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 ممخص : 

 
الاكغستاهستشفىفيعمىاثرههارساتادارةالهكاردالبشريةفيتحقيؽالتهيزالىالتعرؼٌدفتالدراسة

التيستقدهٍاتكصياتال فيهفكجٍةىظرالطاقـالعاهؿكتىبعاٌهيةالدراسة،القدس–الهطمعفكتكريا/
التييجبالاهكر القدسكتكضيح–الدراسةلادارةالهكاردالبشريةفيهستشفىالاكغستافيكتكريا/الهطمع

قياسدرجةرضىالطاقـالعاهؿ،اضافةالىالتركيزعميٍا،كالاٌتهاـبٍا،ككضعٍاضهفقائهةالاكلكيات
ـعفههارساتادارةالهكاردالبشر –كتكريا/الهطمعيةالهتبعةفيهستشفىالاكغستافهفكجٍةىظرٌ

القدس،اضافةالىاهكاىيةتعهيـىتائجالدراسةعمىالهستشفياتالفمسطيىيةالاخرلللبستفادةهىٍا.


ي:الهتغيراتالديهكغرافية,ةثلبثككىتهفطكرالباحثاستباىةكأدايدراسةكالتيت كشهؿالقسـاقساـكٌ
ههارساتادارةالهكاردالبشرية)الاستقطابكالاختياركالتعييفكالتدريبكالتطكيركالتعكيضاتالثاىيعمى

,التهيزالهؤسسي)التهيزالقيادمشهؿالقسـالثالثعمىكفقرة،39فيكالصحةكالسلبهةكالتقييـ(
.فقرة14فيالتهيزفيتقديـالخدهة(
هفىصؼعددالادارييفكالفىييفكالاطباءكالتهريضفيهستشفىعيىةتككىت كطبقتاداةالدراسةعمى

هكظؼاختيرتبالطريقةالعشكائيةالطبقيةكبعد190كبمغعددٌاالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/
الاجتهاعية)جهعالبياىاتعكلجتاحصائيابا الاحصائيةلمعمكـ .(SPSSستخداـبرىاهجالرزـ


كالتقييـستقطابكالاختياركالتعييف)الااظٍرتىتائجالدراسةكجكداثرلههارساتادارةالهكاردالبشرية

هفههيزة&كجكدالقيادةالههيزة()الخدهةفيتحقيؽالتهيزالهؤسسي(كالتعكيضاتكالصحةكالسلبهة
فركؽذاتدلالًإحصائيةالقدسكعدـكجكد–الاكغستافيكتكريا/الهطمعةىظرالعاهميففيهستشفىكجٍ

القدسهفكجٍةىظر-الهطمعالاكغستافكتكريا/هستشفىإدارةالهكاردالبشريةفياتفيهستكلههارس
.اتالخبرة,الهستكلالتعميهي,الهسهىالكظيفي,سىكالجىسالهكظفيفيعزللهتغير

الاكغستاهستشفىفيهستكلالتهيزالهؤسسيفيفركؽذاتدلالًإحصائيةكجكداثبتتالدراسةايضا
اثرعدـكجكد.اضافةالىسىكاتالخبرةالقدسهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير-الهطمعفكتكريا/

فيتحقيؽلالتعميهي,الهسهىالكظيفي,الهستكالجىسهتغيراتكمتدريبكالتطكيرلذكدلالةاحصائية
.القدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفىهفكجٍةىظرالعاهميفالتهيزالهؤسسي



 ج

 


تعزيزاٌتهاـهستشفىاشادتبكاستىاداالىىتائجالدراسةكهىاقشتٍاقدـالباحثهجهكعةهفالتكصيات

لبتالهكظفيفكقددكراتتدريبيةتكثيؼعفيالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/ تكثيؽخارجيةلتطكيرهؤٌ
تشجيعالهكظفيفباستهرارعمىتحقيؽاضافةالىالافكارالهبدعةكالخلبقةالتيتصبفيهصمحةالعهؿ

فزتحديدالهكافآتكالحكاهىاسببىاءاعمىهحدداتالكظيفةكالعهؿعمىتحديدالاجرالكالاٌداؼالهطمكبة
كاىتهعظـالقدس–الهتبعفيهستشفىالهطمع JCIىظرالكجكدىظاـاؿظاـتقييـالاداءبىاءاعمىى

ـيىصحالىتائجايجابيةكهفٌىا تعهيـىتائجٌذيالدراسةعمىالهستشفياتالطاقـالعاهؿهفكجٍةىظرٌ
.الاخرلالعربية
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Abstract      : 
  
The study aimed to identify the impact of human resources management practices in achieving 
excellence in the Augusta Victoria hospital - Jerusalem from the point of view of the working 
staff and stems from the importance of the study, the recommendations to be submitted by the 
study to manage the human resources in the Augusta Victoria hospital - Jerusalem and clarify 
what to focus on In addition to measuring the degree of satisfaction of the working staff from 
their point of view on the human resources management practices in Augusta Victoria hospital / 
Jerusalem. For the other Palestinian to benefit from it .


The researcher developed a questionnaire as a study tool which consisted of three sections: 
demographic variables. The second section included human resources management practices 
(Atract employees, selection, recruitment, training, development, compensation, health, safety 
and evaluation) in 39 sections. Service delivery) in 14 paragraphs. 

The study tool was applied to a sample consisting of half the number of administrators, 
technicians, doctors and nurses at the Augusta Victoria Hospital / Jerusalem. The number of 
190 employees was chosen by random stratified method, and after collecting the data was 
statistically treated using the SPSS program . 


The results of the study showed that there is an impact of human resource management 
practices (Atract employees, selection, appointment, evaluation, compensation, health and 
safety) in achieving institutional excellence (distinctive service & leadership presence) from the 
point of view of the employees of the of Augusta Victoria hospital  Human resources 



 ق

 

management practices at the Augusta Victoria Hospital - Jerusalem from the staff perspective 
are due to the gender variable, educational level, job title, years of experience .
The study also showed that there are statistically significant differences in the level of 
institutional excellence in the Augusta Victoria Hospital - Jerusalem from the point of view of 
employees due to the variable years of experience. In addition to the absence of statistical 
significance for training and development and gender variables, educational level, job title in 
achieving institutional excellence from the point of view of workers in the hospital Augusta 
Victoria – Jerusalem .


Based on the results of the study and its discussion, the researcher presented a number of 
recommendations that praised the attention of the Augusta Victoria Hospital -Jerusalem in 
intensifying the holding of external training courses to develop the qualifications of the 
employees and document creative and creative ideas that are in the interest of the work. 
Based on the determinants of the job and the determination of rewards and incentives based 
on the performance appraisal system due to the JCI system in the Augusta Victoria hospital – 
Jerusalem most of the results were positive and hence advises the staff from their point of view 
circulating the results of this To study on other Arab hospitals .
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 شكر وتقدير

  
ادمالإىساىي،كالصلبةكالسلبـعمىهعمـالبشرية،الحهِدللهربالعالهيف كهف،كعمىآلًكصحبة،ةكٌ

الديف.عٍـبإحسآتب فإلىيكـ
،بحثٌذااللاىجاز،كأهدىيبالصبركالإرادةالعمـالشكرللهعزكجؿالذمأىارليالدرب،كفتحليأبكاب

ككؿهفساٌـفيتعميهيكتكجيٍي،ىارةطريقيدعهيكا كهااىىيأتكجًبالشكرالجزيؿلكؿهفساٌـفي
.كهساعدتيلاتهاـرسالةالهاجستير

التيلـتتكاىىعفإرشادمكتكجيٍيحتىاتههتٌذاسهيةيعقكبصايجةالدكتكرةالفاضمصبالشكرخكأ
 .البحث

 
.كسددخطاكـكفقكـجزاكـاللهخيراك
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  سائد غالب صبري الخطيب 
 ىداءالإ
 
 

  إلىكؿهفأضاءبعمهًعقؿغيري
  أكٌدلبالجكابالصحيححيرةسائميً

  بسهاحتًتكاضعالعمهاءفأظٍر
كبرحابتًسهاحةالعارفيف

لـيبخلبعميبشيءهفكالدكتكرإيادخميفةالذافصايجالسهيةةأٌدمٌذاالعهؿالهتكاضعإلىالدكتكر
الهعمكهاتكالتكجيًكالاشراؼ


الىادارةهعٍدالتىهيةالهستداهةالتيلـتتكاىىفيدعهيكتكجيٍيطكاؿفترةدراستي

  أبيالذملـيبخؿعمييكهانبشيءالى
كدتىيبالحىافكالهحبةزإلىأهيالتي

فيالدعـكالهساىدةجٍداكبيراالىزكجتيالتيبذلتهعي
لىأختيالتيلـتتكاىى  عفهساعدتيابداكا 
 

بتهكىيالحياةكالأهؿكالىشأةعمىشغؼالاطلبعكالهعرفة   أقكؿلٍـ:أىتـكٌ
 

لىإخكتيكأسرتي جهيعانكا 
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 الفصل الاول
 

___________________________________________________ 
 طار العام لمدارسةالإ
 

 : المقدمة 1.1
لكجيةفيالقرفالكاحدكالعشريفككالتكى،كالفكرية،كالاجتهاعية،كالاقتصادية،سٍهتالتغيراتالسياسيةأ

سعتالهؤسساتالىتطكيرادارتٍاالداخميةهفخلبؿالهؤسسات.إذىظرةالعاهةعفادارةالفيتغيير
،حيثاىٍااعتبرتٍاالعىصرالاساسيفيتحقيؽاٌداؼكغاياتالهىظهة،اٌتهاهٍابادارةالهكاردالبشرية

ةقكالهىظهةفياداءهٍاهٍاكاعهالٍا،الاهرالذميشكؿضافةالىعهمٍاعمىالرفعهفكفاءةكفعاليةلااب
هاتعمىالصعيدالداخميتىافسيةكبيرةتصبفيهصمحةالهىظهةكتجعمٍافيصدارةالهىافسةبيفالهىظ

.(Edralin .2010)كالخارجي
تعرؼٌذياجدفيالهؤسساتفيالعصرالحديث،إذتعتبرإدارةالهكاردالبشريةهفأٌّـالإداراتالتيتتكك

سةالتيحيثتتكلىالعديدهفالهٍاـالحساهعيىة،هؤسسةادالعاهميففيالإدارةعمىأىٍاإدارةهختمؼالأفر
جتذابالهكظفيف،كاختيارالأكثرهسؤكليةاأيضاتتكلىكبهختمؼالقكلالعاهمة،ك،تتعمّؽبٍؤلاءالهكظفيف

ةتىفيذكهتابعهىٍـ،كتدريبٍـعمىهٍاـعهمٍـ،كتقييهٍـ،كهكافأتٍـ،كتعريفٍـبحقكقٍـ،ككاجباتٍـ،كفاءة
الهكاردالبشريةلٍاادارةلٍذافإفّلعديدهفالهٍاـكالكظائؼالأخرل؛اكهاكتقكـبقكاىيفالعهؿالهختمفة،

تأكثرقدرةعمىالىٍكضأكلكيةقصكلفيعهؿأمهىظهةهٍهاكاىت،ككمّهاكاىتٌذيالإدارةأكفأ،كاى
كٌم , اختلبفٍا)ىٍضةالهؤسساتكالأعهاؿعمىكائزلهفأٌـالرفالكفاءاتالبشريةباتتبالهؤسسة،

2010 . )  
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تكليٍاالإدارات،كالتيهفالأدكاتالهٍهةفيقاهكسالهكاردالبشريةكالتيتحددالىجاحلأمهؤسسةقائهةك
هدلرضاٌـكفيههارساتادارةالهكاردالبشريةكجٍةىظرالهكظفيفالحديثةجؿّالاٌتهاـكالتركيزٌي"

ذمالتزاهًبالعهؿال؛ليقؿبذلؾالكظيفي".فالهكظؼالغيرراضيعفعهمًيىعكسسمبانعمىسمككً
ي،أكاىسحابًجسديانبتأخريعفالكقتالذٌىيشركدهفعهمً،هفخلبؿىفسينايؤديً،كيككفذلؾباىسحابً

تراحة،كالغيابكتعطيؿالعهؿ.كقدحتىتهديدأكقاتالاسأك،كرانابعهمً،أكهغادرةالعهؿليبدلءالهحدد
الهكظؼإلىسساتأخرل.كقديصؿسمكؾإلىهؤاهميفالهؤسساتالتييعهمكفبٍاكيىتقمكفرؾالعيت

لحاؽالضرربٍا،هحاكلةالاىتقاـهفالهؤسسة أكبأحدالهسؤكليففيٍا.فيحيفأفالهكظؼالراضي،كا 
للبستهرارىتً،كأكثرىشاطانكحهاسانفيالعهؿ،كأكثراستعدادانعفعهمًيككفأكثرتفاىيانكابتكارانفيهٍ

الأهرالذميسٍـفيزيادةإىتاجيةكأرباح؛لمهؤسسةالتطمعاتالهستقبميةكتحقيؽرؤيةكهٍهةك،بكظيفتً
.الهؤسسات  

 
سةبيفالفئاتفيظؿتزاحـالأعهاؿفيكافةالهياديف،كفيظؿاتساعالأسكاؽكازديادحدةكشراسةالهىاف

بأٌهيةأصبحٌىاؾهسؤكليةكبيرةتقععمىعاتؽادارةالهكاردالبشريةىافسيةالتيتعهؿفيىفسالقطاع؛الت
مبيئةالداخميةالسميـلتحميؿالخلبؿهف،عهؿملصىعالاٌداؼالإستراتيجيةتكفرقيادةههيزةتعهؿعمى

شكؿبتطكيريكتىهيتًبالهحافظةعمىالهكردالبشرمضافةالىإ،فيالعهؿكقياسالكفاءة،كالخارجية
كبالتاليتحقيؽ،تهتعبكفاءةكهٍارةهٍىيةكفىيةههيزةكردبشرميهلحصكؿعمىهفأجؿاهستهر،كذلؾ

لضهافالصهكدفيكجًالهىظهات؛فيتقديـالخدهةبجكدةعاليةأكبرقدرههكفهفالتهيزكالىجاح
.(2008كاخركف,)عساؼةسكالبقاءفيحمقةالهىاف،التىافسيةكتحقيؽالهيزة،الأخرل  

 
 : مشكمة الدراسة 2.1

لكافةعلبجيةكلهاتقدهًهفخدهاتطبية؛يعدقطاعالهستشفياتهفاٌـعىاصرالبىيةالتحتيةلمدكلة
لهاقدهًظراكىلخدهةبقدرعاليهفالجكدة.كلذلؾيجبافتتهتعٌذيا،الفئاتالعهريةفيالهجتهع

اصبحٌىاؾ؛ـالخدهةكهعالجةالاهراضتغييركاضحفيهجاؿتقدهفكجيالتطكرالعمهيكالتكىكل
 (Reese , 2008 )ةيتقديـالخدهةالعلبجيةالههيزفهستشفياتعديدةتتىافسفيهابيىٍالتحتؿالصدارة

.
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ىظرا؛الفمسطيىييفالهرضىحطاىظارهالقدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/كهفٌىااصبحهستشفى
كهاكافهف.كقطاعغزةغيرهتكفرةفيهستشفياتالضفةالدكيةلاكا،الهتقدهةطبيةاللتكفرالاجٍزة
الخدهةكالجكدةتقديـهفخلبؿ،تىافساكاضحاالاافتظٍرالاسرائيميةكالهراكزالطبيةالهستشفيات

القدسفالذيفيقيهكففيداخؿكخارجيلفمسطيىيافياستقطاباهحققةبذلؾٌدفٍ؛الههيزةالعلبجية
صدارالتصاريحهفخلبؿا،الهرضىالفمسطيىيفلاستقطاب؛عهؿتسٍيلبتباضافةالىقياهٍا،الهحتمة
.اللبزهةكعهؿالتىسيقاتالاهىية،الطبية
اتادارةالهكاردالبشريةتحديثههارسعمىعهؿتحثالادارةفيالهستشفياتعمىالٌذاالهىطمؽكهف

ا تبقىفيهفافتتهكف،لههكىةجكدةبافضؿالعلبجيةالخدهةتقديـالتهيزفيباستهرارلتحقيؽكتطكيرٌ
لذلؾعفغيريهفالهستشفيات،القدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/هستشفىيتخمؼكلا.حمقةالهىافسة

ـاىًيجبع فيالقدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/ادارةهستشفىمىيرلالطاقـالعاهؿهفكجٍةىظرٌ
اباستهرار،الاهرالذمهفشأىًأفيبقيٍاالعهؿايضاعمىتحديثههارساتادارةالهك اردالبشريةكتطكيرٌ

.لمهرضىهتهيزةفيتقديـالخدهةالعلبجية


ي:البحثفيالرئيسيةهشكمةالهفٌىايهكفلىاصياغة -كٌ
لٍاعلبقةبأثرههارساتادارةالهكاردالبشريةفيتحقيؽالتهيزالهؤسسيفيكددراساتكابحاثكجغياب

،التيالدراساتعهؿهثؿٌذاالىكعهف،الاهرالذميستدعيالقدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/هستشفى
.حمقةالهىافسةكتبقيًضهف،لتحقيؽالتهيزالهؤسسيالهستشفىدعـتسٍـفي


 : اىمية الدراسة 3.1

تكضيحههارساتادارةالهكاردالبشريةفيتحقيؽالتهيزٌي،ٌذيالدراسةافالاٌهيةالرئيسيةهف
 ،هثؿ:لٍذيالدراسةاٌهياتاخرلكهااف.القدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/الهؤسسيفيهستشفى

التيستقدـتكصياتكاضحة،القدس-الهطمعا/لهستشفىالاكغستافكتكرياٌهيةىتائجٌذيالدراسة- 1
.ككضعٍاضهفقائهةالاكلكيات،كالاٌتهاـبٍا،للبهكرالتييجبالتركيزعميٍا

ـعفههارساتادارةالهكاردالبشريةالهتبعةفيهستشفى-2 قياسدرجةرضىالعاهميفهفكجٍةىظرٌ
القدس–الاكغستافيكتكريا/الهطمع

ةتعهيـىتائجالدراسةعمىالهستشفياتالفمسطيىيةالاخرلللبستفادةهىٍا.اهكاىي-3
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 : اىداف الدراسة 4.1
ثرلههارساتادارةالهكاردالبشريةفيتحقيؽالتهيزلااالىالتعرؼبشكؿرئيسيالىتٍدؼٌذيالدراسة

هفخلبؿالتعرؼ،عاهميفهفكجٍةىظرالالقدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/هستشفىفيالهؤسسي
،كالتطكير،كالتقييـ،كالتدريب،كالتعيفكالاختيارعمىاثرٌذيالههارساتفيهجاؿ)الاستقطاب

الههيزة،ككجكدالقيادةالخدهةالتهيزالهؤسسي)كالصحةكالسلبهةفيالعهؿ(لتحقيؽ،كالتعكيضات
(.الههيزة


 :ةالتاليةالاٌداؼالفرعيكلتحقيؽالٍدؼتـاضافة

–الهطمعالاكغستافكتكريا/ٌهيةههارساتادارةالهكاردالبشريةفيهستشفىهستكلأالىالتعرؼ-1
.هفكجٍةىظرالعاهميفالقدس
هستشفىالطاقـالعاهؿفيتكضيحاثراسٍاـههارساتادارةالهكاردالبشريةفيدعـ– .5

.التهيزالهؤسسي؛لتحقيؽالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/


 :اسئمة الدراسة  5.1
-:اسئمةرئيسيةةثلبثهفاسئمةالدراسةتككىت
التدريبكالتطكير,كالتعييف,كالاختيارالاستقطابههارساتادارةالهكاردالبشرية)ٌؿيكجداثرل-الاول :

سسي)الخدهةههيزة,كجكد(فيتحقيؽالتهيزالهؤكيضات,الصحةكالسلبهةفيالعهؿ,التعتقييـالاداء
؟هفكجٍةىظرالعاهميفالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفىالقيادةالههيزة(


كالهستكلالجىسهتغيراتلتعزلإدارةالهكاردالبشريةاتفيهستكلههارسيكجداثرٌؿ -الثاني :

؟القدس-الهطمعغستافكتكريا/الاكهستشفىفيالتعميهي،كالهسهىالكظيفي،كسىكاتالخبرة


كالهستكلالتعميهي،كالهسهىالجىسهتغيراتتعزللالهؤسسيالتهيزفيهستكليكجداثرٌؿ -الثالث :
؟القدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/هستشفىفيالكظيفي،كسىكاتالخبرة
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 فرضيات الدراسة 6.1
 : تتمثل بما يمي الاولىفرضية ال - 1

هةههيزةالخدبشريةفيتحقيؽالتهيزالهؤسسي)جداثرذكدلالةاحصائيةفيههارساتادارةالهكارداللايك
القدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفى (α ≥ 0.05)(عىدهستكلدلالة&كجكدالقيادةالههيزة

.هفكجٍةىظرالطاقـالعاهؿ


 :التالية  الفرضيات الفرعيةوتتفرع منيا 
كالتعييففيتحقيؽالتهيزالهؤسسي)الخدهةكالاختيارلايكجداثرذكدلالةاحصائيةللبستقطاب-أ

–الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفى(α ≥ 0.05)ههيزة&كجكدالقيادةالههيزة(عىدهستكلالدلالة
 .هفكجٍةىظرالطاقـالعاهؿالقدس

ائيةالتدريبكالتطكيرفيتحقيؽالتهيزالهؤسسي)الخدهةههيزة&كجكدلايكجداثرذكدلالةاحص-ب
هفكجٍةالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفى(α ≥ 0.05)القيادةالههيزة(عىدهستكلالدلالة

.ىظرالطاقـالعاهؿ
لخدهةههيزة&كجكدالقيادةلايكجداثرذكدلالةاحصائيةلمتقييـفيتحقيؽالتهيزالهؤسسي)ا-ج

هفكجٍةىظرالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفى(α ≥ 0.05)الههيزة(عىدهستكلالدلالة
.الطاقـالعاهؿ

لايكجداثرذكدلالةاحصائيةلمتعكيضاتفيتحقيؽالتهيزالهؤسسي)الخدهةههيزة&كجكدالقيادة-د
هفكجٍةىظرالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفى(α ≥ 0.05)لدلالةالههيزة(عىدهستكلا

.الطاقـالعاهؿ
لايكجداثرذكدلالةاحصائيةلمصحةكالسلبهةفيتحقيؽالتهيزالهؤسسي)الخدهةههيزة&كجكد-ق

هفكجٍةالقدس–الهطمعا/الاكغستافكتكريفيهستشفى(α ≥ 0.05)القيادةالههيزة(عىدهستكلالدلالة
.ىظرالطاقـالعاهؿ


 : تتمثل في ما يمي  الفرضية الثانية - 2
إدارةالهكاردالبشريةاتفيهستكلههارسهفكجٍةىظرالطاقـالعاهؿيكجداثرذكدلالًإحصائيةلا

 ≤α)هستكلالدلالةعىدكالهستكلالتعميهي،كالهسهىالكظيفي،كسىكاتالخبرةالجىسهتغيراتلتعزل

.القدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/هستشفىفي(0.05
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 وتتفرع منيا الفرضيات التالية :
إدارةالهكارداتفيهستكلههارس(α ≥ 0.05)تكجدفركؽذاتدلالًإحصائيةعىدهستكلالدلالةلا–أ

.هفكجٍةىظرالطاقـالعاهؿالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفىالجىسالبشريةيعزللهتغير
إدارةالهكارداتفيهستكلههارس(α ≥ 0.05)تكجدفركؽذاتدلالًإحصائيةعىدهستكلالدلالةلا–ب

هفكجٍةىظرالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفىالهستكلالتعميهيالبشريةيعزللهتغير
.الطاقـالعاهؿ

إدارةالهكارداتفيهستكلههارس(α  ≥ 0.05)دلالًإحصائيةعىدهستكلالدلالةتكجدفركؽذاتلا-ج
هفكجٍةىظرالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفىالهسهىالكظيفيالبشريةيعزللهتغير

.الطاقـالعاهؿ
إدارةالهكارداتفيهستكلههارس(α ≥ 0.05)تكجدفركؽذاتدلالًإحصائيةعىدهستكلالدلالةلا–د

هفكجٍةىظرالطاقـالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفىسىكاتالخبرةالبشريةيعزللهتغير
.العاهؿ


: وتتمثل في ما يمي  الفرضية الثالثة - 3
هتغيراتليعزلالهؤسسيالتهيزفيهستكلهفكجٍةىظرالطاقـالعاهؿيكجداثرذكدلالًإحصائيةلا
هستشفىفي(α≥ 0.05 )عىدهستكلالدلالةكالهستكلالتعميهي،كالهسهىالكظيفي،كسىكاتالخبرةىسالج

.القدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/


 وتتفرع منيا الفرضيات التالية :

في(α ≥ 0.05)عىدهستكلالدلالةهفكجٍةىظرالطاقـالعاهؿتكجدفركؽذاتدلالًإحصائيةلا–أ

.القدس–عالقدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفىالجىسلالتهيزالهؤسسييعزللهتغيرهستك
في(α ≥ 0.05)عىدهستكلالدلالةهفكجٍةىظرالطاقـالعاهؿتكجدفركؽذاتدلالًإحصائيةلا–ب

.القدس-الهطمعا/الاكغستافكتكريفيهستشفىالهستكلالتعميهيهستكلالتهيزالهؤسسييعزللهتغير
في(α ≥ 0.05)عىدهستكلالدلالةهفكجٍةىظرالطاقـالعاهؿتكجدفركؽذاتدلالًإحصائيةلا–ج

.القدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/فيهستشفىالهسهىالكظيفيهستكلالتهيزالهؤسسييعزللهتغير
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في(α ≥ 0.05)عىدهستكلالدلالةـالعاهؿهفكجٍةىظرالطاقتكجدفركؽذاتدلالًإحصائيةلا–د
-الهطمعالاكغستافكتكريا/الهؤسسيفيهستشفىسىكاتالخبرةيعزللهتغيرالهؤسسيهستكلالتهيز

.القدس


 : الدراسةحدود  7.1
.2017لعاـ4كاىتٍتفيشٍر2016لعاـ9يالدراسةفيشٍرعهؿٌذتـ-الحدود الزمانية :

.القدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/البحثعمىهستشفىاقتصرٌذا -ية :الحدود المكان
الاكغستافكتكريا/فيهستشفىىصؼعددالهكظفيفشاهؿتعيىةعمىاقتصرت -الحدود البشرية :

 .الذيفلديٍـعقكدهعشركاتخارجيةالصياىةكالىظافةيهاعداهكظف،القدس-الهطمع


:الدراسةمحددات  8.1
ٍائؿهفكالكـال؛ىظرالضغطالعهؿ،صعكبةالحصكؿعمىالبياىاتكالهعمكهاتهفالهكظفيف-1

.ههايتكجبعميىاالصبركالهثابرةفيالعهؿعمىاكهاؿالاستبيافالهرضى،
.تفعةهرالتكمفة،اضافةالىالكبالتاليالحاجةالىكقتطكيؿ،حاجةالدراسةالىجهعبياىاتكثيرة-2


  10.1 1- 1: الطاقم العامل في مستشفى المطمع ، شكل رقم متغيرات الدراسة  
 




 

 الطاقم العامل في مستشفى المطلع ومرافقي المرضى 

.. 

 المتغيرات التابعة

 -:التميز المؤسسي 

 

 

 الخدمة مميزة -1

 وجود القيادة المميزة -2

. 

 المتغيرات المستقلة 

 -:ممارسات ادارة الموارد البشرية 

 

 الاستقطاب والتعيين  -1

 التدريب والتطوير -2

 تقييم الاداء -3

 التعويضات -4

 الصحة والسلامة في العمل  -5
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 :المستقمة والتابعة  البحثالتي تتعمق بمتغيرات  عريف المصطمحاتت 10.1
 

التيلةعفالقياـبعددهفالىشاطاتالهسؤكالإدارة(اىٍا2006)عقيمي,اكرد-ادارة الموارد البشرية :
ا،كالهحافظةعميٍا،ؼالهكاردالبشريةتتضهفتكظي اهؿهعاستراتيجياتبحيثتتهكفهفالتع،كتطكيرٌ

دارةالتغيير،كسياساتٍاالهىظهة، .كا 


لتصفية؛التيتقكـبٍاالهىظهةلعهمياتا(اىٍا2008,سمهاف)اكرد -والتعيين :والاختيار الاستقطاب 
تكهتطمباتالكظيفةأكثرهفغيري،شخصالذمتتكافرفيًهقكهاهرشحيفلمكظيفة،هتهثمةبالضؿاىتقاءأفك

االداخميةكالخارجيةىتقاءكيتـٌذاالا .طبقانلهعاييرالاختيارالتيتطبقٍاالهىظهة،هستخدهةهصادرٌ

لهٍاراتلبىاءاتعهاؿالهتكاهؿلمجٍكدالتدريبية؛الاسً(اى2004,سٍيمة)اكردت-:التدريب والتطوير
كتطكير،عبرالقياـبىشاطاتٍـعمىأتـكجً،التيتهكىٍـهفتىفيذهٍاهٍـالأساسيةلأفرادالهىظهة

ـ،كهٍاراتٍـ،كقدراتٍـ،هعمكهاتٍـ لأجؿرفعهستكلفعاليةالفردفي؛كاتجاٌاتٍـ،كسمككياتٍـ،كأفكارٌ
كتىهيةهٍاراتٍـ،كظائؼالحاليةبٍدؼإعدادٌـإعداداجيدانلهكاجٍةهتطمباتالالهؤسسة،الهجهكعةأك

 .الفىيةكالذٌىيةلهكاجٍةالاحتياجاتالهستقبمية

كا(افتقييـالاداء1999,الٍيتي)كردأ-تقييم الأداء: لىظاـالذميساعدفيقياسكتقييـالعلبقةكٌ
هىٍجيةدكريةلتقييـهفخلبؿعهمية،كفاءةأداءالعاهؿككاجباتكهسؤكلياتالكظيفةالتييشغمٍابيف

يساعدعمىالتعرؼالاهرالذم؛كذلؾبالرجكعلهعاييرهكضكعةسمفان،الأداءالكظيفيكالإىتاجيةلمعاهميف
كاستثهارجكاىب،تجىبجكاىبالضعؼاهكاىياتكتحديد،عمىجكاىبالقكةكالضعؼفيالأداءالهاضي

بهايعكدبالفائدةعمىالفردالأداء،فيىدرجاتكفاءةلمكصكؿإلىأعمكالهستقبمي؛القكةفيالكقتالحالي
كالهىظهةكالهجتهع.

هجهكعةالهىافعالهاديةكغيرالهاديةالتي(افالتعكيضاتعبارةعف2006,عقيمي)كردأ-التعويضات:
.يحصؿعميٍاالفردالعاهؿلقاءعهمًفيالهىظهة


تهجهكعةالىشاطا(افالصحةكالسلبهةالهٍىيةٌي2006,عباس)كردأ-الصحة والسلامة المينية:

كهفأهاكف،كالإجراءاتالإداريةالخاصةبكقايةالعاهميفهفالهخاطرالىاجهةعفالأعهاؿالتييزاكلكىٍا
.العهؿالتيقدتؤدمإلىإصابتٍـبالأهراضكالحكادث
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،حالةهفالإبداعالإدارمكالتفكؽالتىظيهي(افالتهيزالهؤسسي2001,السمهي)كردأ-التميز المؤسسي:
افيتحقؽهستكياتعاليةغيرعاديةهفالأداءكالتىفيذلمعهمياتالإىتاجيةكالتسكيقيةكالهالية كغيرٌ

ىجازاتتتفكؽعمىهايحققًالهىافسكف،كيرضىعىٍاالعهلبء،؛الاهرالذميؤدمالىالهىظهة ىتائجكا 
.الهىظهةككافةأصحابالهصمحةفي


القدرةعمىحثالأفراد(افالتهيزالقيادمٌكعبارةعف2008,تزكاخركفهع)كردأ-التميز القيادي:

ا،كهمتزهيفطكعتككفلديٍـالرغبةعمىاف  .انفيإىجازالأٌداؼالتىظيهيةأكتجاكزٌ


جهيعديـالخدهةتعرؼعمىاىٍا(افالتهيزبتق2009,كاخركفكالغالبي)كردأ-التميز بتقديم الخدمة:
اهفالهؤسسات التيهفخلبلٍا،كالأىشطةكالفعالياتالداخميةالحيكيةالتيتتهيزبٍاالهؤسسةعفغيرٌ

.يتـهقابمةاحتياجاتكتكقعاتكطهكحاتالهتعاهميف
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 الفصل الثاني
___________________________________________________ 

 
 دبياتوالأطار النظري الإ
 

 لمقدمةا 1.2
حيثاىٍاتتىافسفيهابيىٍاهفاجؿ،صبحتالهستشفياتهفالهىظهاتالحريصةعمىتحقيؽالىجاحأ

بهكضكعههارساتادارةالاٌتهاـالىالهستشفياتاليكـسعتكلذلؾ.الحصكؿعمىالتصىيفاتالههيزة
.كالبقاءضهفحمقةالهىافسة،الهؤسسيلتحقيؽالتهيز؛الهكاردالبشرية


،كسيقدـتكضيحسيطرحٌذاالفصؿالادبياتكالدراساتالسابقةالهتعمقةبهتغيراتكاٌداؼالدراسةكهفٌىا
اكؿىبذيعفتاريخهستشفىاضافةالىتى،لتهيزالهؤسسي،كاهارساتادارةالهكاردالبشريةهلتفصيمي

.القدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/
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 مارسات ادارة الموارد البشريةم 2.2
عىصر(افالهكاردالبشرية2008,)كاهؿحيثيرلبشرية،هاتفيكقتىاالحاضربالهكاردالتٍتـالهىظ

؛العىصرالبشرمؤكليةكالاٌتهاـتجايسقدراهفالهالدكؿالىاهيةتعطيهٍـ.إذكفكرمإىتاجيكتسكيقي
فيحقيؽالتكازفبيفكالرغبةاضإىتاجيتٍا،كاىتشارالبطالةبيفصفكؼهكاطىيٍا،بسببإحساسٍابإىخف
المقكلالعاهمةفيٍاطكيرخططالتىهيةهفالطمبكالعرض،كت .خلبؿتطكيرٌ


صكؿالىهستكلحرصالهىظهاتعمىالك،كإفالتزايدالهستهرفيالافراد(2006,عقيمي)كردأككها

هفخلبؿتكاهؿههارساتإدارةالهكاردكذلؾفراد،بالادهفإٌتهاهٍايزي،كفيؿبأفهحميكعالهيقكياف
فتحمؿالكظائؼ،كتخططالهكارد؛قكةعهؿهستقرةكتككفا،فتحصؿعمىالهكظفيفالهطمكبيف،البشريةفيٍ

عدٌا،كتقدـالهسارالكظيفي،فتقيـالاداءبستقطب،كتختاركتعيّف،كتدربكتخططالبشرية،كتبحثكت
ذاكفيؿبتحقيقٍاصحةكسلبهةالعاهميف،كتحرصعمىالفكائدكتعكض، لبٌداؼالتيتربطجهيعلكٌ

أجمٍا.هفالكظائؼفيالهىظهة


دارة الموارد البشريةإأصناف ممارسات  1.2.2
 
 :الاستقطاب -1
كالاكثراىتاجيةكفعالية،هةفضؿالافرادفيالهىظعهميةجذبلأفالاستقطابأ(2008)درةكآخركفكردأ

لمكصكؿالى،هفخلبؿعهميةالاىتقاءالافضؿبيفالهرشحيف،لهمىءالشاغرالكظيفيالهطركح؛كىشاط
راختيارتتبعٍاطبقالهعايي،الشخصالذمتتهثؿفيًالهكاصفاتكالهقكهاتلشغؿالكظيفةالهطركحة

جية.بذلؾهصاردٌاالداخميةكالخارالهىظهةهستخدهة


ىٍاتسٍـفي.حيثأكهفٌىافافعهميةالتكظيؼتعدهفاٌـالكظائؼالاساسيةلادارةالهكاردالبشرية
عالييسٍـفيعهميةتحقيؽالاداء،هفخلبؿتكفيرطاقـعهؿههيز،كفعاليةالهؤسسةالرفعهفكفاءة

تحقيؽالىجاحلمهؤسسةفيكبالتالي،دٌاالذمبدكرييعدهيزةتىافسيةيصعبعمىالهىافسيفتقمي،الجكدة
.اعهالٍا
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 :ستقطاب الموارد البشريةخطوات إ 1-1

بعهميةحيثاىٍاتبدأ،تهربعدةهراحؿعهميةاستقطابالهكاردالبشريةللبفراد(اى1999)كردهاٌرأ

:يبالاختياركالتعييفىتٍكت،تخطيطالقكلالعاهمة

 اب الموارد البشريةخطوات عممية استقط 2-1شكل رقم 









(عدؿبتصرؼ،ه1999،)هاٌر-الهصدر:

تحديدتبدافيالبدايةبادارةالهكاردالبشريةافخطيطالقكلالعاهمةتبيفىقطةتكتمخيصالمجدكؿاعلبي

الاحتياجالكظيفيالهطمكبلشغؿالكظائؼ،بحيثيتـذلؾهفخلبؿخططالاىتاجكالعهؿالحالية

أىٍاقدتككفأعدادكىكعيةالعهالةالهطمكبة،بحيثافطمباتالهديريفهفالعهالةهاكبيىتككالهستقبمية

أصبحٌىاؾكهاكتبيفىقطةتحديدالكظائؼالشاغرةاىًهتطمباتجسهاىية،أكذٌىية،أكخبراتكهٍارات

ا،كفياماداراتاكاقسا ـ،سكاءفيالكقتالحاليكضكحلادارةالهكاردالبشريةبالكظائؼالهطمكبشغرٌ

الىظرفيتحميؿالكظائؼكهراجعة،اهاكتحديدٌـلمىكعيةالهطمكبة،الهستقبمي،ىظرالاتبعاٌـالتخطيطاك

يجبعمىادارةالهكادرالبشريةافتقكـبعهميةهراجعةالهكاصفاتفتبيفاىًهكاصفاتشاغميالكظائؼ

افيالشاغرالك اكالهعاييرالكاجبتكفرٌ لبتكسىكاتالخبرةكغيرٌ ،اهاالاختيارظيفي،هفحيثالهؤٌ

اعمىتقميؿعددالهرشحيفكالتعييففٍي همخصلجهيعالخطكاتالخهسالسابقة،كالتيتعهؿبدكرٌ

.لاختيارالافضؿهىٍـلشغرالكظيفةالهطمكبة،كهفثـتتـعهميةتعيىً





من العمالة  المديرينطلبات   

 تحديد تخطيط القوى العاملة
الوظائف 
 الشاغرة 

النظر في تحليل 
الوظائف ومراجعة 
مواصفات شاغلي 

 الوظائف 

 الاختيار والتعيين  الاستقطاب 
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 مصادر الاستقطاب : 1-1

يجبعميٍا،دقياـادارةالهكاردالبشريةبتحديدالاحتياجاتالكظيفيةىعأىً(2006,ركفالسالـكاخ)كردأ

الهتهثمةبالتفكيرفيهصادرالاستقطابالتيسيتـالحصكؿعمىالاحتياجات،الاىتقاؿالىالخطكةالتالية

داخميةكأخرلخارجيةإلىهصادركهفٌىاسىقكـبتكضيحهصادرالاستقطابالتيتىقسـ.الهطمكبةهىٍا

 :كهاٌكهكضحادىاي

المصادر الداخمية : -أ

حىفي)يرلكٍا،الهكاردالبشريةالهتاحةداخماعتهادالهىظهةعمىكةٌكالهقصكدبالهصدرالداخمي

تكافرتطمبأكالكظائؼالتيت،الهصادرفيحالةالكظائؼالإشرافيةتأتيالحاجةلٍذي(بأى2007ً,

:.كهفأٌـٌذيالهصادرهايميتييتعاجزايجادٌاداخؿالهىظهةاللخبراتا

،كيكجدشرافيةأكالقياديةكتأتيالحاجةلٍذاالهصدرفيحالةشغربعضالكظائؼالاالترقية :   .1

الهصدربعض هثملٍذا ـالهزايا بغرضالحصكؿهفأجؿرفع؛تشجيعالعاهميفكتحفيزٌ قدراتٍـ

 ترقية عمى عمىرك لفعالعهؿ الهعىكية العاهميفالركح كتكفر؛دل بالارتياح ـ شعكرٌ يزداد كي

.فرصالترقيكالىهكفيالهستقبؿفهىظهتٍـتكفرلٍـليزداديقيىٍـبأك،الأهافالكظيفي

الهىظهةفيإدارةالهكاردسياسةتككفحيف،هصدرالمعهالةيعتبرالىقؿالكظيفيالنقل الوظيفي :   .2

 عمالبشرية كذلؾ,ىتىكيعخبراتالعاهميففيٍاهبىية مؾالخبراتفيسكؽتيتعجزايجادعىدها

 .العهؿالخارجي

سعيد)يرلمخزون الميارات :  .3 اف2002, ) الهىظهة الاسمكبتمجأ لدحيفالىٌذا يٍايككف

اتتحديداحتياجتقكـالهىظهةبإذ.تصكركاهؿعفالقدراتكالهٍاراتالهتكافرةلدلالعاهميفبٍا

 ثـ هف هفخبراتكهٍارات، الهٍاراتلمبحثعفالشخصالذمالركؿكظيفة جكعإلىهخزكف

.اكثرهفغيريكالقدراتكاصفاتتمؾالهًتتكافرفي
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ترغبالهىظهةفيتأتيلهثؿٌذاالهصدرحيفالحاجة(اف1999,هاٌراكرد)إعلان داخمي :  .4

لكحاتالإعلبىاتبىشرحاجتٍالهكظؼفياذتقكـالتىظيهيةالدىيا.بعضالكظائؼهميءشاغر

اخارجكتمؾالاعلبىاتيفبقراءةالعاهمخاصتٍا،كيقكـ الهىظهة،كيتقدـبعدذلؾلمكظيفةكؿىشرٌ

.هفيجدفيىفسًالهكاصفاتالهطمكبة

: المصادر الخارجية -ب  

زكدالهىظهةباحتياجاتٍاهفالهصادرالتيت(الهصادرالخارجيةعمىاىٍا2005,الٍيتي)صىؼ

 هكاردبشرية،كيقصدبٍاأيضاسكؽالعهؿ.

:أٌهٍا،عدةاقساـإلىالهصادرالخارجيةكقسـ  

المباشر لممنظمة التقدم  .1 يتقدـ: يساعدالافراد هها البريد، عفطريؽ اك هباشر بشكؿ لمكظيفة

بعدذلؾسدحاجتٍالمهكردالبشرمالهطمكب،عمىالهىظهة الهقدهةكبياىاتبتمؾالحتفاظلاباكتقكـ

ؿ .تصفيتٍاحسبالتخصصكالهؤٌ

لصحؼاليكهية،كذلؾعفطريؽا،عفحاجتٍالهفيهلؤالشاغرالكظيفيالهىظهةتعمف: الإعلان .2

ىاسبتكسيمةالإعلبفالتيتكيأتيٌىادكرالهىظهةفياختيار،الدكرياتالهتخصصة،ككالهجالات

.ةبالكظيفةالهطمككىكع

تعد: النقابات العمالية  .3 الىقاباتالعهالية الهتاحة، البشرية لمهكارد الهستكياتعمىخاصةهصدرا

.ةفيالهعركضهفالعهالةفيالهٍىهثؿٌذيالىقاباتتتحكـإذ،الدىياهفالكظائؼ

المنظمات المينية .4 الىكعهفالهىظهاتيحرص: يىةلمعهؿفيهجالاتهعمىتأٌيؿاعضائًعٌذا

بغرضالتأٌيؿ ،بتدريبٍـفتقكـ, كتراخيصاالشٍاداتكهىحٍـ كالاجازات لعهؿ اللبزهة فيلٍـ

 هحدد.الهجاؿال
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:أساليب الاستقطاب 1-3

لًاساليبهتعددةتكادلاتككفقميمة،الهكاردالبشريةفالاستقطابكجذبأ(2000,كاخركفالسالـاكرد)

كحجـالهىظهة.،هستكلالكظيفيكالالهىطقةالتيتعهؿلٍا،بالهىاسبةعمىاختياركسيمةالاستقطايعتهدك

بالهكظفيفالجددالىتستخدـعادةفيعهميةاستقطاالتيكقدذكربعضاهفاساليبالاستقطاب

يعمى -الىحكالتالي:الهؤسسة،كٌ

اساسيالإعلان :  -أ يعتبرركيزة ا الهطمكبشغرٌ إفىكعالكظيفة الهىاسبةيعتهدة الكسيمة اختيار عميٍا

القياـبدراسةهتطمباتشغؿالكظيفةقبؿافيعمفعفالكظيفةكيىبغيعمىهديرالهكاردالبشريةللئعلبف،

سىكاتالخبرة ؿك،كىكعٍا،هفحيثعدد كالهؤٌ التييرغبفياختيارحصر، العهالةالهىطقة ،هىٍا

االهكرداتحديدالعكاهؿ،كالقراءالهشاٌديفكهفاكبرعددعلبفتستٍدؼكسيمةااستخداـك لتيتجذببدكرٌ

ا.،كظركؼالعهؿ،كطبيعتً،كظيفةهثؿالراتبالبشرملم كغيرٌ

الأفرادفيكؿافيةهعمكهاتكبحيثتتكفرفيٍـ مستقطبين محترفين ليذا الغرض : دراجإ -ب عفأٌـ

 همٍـ.كجٍاتعكهٍىة

كالتعرؼزيارتٍاتحرصبعضالهىظهاتعمىدعكةفئاتهعيىةلنظمة : دعوة المتقدمين لزيارة الم -ج

لمهجتهعالذمبٍدؼ؛عميٍا تككفكىشاطاتٍا.فيًتهارستقديـىفسٍا ها الهىظهاتجديدة،فيغالبا ٌذي

كبالهزاياالتيلمتعريؼبالهىظهةههتازةكسيمةعرضالتيتعتبربعقدالهؤتهراتأخرلحيفتقكـهىظهات

 فيٍا.المعاهميفدهٍقت

ختيار وتعيين الموارد البشرية : ا -2  

إلىتحديدةاختياركتعييفالهكاردالبشرية.حيثأفالاستقطابيٍدؼكظيفتميهباشرةكظيفةالاستقطاب،

بيفالأفرادالهقارىةتٍدؼإلىفختياركالتعييفلاكظيفةا،أهاهصادراحتياجاتالهىظهةهفالأفراد

.ئؼالشاغرةكاىتقاءالهىاسبهىٍـلمكظاالهتقدهيف
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 :تعريف الاختيار والتعيين  1–2

الشخصالهىاسبهفبيفالاختيارٌكاىتقاءفالهقصكدفيأ(Clark,2003كCollins)كردأ

هجهكعةالاشخاصالهتقدهيفلكظيفةهعيىة،فيحيفيعرؼالتعييفبأىًكضعالشخصالهىاسبفي

لبتككفاءةالهكافالكظيفيال  الشخص.ٌذاهىاسب،بحيثتتهاشىشركطالكظيفةهعهؤٌ

ختيارالهىظهةلشخصهعيفدكفسكايياتيهفافافالتىبؤٌكعىصرالقرارفيحالةالاختياركالتعييف،

ابأفضميتً فيككفبإتخاذالقراربكضعالشخصالهىاسبفي،أهاالتعييفهفالهتقدهيفغيريعفتىبؤٌ

كظيفيالهىاسب.الهكافال

أىداف الاختيار والتعيين: 2–2

:الحاجاتالرئيسيةالتاليةالىتحقيؽيٍدؼكتعييفالهكاردالبشريةإختيارفأ(2008,درةكاخركف)كردأ

؛لذلؾتٍتـباختيارالاكفأهفتٍدؼالهىظهةلرفعهستكاٌاكفعاليتٍاالاىتاجية:حاجات المنظمة -أ
هقابؿالحصكؿعميٍـ.تدفعٍاسىظرعفالتكاليؼالتيبغضال،الهتقدهيف

كتؤهفلٍـهاهاتتحقؽلٍـطهكحاتٍـكتكقعاتٍـ،يٍتـالافرادبالاىتسابالىهىظحاجات الأفراد: -ب
لبتٍهـالكظيفية، .تحهؿهسؤكليةالافرادالذيفقاهتبتعييىٍـلمهىظهةلذالابديتىاسبكهؤٌ

فلبتهيز،تزاـبتطبيؽهبادمءالعدؿكالهساكاةبيفهكظفيٍالعمىالهىظهةالا: مالةالالتزام بقوانين الع -ج
.كتعطيٍـالترقياتكالتعكيضاتبعدالةتاهةبيىٍـ،


 :  عممية اختيار الموارد البشرية 3–2

إذتعدالهرحمةالاكلىارثلبتهراحؿكهاٌكهكضحسابقا.لعهميةالاختيفأ(2006,عباساكردت)

ارات،كيخضعالهتقدهيفللبختب،الهقابلبتالهبدئيةكتجرل،هتقدهيف،فتقبؿطمباتالتكظيؼلمتصفيةهرحمة

يهرحمة،يميذلؾالهرحمةالثاىيةبإتهاـٌذيالهرحمةقسـالتكظيؼ.يختصك ،الاختيارالهشركطكٌ

ؼهشركطةبإتهاـالفحكصاتعمىعركضتكظي،الهرحمةالاكلىبىجاحكؿهفإجتازكالتييحصؿفيٍا

ف،أهاالهرحمةالاخيرة.الطبية .اكؿهرحمتيفبىجاحهفاجتازالهىظهةبتكظيؼفيٍاتقكـ  
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 :رالتدريب والتطوي -3 

  -:مفيوم التدريب والتطوير 3-1

Robbins كDeCenzo )كضح ,2005 ) اف بٍدؼ هتكاهؿ بشكؿ التدريبية الجٍكد بىاءاستخداـ
علبءهستاسيةلأفرادالهىظهةالهٍاراتالأس عدادٌـإعداداجيداكا  ٍـاتىاهكيعكسبدكريعمىا؛كلفعاليتٍـكا 

 .الاحتياجاتالهستقبميةلهكاجٍةكاتجاٌاتٍـكقدراتٍـهعمكهاتٍـكتطكير،فعاؿبشكؿالهٍاـتىفيذفي

 -:إدارة العممية التدريبية3-2

هػػػػػػػػػػػفالهٍػػػػػػػػػػػـ،كفػػػػػػػػػػػاءةكفاعميػػػػػػػػػػػةالتػػػػػػػػػػػدريبلضػػػػػػػػػػػهافاف(2008,رعسػػػػػػػػػػػاؼ،هعتػػػػػػػػػػػزعبػػػػػػػػػػػدالقػػػػػػػػػػػادد)كرأ

أفيكػػػػػػػػػكفالتػػػػػػػػػدريبجػػػػػػػػػزءانهػػػػػػػػػفعهميػػػػػػػػػةإدارةالهػػػػػػػػػكاردالبشػػػػػػػػػريةالشػػػػػػػػػهكلية،كهػػػػػػػػػالابػػػػػػػػػدأفيىظػػػػػػػػػرإلػػػػػػػػػى

التدريبكعهميةهتكاهمةبحدذاتٍالٍاهدخلبتكهخرجاتكىشاطات.

هػػػػػػػػػػػركرانبعػػػػػػػػػػػددهػػػػػػػػػػػف،كتىتٍػػػػػػػػػػػيبتقيػػػػػػػػػػػيـالىتػػػػػػػػػػػائج،فالتػػػػػػػػػػػدريبعهميػػػػػػػػػػػةهتكاهمػػػػػػػػػػػةتبػػػػػػػػػػػدأهػػػػػػػػػػػفالتخطػػػػػػػػػػػيط

الىشاطاتاللبزهةلكصكؿالغايةالهىشكدةهىً.

الهرحمةالتيفٍييبي.فيأمىشاطتدرساسحجرالاٌيلمهىشأةعهميةتحديدالاحتياجاتالتدريبيةإفكها
.فشمٍاذيالبراهجأكىيتكقؼىجاحًالاحتياجاتالفعمية،كعميتمبيبراهجالتدريبيةالتيلمخطيطالتفيٍايتـ

 هفالتدريبالهىشأةبتحديددةالتىظيهيةالتيتتكلىإدارةالتدريبفيالكحكتقكـ كرصدالهشكلبتات،القدراللبزـ
بحيثتحددالاحتياجاتالتدريبيةالتييجبإشباعٍا.الأداءبشكؿهستهر،تلبزـالتي

تتعمؽبتدريب،اعتياديةاحتياجاتاجاتالهؤسسةالتدريبيةالىإحتي(2008,اخركفعساؼك)قسـكقد
.مهكظفيفالحالييفلأغراضالترقيةلةتدريب،كاحتياجاتالهكظفيفالجدد

لديٍا،راتالعاهميفهٍافيالضعؼجٍةتحتاجالىهكاافالهؤسسة(2000,أبكشيخً)اكردكها
تأتيهطمكبة،فلاتتسـبالفاعميةالالهؤسسةىفسٍا،كأفترلغيرتقميديةالحتياجاتبعضالاإضافةإلىب

كقدرتٍاحتياجاتلهكاجٍةعدـالاٌذي .الىكعالذميٍهىافيبحثىاٌذاعمىالتحديث،كٌ

ليستبالأهرالسٍؿ،كالتحميلبتيفيةتحديدالاحتياجاتالتدريبيةفكا(2003كآخركف،الفارس)اكرد

داريةهختمفة،الإحداتالكختصيففيالثلبثالآىفةتتطمبكقتانكجٍدانكبيريف،كتتطمبتكاهلبنبيفجٍكداله
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يلاتتـأكتىجزب ىهاتحتاجلتككففاعمةأفتككفهستهرةعمىكٌ هدلعددهفيفعشيةكضحاٌا،كا 

إلاأىًيهكفتمخيصأٌـلكظائؼكالعاهميفكبيئةالهىظهة.السىكات،كأفتكاكبالتغيراتالتيتطرأعمىا

أقؿهفالتدريبعىدهايككفهستكلالأفرادلدلبعضالعاهميفالهكاقؼالتيتظٍرفيٍاالحاجةإلى

لبت،كعىدهاتحميؿالفرد–الهطمكب تغييرتكصيؼالكظائؼهفحيثالسمطاتكالهسؤكلياتكالهؤٌ

،كالكظائؼأكإدخاؿتقىياتجديدةتغييرظركؼأداء،اضافةالىتحميؿالهٍاـ–هطمكبةلأدائٍاال

تعييفأفرادجدد،أكترقيةأفرادقداهىإلى،كاخيراتحميؿالتىظيـ–هىظهةفيالإحداثكظائؼجديدة

كظائؼجديدةهختمفةعفكظائفٍـالحالية.

كهايهكفتحديدهجهكعةالكسائؿأكالأدكاتالتييجرمغالبانالاعتهادعميٍالتحديدالاحتياجاتالتدريبية

الأداءالهطمكبةلكؿعهؿ.هعايير،كبطاقاتتكصيؼالكظائؼهثؿ


 :أىمية التدريب 3-3

س،كلاهثمهاتبطؿالأزياءفيالهلبب،تبطؿهٍاراتالأفرادالعاهميفاف(1998,كاخركفك)د.الىجاركردأ
كهاأكجًالحياةيجعؿالهٍاراتباطمة،فالتقدّـالتقىيفيكؿيهكفتكقعأفيظؿالعاهميفهاٌريفإلىالأبد.

رالأفرادلهجالاتعهمٍـيتطمبهٍاراتكقدراتهختمفةعفتمؾالتيكاىتتتطمبٍاأعهالٍـأفتغيي
كلذلؾليسهفالعجبأفتىفؽالهىظهاتالأهكاؿالطائمةبغيةتأٌيؿالعاهميفكتطكيرهٍاراتٍـ،،السابقة

هميكفدكلارفيالعاـ30كيقدّرهايىفؽفيالكلاياتالهتحدةفقطعمىبراهجتدريبالعاهميففيٍاىحك
فبحيثأكالأداءالتىظيهي،رفعهستكلالإىتاجافالاٌهيةالرئيسيةلمتدريبتكهففيكضحأك الكاحد
كتقميؿةتحقيؽالاٌداؼالهطمكبةبكفاءة،هاـالعهؿيزيدهفاهكاىيابالعاهميفالهٍاراتاللبزهةلإتاكس

فكسالعاهميفىحكالعهؿخمؽىكعهفالايجابيةفيىالى،اضافةالهستٍمكةالكقتكالهكاردالهادية
سياستٍاالعاهةتكضيحكالتيتريدالهىظهةالكصكؿاليٍاعفطريؽالافراد،تكضيحالاٌداؼ،ككالهىظهة

بهايتكافؽهعتحديثالهعمكهات،ككترشيدالقراراتالادارية،تطكيركتعزيزالهٍاراتالقياديةالادارية،ك
.غيراتالهحيطةالت
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 تقييم الأداء: -4

-:مفيوم تقييم الاداء 4-1  

فاءةالاداءالكظيفيالذميحرصعمىتحديدهدلكىظاـعمىاىًالتقييـالاداء(2006,يمعقي)عرؼ
.لمعاهميف  

،فرادىهاالٍدؼيكهففيتحفيزالادذاتًليسٌدفاهرجكّالتحقيؽ،إفالتقييـفيحأ(2002,بمكط)كردأ
يقاذالايجابيةفيىفكسٍـ، ذاسيساعدفي؛كدفعٍـالىتطكيرادائٍـىحكالافضؿكا  رفعالكفاءةالإىتاجيةكٌ

ذاأداءالعاهميفحكؿأفالتقييـيعتبربهثابةتغذيةراجعةكها.لمهىظهة الهستقبميةلقراراتدعـابإهكاىً،كٌ
 الهتعمقةبالأفراد.


أىمية تقييم الأداء: 4-2

حيثيىعكسبدكريعمىهستكل،فٌىاؾاٌهيةبالغةفيتقييـاداءالعاهميفأ(2001,ىصرالله)كردأ
الرقابةعمىهسؤكليالادارةكالاشراؼكهففيتحيثافاٌهيةتقييـالاداءاداءالعاهميففيالهؤسسة

تزكيد،اضافةالىلإشرافٍـفيتىهيةكتطكيرالعهاؿالخاضعيف؛لهعرفةهدلفعاليتٍـفيالهىظهة
تعريؼالافرادبىقاطاضافة،كضعالعاهميف،كادائٍـ،كالهشاكؿالتيتعيؽتقدهٍـالهىظهةبتقريريشهؿ

تحقيؽالهكضكعيةككذلؾالاهر,لهساعدتٍـعمىتفادمجكاىبالقصكركالضعؼ؛ضعفٍـكقكتٍـ
الكشؼعفكالعهؿعمى,كهقاييسهحددةييركاقعيةكالعدالةفيالتعاهؿهعالهكظفيف،بإتباعهعا

رفعالركحالهعىكيةاضفةالى،العجزفيالأىظهةكاساليبالعهؿ،كالقكاىيفالهتبعةكهدلصلبحيتٍا
خفضهعدؿالسمبيةالسمككيةلمعاهؿهفغيابك،لمعاهميفكتكطيدالعلبقةبيفالرئيسكالهرؤكس

ٌهاؿكعدـالحهاسلمعهؿ .الهساٌهةفيرسـخطةتىهكيةكتدريبيةلمقكلالعاهمةفيالهىظهة،كا 

 :عناصر عممية تقييم الأداء 4-3

:تتهثؿفي،كاعىاصرتعبرعىٍتقييـالاداءعهميةلاف(Armstrong,2006)يرل

كالٍدؼالذم: تحديد الغرض-1 ٍاإذيهكى،لمبياىاتجهعٍاتحرصالادارةعمىتحقيقًهفخلبؿكٌ
تعريؼالعاهميفاىفسٍـبهدلكفائتٍـكادائٍـ؛كذلؾلتعزيزٌذاالاداءافكافكأغراضفيعدةتكظفٍا

الهستحقةتهكيفالهىظهةهفتحديدالكفاءات،كهستكلالأجر،كالعلبكات،كجيدا،أكتحسيىًافكافضعيفا
الهطمكبةهىً،كتكجيًٍبالأعهاؿلهكظؼتعريؼا،اضافةالىالتييهكفأفيحصؿعميٍاالفردهقابؿالأداء
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تحديدجكاىبالضعؼفيأداءالفرد،كهدلاحتياجًالى،كىحكافضؿالاساليبالهتبعةلاىجازالهٍاـ
الذملـيكفعمىالهستكلالهكظؼ،إذيتـالاستغىاءعفالهكظفيفتصفية،كاخيراالتطكيركالتىهية

هاالعاهؿالذميجتازهرحمةالتقييـبىجاح،فيتـتحديدالكظيفةالهطمكبكلـيطابؽشركطالتكظيؼ،أ
.الحاليةالهىاسبةلً،كالكظيفةالهستقبميةالتييهكفأفيىقؿعميٍافيهابعد

بٍذيالعهميةأمهفالأطراؼالتالية:يهكفك: تحديد المسؤول عن العممية -2 أفيقكـ

كالتقييـالاالتقييم عن طريق الرئيس:  - أ اترابطفيًالرئيسرشيكعا،كيككفٌذاالىكعقكيااذكثكٌ
عمىفيأفيتحهؿهسؤكليةهكازىةكضبطفتأتيكظيفةالرئيسالأالاعمىهعالرئيسالهباشر.

تقديراتالرؤساءالهباشريفبعضٍـببعض،كالتأكدهفإتباعٍـالتعميهاتبشكؿسميـ،فيحيفأف
 ىعاتؽالرئيسالهباشربشكؿاساسي.يةتقععمهسؤكليةالتقييـالرئيس

كتعتبرطريقةالتقييـٌذيهىاقضةلهبادمءالإدارةكلاتتهاشىهعٍا التقييم عن طريق المرؤوس : - ب
فيٍاالهرؤكسيفبتقييـرؤسائٍـ،إذكالتيسبقتٍا، كلكفقديمقىالهرؤكسيفبعضالاحتجاجيقكـ

ىاتكهفالهشكمة.  هفالرؤساءكٌ
يالطريقةالاقؿإستخداهايق الزملاء :التقييم عن طر  - ت يهفهشاكؿاجتهاعيةبيفزهلبءلهاتكلّدكٌ

بٍدؼتحديداتستخدـفيالهستكياتالإدارية؛ٍفتهسالهستكلالتىظيهيالأدىى،كهااىالعهؿ،
 .الهستقبؿهديرمكقادةالاستعداديةالاداريةكالقياديةالهحهمةلدل

،ٌذيالطريقةتفترضأفالرؤساءعمىقربكافيهفكؿهرؤرسييم :التقييم عن طريق لجنة التق - ث
مٍـلمقياـبٍذيالعهمية.كلديٍـهعم لجىةهفالرؤساءيعهمكفعمىكضعتقييـفتتشكؿكهاتتؤٌ

كؿرئيسلافٌذاأهرغيرهتكافردكها،تأخذالهؤسسةهفهشترؾبيىٍـلكؿهرؤكسعمىحدي،ك
 .عضٍاالبعضلإضفاءعىصرالجهاعيةذيالتقاريرهعبثـتجهعٌتقييهً،عمىحدي

تحديد وقت التقييم :  -3

ذايكّلدهشكمةضيؽتتـٌذيالعهميةفيىٍايةالسىة؛غالباها؟تىتتـعهميةالتقييـ،ككـهرةتىفذسىكياه كٌ
الاحتفظبسجلبت،كمٍاإذيحتاجالرؤساءلمعهؿعمىالتقييـخلبؿالفترةكعهميةالتقييـ.الكقتالهخصصل

  .ٌذايحتاجكقتاطكؿهفالهخصصلًفيىٍايةالسىةيففيعهمٍـ،كتشهؿهدلتقدـالهرؤكس
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 عايير تقييم الاداء :م 4-4

هف،هرضيللئدارةهقبكؿكفيٍاىٍاالهستكياتالتييككفالأداءبأ(هعاييرتقييـالاداء2001,هصطفى)اكرد
الىهكضكعيةتتعمؽبالكظيفةىفسٍا،أكٌذيالهعاييركيهكفتقسيـ.الجكدةكلزهفالهستغرؽكهيةالإىتاجكاحيث

سٍكلةالاستخداـكالتهيزهتصفةبىٍايجبافتككفباخصائصالهعاييرالجيدةاكضحكهاسمككيةتتعمؽبالهكظؼ.
 كالصدؽكالثبات.

 :التعويضات -5

فٍػػيذاتدكرهٍػػـفػػي،كرانبػػارزانفػػيحيػػاةالأفػػرادكالهىظهػػاتتمعػػبالتعكيضػػاتكهىٍػػاالركاتػػبكالأجػػكرد
تالتػػيتػػدفعلمعػػاهميففػػيكرفػػعالكفػػاءةالإىتاجيػػةلمعػػاهميف.كيعتبرهكضػػكعالتعكيضػػا،تحسػػيفهسػػتكلالأداء

هفقبؿالعاهميففػيهجػاؿالاقتصػادانكبيرانٌتهاهفالهكضكعاتالٍاهةالتيلاقتكهازالتتمقىاهالهىظهة
الإدارة،كسكاءفيالقطاعالحككهيأكالقطاعالخاص.ك
 -اىمية التعويضات : 5-1

كيعػػكدالسػػببفػػيذلػػؾلهػػالمتعػػكيضهػػفأثػػر،(افالتعكيضػػاتبالغػػةالاٌهيػػة2007,درةكاخػػركفاكرد)
باعتبػاريهصػدررزقٍػـالأساسػيهػفجٍػة،كعمػىالدكلػةكأصػحابشرعمػىالهسػتكلالهعيشػيلمعػاهميف؛هبا

ـالهىظهػػاتكعمػػىاخػػتلبؼهثػػؿىسػػبةلابػػأسبٍػػاهػػفتكمفػػةالعهػػؿفػػيهعظػػي؛لككىػػًالعهػػؿهػػفجٍػػةثاىيػػة
فعمػػػىأجػػػريتىاسػػػبهػػػعهػػػايقدهكىػػػًركطتحسػػػيفالأداءأفيحصػػػؿالعػػػاهميهػػػفشػػػاشػػػرط،كتعتبػػػرأىكاعٍػػػا

ركاتػػػبكالأجػػػكرهكضػػػكعالالعهػػػؿ.كهػػػاكيلبقػػػىلمهىظهػػػةهػػػفإهكاىيػػػاتكقػػػدراتهختمفػػػةتسػػػتكجبٍاهتطمبػػػات
خاصةالهاديةهىٍا.،باعتباريالكسيمةالأساسيةلإشباعرغباتٍـالهتعددةتهاهانهتزايدانهفجاىبالأفراد؛اٌ
 -التعويضات:انواع  5-2
ػػكالاكؿفالتعكيضػػاتلٍػػاىكعػػاف،أ(2005,الفػػارسكاخػػركف)كردأ ،كالتػػيتعتبػػرالتعويضااات الماليااةكٌ

التػػػػػيتٍػػػػػتـبكػػػػػؿهػػػػػايتعمؽبالتعكيضػػػػػاتفػػػػػيداخػػػػػؿالهىظهػػػػػةالهػػػػػكاردالبشػػػػػريةكظيفػػػػػةهػػػػػفكظػػػػػائؼإدارة
فتػرةعهمٍػا،خػلبؿاالهكاردالبشػريةهػفالهىظهػةجهيعالعكائدالهاليةالتيتحصؿعميٍبأىٍاكخارجٍا،كتعرؼ

ضتعكي»الاخرغيرىقدمك،«تعكيضهباشر»هبالغىقديةيككفاحدٌهاكتأخذشكميف،.لككىٍاأعضاءفيٍا
عمىشػكؿهزايػاكظيفيػةإضػافيةتتهثػؿفػيخػدهاتهتىكعػةتقػدهٍاالهىظهػة،كتككفٌذيعيىي«اشررهبيغ

هجاىان،أكتسٍـبدفعتكمفةجزءهىٍا.
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الحاجػاتالهعىكيػةكالاجتهاعيػة،كالهعاهمػةالحسػىة،الأهػافٌػيك،عويضات غير ماليةالتفٍكالىكعالثاىيأها
ػذيالحاجػاتلافرصالىهككالتطكر....الخ.السلبهةكالصحةفيهكافالعهؿ،الكظيفي،الراحةالىفسية، كٌ

ذلؾلأىٍاتحقؽلديًالرضاالىفسيكالهعىكم.الحاجاتالفسيكلكجيةبالىسبةلمعاهؿ،تقؿأٌهيةعف


اعمىالتعويضات باىميةكتحظى ضافةاجذبأفضؿالعىاصرالبشريةلمعهؿفيالهىظهةبالغةىظرالتأثيرٌ
تحفيزكدفعالعاهميفلأفضؿهستكلهػفككذلؾالاهرالحفاظعمىأفضؿالعىاصرالبشريةفيالهىظهةالى
.الأداء

 -الرواتب والأجور: 5-3
فػيكتىبػعأٌهيتٍػاأٌػـالهككىػاتالأساسػيةلمتعكيضػاتإحػدلكالاجػكرفالركاتبأ(2006,عقيمي)كردأ

ـعمػػىالهزيػػدهػػفالأداءكالإىتاجيػػةتشػػجعالركاتػػبكالأجػػكرالأفػػراد،ك تسػػاعدعمػػىاضػػافةالػػىاىٍػػاتحفػػزٌ
ـلقػدراتٍـفػي تخفيؼحدةالاضطرابكالتػكترالىفسػيلػدلالأفػراد،عػفطريػؽتعكيضػٍـهاديػانعػفاسػتثهارٌ

يػاتٍـالعائدالكحيدالهمهػكسالههكػفقياسػًلتكظيػؼالأفػرادلكافػةإهكاىايضاتهثؿالركاتبكالأجكر،كالعهؿ
مػ.كتٍدؼسياسةتحديدالركاتبكالاجكرالىفيالعهؿ ةجذبكهػفثػـالحصػكؿعمػىالهػكاردالعاهمػةالهؤٌ

تشػػجيعكتحفيػػزالعػػاهميفك،  الحفػػاظعمػػىالهػكاردالعاهمػػةداخػػؿالهىظهػػةكهىػػعتسػربٍالمخػػارج،اضػافةالػػى
لهزيدهفالأداءالهتهيزهعهكافأةهثؿٌذاالأداء.

 ادئ تحديد الرواتب والأجور:مب 5-3-1
راعػػاةالهبػػادئالتاليػػةعىػػدعمػػىإدارةالهػػكاردالبشػػريةفػػيالهىظهػػةه(اف2007,درةكاخػػركفاكرد)

:هايميكهفٌذيالهبادئالأجكركالركاتبلمعاهميفبٍا،تحديد
أفيرتكػزعمػىأسػسأكالراتػبعػادلان،أمالهبدأإلىضػركرةأفيكػكفالأجػريشيرٌذامبدأ العدالة:  .1

ثابتػػةكهكضػػكعيةتسػػرمعمػػىكافػػةالعػػاهميفدكفتفرقػػة،كيهثػػؿٌػػذاالهبػػدأالجاىػػبالىفسػػيللؤجػػكر
 كالركاتب.

يعىػػػيٌػػػذاالهبػػػدأبأىػػػًيجػػػبأفتكػػػكفٌىػػػاؾهسػػػاكاةفػػػيتحديػػػدالأجػػػكركالركاتػػػبمبااادأ المسااااواة:  .2
ههػػػايتطمػػباعتهػػػادأسػػػسكاجبػػات،تتشػػابًفػػػيالهسػػػؤكلياتكاللمكظػػائؼكالأعهػػػاؿالتػػيتتسػػػاكلأك

فػػةبالهقارىػػةهػػعالكظػػائؼالأخػػرل.أٌهيػػةكػػؿكظيـهكضػػكعيةيػػتـعمػػىأساسػػٍاتحديػػدقيهػػةكهػػفثػػ
كلقػػػدأقػػػرتهىظهػػػةالعهػػػؿالدكليػػػةفػػػي»الجاىػػػبالهكضػػػكعيللؤجػػػكركالركاتػػػب،كيهثػػػؿٌػػػذاالهبػػػدأ

اهساكاةكتكافؤالأجكرفيالأعهاؿالهتكافئة «.دستكرٌ
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يعىيٌذاالهبػدأأفتكػكفالأجػكركالركاتػبكافيػةلهسػاعدةالفػردفػيهكاجٍػةهتطمبػاتالكفاية: مبدأ  .3
الاعتبػػارعىػػدكضػػعكتحديػػدالأجػػكرعػػيفيتطمػػبأفيؤخػػذفػػيف،الحيػػاةالهختمفػػةكالتزاهاتػػًالهتعػػددة

ػػاهػػفالأسػػس،هثػػؿهسػػتكلالهعيشػػةككالركاتػػببعػػضالأسػػس بحيػػثيتحقػػؽ،هعػػدؿالأسػػعاركغيرٌ
 كيهثؿٌذاالهبدأالجاىبالاقتصادمفيالأجكركالركاتب.،هبدأالكفاية


  -اشكال التعويضات :5-4
-كقدصىفٍهاعمىالىحكالتالي:،شكميفاساسييف(أفالتعكيضاتتتخذ2006,يميعق)كردأ
 -التعويضات المباشرة: -1

كاردالبشػريةالتػيتعهػؿلػديٍا،تػدفعلٍػـبالإضافةلمراتبكالأجػرالأساسػيالػذمتدفعػًالهىظهػاتلمهػ
كخمػػؽحػػثٌػػذيالهػػكارد،ٌػػيالغايػػةهىٍػػاباشػػرةأخػػرلعمػػىشػػكؿحػػكافزهاليػػة؛كتكػػكفتعكيضػػاتهاليػػةه

كبهسػػتكلعػػاليهػػفالفعاليػػة،كقػػدسػػهيتبالهباشػػرةلكػػكفحصػػكؿالفػػردالدافعيػػةلػػديٍالمعهػػؿبجػػدكىشػػاط،
عميٍاهرتبطبعهمًكجٍديكىشاطً.

تهثػػؿالزيػػادةالدكريػػةالتػػيتػػدفعلمعػػاهميفجػػزءانهػػفالتعػػكيضالهباشػػرالػػذم : ااا العاالاوة )الزيااادة( الدوريااة 1
ييتقاضكىًلقاءه عبارةعفهبمغىقدميدفعلمفردكؿفترةزهىيةهحددةساٌهاتٍـالتييقدهكىٍالمهىظهة،كٌ

هسػػتكلهعػػيفهػػفالأداءكالكفػػاءةفػػيحقػػؽالفػػردلبكةعػػادةإذازيػػادةعمػػىراتبػػًأكأجػػريالأساسػػي،كتػػدفعالعػػ
بغػضالىظػرعػفهسػتكلأدائػًفػيالسػىكاتالهاضػية،فكػؿفتػرةزهىيػةتسػتحؽفيٍػاالعػلبكةكظيفتًأكعهمً

هضيالهدةالزهىيةالدكريةالهحددةلهىحالعػلبكةالتػيقػد،اضافةالىٌيكحدةهستقمةعفالفتراتالسابقة
 .تككفسىةأكأكثر

ػػيلاا المكافاا ت الماليااة:  2 تعتبػػرجػػزءانهػػفالراتػػبأكتصػػرؼالهكافػػآتالهاليػػةعػػادةنفػػيىٍايػػةالعػػاـ،كٌ
يٍػاالفػردفػيالأعػكاـصرؼحرةكاحدةعىدتحقيؽالتهيز،كلاتسحبالهكافػآتالتػيحصػؿعمفٍيتالأجر،

 اسيصبحأدائًهتكسطان.حقةعىدهالسابقةعىدهاكافهستكلأدائًهرتفعانعمىالأعكاـاللب
هبمغهفالهاؿيدفعلمفردإضافةعمىراتبًأكأجريالأساسيكتعكيضاتًالأخرللقاء: الأجر الإضافي 3

عهمًالأصميتكميفًبعهؿإضافيخارجهكاعيدالعهؿالرسهية،كسكاءأكافٌذاالعهؿيدخؿضهفىطاؽ
عىدهاىطاؽكقتًالرسهي،أمخارجليهارسكاالعهؿهميفكيعتبربهثابةتشجيعكتحفيزلمعا.أكلايدخؿ

الإضافيٌكعهؿطكعيكليسإلزاهي،تحتاجإليٍـالهىظهةفيحالةكجكدضغطعهؿزائدلديٍا،فالعهؿ
انشأىًكلايدخؿضهفالراتبأكالأجر،عمىاعتبارأىًليسهستهر،كليسهكافأةأماىًحافزتشجيعي

 .شجيعيةشأفالهكافآتالت
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 -التعويضات غير المباشرة: -2
يعبارةعفخػدهاتهتىكعػةذاتقيهػةهاليػة،تقػدهٍاالهزاياالكظيفيةالإضافية،كيطمؽعمىٌذيالحكافز كٌ

الهىظهاتلجهيعالعاهميفلديٍاكهىحفيٍػادكفهقابػؿ،أكبتغطيػةجػزءهػفتكمفتٍػا،كدكفاسػتثىاءفئػةهػىٍـ
كبغػػضالىظػػرعػػفهسػػتكلأدائٍػػـككفػػاءتٍـفػػيالعهػػؿ،فٍػػيتقػػدهٍالٍػػـلكػػكىٍـ،()لمعػػاهميفالػػدائهيففقػػط

زرعالكلاءكالاىتهاءلدلالعاهميفعدةكإفٌذيالهزاياالكظيفيةالإضافيةتحقؽالفكائد،أعضاءيعهمكففيٍا
سػػيمةلاسػػتقطابك،كهػػاكتعتبررفػػعهسػػتكلالػػركحالهعىكيػػةلػػدلالعػػاهميفكرضػػاٌـالػػكظيفيك،تجػػايالهىظهػػة

تحسيفعلبقةالهىظهةهفالىقابات،اضافةالىالكفاءةالبشريةفيسكؽالعهؿكخاصةالىادرةهىٍا
 الأكثر شيوعاً في الاستخدام:الوظيفية غير المباشرة  المزايا فيما يمي أىم أنواع و
قػػدهٍاالهىظهػػاتلمعػػاهميفتيهثػػؿهرتبػػةعاليػػةفػػيقائهػػةالحػػكافزغيػػرالهباشػػرةالتػػيا التاايمين الصااحي:  1

كبهاأفالعلبجالطبػيىسافسكاءكافيعهؿأـلايعهؿ،لأفهسألةالصحةٌيأٌـشيءبالىسبةللئلديٍا؛
 انعمىالهكاردالبشريةفيالعهؿ،باتالتأهيفأهراهٍهان.أصبحفيغالبيةدكؿالعالـيهثؿعبئانهاليانكبير

ًالهىظهػةهػعإحػدلشػركاتهميفعادةعمىشػكؿعقػدتػأهيفجهػاعيتبرهػكتقُدـخدهةالتأهيفالصحيلمعا
لكاهػؿ،أكتسػػاٌـبتغطيػةجػزءهىػػً،كالجػزءالآخػػركقسػطالتػػأهيفالصػحيأهػاأفتغطيػػًالهىظهػةباالتػأهيف،

ذايختمؼهفهىظهةلأخرليغطيًالعاهمي حسبالقكاىيفالسائدة.،كهفبمدلآخر،ف،كٌ
ػػيي: ا الضاامان الاجتماااع 2 بمغػػانهػػفالهػػاؿشػػٍريانيػػدفعبهكجبٍػػالمعػػاهميفهعػػفبرىػػاهجأكخطػػةارةعبػػكٌ

هػرضأكحػادثيحػكؿدكفهػزاكلتٍـلمهٍىػة.كتصػدربكراتبلٍـفيحاؿتقاعػدٌـهػفالعهػؿ،أكإصػابتٍـ
 ىظهٍاقكاىيفحككهية.ٌذيالبراهجعادةكت

حػيفيغطػيالفػردالجػزءالهتبقػي،فػيالأكبػرهىػً،لهىظهػةبتغطيػةالىسػبةكقسطالضهافالاجتهاعيتساٌـا
،تػدعىحيثتقتطعىسبةهسػاٌهتًهػفراتبػًالشػٍرم،كتػكدعٌػذيالأقسػاطفػيهؤسسػةتشػرؼعميٍػاالدكلػة

بهؤسسةالضهافالاجتهاعي.
اٌتٍـتػدفعالهىظهػاتراتبػانأكأجػرانكػاهلبنلعاهميٍػاخػلبؿفتػرةهرضػٍـكىقػا الإجاازة المرضاية )الصاحية(:  3

تختمؼهفهىظهةلأخرل،كهفبمدلآخر،حسبالقكاىيفالحككهية،لكفضهفحدكدزهىيةهعيىةةالصحي
ذازادتفترةالهرضكالىقاٌةعفلذلؾ،الهىظهة بخصـىسبةهعيىػةهػفراتػبأكأجػركا  الهدةالهحددة،تقكـ
الفرد.

كعػةالراتػبأكالأجػر،تقػدهٍاالهىظهػاتلمعػاهميفعػددهػفالأيػاـالسػىكيةهدفا إجاازة الاساتجمام لمراحاة:  4
.لديٍاهفأجؿأخذقسطهفالراحةكالاستجهاـكتجديدالىشاط،كيؤخذفيالاعتبارعىدتحديدفترةٌذي
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كخاصةالتيتككففترةالعهؿالرسػهيةفيٍػاهقسػكهةإلػى : ا خدمة الطعام 5 العديدهفالهىظهاتاليكـ تقكـ
بإىشػاءهطعػـتراحةطكيمةلتىاكؿطعػاـالغداء،كيتخممٍااس،كهسائيةبعدالظٍرقبؿالظٍر،،صباحيةفترتيف

كبأسػػعارهخفضػػةلمعػػاهميف،بػػاردةالسػػاخىةكالهشػػركباتالك،أككافتيريػػاداخمٍػػاهػػفأجػػؿتقػػديـكجبػػاتالغػػداء
لديٍا.


 :الصحة والسلامة المينية -6
 

ٍـتحتؿأٌهيةكبيرةبشكؿهتزايد؛كسلبهةالعاهميففيهىظهاتلقدأصبحتقراراتالهدراءالهتعمقةبصحة

زداداٌتهاهٍافيالكقتالحاضربتحديدهستكلذلؾلعلبقتٍاالكثيقةبالإىتاجية،كعميًفإفإدارةالهىظهاتإك

المعاهميفهفأمكقتهضىالحهايةالتييجبأ .فتكفرٌ

 :الموظف: مفيوم صيانة 6-1

صياىةالهكظؼيتجسدفي2009,بمكط)كردأ تقديـالخدهاتالهختمفةالتييحتاجٍاالهكظؼ،(افهفٍكـ

،كتكفيركسائؿالأهآف،كالرفعبالهستكلالاقتصادمهدعكهةهجاىيةككصحيةتككفاجتهاعيةخدهاتهف

.الاداءككضعالبراهجالكفيمةبتحسيفهستكياتلمعاهؿ،

:أىداف صيانة الموظفين :6-2

تثبيتالآهافكالطهأىيىةفيالىكهىٍجعمهيتٍدؼالسلبهةكالصحةالهٍىية(اف2008,الغزاكم)اكرد

ـيتعايشكفبحكـكالحػدهفىكباتالقمؽكالفزعالذميى،قمكبالعاهميفأثىاءقياهٍـبأعهالٍـ تابٍـكٌ

،كتحتظركؼغيردحياتٍـٍػدتيكهفبيفثىاياٌاالخطرالذميالحياةهعأدكاتكهكادكآلاضركريات

  .تعرضحياتٍـبيفكقتكآخرلأخطارفادحةآهىة

:أنواع سياسات وبرامج الصيانة: 6-3

ي،رئيسيةثلبثةأقساـالىبراهجكسياساتصياىةالهكاردالبشرية(2008,سمهاف)قسـ -:كالتاليكٌ
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تقد:العوائد المالية الإضافية .1 إضافية هالية عىهبالغ عبارة ي لمهكظفيفكٌ الراـ عمى تبعلبكة

الضهاف،كةأكغيرهباشرة،هباشرةأكعيىي،الذميأخذكىً،كتككفٌذيالعكائدإهاىقديةالأساسي

ا.الكظيفي كخدهاتالتاهيفكغيرٌ

كذلؾلهالٍالمعاهميفيزداد؛البدىيةكالعقميةبدأإٌتهاـالهىظهاتبالصحة : برامج الرعاية الصحية .2

 تفرضجتهاعيةإهفأٌهية الهسؤكلة لمهىظهةكالعاهميففيٍا،كبدأتالجٍاتالهجتهعية قتصادية كا 

كلاتترؾالخيارللبدارةىفسٍا.ىكعهفالعىايةعمىالهىظهات،ٌذاال

الهكظؼيتعرضلٍاقدالحدهفالحكادثالتيكتٍدؼٌذيالبراهجالى : برامج الأمن والسلامة .3
قمة،ساعاتالعهؿالطكيمة،كالتيقديككفسببٍاسكءالتٍكيةبٍا،ؼالهكملمهٍاـأثىاءتأديتً

اأكقاتالراحة  .لٍاخططالكضعك،لذلؾعمىالهىظهاتالاٌتهاـبهثؿٌذيالبراهج.،كغيرٌ
 

افيككفعمىهعرفةتاهةالصحةكالسلبهةالهٍىيةهشرؼ(اىًيجبعمى2008اكرد)سمهاف,
هرحمة،كطرؽتجىبٍا،هعكضعهخططلمهىشأةهكضحعميًكؿذلؾ.كهخاطركؿبخطكاتالعهؿ
جراءالىدكاتكالهحاضراتبالتعاكفبيفأعضاءلجىةالسلبهةالاساسيةفيوتكون ميامو تكعيةالعهاؿكا 

كالتأكدهفتحقيقٍاالتفتيشاليكهيعمىأهاكفالعهؿ،كالهعدات،،اضافةالىكالجٍاتالهعىيةفيالدكلة
الحكادث،ككتابةتقريرهفصؿعىٍاهعايىةك،  باتالأهاف،كلفتىظرالعاهؿكرئيسًلتجىبالأخطاءلهتطم

إعدادالإحصائياتالخاصة،كذلؾالاهرالهىاسبيقدـإلىلجىةالسلبهةالهٍىية،هتضهىاأسمكبالكقاية
الاجتهاعاتأكقاترةفيغيرطمبعقدلجىةالسلبهةعىدالضرك،كاخيرابحكادثالعهؿكالأهراضالهٍىية

 الدكرية.
 
نتائج العمل بنظام الصحة والسلامة المينية:متطمبات و  6-4

التزاـهفقبؿعهؿبىظاـالسلبهةكالصحةالهٍىيةيتطمببدايةافيككفٌىالؾ(افال2008)أكردسمهاف
التيقدغيرالهباشرة،كالهباشرةكطتٍاةادارةالسلبهةفيكافةاىشبهراعاالشركةبكاجبٍاالقاىكىيكالاخلبقي

لدهىتهدىتائجتطبيؽىظاـالسلبهةعمتعكهاك،اكالههتمكات،البيئةاك،تسببأمضررسكاءللبفراد
هدلالدعـالذمتحصؿ,ككافةالإداراتهعادارةالسلبهةتعاكفهدل،اضافةالىفاعميةكجكدةالىظاـ
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كصراهةالاىظهةكالقكاىيفالتيتشرعتكاجدلهد،كةالعمياالتىفيذيةفيالشركةعميًٌذيالادارةهفالادار
.قكاىيفالسلبهةفيالدكلةالتيتعهؿبٍاالشركة

يؤدمإلى،الاهرالذمكسبؿتلبفيًعمىالخطرالكاهففيالعهؿالهكظؼهفخلبؿتعرؼ: نتائج مباشرة
 .الهؤسسةفيالعهؿىدرةالحكادثكالككارثالىاتجةعفمهكظفيفكلتقميؿإصاباتالعهؿكالأهراضالهٍىية

،ههايؤدمالىزيادةىحافظعمىالأيدمالعاهمةالهاٌرة،بتقميؿالإصاباتكالحكادث : نتائج غير مباشرة
هبمغعىدهقارىةالهبمغالهصركؼعمىالسلبهةالهٍىيةفيالهىشأةهعال،كقتصادرابحالإىتاجية،كبالتاليإ

بتقميؿالحكادثللآلات،ىصرؼ،كالههكفصرفًفيحاؿحدكثالإصاباتػ،ىجدأفهعدؿالتكفيرهرتفع
 الهؤسسة.الهبمغالذمكىاسىصرفًعمىإصلبحالآلاتالهتضررةإلىشراءآلاتجديدة،كبالتاليتطكير


 التميز المؤسسي :  3.2.2

فيالهياديفالخاصةيظؿاتساعالاسكاؽ،كتزاحـالاعهاؿباتتالهؤسساتتتىافسعمىالتهيزكالىجاحف
كجكدالحاجةإلى،فجاءتايضاكالهتقدهةالقطاعاتالىاهيةإقتصاديانفيدكرالهؤسساتازدادك.الهختمفة

.(2001,رشيد)الهعاييرالتيتضهفالتهيزالهؤسسيّجُهمةهف
افيكسعٍـهفأجؿتحقيؽهكؿافرادالهؤسسةبذؿأىًبالتهيزالهؤسسي(2009)شاىجياىج,كيعرؼ

التيتصبفيهجاؿلخدهاتا،كذلؾهفخلبؿتقديـايٍدفكفاليٍتيالاتالهستقبميةكالتكقعاحتياجاتٍـ
.ةفيظؿالهىافسةالعاهةكالتطكراتالعمهيةكالاقتصاديةكالاجتهاعيةكالبيئي،ٌدافٍـلإتحقيقٍـ  

ؼالاقميهيةكالعالهيةالهعقدة،استهراريةالهؤسسةفيتقديـخدهاتٍارغـالظركفٍك:إهااستداهةالتهيز
.الهحيطةالتطكراتالٍائمةككالهىافسةالهتزايدة،  

 :المبادئ الأساسية لمتميز المؤسسي
ٍاكهدلتكافق،كالطرؽالتيتتبعٍا،فهجهكعةالاىجازاتالتيتحققٍاالهؤسسةأ(2009,شاىجياىج)اكرد
حتياجاتالعاهمييف،هع ستداهتٍاتكقعاتكا  بعضكىذكرٌىالهستقبمية.اٌكهايكفؿالتهيزالهؤسسيكا 

:لتهيزالهؤسسيذلؾاالهبادمءالاساسيةالتيتقكدل
إفالتهيزيأتيعىدهايصبحبهقدكرالهؤسسةتحقيؽكافةالىتائج:  الاىتمام والتصويب نحو النتائج -1

ا،كيهكفالكصكؿالىٌذاالتهيزعفطريؽالتعرؼعمىالاحتياجاتالحالية،التيتسعدالهٍت هيفبأهرٌ
كالتكقعاتالهستقبميةلمعاهميفكالهعىييفبالهؤسسة،كهراجعةالسياسةكالاستراتيجيةالهتبعة،كتحميؿالخبرات

.السابقة،ككضعأٌداؼجديدةعمىالهدلالقصيركالهتكسطكالطكيؿ  
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إفالهؤسساتالهتهيزةتحرصعمىالتعرؼعمى: مع المؤسسة عمى خدمة المتعاممينالتركيز  -2
ٍّـهتطمباتٍـبشكؿهستهر،حتىتحظىبالرضاالشاهؿ.كتتدرجالهؤسسة إحتياجاتالهتعاهميفهعٍا،كتف

ا،فتىتقؿهفهقدهيالخدهةالىهتمقيٍا؛لتحصؿعمىالحكـالىٍائي فيالحكـعمىجكدتٍاكتهيزٌ
. عمىهستكلادائٍا،فتحسفهفالخطأكتتحدلالعكائؽ  

االهستقبمي،كذلؾ: القيادة والثبات عمى الأىداف -3 إفالهؤسسةالتيتٍدؼلمتهيز،تقكـبتحديدهسارٌ
دفٍا،كهفثـتىشرٌذيالرؤياعمىىطاؽ عفطريؽصياغةرؤيتٍابشكؿكاضح،تعبرفيًعىىفسٍاكٌ

ضهكفاليٍا.كعادةهايحرصالقادةعمىكضعقيهٍـكضكابطٍـكثقافةالتهيزكاسعلتحظىبهتابعيفيى
ـ . التييعبركفعىٍافيسمككٍـالشخصيأكلان،حتىيككىكاقدكةلغيرٌ  

شراكيم -4 تحرصالهؤسساتعمىتىهيةهكظفيٍاكتدريبٍـ؛كيترفعهفهستكل:تنمية العاممين وا 
تكلادائٍايقاسبهستكلأداءهكظفيٍا.كهاكتدرؾالهؤسساتأٌهيةأدائٍـالكظيفيككفائتٍـ،إذأفهس

الهكاردالهعرفيةفيتحقيؽالتهيزالهستداـ،لذلؾفٍيتحددهتطمباتٍاالحاليةكالهستقبمية،كتعيفالهكظفيف
.ذكمالهٍاراتالهطمكبة،كترفعهفهستكلأدائٍـلتحقؽأٌدافٍا  

إفالهعرفةكالتعمـٌهاهفيستطيعافخمؽالإبداع،كها:والتحسين المستمربداع والابتكار التعمم والإ - 5
كيحقيؽالتهيزالهؤسسي.لذلؾفإفالهؤسساتتحرصعمىالتعمـأفالتطكيرالهستهرٌكهفيقكدلمتغيير

.التهيزالفائدةلمعاهميففيٍا،كتسهعهىٍـالرأمكالفكرة،الاهرالذمهفشأىًتحقيؽلتىقؿهفتجاربٍا،  
 

 معايير التميز المؤسسي :
لكيتصبحهتهيزةفياتباعٍاالهؤسسةعمى(افٌىاؾهعاييرخاصةيجب2007,ابكجهعة)كردأ

كجكدأساسهتيفيتسـبالشفافيةكالقدرةعمىإحلبؿإطارالحككهةفيةهفخلبؿةكالخدهتقديـالجكد
،اضافةالذميخضعلقكاىيفالهؤسسةكقكاىيفالهجتهعالهؤسسة،كتعرّؼالحككهةبأىٍاالحكـالسميـ

حهايةحقكؽأصحابالهصالحالهرتبطةبالهؤسسة،كحقكؽحهمةالاسٍـ،ككذلؾالجٍاتالههكلة،الى
ا قدرةالهؤسسةعمىهىافسةهثيلبتٍا،كذلؾ،كذلؾالاهركالهكرديف،كالهجتهعالهدىي،كالحككهة،كغيرٌ

هستٍمؾهفهىتجأكخدهةهعيىة،فيكقتهىاسب،كهكاصفاتهطمكبة،كأسعاربتمبيةإحتياجاتال
كجكدلجىةهراجعةداخميةفي،اضافةالىهعقكلةلاتتزايدعفالسعرالعاـالهطركحلمهىتجاكالخدهة

عمى،كالعهؿايضاالهؤسسة،تشرؼكتعالجكتقييـالتقاريرالهاليةالسىكيةالتيتعدٌاادارةالهؤسسة
ىتاجيتً،كترقيتًعىدتهيزي عطائًراتبيتىاسبهعطبيعةعهمًكا  كتكفير،إشعارالهكظؼبالأهاف،كا 
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الابداعكالابتكار،كخمؽىكعهفالاىتهاءكالكلاءلدلالعاهميفتجايالهؤسسة،كعدـإقتصارالعلبقةعمى
 .ٍـهساحةبعيدةعففرضالقراراتتبادؿهىافعهتعمقةبالاىتاجيةكالهاؿ،كذلؾالحرصعمىاعطائ

 
-:القياديلتميز ا 1.3.2.2

ككذلؾإرتفاع،الاىسافالىهدلأعهؽهفالهرئيارتفاعىظرافالتهيزالقيادم،(2010,شٍرزاد)اكرد
.القدرةعمىالتأثيرفيالآخريفهفحيثالاتجايكالسمكؾك،هستكلأدائً
كلكفإجرائيان،هفخلبؿككىٍاتٍتـبإىجازالعهؿأكثرهفهَفقاـبإىجازي،فىعرؼالقيادةتعريفانيهكفلىاأ

ذاٌذاالتعريؼتغيربعدأفأدرككاأفالقيادةالفاسدةلمىاسهفشأىٍاأفتعثرالعهؿ،كالعكسصحيح، كٌ
.يثقكابًالتييعهؿفيٍا،كيحتاجالىاسأف’يثالذميحتاجبأفيثؽفيالهىشأيُقاسعمىالعاهؿالحد

 :ودورىا في نجاح المؤسسة  أىمية القيادة

تعكدإلىالعىصرالبشرمالذمأخذيحتؿالهكاىةالأكلىبيفهختمؼ(افأٌهيةالقيادة2002,حداد)كردأ
فسمكؾالفردهفالصعبالتىبؤ،العىاصرالإىتاجيةالأخرلالتيتساٌـفيتحقيؽأٌداؼالهشركعالهىشكد

كذلؾالتغيرفيالظركؼالهحيطةبالهشركعهفشأىٍاأفيراتالهستهرةفيهشاعريكعكاطفً،تغبًىظرانلم
كذلؾلكيتضهفالهىشأةالحدالأدىىالهطمكبهفالجٍكدالبشرية،تؤدمإلىتغيرهستهرفيالسياسات

ا كضهافاستهرارٌ لتحقيؽأٌدافٍا كحك،اللبزهة سميهة لمعاهميفقيادة تستطيعحفظٍـفيجبأفتكفر يهة
تعاكىٍـ عمى لٍـ؛كالحصكؿ الهككمة الهٍاـ لإىجاز اللبزهة الجٍكد بذؿ أجؿ الدراسات،هف دلت كقد

ٍاإلاالقلبئؿهفأفرادالهجتهعفالقدرةعمىالقيادةسمعةىادرةلايتهتعب،الهختمفةعمىقمةعددالقادرةىسبيان
هفأجؿرفعالهستكلالقيادمبيفالعاهميففيٌيئاتٍايككففةفالحاجةإلىتصهيـبراهجتدريبيةهختم،

كأٌداؼ،الإدارية تتفؽ التي كالتقاليد العادات دائرتً في يخمؽ الذم ٌك الىاجح القائد أف القكؿ كيهكف
رعهؿسيًىبالسمككيفيعلبقةالرئيسبهرؤكالهشركعالذميعهؿفيً،حيثإفالجا كبزهلبئًٌكجكٌ

كفاعمية،كدفعٍـلمعهؿباتجايهعيفرسًفردهاعمىسمكؾأفرادآخريف،كيتهثؿفيالتأثيرالذميهاالقيادة،
الدكرالقيادميتطمبفٍهانعهيقانلمسمكؾالإىساىي كيتضهفإدراكانلمحقيقةالقائمةبأىًلايهكفهعاهمة،ٌذا

هعيىةتهيزيعفبأفيتهتعبقكةأكسمطةكحتىيستطيعالشخصالقياـبعهميةالتأثيريج،الأفرادكالآلات
 .غيريهفالأفراد

كاسػػػػتهراركازدٌػػػػار،عىصػػػػرانحيكيػػػػانفػػػػيحيػػػػاةالهىظهػػػػةيعػػػػدقيػػػػادةالهىظهػػػػات(أف2007,الهغربػػػػياكرد)
ىشاطاتٍاكعهمياتٍاالهختمفة،كلاغركعىدئذأفىرلالإدارةالعميافيالهىظهاتتىفؽأهكالانباٌظةبحثانعػف
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ػػا.إفتعقػػدالعهميػػاتالإداريػػةكالاتجػػايإلػػىكبػػرحجػػـالهىظهػػات،ال تػػدريبٍاكتطكيرٌ ّـ هكاٌػػبالقياديػػةكهػػفثػػ
ككػػذلؾتػػأثيرالظػػركؼالسياسػػيةكالاقتصػػاديةكالاجتهاعيػػةكالتكىكلكجيػػةعػػددالعلبقػػاتالداخميػػةكالخارجيػػة،كت

عميٍػػاهكاصػػمةالبحػػثكالاسػػتهرارفػػيال ػػيأهػػكرلا،تجديػػدكالابتكػػاركالتطػػكيرعمػػىٌػػذيالهىظهػػاتيحػػتّـ كٌ
تتحقؽإلافيظؿقيادةإداريةكاعيةكهتفٍهة.فالقيادةالإداريةالفعالةتعدسمعةقيهةفيسكؽيتهيزبالىدرة،
كلاعجبعىدئذأفىرللجكءالهىظهاتإلىاستخداـكافةكسائؿالإغراءالهاديػةكالهعىكيػةلجػذبالكفػاءات

ىفاؽالأهكاؿالكثيرةعمىعهمياتالتدريبكالتطكيرالإدارم.أفالقيػادةٌػيقهػةالإداريةالقيا ديةالخارجية،كا 
 .التىظيـالإدارم،التيتعهؿعمىتحقيؽأٌداؼالهىظهةهفخلبؿقيادةالأفراد

 :ات التي يواجياىا المدير القائدالتحدي

ا،الااىًتهيزفعاؿكيحقؽالىجاحلمهىظهةالتابعلٍ(أىًرغـافالهديرالقائداله2008,الصريفي)أكرد

كاجًفيحياتًاليكهيةكهفخلبؿههارستًلكظائفًالهختمفةالعديدهفالتعقيداتالتيتتراكحبيفالبساطةي

اعمىهستكلالأداءالعاـ .رالهعمكهاتحكلٍاهفىاحيةأخرلكهفحيثهدلتكف،كالتعقيدهفحيثتأثيرٌ



يكالتالي:الهشكلبتالأساسيةالتيتحتاجعىدحمٍالقدضاايذكرك راتكهٍاراتهتىكعةكٌ

إلىقدرك التحديات الإدارية والتنظيمية :أولا : ٌيتحتاج الأكلى، بالدرجة فيٍااتكهٍاراتفكرية يدخؿ

عمىتحميؿالهشكلبت الحقيقية،التخطيطكالقدرة أسبابٍا ا،كهعرفة إلىالإلهاـ لكاهؿبالهعكقاتبالإضافة

 .الإداريةكالتىظيهيةالتيتحيطبالعهؿفيالهىظهة

(الهشكلبتالتيتتعمؽبههارسةالأىشطة2004,العباس)اكردت: ا : التحديات الفنية والإنسانية ثاني

تظٍرهفالفىيةبالعهؿيحتاجالهديرالقائدأفيككفعمىإلهاـبهايتعمؽبالجكاىبالإىساىيةكالسمكؾالتي

الأفرادداخؿالهىظهةفيحتاجالهديرالقائدفيهكقعًإلىهعرفةكيفيةالتعاهؿهعكؿىهطهفأىهاطالبشر

 بهستكياتٍـكطباعٍـكاتجاٌاتٍـالهختمفةذلؾلأىًيتعاهؿهعالبشربالدرجةالأكلى.

(افالتحدياتالبيئيةتعتبرحصيمة2008,فمكد)كردأ: ثالثا : التحديات البيئية ) الداخمية والخارجية ( 

ىايككفعمى الظركؼكالهتغيراتكالعكاهؿالهؤثرةعمىأداءالهىظهةسكاءهفداخمٍاأكهفخارجٍا,كٌ

فالبيئةٌيالرافدالأساسيلهدخلبتالهديرالقائدفي،الهديرأفيجهعجهعاتاهالٍذاالىكعههفالهشكلبت
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ااديالأساسية.ىايستهدهكارٌ،عهمًكهف يأيضاالجٍةالتيتكجًإليٍاهخرجاتالهىظهةباعتبارٌ لبيئةكٌ

 .الهستقبمةلهخرجاتالهىظهة

 
:لتميز في تقديم الخدمةا 2.3.2.2

رضاٌـكعهلبئٍاالهختمفيف،لتىاؿبذلؾبتقديـخدهاتههيزةكغيرتقميديةلزبائىٍاالهؤسساتتٍتـ
الهؤسسةدفعالتهيزفيتقديـالخدهةهفالهكاضيعذاتالاٌهيةالتيتلذلؾيعدهكضكعكاستهراريتٍـ،

 .لاحتلبؿالصدارةدكها
 : مفيوم التميز في الخدمة

التهيزفيالخدهة2005,زايد)كردأ ٌكتجاكزتكقعاتالعهلبءكالاٌتهاـبالتفاصيؿ،عف(افهفٍكـ
بربىاءكتعزيزقدراتالأفراد،كالتكاصؿبشكؿفعاؿالهىتٍجةكذلؾعطريؽتطكيرأساليبتقديـالخدهة

اعتهادالتخطيطالهتهيزالذملايركزعمىالخدهةفيكؿهرحمةهفهراحؿالتقديـ،إضافةإلى
 . إىهاعمىطريقًتقديهٍاأيضان،فقطالهقدهة

 : خصائص الخدمة
الخدهاتبشكؿكآخر،إلاأفٌىاؾالسمعكعمىالرغـهفكجكدعلبقةبيفًاى(2004,هديكىي)اكردت

كصياغة،بعضالخصائصالتيتهيزالخدهاتكالتييهكفأفتؤثرفيتصهيـالبراهجالتسكيقية
 الإستراتجياتكالسياساتالتسكيقية.كيهكفإيجازتمؾالخصائصكهايمي:

خدهةهفخلبؿحكاسًالخهسة،إذلذلؾإدراؾالكبالتالييتعذرعمىالعهيؿتبعان:عدم الممموسية -1
عكسالسمع,يرلأكيمهسالخدهةقبؿإقتىائٍا،أىًلايستطيعأفيتذكؽأكيشـأكييسهعأك

 قييـجكدةالخدهةقبؿاستٍلبكٍا.كبالتاليلايهكىًت
عهميتيالإىتاجكالاستٍلبؾلمخدهة،كتشيرالخاصيةالتلبزهية:عدم الانفصالية-2 إلىكتعىيتلبزـ

فغالباهايتطمبالأهرحضكرالهستفيدهفالخدهة،كجكدعلبقةهباشرةبيفهزكدالخدهةكالهستفيد
ىتاجٍا،ةهساٌهةأكهشاركةالهستفيدفيإركهايترتبأيضاعمىٌذيالخاصيةضرك،عىدتقديهٍا

ذيالسهةتعتبرأساسية، ا،ككهثاؿعمىذلؾىجدحيثلايهكفأداءالكثيرهفالخدهاتدكفتكافرٌكٌ
كالإجاباتالتيعمىدقةالهعمكهات،أفدقةتشخيصالطبيبلحالةالهريضتتقكؼإلىحدكبير

يعطيٍاالهستفيدلهزكدالخدهة.

https://www.google.co.il/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiQlpGU29nPAhUhBcAKHTxwC00QFggaMAA&url=http%3A%2F%2Fwww.noor-book.com%2F2015%2F04%2Fthe-art-of-customer-service.html&usg=AFQjCNGlFFTfgdCBb2jUREkA8bnpERcVNw


32 

 

فهفالصعبعمىهقدـالخدهةأفيقدـخدهاتهتجاىسةهفحيثالكقتتباين الخدمة":عدم التجانس" -3
اتالأداءعىدالهقابمةبيفالزبكفكهقدـالخدهةٌكىسبي،كهىًعدـالقدرةكالهكاف،كهاأفالتيقفهفثب

.رهدتقديهٍاعمىالإىسافبشكؿكبيكخاصةتمؾالتييعت،فيالكثيرهفالحالاتعمىتىهيطالخدهات

\ 
-التميز في خدمة العملاء : سسأ  
سنتطرق الى ذكرىا من  ،بعض الاسس خلال يتم منالتميز في خدمة العملاء ( ان2008, الفقى ) وردأ

  -ما يمي : خلال
فىكعالخدهةالهقدهةكهدلاٌهيتٍابالىسبةلطالبيتمؾالخدهةيعتبرإ : : نوع الخدمة ذاتياالاساس الاول

فالخدهةالتيتهثؿاٌهيةكبيرةهفجاىبيجبافيىطمؽهفالقائهيفعمىتطكيرتمؾالخدهة،اساسان
خاصة،افيقابمٍافيىفسالكقتكبىفسالدرجةهفالاٌهيةهفجاىبالهسئكليفعفتقديهٍاطالبيٍايجب

فالعهيؿطالبالخدهةسيككفاٌتهاهًهىصبان،داءكتقديـالخدهاتايرغبكففيتحقيؽالتهيزفيأاذاكاىك
سيككفحكهًعمىتهيزهقدهيكبالتبعية،بدرجةكبيرةعمىالخدهةالتيتهثؿهرتبةعاليةفيقائهةاكلكياتً

.تأثراالىحدكبيرفيٌذيالخدهةالخدهةفيادائٍـه  

تشكؿالهتغيراتالثقافيةكالاجتهاعيةكهستكلالتعميـالخاصبطالبي اس الثاني: طبيعة طالب الخدمة :سالا

كهفثـهعايير،الخدهةالهلبهحالرئيسيةالتيتحكـسمكؾطالبالخدهةعىدتعاهمًهعهقدهيالخدهة

 .حكهًعمىالتهيزفياداءتمؾالخدهة

يساٌـالهستكلالثقافيكالتأٌيؿالعمهيالهىاسبككذلؾالتدريبفي-: طبيعة مقدم الخدمة :الاساس الثالث

حاجات،يساٌـفيإشباعليقكهكابتقديـالخدهةالىطالبيٍابهستكلهفالتهيز؛اعدادهقدهيالخدهات

ختيارهقدهيالخدهةبحيثيتـ،كلٍذايجبهراعاةالدقةفيإكهفثـتحقيؽالرضالٍـطالبيالخدهة

ـكفؽ  .هعهتطمباتشغؿهثؿٌذيالكظائؼفتكافؽهٍاراتٍـكقدراتٍـلضكابطتسهحبأاختيارٌ
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:الخدمة المتميّزة لمعملاءتحقيق   
جذبالاىتبايكإثارةالاىتبايهفخلبؿقٍاخدهةالعهلبءالههيزةيهكفتحقي(اف2008,الفقىاكرد)كها

فسيكالاستعدادالىكقدـالخدهةلمزبائفيٍاهحقؽذلؾهفخلبؿالهكاقؼالتييبديهكفأفيتحيثبالزبائف
ـالذٌىيلهكاجٍةالزبائف،ك شعارٌ الدقةالتاهةك،كالظٍكربالهظٍرالحسف،كالابتساهةكالرقةبالإٌتهاـبٍـا 

فيالتعاهؿهعالزبائف،اضافةلهكاصفاتالدقيقةعفالسمعةأكالخدهة،كعدـالمجكءلمهبالغةفيإعطاءا
ككؿٌذايعدبهثابةصكرةذٌىيةـالخدهةالىالثقةبالىفس،كاشعارالزبائفبالسعادةالهتىاٌيةفيتقدي

إقتىاءالخدهةكتكرارحصكلٍافاعمةتشحذالٍهـإضافةإلىأىٍاتعززسبيؿالكلاءالدائـلمزبائففي
 باستهرار.

ىايأتيدكرخمؽرغبةلدلالزبائفكتحديدحاجاتٍـيهكفتحقيؽخدهةههيزةلمعهلبءايضاهفخلبؿ كٌ
ترؾالفرصةلمزبكفبشكؿكاهؿلكي،كالهىطقيكالهرتبلهزاياالسمعةأكالخدهةالعرضالسميـك

هستعدانلمردعمىتمؾفيستكضحٍا،كأفيككفعارضالخدهةيستفسرعفكافةالأهكرالتييجبأ
التركيزعمىالجكاىبالإىساىيةبالتعاهؿ،،اضافةالىالإستفساراتبهكضكعيةكدقةدكفهبالغةأكتٍكيؿ

يهكفكهاك،كتكفيرهتطمباتالحاجاتالحاليةكالهستقبميةلمزبائف.كالترحيبكالابتساهةكالشعكربالأٌهية
هفخلبؿكفكهعالجةالإعتراضاتلديًخمؽإقىاعالزبيؽخدهةههيزةلمعهلبءايضاهفخلبؿتحق أفيمتزـ

ي)أفالزبكفدائهانعمىحؽ(، الإعتهادعمىكهقدـالخدهةبالقاعدةالذٌىيةفيففالتعاهؿهعالزبائفكٌ
ىظريفيجزءهىٍاثـيعهؿعمىهبدأ)ىعـٌذاصحيحكلكف(،حيثيظٍرالبائعلمزبكفإتفاقًهعكجٍة

الإقلبؿقدرالإهكافهفالإعتهادعمىالىفيالهباشرهعإهكاىيةالإعتهادعميً،اضافةالىتىفيذٌابذكاء
التأكيدـخدهةههيزةلمعهلبءهفخلبؿ.ىستطيعافىقدفيالحالاتالتيلايككفهىٍاهفرهفالمجكءإليً

الإٌتهاـبشكاكمالزبائفككيهكفذلؾهفخلبؿحيثعاهؿهعالهؤسسةهفإستهراريةالزبائفبالت
هلبحظاتٍـ،كيتطمبٌذاالأهرهفهجٍزمالخدهاتأفيككىكاعمىدرجةعاليةهفالصبرفيإستيعاب

تخاذٌـالإجراءاتالكفيمةلهعالجةالهكاقؼ هفخلبؿالاعتذارلٍـعفالخسارةشكاكمالهستٍمكيف،كا 
ـ باٌهيةالشككلالهقدهةهفقبمٍـكاستبداؿالاجراءاتالتالفةللبستخداـكالسمعكتكفيرخدهاتهاكاشعارٌ
.بعدالبيع
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 الدراسات السابقة 4.2
 :بعض النماذج من الحالات والابحاث التي تطرقت ليا بعض الدراسات السابقة

 
 ( 2004)دراسة منصور 
الأردف-ةلمهرضىفيالهستشفياتالحككهيةبهديىةإربدالخدهاتالصحيةالهقده -عنوان الدراسة :

 .دراسةفيالخدهات
الاردف -مكان الدراسة :
ٌدفتٌذيالدراسةإلىالتعرؼعمىالخدهاتالصحيةالتيتقدهٍاالهستشفيات -: ممخص الدراسة

.يةكالتهريضلخدهاتيةكا،الطبيةهجالاتكهدلرضاٌـعىٍافياربد،الحككهيةلمهرضىالهقيهيففيهديىة
كهاأظٍرتأف،أحدٌهاهرتفعكالآخرهىخفض،الهقيهيفأظٍرتىتائجالدراسةهستكييفلرضىالهرضى

.ةالخدهتقديـهجاؿ،كأخيراالطبيهجاؿالتلبيثـ،الرضىعفهجاؿكادرالتهريضاحتؿالهرتبةالأكلى
 .كلـتظٍرفركؽدالةهجاؿالطبيال،كةالخدهتقديـكهاأظٍرتكجكدفركؽدالةإحصائيانبيفهجاؿ

 


 (2009) دراسة عميرات
دراسةهيداىيةبالهؤسسةالعهكهية - هحدداتالأداءالكظيفيلمعاهميفبالقطاعالصحي -عنوان الدراسة :

.الاستشفائية
 الجزائر -مكان الدراسة :

اؿالتىظيهيالاتصكةالتىظيهيةقصيأثركؿهفالثقافتٍدؼٌذيالدراسةالىت -ممخص الدراسة :
اتأثيرافيكتحديد،فيتحسيفالأداءالكظيفيلمعاهميففيالهؤسساتالإستشفائيةالحكافزكالتدريبك أكثرٌ

ةالهتهثمةفيالثقافةالتىظيهيةكجكدعلبقةارتباطقكيةبيفالهتغيراتالهستقمالىتائجظٍرتأ،الأداءالكظيفي
حيثكاىتالقدرةالتفسيريةكالأداءالكظيفيلمعاهميفبالهستشفى،الحكافزلتدريبككاكالاتصاؿالتىظيهي

يكهيةكبيرةجداهفالكميفيدرجاتالهتغيرالتابعللؤداءالكظيفيهفالتبايف%80.3لمىهكذج كٌ
.التبايفالهفسربكاسطةٌذيالهتغيراتالهستقمة
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 (2007)محمود الوشاح  دراسة
تقييـالأداءفيالهستشفياتالحككهية:اسةالدر  عنوان
 الأردف:الدراسة مكان

الأردىيةتى ممخص الدراسة : الحككهية الهستشفيات في الأداء تقييـ ككاىتاكلتالدراسة هي، داىيةدراسة
ٌدفت البشير. هستشفى في الصحيةتطبيقية الخدهات لغرضإخضاع ىهكذج تطكير إلى الدراسة ٌذي

لكفاءةإدارةهكاردالهستشفيات؛لرفعهستك؛لهستشفياتالحككهيةلمقياسكالتقييـبدرجةهكضكعيةالهقدهةبا
الت ترشيد لغايات الخدهة. جكدة عمى التأثير دكف ككمفة الأقساـكها في الىهكذج ٌذا تطبيؽ تٍدؼإلى

ىظ ككجٍات آراء استطلبع خلبؿ هف كذلؾ البشير، هستشفى في كالداخمية حكؿالخارجية الهستفيديف ر
كذلؾتٍدؼإلىبيافأثرالعكاهؿالهؤثرةعمى.دهاتالهقدهةكفؽخصائصٍـالشخصيةهستكلجكدةالخ

ضبطكاحتكاءالتكاليؼ،كهفثـتقديـالاقتراحاتكالتكصياتالتيهفشأىٍاتطكيرٌذاالىظاـليككفعاهلبن
كضبطالىفقات فيترشيد أدا؛هساعدان كفاءة فيابٍدؼرفع الخدهاتالهقدهة بشكؿء لكحداتالحككهية

عاـ،كالهستشفياتالحككهيةبشكؿخاص.


كقدأشارتىتائجالدراسةإلىالحاجةلتطكيرالىظاـالهحاسبيالحككهيالهتبعحاليانفيالأردف؛لأىًغير
أىشطةكبراهجالكحداتقادرعمىإعطاءهعمكهاتدقيقةكهفصمةتهكفهفقياسكتقييـكفاءةكفعاليةأداء

بيىتالىتائجعدـكجكدصعكباتتحيطبعهميةقياسكتقييـ الحككهيةكخاصةالهستشفياتالحككهية.كها
الهستشفياتالحككهية الجكدة،أداء فيظؿإدارة الحديثة العمهية إلىالأساليبكالهفاٌيـ لغايات،استىادان

ة.إخضاعالأداءلمقياسكالتقييـبدقةكهكضكعي
ككذلؾباحتكاء،كأظٍرتالىتائجأفجهيععكاهؿالجكدةهتكفرةبدرجةهرتفعةفيالأقساـالخارجيةكالداخمية

إحصائيانبيفكدالة،كهادلتالىتائجالإحصائيةأفجهيععلبقاتالارتباطإيجابيةكقكية،كضبطالتكاليؼ
التكاليؼ. تبيفأالهتغيراتالهستقمة،كضبطكاحتكاء الخارجيةيتجاكزكها بالأقساـ فهعدؿالاىتظارالعاـ

هعاييرالاىتظارالهسهكحبٍا،كأفهتكسطزهففحصالطبيبلمهريضهقاربلهعاييرالفحصالهسهكح
ه أف تبيف كها الجكدةبٍا. هتطمباتتطبيؽىظاـ أٌـ إداراتكأقساـف في العاهميف إشراؾكافة ضركرة

أ،الهستشفى بأٌهية قىاعٍـ كفعالية،داءالعهؿبشكؿجهاعيكا  الخدهةبكفاءة بٍدؼتكفيرخدهة؛كتقديـ
يتكقعًالهستفيد تىسجـهعها العالية.كيحق،ههيزة إلىالجكدة هفؽرضايكصكلان كقداقترحالباحثعددان

-هايمي:التكصياتكافأٌهٍا
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الىهكذجالهقترحضرك .1 تحديثكتطكير بأكؿرة ف؛أكلان الىشاطعاليتًلضهافاستهرار ليتىاسبهع ،
.كالهستشفياتالحككهيةبصفةخاصة،بصفةعاهةالخدهاتي

كالىكعية .2 الهقاييسالكهية بعيفالاعتبار لعهمية،الأخذ الإعداد إلىجاىبالأسمكبالكصفيعىد
 .تقييـالأداءبالهستشفياتالحككهية

تطكي .3 عمى العهؿ بالدكلة، الهالية الإدارة ىظاـ خلبر هف الحككهي،ؿ الهحاسبي الىظاـ تطكير
اأدكاتٌاهةلتكفيرالهعمكهاتاللبزهةكالضركرية،كالهكازىةالعاهة كأىظهةالرقابةالداخمية،باعتبارٌ

  .لغاياتتقييـالأداء
الهستشفيات،ككذلؾإىشاءجكائزلمجكدة .4 فيالهؤسساتالحككهيةعاهة،كهىٍا الجكدة ىشرثقافة

 اتية.ـخدهاتهتهيزةفيجهيعالهجالاتكخاصةالخدهبٍدؼتقدي؛بالدكؿ
كذلؾهفؿالهؤديةإلىضبطالىفقات،ضركرةتكعيةالعاهميفكهىٍـالأطباءبأٌهيةههارسةالعكاه .5

دكراتتكعية عقد خلبؿ بٍدر الإجراءاتالكفيمة هف لمحد العاـ؛ الهكاردالهاؿ عمى كالهحافظة ،
 الهتاحة.

كالتق .6 الأساليب ىياإدخاؿ الطبية السجلبت لإدارة الحديثة الهرضىت بإدخاؿ الخاصة كالبرهجيات
ىشاءالفٍارس،كربطالأقساـهعبعض  ٍاالبعضبشبكاتاتصاؿهحمية؛بٍدؼتكفيرالهعمكهات.كا 

 
الدراسة ٌذي تـشرحالهساٌهاتالتيقدهتٍا تـكأخيران كها ،ككذلؾالهحدداتالتيكاجٍتالباحث،

.ىالأبحاثالهستقبميةالهحتهمةفيٌذاالهجاؿالإشارةإل


 (2016)دراسة الحاكم
الخرطكـ-عنوان الدراسة : بكلاية الصحية الخدهات كفاءة عمى الجكدة هفاٌيـ تطبيؽ خلبؿ،اثر هف

.خدهاتالتخمصهفالىفاياتالطبية
السكداف-مكان الدراسة :

عمىكفاءةالخدهاتبالقطاعالصحي،ؽهفاٌيـالجكدةتىاكلتٌذيالدراسةأثرتطبي-ممخص الدراسة :
الخرطكـالتطبيؽعمىهستشفيات)،هفخلبؿبالتركيزعمىخدهاتالتخمصهفالىفاياتالطبيةكذلؾ

الخدهات،كقدٌدفتالدراسةإلىالتعرؼعمىهستكلجكدةكبحرمالتعميـ(،التعميهي،أـدرهافالتعميهي
ٌدفتإلىالتعرؼاتالتخمصهفالىفاياتالطبيةبكجًخاص.كهاككخدهـ،بالقطاعالصحيبشكؿعا

كالكسائؿالههكىةلتطبيؽٌذيالهفاٌيـعمىخدهاتالقطاعالصحي،عمىأٌـهفاٌيـإدارةالجكدةالشاهمة
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كخدهاتالتخمصهفالىفاياتالطبية،كذلؾبقياساتجاٌاتهجتهعالبحثحكؿاثرتطبيؽٌذيالهفاٌيـ
هفخلبؿاستجابة،عمىكفاءةخدهاتالقطاعالصحيبالتركيزعمىخدهاتالتخمصهفالىفاياتالطبية

ةلمحصكؿعمىإجاباتكالتيتـكضعٍاكهحاكلستباىةالتيكزعٍاالباحثعميٍـ،الهبحكثيفعمىأسئمةالا
.،صاغٍاالباحثفيخطتًاتذاتصمةاستىدتعميٍاالدراسةستةفرضيلاختبار

،تكصمتالدراسةإلىلفرضياتكالتيتـإثباتٍاجهيعانكاختبارصحةا،كبعدجهعبياىاتالدراسةالهيداىية
هايمي:هىٍاعددهفالىتائج،ك

يكؿتىظيهي،أفغالبيةأفرادالعيىةيكافقكفعمىأفالقطاعالصحييتكفربًإدارةلمجكدة .1 كٌ
دارمك  .كلياتككظيفيةكاضحة،كهسؤا 

زتىتائجالدراسةعمىأفغالبيةأفرادالعيىةيكافقكفعمىكجكدتسٍيلبتأساسيةهلبئهةأفر .2
 .كصحيةلمتخمصهفالىفاياتالطبية

تتكلىعهؿيكافقكفعمىأفالهستشفىتكجدبٍاإدارةأككحدةهتخصصةيفأفغالبيةالهبحكث .3
 إدارةالىفاياتالطبية.

دلائؿإرشاديةكثيقة،كالهستشفىتتكفرلديٍادلائؿهختصرةغالبيةالهبحكثيفيكافقكفعمىأف .4
دارتٍا.خاصةبال  تخمصهفالىفاياتالطبيةكا 

فبالهستشفىيتخذكفإجراءاتالهعالجةكالتخمصهففرادالعيىةيكافقكفعمىأفالهسؤكليغالبيةأ .5
 .الىفاياتحسبهاٌكهىصكصعميًهفخطكاتكطرؽسميهةفيٌذاالهجاؿ

غالبيةالهبحكثيفيكافقكفعمىأفتكفرالىظاـالفعاؿلمعلبقاتالعاهةكالاتصاؿيساعدفيأف .6
كخدهاتالتخمص،تطكيركتثبيتالهعرفةبالهفاٌيـكالهعاييرالضركريةلمجكدةفيالقطاعالصحي

 .هفالىفاياتالطبية
 

التعميهيفيالهرتبةالأكلىهفحيثتطبيؽه اٌيـالجكدةعمىالخدهاتفجاءتهستشفىالخرطكـ
ـيكتسبتالدراسةأٌهيتٍافيتقي،ثـهستشفىبحرمالتعميهي.كا تميٍاهستشفىأـدرهافالتعميهيالصحية،

.دهاتالتخمصهفالىفاياتالطبيةكاقعالكضعالصحيالراٌففيهجاؿالخدهاتالصحيةكخيـكتقك
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-:هفالتكصياتهىٍاقدـالباحثعددكبىاءنعمىىتائجالدراسة،
لىتهكفهفتقديـخدهات؛ضركرةتفعيؿتطبيؽهفاٌيـالجكدةالشاهمةفيجهيعالهجالاتالصحية .1

دهاتالصحيةدليؿعمىصحيةذاتجكدةعاليةكبصكرةهيسرةكهأهكىة،خاصةكأفتطكرالخ
 تقدـالدكلة.

 أىشطتًكبراهجً.الكافيةلىجاحكتكفيرالهيزاىيات،ضركرةاٌتهاـالدكلةبدعـالقطاعالصحي .2
هفخلبؿتبىيخطةعهؿإستراتيجيةتٍدؼ،تىشيطكتفعيؿإدارةالجكدةالشاهمةبالقطاعالصحي .3

لتىفيذٌذيكتكفيـالجكدةالشاهمةفيكؿهؤسساتٍا،كهفاٌي،إلىىشرثقافةكفمسفة رالدعـاللبزـ
 .الجكدةكزيادةالاعتهاداتالهاليةالهخصصةلإدارةالخطة،

ككافةالتسٍيلبتالضركريةهفهكاد،كتكفيرالبىيةالأساسية،إىشاءإدارةخاصةبالىفاياتالطبية .4
ا.كهعداتكأدكاتكأجٍزة  كغيرٌ

 .لمتخمصهفالىفايات؛كضعإستراتيجيةعاهةعمىالهستكلالقكهي .5
كأٌداؼكأبعاد .6 جكدةالخدهاتتعهيؽالكعيالصحيلدمالعاهميفبالهستشفياتحكؿهفٍكـ

كصحتً،الصحية الأهرالذميتطمبهفالهستشفيات،لككىٍاترتبطبأغمىهايهتمكًالإىسافكٌ
 .بذؿأقصىجٍدههكفهفأجؿتقديـخدهاتبجكدةههيزة

 .هعالجةصديقةلمبيئةؽلحهايةالبيئةكاستبداؿطريقةالحرؽبطر؛إىشاءهحارؽذاتتقىياتعالية .7
 

:(2005 ) دراسة بريش
الشاهؿلمهيزةالتىافسيةالتعرؼإلى-عنوان الدارسة : الهفٍكـ
االحقيقي،-:ممخص الدراسة الشاهؿلمهيزةالتىافسية،كعمىهصدرٌ ٌدفتالىالتعرؼإلىالهفٍكـ

لأفقدراتً؛العىصرالبشرمٌكأٌـهصدرلاختلبؼالهؤسساتعفبعضٍاأفكتكصمتالدراسةإلى
كأكصتالدراسة.لأصؿالكحيدالقادرعمىاهتلبؾالهعارؼالتيتهثؿالثركةالحقيقيةالابداعيةٌيا

بضركرةأفتدرؾالهؤسساتأٌهيةقدراتٍاالهحكريةكالابداعيةالهتهثمةفيالأصكؿالفكرية،كالعهؿعمى
.بىائٍاكتفعيمٍا
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 :(2009 )دراسة حسن
افيتحقيؽالهيزةالتىافسيةالبشريةكأراتيجيةتكظيؼالهكارداست-عنوان الدارسة : ثرٌ
افيتحقيؽالهيزة-:ممخص الدراسة ٌدفتإلىالتعرؼعمىاستراتيجيةتكظيؼالهكاردالبشرية،كأثرٌ

التىافسيةفيقطاعالاتصالاتالأردىية.كبعدإجراءالتحميؿالكصفيلمدراسة،كتحميؿالاىحدارلفرضياتٍا،
لىتائج،كافأٌهٍاكجكدتأثيرذمدلالةهعىكيةلكؿهفاستقطابالهكاردالبشرمتـالتكصؿإلىعددهفا

ا ختيارٌ  هفأجؿتحقيؽالتهيزكالكفاءة.؛ كا 
 

 :(2009) دراسة ابراىيم الفاتح 
افيرفعهستكلالاداءالكظيفيفيالهستشفيات-:الدراسة عنوان ادارةالجكدةالشاهمةكدكرٌ

الباحثهفخلبؿٌذيالدراسةإلىالتعرؼعمىأثرتطبيؽالجكدةالشاهمةٌدؼ -ممخص الدراسة :
كفىحالةعدـالتطبيؽ،بالهستشفياتالخاصةفيتقديـالخدهاتالصحيةكأثريعمىرفعهستكلالأداء

هىشآتالتيتعهؿفيالهجاؿحتىيهثؿحافزانلم؛ذلؾ،كالىتائجالهترتبةعمىتكضيحإهكاىيةالتطبيؽ
كأكثرهفذلؾهعرفةالعكاهؿالسمبيةالتي،كتجىبهاأعترضٍاهفهشاكؿكأخطاءخدهاتي،للئقتداءبٍا،ال

كالتكصؿإلىىتائجيهكفهفخلبلٍاهساعدةإدارات،تؤثرفيتقديـالخدهةالصحيةبالجكدةالهطمكبة
كلتحقيؽٌذيالغاية،لٍـالهستشفياتالخاصةعمىفٍـهتطمباتالهرضىفيالخدهاتالصحيةالهتاحة

بكضعبراهجكخططىاجحةلتىكيعلخاصةتحسيفجكدةخدهاتٍاالصحية،فإىًيقععمىعاتؽالهستشفياتا
ههايحفظلمهستشفياتفيالىقائص،كتلبرقىلتطمعاتكتكقعاتكافةالهرضى،كتطكيرتمؾالخدهاتبهاي

جتذابعهلبالخاصةعهلبئٍا"الهرضى"الحالييف ءجدد.،كا 


-تكصؿالباحثإلىعدةىتائج،أٌهٍاهايمي:
إفأغمبالعاهميفبالهستشفياتالخاصةيركفأفٌىالؾفكائدهفالأخذبهفاٌيـالجكدةالشاهمة .1

كقدأقربذلؾهفيطبؽأكلايطبؽ،كجاءفيهقدهةتمؾالفكائدالاٌتهاـبعهميات،كتطبيقٍا
يبدلانهفالهىافسة،ككتابةكتطكيرأىظهةالعهؿ،كالتركيزعمىالتدريبالهستهر،كالتعاكفالجهاع

 .حؿالهشاكؿ
إفأغمبالعاهميفيركفأفٌىاؾدعهانهفالإدارةالعميالبرىاهجالجكدةالشاهمة،كلكفلايكجد .2

 كهتابعة.أيإٌتهاـكاف
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فىعدـكجكددكراتتتهثؿ،كٌىالؾهعكقاتتكاجًتطبيؽالجكدةالشاهمةفيالهستشفياتالخاصة .3
 .تدريبيةكافيةلبرىاهجالجكدةالشاهمة

 .عدـكجكدهخُتصيفلبرىاهجالجكدةالشاهمة .4
 .عدـتكفرالبياىاتالاحصائيةاللبزهةلتطبيؽالجكدةالشاهمة .5

 
-:كهاأكردالباحثعدةتكصياتهىٍا

كهتطمباتالجكدةضركرةهراجعةالٍيكؿالتىظيهيالحاليلمهستشفياتالخاصةحتىيتكافؽ .1
 .الشاهمة

هعهتابعةتطبيقٍا،لمسعيهفأجؿتطبيؽالجكدةالشاهمة؛الدعـالكاهؿهفقبؿالإدارةالعميا .2
 .كالتشجيععمىذلؾ

 .ضركرةالاٌتهاـببراهجالتدريبفىهجاؿالجكدةالشاهمةلجهيعالعاهميفبهافيٍـالأطباء .3
هعالتركيزعمىهعرفةطرؽعلبجٍا،يؽالجكدةالشاهمةدراسةالعكاهؿكالعكائؽالهؤثرةعمىتطب .4

 .ككيفيةإيجادحمكؿلٍا
 
 

:(2001)دراسة الكبيسي 
افيتحقيؽالاثربيفاستراتيجيةالهىظهة-عنوان الدارسة : كاستراتيجيةتقكيـاداءالهكاردالبشرية،كاثرٌ
.الهيزةالتىافسية
راتيجيةالسائدةفيالهىظهاتعيىةالبحث،كبيافالأثربيفٌدفتإلىتحديدىكعالاست-:ممخص الدراسة

استراتيجيةالهىظهةكاستراتيجيةتقكيـأداءالهكاردالبشرية،كهدلالتكافؽبيىٍهافيهىظهاتعيىةالبحث،
 .كأثرذلؾفيتحقيؽالهيزةالتىافسية

اأفهصارؼعيىةالدراالدراسةبهجهكعةهفالاستىتاجات،خرجت سةتتبايففيهابيىٍابشأفىكعأبرزٌ
بيفاستراتيجيةلهىقبةكالهدافعة.كأفٌىاؾأثرانكهستكلالاستراتيجيةالكميةالهعتهدةفيكؿهىٍا،بيفا

 .كاستراتيجيةتقييـأداءالهكاردالبشريةفيتحقيؽالهيزةالتىافسيةلمزبكفالداخميكالخارجي،الهصرؼ
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-(:2004) الييتي دراسة  

ءالفعميفيقياساتجاٌاتالهرضىٌدفتٌذيالدراسةإلىاستخداـهقياسللؤدا-ص الدراسة :ممخ
كالعاهميفىحكجكدةخدهاتالهستشفياتالعاهمةفيجىكبالأردف،بالإضافةإلىهعرفةكجكدفركؽذات

.الأداءالفعميالهدرؾعمىهقياسالدراسةجكدةدلالةإحصائيةلأبعاد  

بأفهستكلإجاباتالهرضىكاىتأعمىالىتائجأظٍرت،كلهىٍجالكصفيفيالدراسةاستخدـاكتـ
الهعاهلبتالإحصائيةلأبعاد،كاىتلهقياسكأبعادالدراسةكافةتبعان.كبالهقارىةهعهستكلإجاباتالعاهميف

الدراسةارتالجكدةالستةكبخاصةالهتكسطالحسابيتهيؿلصالحالهرضىعمىهقياسالدراسة،ككذلؾأش
هختمفةالقكةبيفأبعادالجكدة،ككاىتلصالحالهرضى،ككجدتفركؽتعزللهتغيرإلىكجكدعلبقةترابطية

ؿالعمهي،الاىتهاءالكظيفي هفبيىٍا،هفالتكصياتكالحالةالاجتهاعية.كقدهتالدراسةعددان،كالهؤٌ
.لتطكيرجكدةالخدهاتالطبيةالكقائيةكالعلبجيةدة؛تشفياتالعاهةبتبىيبراهجهحدضركرةقياـإداراتالهس  

 

 Edralin (2010 :)دراسة 
 .اثرتحفيزههارساتإدارةالهكاردالبشريةفيتحقيؽالريادة-عنوان الدارسة :

ٌدفتالدراسةإلىتحديددرجةتحفيزههارساتإدارةالهكاردالبشريةعمىتحقيؽالريادة،-الدراسة : ممخص
ىظهةفيكبرلالشركاتفيلريادةالهإلىبيافإمكظائؼإدارةالهكاردالبشريةٌيالاكثرتكجيٍانبالاضافة
،اذعديدهفههارساتالهكاردالبشريةكقدتكصمتالدراسةإلىأفالشركاتعبارةعفعيىةتطبيؽالالفمبيف.

لبقاتالعاهميفكالتدريبكالتطكيرهفعكافكلبنتبكظائؼإدارةالهكاردالبشرية،سترتبطٌذيالههارسا
.الاختيارتساٌـكبشكؿهتساكإلىحدهافيتحقيؽالريادةلعهؿٌذيالشركاتكالاستقطابك

 
  -Fotter  (2009 : )دراسة 

.قياسرضىالهرضىعفالخدهاتالهقدهةفيالهستشفياتالحككهية -عنوان الدراسة :
ٌكأهرحاسـلدعـخدهةةهفأفقياسرضاالهرضىيىطمؽٌدؼٌذيالدراس -ممخص الدراسة :

أجريت.كقدحيثتكجدهداخؿهتعددةلذلؾالقياس،كالهيزةالتىافسيةفيصىاعةالعىايةالصحيةالهستٍمؾ
يفهرضىكالعاهمتركزتعمىهقارىةكهقابمةإدراكاتالالرائدةفيعدةهستشفياتأهريكية،ٌذيالدراسة

بأفٌىاؾدرجةعاليةهفالىتائجتشير،كباستخداـبياىاتالهسحكجهاعةالتركيزهريض()اللخدهةالهستٍمؾ
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هفالهرضىالهرضىكالعاهميفلخدهةالهستٍمؾ،كأفالعاهميفكهجهكعاتفرعيةالارتباطبيفإدراكات
فلخصائصإدراكاتالعاهميككاىت،زكدكاهعمكهاتهكهمةتتعمؽبإدراكاتالهرضىلخبرةالخدهةالهقدهة

.ههالدلالهرضىكذلؾفإفىتائججهاعةالتركيزكفرتهعمكهاتهكهمةلىتائجالهسحالخدهةآثرسمبي


  (2008 : )- Bamford   دراسة

جاءتالدراسةفيضكءالتغيرالٍيكميالهتزايدلقطاعالعىايةالصحيةفيالههمكة -ممخص الدراسة :
ٌدفتالدراسةعمىتسميـالخدهة،أثرهعاكسالتيلٍاتاجاتالسمبيةالهتحدة،كهعبركزالعديدهفالاستى

إلىتقييـدرجةفاعميةإدارةالتغييرفيكحداتالعىايةالصحيةكخدهةهختبراتالصحةالعاهة،ككذلؾلتقديـ
.تككفقابمةلمتطبيؽتكصياتلإدارةالتغييرالتىظيهي  

عاهميففيخدهةهختبرالجهاعاتالهؤثرةهفافرادكهفهىظكربحثتالدراسةفيتحميؿبرىاهجالتغييرٌذا
ةىهاذجإدارةالتغييرالهكجكدة،هعتأكيدصح،قدهتتكصياتلإدارةالتغييرفيالهستقبؿكالصحةالعاهة،

هيكاىتالهساٌهةالكبرللٍذيالدراسةأىٍابهثابةإضافةإلىالجسـالعاـلمهعرفةالهتعمقةبالتغييرالتىظيك
دارتًفيالقطاعالصحيكالعاـفيالههمكةالهتحدة .هستقبؿفيالكقدهتتكصياتهحددةلمبحث،كا   

 
 -(:Vlachos(2009 دراسة

.اثرهساٌهةههارساتادارةالهكاردالبشريةفيتحقيؽالىهككالازدٌارلمهىظهات-عنوان الدارسة :
ههارساتالهكاردالبشريةفيىهكالهىظهة،ٌدفتالدراسةإلىبيافهدلهساٌهة -:الدراسة  ممخص

بالاضافةإلىبيافالارتباطبيفههارساتالهكاردالبشريةكأداءالهىظهة.
اأفسياسةالتعكيضاتترتبطبشكؿايجابيبىهك كقدتكصمتالدراسةإلىالعديدهفالىتائجكافأبرزٌ

الشركةباستثىاءةههارساتإدارةالهكاردالبشريةبىهكالهبيعات،كافٌىاؾعلبقةارتباطغيرايجابيةبيفكاف
 الاهفالكظيفي.

 
 -:Convertion  (2008  ) دراسة

رفعهستكلالكعيكالىجاحلدلههارساتالهكاردالبشريةالحاليةالتيتستخدهٍاإدارات -عنوان الدراسة :
 .الهكاردالبشريةفيالهستشفياتالحككهية
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إلىرفعهستكلالكعيكالىجاحلدلههارساتالهكاردالبشريةالحاليةالتيٌدفت-الدارسة : ممخص
هفرؤساءإداراتالهكارد،فتككفهجتهعالدراسةالبشريةفيالهستشفياتالحككهيةتستخدهٍاإداراتالهكارد

اتتمخصتدهتٌذيالدراسةثلبثتكصيكقدق.اـفيهقاطعةكيمزالاسترالية،كىكابرؤساءالاقسالبشرية
التىافس،كأىشاءىهاذجهعاٌدةبشريةفيإطارإدارةالهكاردالبشريةفيالكسطالطبي،كتعزيزإدارةفي

،ككذلؾأىشاءالتسمسؿالٍرهيالذم،كبيئةتعهيهيةلمهكظفيفالهكاردالبشريةالذميركزعمىتطكرىاجح
الرئيسلمهكاردالبشريةبتقديـتقريرهباشرلرئيس  .الهستشفىعىًيقكـ

 
 

 -:Clark&Collins (2003)دراسة 
.ءالهؤسسيَالأداالبشريةاردلهكاههارساتتكضيحالعلبقةبيف-عنوان الدارسة :

ؿَبشك،ءالهؤسسيَالأداالبشريةاردلهكاههارساتٌدفتالىتكضيحالعلبقةبيف-الدراسة : ممخص
.تالشبكاأساسعمىالبشريةالهبىيةالهكاردههارساتبيوالعلبقةبياوالىٌدفت،خاص
هو،كالاداءالهؤسسيالهكاردالبشريةههارساتإدارةويػبدالةاحصائيةةػَجَدعلبقالدراسةالىتتَصم
الهكاردالبشرية،إدارةههارساتوبيدالةاحصائيانعلبقةَأوٌىاك،الأسٍنَىهَعَائدالهبيعاتىهَحيث
. َسيطهتغيرالشبكاتكَدػبَجداءالهؤسسيَالأ
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 الدراسة عن الدراسات السابقة  ما يميز ىذه
 من حيث بيئة الدراسة : -أ
التيتعاىيهفكيلبتكفهديىةالقدسهفالهدفك،هكافالدراسةهختمؼعفالدراساتالسابقة -

السابقة،لذاالإغلبؽكالحصار،كالبيئةهختمفةتهاهاعفالبيئاتالأخرلالتيأجريتفيٍاالدراسات
يتكقعأفتككفىتائجالدراسةهختمفةعفالدراساتالسابقة.

كلكفٌذيالدراسةطبقتعمى،عربيةالآخرفيدكلةكالبعضالدراساتالسابقةفيدكؿاجىبيةتـعهؿ -
 .القدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/ارضالكاقعفيهستشفى

من حيث اليدف : -ب  
كاثراىعكاسٍاعمى،ساتالسابقةعفهكضكعههارساتادارةالهكاردالبشريةتعددتالابحاثكالدرا
بيىهادراستىاٌدفتبشكؿرئيسيالىالتعرؼعمىاثرههارساتادارة،الهؤسساتبشكؿعاـ

.القدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/الهكاردالبشريةفيتحقيؽالتهيزالهؤسسيفيهستشفى  
:من حيث المنيجية  -ج  

لافٌذاالهىٍجيىاسبٌذاالىكعهفالدراساتالقابمة،ستقكـٌذيالدراسةباتباعالهىٍجالكصفيالتحميمي
حيثافالدراسةعبارةعفظاٌرةكيأتيدكرالهىٍجالكصفيالتحميميٌىافيشرحكتكضيحٌذيلمقياس

اضافةالىافالدراسة،فيالدراسةالظاٌرةاضافةالىبيافالاختلبؼفيالهتغيراتالهستقمةكالتابعة
ابشكؿعمهيهىظـ،ك،ككصفٍاكصفادقيقا،ستقكـبتكضيحظاٌرةيهكفالتعبيرعىٍا كهاتحميمٍاكتفسيرٌ

حيثاىٍاقابمةلمقياسكاهكاىيةبرعىٍاتعبيرارقهيا،كيهكفافىع،يهكفافىكضحخصائصٍاكسهاتٍا
.خضكعللبختباراتاحصائيانال
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 ثالثالفصل ال

__________________________________________________________ 
 منيجية الدراسة



  -المقدمة : 1.  3

عفكصفانهفصلبن,اضافةالىالقدس–ىبذةعفهستشفىالاكغستافكتكريا/الهطمعيتىاكؿٌذاالفصؿ

تعريؼهىٍجالدراسة،ككصؼهجتهعالدراسة،كهفذلؾسة،التياتبعٍاالباحثفيتىفيذالدرالاجراءاتا

عدادأداةالدراسة)الاستباىة(،كالتأكدهفصدقٍاكثباتٍا،كبيافإجراءاتالدراسة، كتحديدعيىةالدراسة،كا 

،كفيهايميكصؼلٍذيالإجراءات.كالأساليبالإحصائيةالتياستخدهتفيهعالجةالىتائج



 -: )مكان عمل الدراسة( القدس -المطلع الاوغستا فكتوريا / ى نبذة عن مستشف 2.  3
الفمسطيىييفبعد؛بٍدؼخدهةاللبجئيف1950القدسعاـ-الهطمعالاكغستافكتكريا/تأسسهستشفى
،خلبؿالحكـ1910كالجديربالذكرافهستشفىالهطمعكافقدبىيعاـ.1948حربالىكبةعاـ

ستهرالهشفىشاٌدان،دربأهرهفقيصرالهاىياالذمكافيزكرالهىاطؽالعثهاىيةالعثهاىيلمهديىة،الهق كا 
عمىالكثيرهفالاحداثالتاريخيةفيالهىطقة،كأٌهٍاتأسيساهارةشرقيالاردفداخؿاركقةالهستشفى.
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القدس،كيقععمىالقدسهفأكبرالهستشفياتالفمسطيىيةفي-الهطمعالاكغستافكتكريا/كيعتبرهستشفى

بإدارةٌذاالصرحالطبيٌيئةاداريةكطبيةفمسطيىية1بعد القدسيالشريؼ،كيقكـ كـهفالحرـ
كادرالهستشفىىخبةهفالأطباءالفمسطيىييف،بالإضافةالىالفىييفكالهٍىييفهتخصصة،كيعهؿفي

ؽالفمسطيىية،شكؿحمقةكصؿبيفكافةفالهستشفىبهكارديالبشريةالقادهةهفجهيعالهىاط.كالههرضيف
هدىىاكقراىاالفمسطيىية،كهديىةالقدس.


القدسبحكـهكقعًالههيزكتكاجديفيهديىةالقدس؛يحهي-الهطمعالاكغستافكتكريا/إفهستشفى

طةدكىهانعمىجبؿالزيتكفالهطؿعمىالبمدةالقديهة،كيشكؿالهستشفىراب180هساحةأرضتزيدعف
اساسيةبيفالعهؿالطبيفيالضفةالغربيةكالقدس.

يقسـالباطىي,قسـاهراضالدـ,قسـالجراحةالعاهة,قسـ يحتكمهستشفىالهطمععمىسبعةاقساـكٌ
العىايةالهكثفة,قسـالاطفاؿ,قسـالعىايةالهستهرة,قسـغسيؿالكمىحيثتقدـخدهاتغيرهتكفرةفي

بيةاخرلهثؿالعلبجالاشعاعيكالكيهاكمكزراعةالىخاعلهرضىالسرطافاضافةالىتقديهًهستشفياتعر
لخدهاتههيزةاخرلهثؿاجراءالعهمياتالجراحيةكالاىؼكالاذفكالحىجرةحيثيحكماهٍرالاخصائييف

تكائًعمىقسـبٍذاالهجاؿكهاكيقدـخدهةالغسيؿلمهرضىالذيفيعاىكفهففشؿكمكماضافةالىاح
هكظؼحسباخر380لمعىايةبالهسىيفكتقديـالعلبجالطبيكالتمطيفيلٍـكيحتكمالهستشفىعمى

بشرية.اخذتهفادارةالهكاردال2017-2احصائيةلشٍر


6هككفالقدسعمىطاقـ–يحتكمقسـادارةالهكاردالبشريةفيهستشفىالاكغستافيكتكريا/الهطمع
بالحىكةكالذكاءكلكلايلهاصدهتفهؤسسيقسـادارةالهكاردالبشريةحيثاىٍـيتصفكفهكظفيفه

التيكاجٍتٍاحيثافلديًسياسةصارهةفيالتعاهؿهعالهكظفيفكالازهاتالهستشفىفيكجًالتحديات
ضافةالىاتباعًهبيىةعمىالالتزاـكالاىضباطفياىجازكتحقيؽالاٌداؼكالهٍاـالهطمكبةفيالعهؿا

اجراءاتتصبفيهصمحةالهكظؼهفخلبؿالعهؿبشكؿهستهرعمىتطكيرالهكظؼكهكافئتًكالعهؿ
عمىسفكافةالتشريعاتكالقكاىيفلكييكفربيئةعهؿسميهةلمهكظفيفخاليةهفالاهراضاضافةالى

هتبعةكاتباعًىظاـفعاؿلتقييـاختياريلمهكظؼالهىاسبلمشاغرالكظيفيالهطركحضهفاسسكهعايير
فيالعهؿحيثيعهؿ JCIللبداءكحرصًعمىالبقاءضهفحمقةالهىافسةهفخلبؿتطبيقًلهعاييراؿ
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الهستشفىباكهمًعمىٌذاالىظاـالعالهيكحيثاىًحصؿعمىرخصةالاعتهادالدكليةلمهرةالثاىيةلكي
ليتحقيؽالتهيزالهؤسسي.يتهيزعفغيريفيتقديـالخدهاتكبالتا


 المنيج الاستراتيجي : - أ

،بدأتالهستشفىبإعداداستراتيجيةتتهاشىهعالكاقعالصحيالفمسطيىي،بحيثاصبحت1997هىذعاـ
خدهاتٍاتشكؿكسيمةاعادةربطاكصاؿالكطفهفخلبؿالعهؿالطبي،كهاكتككفهتكاهمةكهكهمةلمىظاـ

ها:الصحيالفمسطيىيهفاجؿت حقيؽٌدفيف،كٌ


 الابداع الطبي: - ب
كإعادةتكجيًخدهاتًالى-الهطمعالاكغستافكتكريا/إختارهستشفى القدستكجًاستراتيجيههيز،كٌ

تخصصاتهتهيزةكغيرهتكفرةلمشعبالفمسطيىي.فبدأالعهؿهعكزارةالصحةلتحديدٌذيالخدهات،ككاف
رعايةاهراضالكمى،كجراحةالاىؼكالاذفكالحىجرة،كالسكرم،هىٍاهركزالعىايةبالسرطاف،كهركز

.كاهراضالشيخكخة
القدساكؿ-الهطمعالاكغستافكتكريا/ىجحٌذاالتكجًفيتكسيعهجاؿالتخصصاتداخؿالكطف،فكاف

هستشفىفيتاريخبراهجتعميـالطبالفمسطيىييهىحتخصصفيعلبجالسرطافبالإشعاع،كالتخصص
كالافيعهؿعمى فيهجاؿالاىؼكالاذفكالحىجرة،كأضاؼالىذلؾاكؿتخصصفيالفيزياءالطبية،كٌ

تخصصجديدفيزراعةالىخاعكالخلبياالجذعية.


 الاستدامة المالية: - ت
ػػػيتػػػكطيفالعػػػلبج،كالحػػػدهػػػفالصػػػرؼالٍائػػػؿعمػػػى فقػػػدأدلذلػػػؾالػػػىتحقيػػػؽاسػػػتراتيجيةكطىيػػػةاخػػػرلكٌ

بيةخارجالكطف.الخدهاتالط

 -: منيج الدراسة 3.  3

(2008)هرسي,ًعرفقدهفأجؿتحقيؽأٌداؼالدراسةقاـالباحثباستخداـالهىٍجالكصفيالتحميمي.ك

كيفياعىٍاكيعبّردقيقاكصفابكصفٍاكيٍتـالكاقع،فيتكجدكهاالظاٌرةدراسةعمىيعتهدالذلالهىٍجبأىً

الظػاٌرةٌػذيهقػدارتكضػحكجػداكؿأرقػاـخػلبؿهػفرقهيػاكصػفابإعطائٍاككهياا،خصائصٍكبيافبكصفٍا
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حاليػػانيهكػػفالحصػػكؿهىٍػػاعمػػىهعمكهػػاتتجيػػبعػػف.الأخػػرلالظػػكاٌرهػػعارتباطٍػػادرجػػةأكحجهٍػػاأك

.أسئمةالبحثدكفتدخؿهفالباحثفيٍا

يػؿبياىاتٍػا،كبيػافالعلبقػةبػيفهككىػات،كتحم(هكضػكعالدراسػة)حاكؿالباحثهفخلبلػًكصػؼالظػاٌرةكي

ػػكأحػػدأشػػكاؿالتحميػػؿكالتفسػػير كالآراءالتػيتطػػرححكلٍػػا،كالعهميػػاتالتػػيتتضػػهىٍاكالآثػػارالتػػيتحػػدثٍا،كٌ

خضػػػػاعٍالمدراسػػػػاتالدقيقػػػػةبػػػػالفحص العمهػػػػيالهػػػػىظـلكصػػػػؼظػػػػاٌرةأكالهشػػػػكمة،كتصػػػػىيفٍاكتحميمٍػػػػاكا 

كالتحميؿ.


 -: ةمجتمع الدراس  4.  3

380كالبالغعددٌـ)،القدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/هكظفيهستشفىتألؼهجتهعالدراسةهفجهيع

ادارمكطبيبكههرضكفىيهكظؼ( بالكاهؿبيف الدراسة هجتهع تغطية الباحثعمى قدرة لعدـ كىظرا

في الهتبع الكرديات لىظاـ ىظرا الهكظفيف دكاـ اىتظاـ كعدـ حجهً الباحثبسببكبر سيقكـ الهستشفى

كستككفىصؼعددهجتهعالدراسةفيهستشفىباختيارعيىةهفٌذيالهجتهعبحيثتهثؿهجتهعالدراسة

.الاكغستافكتكريا/الهطمع

 -: عينة الدراسة  5.  3

(166تػـاسػترداد)اسػتهارة،(190)اختيػارعيىػةعشػكائيةهىتظهػةبمػغعػددٌااشتهمتعيىةالدراسةعمػى

هػػفالاطبػػاءبػػيفالاخصػػائييف21اسػػتبيافهػػفالاداريػػيف26,حيػػثتػػـتحصػػيؿاسػػتهارةصػػالحةلمهىاقشػػة

هفالفىييف.43هفالتهريضك76كالهقيهيفك

(العيىةالعشكائيةالهىتظهةعمىاىٍااختيارلكحداتالعيىةبطريقةهىتظهةبعد2008كقدعرؼ)هرسي,

لاكلىبطريقةعشكائيةحيثتػـالتكجػًالػىالقسػـكهعرفػةعػددالطػاقـالعاهػؿفيػًكبعػداختياركحدةالعيىةا
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ذلؾتـعهؿالقرعةكتـاختيارىصؼعددهكظفيالقسـبشكؿزكجياكفردمكذلؾبحسػبىتيجػةالقرعػة.

(1.3)كالجػػداكؿكهػػفٌىػػااسػػتطاعالباحػػثالحصػػكؿعمػػىعيىػػةتتهتػػعبالهصػػداقيةلتهثػػؿهجتهػػعالدراسػػة.

 يكضحتكزيعأفرادعيىةالدراسة:

 -: وصف متغيرات أفراد عينة الدراسة  6.  3

%لمذككر،كىسبة60.2هتغيرالجىس،كيظٍرافىسبة(تكزيعأفرادعيىةالدراسةحسب1.3يبيفالجدكؿ)

%للئىاث.39.8

%18.1كريكس،كىسػػػبة%لمبكػػػال66.3%لمػػػدبمكـ،كىسػػػبة15.7يبػػػيفهتغيػػػرالهسػػػتكلالتعميهػػػيأفىسػػػبة

لمهاجستير.

%لمفىػػي،21.7%لمهػػرض،كىسػبة42.2%لمطبيػػب،كىسػبة15.7يبػيفهتغيػػرالهسػهىالػػكظيفيأفىسػبة

%للئدارم.20.5كىسبة

سػىكات،كىسػبة10-6%هػف12.7سػىكات،كىسػبة5-0%هػف53.6يبيفهتغيرسىكاتالخبػرةأفىسػبة

سىةفأكثر.21سىة،ك20-16كؿهف%ل7.8سىة،كىسبة15-11%هف18.1

.الدراسة(:تكزيعأفرادعيىةالدراسةحسبهتغيرات1.3جدكؿ)

 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير
 60.2 100ذكر الجنس

 39.8 66أىثى

 15.7 26دبمكـ المستوى التعميمي

 66.3 110بكالكريكس

 18.1 30هاجستير

 15.7 26طبيب المسمى الوظيفي

 42.2 70ههرض
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 21.7 36فىي

 20.5 34إدارم

 53.6 89سىكات5-0هفسنوات الخبرة

 12.7 21سىكات10-6هف

 18.1 30سىة15-11هف

 7.8 13سىة20-16هف

 7.8 13سىةفأكثر21

 
 -: صدق الأداة 7.3

 الأكلية، بصكرتٍا الاستباىة الباحثبتصهيـ الىظرمقاـ فيالاطار لمهعمكهاتالهتكفرة هفخلبؿدراستً

لكيتىتفعكاستىتاجًللبسئمةالتييحتاجالهكظؼالىافيبدمرأيًفيٍااضافةالىخبرتًفيالهستشفى

ادارةالهكاردالبشريةفيالهستشفى كهفثـتـالتحقؽهفصدؽأداةالدراسةبعرضٍاعمىالهشرؼهىٍا

إخراجالاستباىةبصكرتٍاالىٍائية.كهفثـتـ،تـارفاؽاسهائٍـفيالهمحؽكهيفكهجهكعةهفالهح

لفقػػراتالاسػػتباىةهػػعهػػفىاحيػػةأخػػرلتػػـالتحقػػؽهػػفصػػدؽالأداةأيضػػانبحسػػابهعاهػػؿالارتبػػاطبيرسػػكف

التسػػاؽكاتضػػحكجػػكددلالػػةإحصػػائيةفػػيجهيػػعفقػػراتالاسػػتباىةكيػػدؿعمػػىأفٌىػػاؾالدرجػػةالكميػػةلػػلؤداة،

تبيفذلؾفيالهمحؽ.جداكؿتـارفاؽداخميبيفالفقرات.ك
 
 

  -: ثبات الدراسة  8. 3

الثبات،لهجالات لهعاهؿ الكمية الدرجة ثبات حساب خلبؿ هف الأداة، ثبات هف التحقؽ الباحثهف قاـ

ل الكمية الثباتكركىباخالفا،ككاىتالدرجة الدراسةحسبهعادلة البشريةفياهستكلههارسة الهكارد دارة

 هستشفى / فكتكريا الاكغستا الهكظفيفالقدس-الهطمع ىظر كجٍة لمتهيز0.919ك)،(0.953)هف )
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ذيالىتيجةتشيرالىتهتعٌذيالاداةبثباتيفيبأغراضالدراسة.كالجدكؿالتالييبيفهعاهؿالهؤسسي، كٌ

الثباتلمهجالاتكالدرجةالكمية.

هعاهؿالثباتلمهجالاتجىتائ(:4.3جدكؿ)


 معامل الثبات المجالات
 0.832 الاستقطابكالاختياركالتعييف

 0.902 التدريبكالتطكير
 0.889 تقييـالاداء
 0.896 التعكيضات

 0.823 صحةكالسلبهةالهٍىيةال
 0.953 الدرجة الكمية لممارسة إدارة الموارد البشرية

 0.905 التهيزالقيادم
 0.882 تقديـالخدهةالتهيزب

 0.919 الدرجة الكمية لمتميز المؤسسي
 
 إجراءات الدراسة  9.  3

هػػفت،كبعػػدأفاكتهمػػتعهميػػةتجهيػػعالاسػػتبياىا(191)قػػاـالباحػػثبتطبيػػؽالأداةعمػػىأفػػرادعيىػػةالدراسػػة

سػتردةالصػالحةكالتػيالهتأفرادالعيىػةبعػدإجػابتٍـعميٍػابطريقػةصػحيحة،تبػيفلمباحػثأفعػددالاسػتبياىا

.(191هفاصؿ)(استباى166ًخضعتلمتحميؿالإحصائي:)

 

 المعالجة الإحصائية  10.  3

ا)إعطائٍاأرقاهاهعيىة(،كذلؾتهٍيػدالإدخػاؿتبعدجهعالاستبياىا كالتأكدهفصلبحيتٍالمتحميؿتـترهيزٌ

ائيةالهىاسػػػبة،كتحميػػػؿالبياىػػػاتكفقػػػالأسػػػئمةبياىاتٍػػػاإلػػػىجٍػػػازالحاسػػػكبالآلػػػيلإجػػػراءالهعالجػػػاتالإحصػػػ
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كالتػيتعػرؼالدراسةبياىاتالدراسة،كقدتهتالهعالجػةالإحصػائيةلمبياىػاتباسػتخراجالهتكسػطاتالحسػابية

قيهةتتجهعحكلٍاقيـهجهكعةكيهكفهفخلبلٍاالحكـعمىبقيةقػيـالهجهكعػة,فتكػكفٌػذي-عمىاىٍا:

بي.القيهةالكسطالحسا

همم امقاميٌٌ  ا-كيعػرؼالاىحػراؼالهعيػارمعمػىاىػً:كالاىحرافػاتالهعياريػةلكػؿفقػرةهػففقػراتالاسػتباىة

ف علقمي  الإحصمي  قاميٌٌ  امتشمتت ب: امي: امقاميٌٌ  امتمً  ٌُعَرِّ الإحصيئٌة امتً تسقى بـ )قايٌٌ  امتشتت(، و

قمة مقاميٌٌ  ام ة عمة تستخدم فً قٌي  اختلاف قجقوعة قن امبٌي يت أو تشمتتاي،  لمة وقتقة وهمه  امقاميٌٌ  قكقة

امقرك ٌة امتً تستخدم فً إعطي  اماٌقة امعددٌة امتً تتجقع وتترك  حوماي أكثر اماٌم وامقشيهدات، حٌم  إن 

ممي لإعطممي  تصممور واامما وكيقمم  عممن امبٌي مميت امتممً ٌممتم  قامميٌٌ  ام  عممة امقرك ٌممة موحممدهي ةٌممر كيفٌممة دائقر

ٌستعق  الاحصيئٌون قايٌٌ  امتشمتت إممى جي مق قاميٌٌ  ام  عمة امقرك ٌمة، فقاميٌٌ  تطبٌااي علٌاي؛ ومهمك 

 ام  عة امقرك ٌة تعطً اماٌقة اموسطٌة فاط، أقي درجة تبيعد امبٌي يت وتشتتاي حو  هه  اماٌقة، فإن حسميباي

ٌتم عن طرٌق قايٌٌ  امتشتت 
جػػكداخػػتلبؼفػػيهتغيػػراتالدراسػػةذاتدلالػػةكيفحػػص-الػػذميعػػرؼعمػػىاىػػً:(t- testكاختبػػار)ت()

(.الهستكييفهثؿهتغيرالجىس)ذكر،أىثى

دلالػةكجػكداخػتلبؼفحػص-كيعػرؼعمػىاىػً:(one way ANOVA)الأحػادمتحميػؿالتبػايفكاختبػار

.برةفيهتغيراتالدراسةذاتالأكثرهفهستكييفهثؿهتغيرالهستكلالتعميهي،كالهسهىالكظيفي،كسىكاتالخ

سػتخراجهعاهػؿالارتبػاطبػيفالفقػراتكالدرجػةالكميػةلبيػافهػدلا-كيعػرؼعمػىاىػً:كهعاهؿارتباطبيرسكف

.صدؽاداةالدراسة

ستخراجهعاهؿثباتاجاباتأفرادا-كتعرؼعمىاىٍا:(Cronbach Alphaكهعادلةالثباتكركىباخألفا)

.عيىةالدراسةعمىأداةالدراسة

.لبيافهدلتأثيرالهتغيراتالهستقمةعمىالهتغيرالتابع(Regression) هيؿخطالاىحدارتحميؿك
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الإحصػػائية) حيػػث(SPSS()Statistical Package For Social Sciencesكذلػػؾباسػػتخداـالػػرزـ

.ةتحميميةكاىتالدراسةكصفي



































54 

 















 الفصل الرابع
__________________________________________________________________

 نتائج الدراسة

 المقدمة  1.  4


ك" اثر ممارسات تضهفٌذاالفصؿعرضالىتائجالدراسة،التيتكصؿإليٍاالباحثعفهكضكعالدراسةكٌ

تشفى دراسة حالة في مس من وجية نظر الطاقم العامل ادارة الموارد البشرية في تحقيق التميز المؤسسي

"كبيافأثركؿهفالهتغيراتهفخلبؿاستجابةأفرادالعيىةعمىأداةالقدس -المطمع الاوغستا فكتوريا / 

الدراسة،كتحميؿالبياىاتالإحصائيةالتيتـالحصكؿعميٍا.كحتىيتـتحديددرجةهتكسطاتاستجابةأفراد

عيىةالدراسةتـاعتهادالدرجاتالتالية:
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 متوسطيا الحسابيمدى  الدرجة
فأقؿ2.33هىخفضة

3.67-2.34هتكسطة

فأعمى3.68عالية


 نتائج أسئمة الدراسة:  2.  4

 النتائج المتعمقة بالسؤال الأول:   1.2.4

من وجية  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / مستوى ممارسة إدارة الموارد البشرية في مستشفى ما 
 ؟  نظر الموظفين

ٌػػذاالسػػؤاؿقػػاـالباحػػثبحسػػابالهتكسػػطاتالحسػػابيةكالاىحرافػػاتالهعياريػػةلاسػػتجاباتأفػػرادعػػفللئجابػػة

الاكغستاهستكلههارسةإدارةالهكاردالبشريةفيهستشفىعىالاستباىةالتيتعبرهجالاتعيىةالدراسةعمى

.هفكجٍةىظرالهكظفيفالقدس-الهطمعفكتكريا/

هسػػتكللحسػػابيةكالاىحرافػػاتالهعياريػػةلاسػػتجاباتأفػػرادعيىػػةالدراسػػةلهجػػالات(:الهتكسػػطاتا1.4جػػدكؿ)
.هفكجٍةىظرالهكظفيفالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/ههارسةإدارةالهكاردالبشريةفيهستشفى



 الرقم

المتوسط  المجالات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

عالية 0.49660 3.9928 نالاستقطاب والاختيار والتعيي1
 عالية 0.53444 3.9604 الصحة والسلامة المينية5

 عالية 0.70501 3.8339 التدريب والتطوير 2

 متوسطة 0.75936 3.6635 تقييم الاداء3

 متوسطة 0.81611 3.5934 التعويضات4

 عالية 0.54190 3.8174 الدرجة الكمية
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فالهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةيلبحظهفالجدكؿالسابؽالذميعبرع

الهتكسػطأفهستكلههارسةإدارةالهكاردالبشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهػكظفيفالدراسةعمى

ػػذايػػدؿعمػػى1.541(كاىحػػراؼهعيػػارم)3.81)لمدرجػػةالكميػػةالحسػػابي هسػػتكلههارسػػةإدارةالهػػكاردأف(كٌ

جػػاءبدرجػػةعاليػػة.كلقػػدحصػػؿهجػػاؿالاسػػتقطاببشػػريةفػػيهستشػػفىالهطمػػعهػػفكجٍػػةىظػػرالهػػكظفيفال

الصػػحةكالسػػلبهةالهٍىيػػة،يميػػًيميػػًهجػػاؿ،(3.99كالاختيػػاركالتعيػػيفعمػػىأعمػػىهتكسػػطحسػػابيكهقػػداري)

،يميًهجاؿالتعكيضات.تقييـالاداءالتدريبكالتطكير،كهفثـهجاؿهجاؿ

فقػراتلباحثبحسػابالهتكسػطاتالحسػابيةكالاىحرافػاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةالدراسػةعمػىقاـاك

.هجاؿالاستقطابكالاختياركالتعييفعىالاستباىةالتيتعبر

(:الهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافػاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةالدراسػةلهجػاؿالاسػتقطاب2.4جدكؿ)
.ركالتعييفكالاختيا



 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

يتـتقديـعقدعهؿيحتكمعمىتفاصيؿالكظيفةكالراتبكتاريخ9
بدءالعهؿعىدعهميةالتعييف.

 عالية 0.747 4.22

يقدـدليؿلمهكظؼالجديديتضهفالمكائحكالقكاىيفكالاىظهة11
التعييف.الهتبعةعىدعهمية

 عالية 0.743 4.20

 عالية 0.687 4.14يتـعهؿالهقابلبتكالاختباراتهفقبؿخبراءكهختصيف3

 عالية 0.745 4.05 .تـعهميةالاختيارضهفهعاييرخاصةلكؿكظيفةت4

 عالية 0.691 4.04.يعطىاٌهيةلمهقابلبتالتيتعقدلمهتقدهيفعىدعهميةالاختيار7

لعهؿعمىتقميؿعددالهرشحيفلاختيارالافضؿهىٍـلهميءيتـا5
 .الشكاغرالهطمكبة

 عالية 0.778 4.02

 عالية 0.687 3.98يعطىاٌهيةلىتائجالاختباراتالتييعقدٌاالهتقدهيففيعهمية6
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 .الاختيار

يتـاستقطابالهكظفيفالذيفيتهتعكفبخبرةلهمىءالشكاغر1
.الهطمكبة

 عالية 0.840 3.87

يعطىاٌهيةلمهكظفيفالذيفيتهتعكفبخبرةداخؿالهستشفى2
.لهميءالشكاغرالكظيفيةالتيتتىاسبهعتخصصاتٍـ

 عالية 0.970 3.72

يتـجهعالبياىاتكالهعمكهاتعفالهتقدهيفلمتعييفهفهصادر8
 .غيرالهقابمة

 عالية 0.928 3.68

0.4966 3.9928الدرجةالكمية

0 

 عالية



يلبحظهفالجدكؿالسابؽالذميعبرعفالهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػة

(كاىحػػػراؼ3.99)لمدرجػػػةالكميػػػةالهتكسػػػطالحسػػػابيالدراسػػػةعمػػػىهجػػػاؿالاسػػػتقطابكالاختيػػػاركالتعيػػػيفأف

ذايدؿعمى1.496هعيارم) جاءبدرجةعالية.التعييفهجاؿالاستقطابكالاختياركأف(كٌ

يػتـتقػديـ.كحصػمتالفقػرة"جهيػعالفقػراتجػاءتبدرجػةعاليػة(أف2.4كهاكتشيرالىتائجفيالجدكؿرقـ)

عمػىأعمػىهتكسػط"عقدعهؿيحتػكمعمػىتفاصػيؿالكظيفػةكالراتػبكتػاريخبػدءالعهػؿعىػدعهميػةالتعيػيف

كظػػؼالجديػػديتضػػهفالمػػكائحكالقػػكاىيفكالاىظهػػةالهتبعػػةعىػػديقػػدـدليػػؿلمه(،كيميٍػػافقػػرة"4.22حسػػابي)

يػػتـجهػػعالبياىػػاتكالهعمكهػػاتعػػفالهتقػػدهيف(.كحصػػمتالفقػػرة"4.20"بهتكسػػطحسػػابي)عهميػػةالتعيػػيف

يعطػىاٌهيػةلمهػكظفيف(،يميٍػاالفقػرة"3.68"عمػىأقػؿهتكسػطحسػابي)لمتعييفهفهصادرغيرالهقابمة

بهتكسػػػط"فبخبػػػرةداخػػؿالهستشػػػفىلهمػػػيءالشػػكاغرالكظيفيػػػةالتػػػيتتىاسػػبهػػػعتخصصػػػاتٍـالػػذيفيتهتعػػػك

 (.3.72حسابي)
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فقػراتقاـالباحثبحسػابالهتكسػطاتالحسػابيةكالاىحرافػاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةالدراسػةعمػىك

هجاؿالتدريبكالتطكير.عىالاستباىةالتيتعبر

التػػػدريباتالحسػػػابيةكالاىحرافػػػاتالهعياريػػػةلاسػػػتجاباتأفػػػرادعيىػػػةالدراسػػػةلهجػػػاؿ(:الهتكسػػػط3.4جػػػدكؿ)
.كالتطكير



 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

يعطىاٌهيةلهعيارالاعتهادالدكليفيالتدريبكالتطكيرككى3ً
 .اساسالتدريبلمهكظفيف

 عالية 0.813 3.98

ـيتـاشر2  عالية 0.830 3.96 .اؾالهكظفيففيدكراتتدريبيةلغرضتطكيرٌ

 عالية 0.882 3.93يتـعهؿدكراتتدريبيةهختمفةلمهكظفيفحسبتخصصاتٍـ.1

تؤهفالهستشفىافالتدريبافضؿكسيمةلاكتسابالهٍارات7
.العهمية

 عالية 0.832 3.93

 عالية 0.890 3.82 يىاسبالتدريبالهقدـلؾطبيعةعهمؾ.6

 عالية 0.932 3.72 يتـالعهؿعمىاشراكؾفيدكراتتدريبيةباستهرار4

لبتؾ.5 متوسط 1.019 3.48 يتـاشراكؾفيدكراتتدريبيةخارجيةلتطكيرهؤٌ
 ة

 عالية 0.70501 3.8339 الدرجة الكمية



فاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةيلبحظهفالجدكؿالسابؽالذميعبرعفالهتكسطاتالحسابيةكالاىحرا

(1.715(كاىحػراؼهعيػارم)3.83)لمدرجةالكميػةالهتكسطالحسابيأفهجاؿالتدريبكالتطكيرالدراسةعمى

ذايدؿعمى جاءتبدرجةعالية.هجاؿالتدريبكالتطكيرأفكٌ
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كفقػػػرةكاحػػدةجػػػاءتبدرجػػػة(فقػػػراتجػػاءتبدرجػػػةعاليػػة6)(أف3.4كهػػاكتشػػػيرالىتػػائجفػػػيالجػػدكؿرقػػػـ)

يعطػىاٌهيػػةلهعيػػارالاعتهػػادالػدكليفػػيالتػػدريبكالتطػكيرككىػػًاساسػػالتػػدريبكحصػػمتالفقػػرة"هتكسػطة.

يػتـاشػراؾالهػكظفيففػيدكراتتدريبيػةلغػرض(،كيميٍافقػرة"3.98"عمىأعمىهتكسطحسابي)لمهكظفيف

ـ يػػػػتـاشػػػػراكؾفػػػػيدكراتتدريبيػػػػةخارجيػػػػةلتطػػػػكير"(.كحصػػػػمتالفقػػػػرة3.96"بهتكسػػػػطحسػػػػابي)تطػػػػكيرٌ

لبتػػػؾ يػػػتـالعهػػػؿعمػػػىاشػػػراكؾفػػػيدكراتتدريبيػػػة(،يميٍػػػاالفقػػػرة"3.48مػػػىأقػػػؿهتكسػػػطحسػػػابي)"عهؤٌ

 (.3.72"بهتكسطحسابي)باستهرار


فقػراتعمػىقاـالباحثبحسػابالهتكسػطاتالحسػابيةكالاىحرافػاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةالدراسػةك

.هجاؿتقييـالاداءعىالاستباىةالتيتعبر

هجاؿتقييـالاداء(:الهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريةلاستجاباتأفرادعيىةالدراسةل4.4جدكؿ)


 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 عالية 0.621 4.21 يتـعهؿتقييـاداءلمهكظفيفبشكؿدكرم.1

يتـاعتهادىتائجتقييـاداءالهكظفيففياتخاذالقراراتالهتعمقة2
 بشؤكىٍـالكظيفية

 عالية 0.863 3.92

 عالية 0.808 3.88 يتـتزكيدالهكظفيفبتغذيةراجعةعفتقييـادائٍـ3

 متوسطة 0.942 3.67يتـتحديثىظاـتقييـالاداءبشكؿدكرم4

ؽالافكارالهبدعةكالخلبقةالتيتصبفيهصمحةيتـتكثي7
 .العهؿ

 متوسطة 1.142 3.45

 متوسطة 1.136 3.34يتـتشجيعالهكظفيفعمىالابداعفيالعهؿ.6

 متوسطة 1.213 3.18يكافئالهكظفيفعمىالعهؿالهتهيز.5

 متوسطة 0.75936 3.6635الدرجةالكمية
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برعفالهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةيلبحظهفالجدكؿالسابؽالذميع

ػذا1.759(كاىحػراؼهعيػارم)3.66)لمدرجػةالكميػةالهتكسطالحسػابيأفهجاؿتقييـالاداءالدراسةعمى (كٌ

جاءبدرجةهتكسطة.هجاؿتقييـالاداءأفيدؿعمى

(فقػػراتجػػاءتبدرجػػة4عاليػػةك)جػػاءتبدرجػػةفقػػرات(3)(أف4.4كهػػاكتشػػيرالىتػػائجفػػيالجػػدكؿرقػػـ)

(،4.21"عمىأعمىهتكسػطحسػابي)يتـعهؿتقييـاداءلمهكظفيفبشكؿدكرم.كحصمتالفقرة"هتكسطة

بهتكسػػط"يػػتـاعتهػػادىتػػائجتقيػػيـاداءالهػػكظفيففػػياتخػػاذالقػػراراتالهتعمقػػةبشػػؤكىٍـالكظيفيػػةكيميٍػػافقػػرة"

(،3.18"عمػىأقػؿهتكسػطحسػابي)يكافئالهكظفيفعمىالعهؿالهتهيزكحصمتالفقرة"(.3.92حسابي)

 (.3.34بهتكسطحسابي)"يتـتشجيعالهكظفيفعمىالابداعفيالعهؿيميٍاالفقرة"

فقػراتقاـالباحثبحسػابالهتكسػطاتالحسػابيةكالاىحرافػاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةالدراسػةعمػىك

.هجاؿالتعكيضاتعىستباىةالتيتعبرالا

هجاؿالتعكيضات(:الهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريةلاستجاباتأفرادعيىةالدراسةل5.4جدكؿ)


 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 ةعالي 0.962 3.78يعتبرالسمـالكظيفيعىصرااساسيافيتحديدالاجر4

 عالية 1.068 3.78تعتبرالزيادةالسىكيةحافزاهعىكيالزيادةاىتاجيتؾ.6

 عالية 1.013 3.69يعتبرالغلبءالهعيشيعىصرااساسيافيتحديدالزيادةالسىكية5

 متوسطة 1.009 3.60 يتـتحديدالاجرالهىاسببىاءاعمىهحدداتالكظيفة.1

 متوسطة 1.174 3.52مهقارىةبالسمـالكظيفي.تشعربالرضاعفراتبؾالشٍر8

 متوسطة 1.094 3.49يتـتحديدالهكافآتكالحكافزبىاءاعمىىظاـتقييـالاداء.7

 متوسطة 1.099 3.45يؤخذبعيفالاعتبارسىكاتالخبرةفيتحديدالاجر.2

لبتالعمهيةفيتحديدالاجر.3  متوسطة 1.141 3.43يؤخذبعيفالاعتبارالهؤٌ
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 متوسطة 0.81611 3.5934الدرجةالكمية

يلبحظهفالجدكؿالسابؽالذميعبرعفالهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػة

ػذا1.816(كاىحػراؼهعيػارم)3.59)لمدرجػةالكميػةالهتكسطالحسابيأفهجاؿالتعكيضاتالدراسةعمى (كٌ

جاءبدرجةهتكسطة.التعكيضاتهجاؿأفيدؿعمى

(فقػػراتجػػاءتبدرجػػة5عاليػػةك)جػػاءتبدرجػػة(فقػػرات3)(أف5.4كهػػاكتشػػيرالىتػػائجفػػيالجػػدكؿرقػػـ)

تعتبػػرالزيػػادةكالفقػػرة""يعتبػػرالسػػمـالػػكظيفيعىصػػرااساسػػيافػػيتحديػػدالاجػػر.كحصػػمتالفقػػرة"هتكسػػطة

يعتبػػػرالغػػػلبء(،كيميٍػػػافقػػػرة"3.78مػػػىأعمػػػىهتكسػػػطحسػػػابي)ع"السػػػىكيةحػػػافزاهعىكيػػػالزيػػػادةاىتاجيتػػػؾ

يؤخػػذبعػػيف(.كحصػػمتالفقػػرة"3.69بهتكسػػطحسػػابي)"الهعيشػػيعىصػػرااساسػػيافػػيتحديػػدالزيػػادةالسػػىكية

لبتالعمهيػػةفػػيتحديػػدالاجػػر يؤخػػذبعػػيف(،يميٍػػاالفقػػرة"3.43"عمػػىأقػػؿهتكسػػطحسػػابي)الاعتبػػارالهػػؤٌ

 (.3.45بهتكسطحسابي)"اتالخبرةفيتحديدالاجرالاعتبارسىك

فقػراتقاـالباحثبحسػابالهتكسػطاتالحسػابيةكالاىحرافػاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةالدراسػةعمػىك

.هجاؿالصحةكالسلبهةالهٍىيةعىالاستباىةالتيتعبر

هجػػػاؿالصػػػحةاباتأفػػػرادعيىػػػةالدراسػػػةل(:الهتكسػػػطاتالحسػػػابيةكالاىحرافػػػاتالهعياريػػػةلاسػػػتج6.4جػػػدكؿ)
كالسلبهةالهٍىية.



 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 عالية 0.585 4.14 يتـتدريبالهكظفيفعمىاجراءاتالصحةكالسلبهة.2

يتـتطبيؽالارشاداتكالتعميهاتبشأفكقايةالهكظفيفهف1
 الاهراض.

 عالية 0.664 4.11

يتـتكفيرىظاـالتأهيفالصحيلمحفاظعمىصحةكسلبهة4
الهكظفيف.

 عالية 0.653 4.10



62 

 

يتـالحفاظعمىصحةكسلبهةالهكظفيفهفخلبؿاعطائٍـ6
 .التطعيـباستهرار

 عالية 0.770 4.04

يفبشكؿفيتـتطكيرثقافةاجراءاتالصحةكالسلبهةلمهكظ3
 ركشكراتكالكتيباتالخاصةبذلؾ.هستهرهفخلبؿتكفيرالب

 عالية 0.718 3.98

 عالية 0.842 3.87 تشعربالرضاعفىظاـالصحةكالسلبهةالهتبع.7

 متوسطة 1.049 3.48 يتـاجراءفحكصاتدكريةلكافةالهكظفيفباستهرار.5

 عالية 0.53444 3.9604الدرجةالكمية



الهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةيلبحظهفالجدكؿالسابؽالذميعبرعف

(كاىحػػراؼهعيػػارم3.96)لمدرجػػةالكميػػةالهتكسػػطالحسػػابيأفهجػػاؿالصػػحةكالسػػلبهةالهٍىيػػةالدراسػػةعمػػى

ذايدؿعمى1.534) جاءبدرجةعالية.هجاؿالصحةكالسلبهةالهٍىيةأف(كٌ

عاليػػةكفقػػػرةكاحػػدةجػػػاءتبدرجػػػةجػػاءتبدرجػػػة(فقػػػرات6)(أف6.4)كهػػاكتشػػػيرالىتػػائجفػػػيالجػػدكؿرقػػػـ

"عمىأعمىهتكسطحسػابييتـتدريبالهكظفيفعمىاجراءاتالصحةكالسلبهة.كحصمتالفقرة"هتكسطة

بهتكسػػػط"يػػػتـتطبيػػػؽالارشػػػاداتكالتعميهػػػاتبشػػػأفكقايػػػةالهػػػكظفيفهػػػفالاهػػػراض(،كيميٍػػػافقػػػرة"4.14)

"عمىأقؿهتكسطيتـاجراءفحكصاتدكريةلكافةالهكظفيفباستهرار(.كحصمتالفقرة"4.11حسابي)

(.3.87بهتكسطحسابي)"تشعربالرضاعفىظاـالصحةكالسلبهةالهتبع(،يميٍاالفقرة"3.48حسابي)
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 النتائج المتعمقة بالسؤال الثاني:   2.2.4

 من وجية نظر الموظفين القدس –المطمع لاوغستا فكتوريا / امستوى التميز المؤسسي في مستشفى ما 
 ؟ 

عػػفٌػػذاالسػػؤاؿقػػاـالباحػػثبحسػػابالهتكسػػطاتالحسػػابيةكالاىحرافػػاتالهعياريػػةلاسػػتجاباتأفػػرادللئجابػػة

هسػتكلالتهيػزالهؤسسػيفػيهستشػفىالهطمػعهػفكجٍػةعىالاسػتباىةالتػيتعبػرهجػالاتعيىةالدراسػةعمػى

.فىظرالهكظفي

هسػػتكل(:الهتكسػػطاتالحسػػابيةكالاىحرافػػاتالهعياريػػةلاسػػتجاباتأفػػرادعيىػػةالدراسػػةلهجػػالات7.4جػػدكؿ)
.هفكجٍةىظرالهكظفيفالقدس–الهطمعالاكغستافكتكريا/التهيزالهؤسسيفيهستشفى



 الرقم

المتوسط  المجالات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

 عالية 0.54428 4.0207 الخدمةالتميز بتقديم 2

 متوسطة 0.77595 3.5731 التميز القيادي1

 عالية 0.57687 3.8249 الدرجة الكمية



يلبحظهفالجدكؿالسابؽالذميعبرعفالهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػة

الهتكسػطالحسػابيأفكجٍػةىظػرالهػكظفيفهسػتكلالتهيػزالهؤسسػيفػيهستشػفىالهطمػعهػفالدراسةعمػى

ػػذايػػدؿعمػػى1.576(كاىحػػراؼهعيػػارم)3.82)لمدرجػػةالكميػػة هسػػتكلالتهيػػزالهؤسسػػيفػػيهستشػػفىأف(كٌ

عمىأعمػػػىالتهيػػػزبتقػػػديـالخدهػػػةجػػػاءبدرجػػػةعاليػػػة.كلقػػػدحصػػػؿهجػػػاؿالهطمػػػعهػػػفكجٍػػػةىظػػػرالهػػػكظفيف

.تهيزالقيادماليميًهجاؿ،(4.12هتكسطحسابيكهقداري)



64 

 

فقػراتقاـالباحثبحسػابالهتكسػطاتالحسػابيةكالاىحرافػاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةالدراسػةعمػىك

.هجاؿالتهيزالقيادمعىالاستباىةالتيتعبر

(:الهتكسػػػطاتالحسػػػابيةكالاىحرافػػػاتالهعياريػػػةلاسػػػتجاباتأفػػػرادعيىػػػةالدراسػػػةلهجػػػاؿالتهيػػػز8.4جػػػدكؿ)
.دمالقيا


 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

المهكظفيفالتعميهاتكيتـتكضيحجهيع2 الهٍاـالهطمكباىجازٌ
كؿحسبتخصصً.

 عالية 0.729 3.79

 عالية 0.963 3.70يتـاعطائيالثقةفيالعهؿلإىجازالهٍاـالهككمةالي.5

 متوسطة 0.908 3.60 عمىتحقيؽالاٌداؼالهطمكبةيتـتشجيعالهكظفيفباستهرار1

يؤخذبعيفالاعتباراقتراحاتالهكظفيفالتيتصبفيهصمحة3
 العهؿ.

 متوسطة 0.956 3.56

تعهؿادارةالهستشفىعمىكضعاستراتيجياتتتعمؽبكفاءة6
الهكظؼ

 متوسطة 0.945 3.54

بعيفالاعتباراراءيتـالتخطيطللبحتياجاتالهستقبميةبالأخذ4
الهكظفيف.

 متوسطة 1.059 3.45

يحرصعمىتحقيؽالعدالةبيفالهكظفيفهفخلبؿالابتعادعف7
 التهييزكالتحيز

 متوسطة 1.183 3.38

0.7759 3.5731الدرجةالكمية

5 

 متوسطة



لاسػتجاباتأفػرادعيىػةيلبحظهفالجدكؿالسابؽالذميعبرعفالهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريػة

(1.775(كاىحػػراؼهعيػػارم)3.57)لمدرجػػةالكميػػةالهتكسػػطالحسػػابيالدراسػػةعمػػىهجػػاؿالتهيػػزالقيػػادمأف

ذايدؿعمى جاءبدرجةهتكسطة.هجاؿالتهيزالقيادمأفكٌ
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جػػػػة(فقػػػػراتجػػػػاءتبدر5فقػػػػرتيفجاءتػػػػابدرجػػػػةعاليػػػػة،ك)(أف8.4كهػػػػاكتشػػػػيرالىتػػػػائجفػػػػيالجػػػػدكؿرقػػػػـ)

ػػػالمهػػػكظفيفكػػػؿحسػػػبالتعميهػػػاتكيػػػتـتكضػػػيحجهيػػػع.كحصػػػمتالفقػػػرة"هتكسػػػطة الهٍػػػاـالهطمػػػكباىجازٌ

يػػتـاعطػػائيالثقػػةفػػيالعهػػؿلإىجػػازالهٍػػاـ(،كيميٍػػافقػػرة"3.79عمػػىأعمػػىهتكسػػطحسػػابي)"تخصصػػً

يفالهػػكظفيفهػػفيحػػرصعمػػىتحقيػػؽالعدالػػةبػػ(.كحصػػمتالفقػػرة"3.70"بهتكسػػطحسػػابي)الهككمػػةالػػي

يػػػػتـالتخطػػػػيط(،يميٍػػػػاالفقػػػػرة"3.38"عمػػػػىأقػػػػؿهتكسػػػػطحسػػػػابي)خػػػػلبؿالابتعػػػػادعػػػػفالتهييػػػػزكالتحيػػػػز

 (.3.45بهتكسطحسابي)"للبحتياجاتالهستقبميةبالأخذبعيفالاعتباراراءالهكظفيف


فقػراتفػرادعيىػةالدراسػةعمػىقاـالباحثبحسػابالهتكسػطاتالحسػابيةكالاىحرافػاتالهعياريػةلاسػتجاباتأك

هجاؿالتهيزبتقديـالخدهة.عىالاستباىةالتيتعبر

التهيزبتقػديـ(:الهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريةلاستجاباتأفرادعيىةالدراسةلهجاؿ9.4جدكؿ)
.الخدهة

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

ؿهعالهريضفيحاؿكجكدفحكصاتتستدعيرجكعًيتـالتكاص3
 .الىالهستشفى

 عالية 0.642 4.16

يتـتزكيدالهرضىبتقاريرطبيةهفصمةعىدخركجٍـهف8
الهستشفى.

 عالية 0.786 4.16

يتـالتىسيؽهعهستشفياتاخرلفيحاؿاستدعىكضعالهريض7
ذلؾ.

 عالية 0.732 4.14

 عالية 0.687 4.02 بالهعمكهاتللئجابةعمىاستفساراتٍـ.يتـتزكيدالهرضى2

يؤخذبعيفالاعتباركضعالهريضالصحيعىداعطائًهكعد6
.لهراجعةالطبيب

 عالية 0.767 4.02

 عالية 0.809 4.01يكجدتعاكفبيفجهيعالهكظفيففيتقديـالخدهةلمهريض.4
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 عالية 0.687 3.99 عمىاحتياجاتً.تعهؿالياتتقديـالخدهةلمهريضبىاءا1

 عالية 0.762 3.96يتـاستخداـالكسائؿالتكىكلكجيةالحديثةفيتقديـالخدهات.5

 عالية 0.925 3.72يتـاجراءهسحدكرملمتعرؼعمىاحتياجاتالهرضى.9

 عالية 0.54428 4.0207 الدرجة الكمية

تكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريػةلاسػتجاباتأفػرادعيىػةيلبحظهفالجدكؿالسابؽالذميعبرعفاله

(كاىحػػػراؼهعيػػػػارم4.12)لمدرجػػػةالكميػػػػةالهتكسػػػطالحسػػػػابيأفالتهيػػػزبتقػػػػديـالخدهػػػةهجػػػػاؿالدراسػػػةعمػػػى

ذايدؿعمى1.544) جاءتبدرجةعالية.التهيزبتقديـالخدهةهجاؿأف(كٌ

يػػػتـكحصػػػمتالفقػػػرة"جهيػػػعالفقػػػراتجػػػاءتبدرجػػػةعاليػػػة.أف(9.4كهػػػاكتشػػػيرالىتػػػائجفػػػيالجػػػدكؿرقػػػـ)

يتـتزكيػدالهرضػىكالفقرة""التكاصؿهعالهريضفيحاؿكجكدفحكصاتتستدعيرجكعًالىالهستشفى

يػػتـ(،كيميٍػػافقػػرة"4.16عمػػىأعمػػىهتكسػػطحسػػابي)"بتقػػاريرطبيػػةهفصػػمةعىػػدخػػركجٍـهػػفالهستشػػفى

(.كحصػػمت4.14"بهتكسػػطحسػػابي)اخػػرلفػػيحػػاؿاسػػتدعىكضػػعالهػػريضذلػػؾالتىسػػيؽهػػعهستشػػفيات

(،يميٍػػا3.72مػػىأقػػؿهتكسػػطحسػػابي)"عيػػتـاجػػراءهسػػحدكرملمتعػػرؼعمػػىاحتياجػػاتالهرضػػىالفقػػرة"

 (.3.96"بهتكسطحسابي)يتـاستخداـالكسائؿالتكىكلكجيةالحديثةفيتقديـالخدهاتالفقرة"














67 

 

 : الثالثالنتائج المتعمقة بالسؤال   3.2.4

 –المطمع الاوغستا فكتوريا / ما أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية عمى التميز القيادي في مستشفى 

 من وجية نظر الموظفين؟ القدس

أثػػػرههارسػػػاتإدارةالهػػػكارد(لفحصػػػؿتػػػأثيرRegressionتحميػػػؿهيػػػؿخػػػطالاىحػػػدار)قػػػاـالباحػػػثبحسػػػاب

يكهايمي:عمىالتهيزالقيادمفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيف،البشرية كٌ

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .859
a
 .737 .729 .40399 

a. Predictors: (Constant), ٌبوامتطوٌر،الاستاطيق والاختٌير وامتعٌٌنتاٌٌم الادا ،امتدر ,امتعوٌايت ,امصحة وامسلاقة امقا ٌة  

 

 

 

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 73.233 5 14.647 89.740 .000
a
 

Residual 26.114 160 .163   

Total 99.346 165    

a. Predictors: (Constant), اٌٌم الادا ،امتدرٌبوامتطوٌر،الاستاطيق والاختٌير وامتعٌٌنت ,امتعوٌايت ,امصحة وامسلاقة امقا ٌة  

b. Dependent Variable: امتقٌ  اماٌيدي 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.398 .282  -1.413 .160 

تٌير وامتعٌٌنالاستاطيق والاخ  .240 .099 .154 2.432 .016 

 525. 637. 038. 065. 042. امتدرٌق وامتطوٌر

 000. 6.999 479. 070. 490. تاٌٌم الادا 

 000. 4.334 279. 061. 265. امتعوٌايت
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 726. 350. 018. 076. 027. امصحة وامسلاقة امقا ٌة

a. Dependent Variable: امتقٌ  اماٌيدي 

 



Rبيفهفخلبؿالجداكؿالسػابقةأفقيهػةت
%(أمأفىسػبةتفسػيرالهتغيػراتالهسػتقمةلمهتغيػر73.7ٌػي)2

كمهازادهستكلالهتغيرالهسػتقؿ)ههارسػاتادارةالهػكاردالبشػرية(بهقػداركاحػد%أمأى73.7ًالتابعٌي

.%73.7صحيحاثرعمىالهتغيرالتابع)التهيزالقيادم(بهقدار

(أفالهتغيػراتهجتهعػًلٍػاتػأثيرعمػىالهتغيػر1.111(كهستكلالدلالػة)89.74تبيفهفخلبؿقيهةؼ)ك

كبعػضفحػصقػيـتتبػيفأفهتغيػر)الاسػتقطابكالاختيػاركالتعيػيف،كتقيػيـالاداء.التابع)التهيزالقيادم(

دلةالتالية:كالتعكيضات(لٍاتأثيرعمىالهتغيرالتابع.كبذلؾتـالخركجبالهعا

Y)التهيزالقيادم( = -0 .398 + 0.240 X1)0.490 + )الاستقطابكالاختياركالتعييف X2 (تقييـ

 (التعكيضات) X3 0.265 + (الاداء

 : الرابعالنتائج المتعمقة بالسؤال   4.2.4

المطمع ريا / الاوغستا فكتو ما أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية عمى التميز بتقديم الخدمة في مستشفى 

 من وجية نظر الموظفين؟ القدس –

أثػػػرههارسػػػاتإدارةالهػػػكارد(لفحصػػػؿتػػػأثيرRegressionتحميػػػؿهيػػػؿخػػػطالاىحػػػدار)قػػػاـالباحػػػثبحسػػػاب

يكهايمي:البشريةعمىالتهيزبتقديـالخدهةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيف، كٌ

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .664
a
 .440 .423 .41344 

a. Predictors: (Constant), تاٌٌم الادا ،امتدرٌبوامتطوٌر،الاستاطيق والاختٌير وامتعٌٌن ,امتعوٌايت ,امصحة وامسلاقة امقا ٌة 
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ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21.531 5 4.306 25.192 .000
a
 

Residual 27.349 160 .171   

Total 48.879 165    

a. Predictors: (Constant), تاٌٌم الادا ،امتدرٌبوامتطوٌر،الاستاطيق والاختٌير وامتعٌٌن ,امتعوٌايت ,امصحة وامسلاقة امقا ٌة 

b. Dependent Variable: امتقٌ  بتادٌم امخدقة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.239 .289  4.294 .000 

 112. 1.597 147. 101. 162. الاستاطيق والاختٌير وامتعٌٌن

 629. 485. 042. 067. 032. امتدرٌق وامتطوٌر

 013. 2.516 251. 072. 180. تاٌٌم الادا 

 693. 396. 037. 063. 025. امتعوٌايت

 000. 4.086 313. 078. 319. امصحة وامسلاقة امقا ٌة

a. Dependent Variable: امتقٌ  بتادٌم امخدقة 

 



Rتبػػيفهػػفخػػلبؿالجػػداكؿالسػػابقةأفقيهػػة
%(أمأفىسػػبةتفسػػيرالهتغيػػراتالهسػػتقمةلمهتغيػػر44ٌػػي)2

كمهػػازادهسػػتكلالهتغيػػرالهسػػتقؿ)ههارسػػاتادارةالهػػكاردالبشػػرية(بهقػػداركاحػػدأمأىػػً%44التػػابعٌػػي

.%44صحيحاثرعمىالهتغيرالتابع)التهيزفيتقديـالخدهة(بهقدار

(أفالهتغيػراتهجتهعػًلٍػاتػأثيرعمػىالهتغيػر1.111(كهستكلالدلالػة)25.19كتبيفهفخلبؿقيهةؼ)

كبعضفحصقيـتتبػيفأفهتغيػر)تقيػيـالاداءكالصػحةكالسػلبهةالهٍىيػة(.تهيزبتقديـالخدهة(التابع)ال

لٍاتأثيرعمىالهتغيرالتابع.كبذلؾتـالخركجبالهعادلةالتالية:
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Y (بتقديـالخدهة)التهيز  =1.239 + 0.180 X1 (تقييـالاداء) + 0.319 X2 (الصحةكالسلبهة

 (الهٍىية

 : الخامسنتائج المتعمقة بالسؤال ال  5.2.4

 -الاوغستا فكتوريا / المطمع ما أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية عمى التميز المؤسسي في مستشفى 

 من وجية نظر الموظفين؟ القدس

أثػػػرههارسػػػاتإدارةالهػػػكارد(لفحصػػػؿتػػػأثيرRegressionتحميػػػؿهيػػػؿخػػػطالاىحػػػدار)قػػػاـالباحػػػثبحسػػػاب

يكهايمي:لتهيزالهؤسسيفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيف،البشريةعمىا كٌ

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .840
a
 .706 .697 .31743 

a. Predictors: (Constant), طوٌر،الاستاطيق والاختٌير وامتعٌٌنتاٌٌم الادا ،امتدرٌبوامت ,امتعوٌايت ,امصحة وامسلاقة امقا ٌة  

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 38.786 5 7.757 76.984 .000
a
 

Residual 16.122 160 .101   

Total 54.908 165    

a. Predictors: (Constant), امتدرٌبوامتطوٌر،الاستاطيق والاختٌير وامتعٌٌنتاٌٌم الادا ، ,امتعوٌايت ,امصحة وامسلاقة امقا ٌة  

b. Dependent Variable: ًامتقٌ  امقؤسس 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .523 .222  2.359 .020 

 013. 2.525 169. 078. 196. الاستاطيق والاختٌير وامتعٌٌن

 479. 710. 044. 051. 036. امتدرٌق وامتطوٌر

 000. 5.740 416. 055. 316. تاٌٌم الادا 

 008. 2.703 184. 048. 130. امتعوٌايت
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 002. 3.189 177. 060. 191. امصحة وامسلاقة امقا ٌة

a. Dependent Variable: ًامتقٌ  امقؤسس 

 



Rلجداكؿالسػابقةأفقيهػةتبيفهفخلبؿا
%(أمأفىسػبةتفسػيرالهتغيػراتالهسػتقمةلمهتغيػر71.6ٌػي)2

كمهازادهستكلالهتغيرالهسػتقؿ)ههارسػاتادارةالهػكاردالبشػرية(بهقػداركاحػدأمأىً%71.6التابعٌي

.%71.6صحيحاثرعمىالهتغيرالتابع)التهيزالهؤسسي(بهقدار

(أفالهتغيػراتهجتهعػًلٍػاتػأثيرعمػىالهتغيػر1.111(كهستكلالدلالػة)76.98قيهةؼ)كتبيفهفخلبؿ

كبعضفحصقيـتتبيفأفهتغير)الاستقطابكالاختياركالتعييف،كتقييـالاداء.التابع)التهيزالهؤسسي(

خركجبالهعادلةالتالية:كالتعكيضاتكالصحةكالسلبهةالهٍىية(لٍاتأثيرعمىالهتغيرالتابع.كبذلؾتـال

Y (الهؤسسي)التهيز  =0.523 + 0.196 X1)0.316 + )الاستقطابكالاختياركالتعييف X2 (تقييـ

 (الصحةكالسلبهةالهٍىية) X4 0.191 + (التعكيضات) X3 0.130 + (الاداء

 

كقاـالباحثهفخلبؿالجدكؿالسابقةالاجابةعمىالفرضياتالفرعيةالتالية:

الفرعية الأولى: لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية  للاستقطاب والاختيار والتعيين في تحقيق التميز  ةالفرضي
الاوغستا في مستشفى  0.05المؤسسي ) الخدمة مميزة & وجود القيادة المميزة ( عند مستوى الدلالة 

 .القدس -المطمع فكتوريا / 
قطابكالاختياركالتعييففيتحقيؽالتهيزالهؤسسي،تبيفهفخلبؿالجداكؿالسابقةأىًيكجدأثرللبست

( القيادم التهيز هجاؿ تفي بمغتقيهة حيث القيادم، التهيز لهجاؿ الدلالة2.432ككذلؾ كهستكل )
ت)0.016) الهؤسسيبمغتقيهة التهيز كفي ،)2.525( كهستكلالدلالة رفض0.013( كبذلؾتـ .)

الفرضية.
 



72 

 

ة: لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية  التدريب والتطوير في تحقيق التميز المؤسسي ) الفرعية الثاني ةالفرضي
الاوغستا فكتوريا / في مستشفى  0.05الخدمة مميزة & وجود القيادة المميزة ( عند مستوى الدلالة 

 .القدس –المطمع 
حيثبمغت,تهيزالهؤسسيتبيفهفخلبؿالجداكؿالسابقةأىًلايكجدأثرلمتدريبكالتطكيرفيتحقيؽال

الخدهة0.525(كهستكلالدلالة)0.637قيهةتفيهجاؿالتهيزالقيادم) (،كفيهجاؿالتهيزبتقديـ
( ت قيهة )0.485بمغت الدلالة كهستكل )0.629( ت قيهة بمغت الهؤسسي التهيز كفي ،)0.710)
(.كبذلؾتـقبكؿالفرضية.0.479كهستكلالدلالة)


لفرعية الثالثة:لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية  لمتقييم في تحقيق التميز المؤسسي )الخدمة ا ةالفرضي

 -المطمع الاوغستا فكتوريا / في مستشفى  0.05مميزة & وجود القيادة المميزة( عند مستوى الدلالة 
 .القدس

الأداءفيتحقيؽالتهيزال أثرلتقيـ أىًيكجد هؤسسي،ككذلؾلمهجالات،تبيفهفخلبؿالجداكؿالسابقة
( القيادم التهيز هجاؿ تفي بمغتقيهة )6.999حيث الدلالة كهستكل بتقديـ0.000( التهيز كفي ،)

(5.740(.كفيالتهيزالهؤسسيبمغتقيهةت)0.013(كهستكلالدلالة)2.516الخدهةبمغتقيهةت)
(.كبذلؾتـرفضالفرضية.0.000كهستكلالدلالة)




الفرعية الرابعة: لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية  لمتعويضات  في تحقيق التميز المؤسسي )  ةالفرضي
الاوغستا فكتوريا / في مستشفى 0.05الخدمة مميزة & وجود القيادة المميزة ( عند مستوى الدلالة 

 .القدس -المطمع 
يزالهؤسسي،ككذلؾلهجاؿالتهيزتبيفهفخلبؿالجداكؿالسابقةأىًيكجدأثرلمتعكيضاتفيتحقيؽالته

(،كفيالتهيز0.000(كهستكلالدلالة)4.334القيادم،حيثبمغتقيهةتفيهجاؿالتهيزالقيادم)
(.كبذلؾتـرفضالفرضية.0.008(كهستكلالدلالة)2.703الهؤسسيبمغتقيهةت)
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صحة والسلامة  في تحقيق التميز الفرعية الخامسة:  لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية  لم يةالفرض
الاوغستا في مستشفى  0.05المؤسسي ) الخدمة مميزة & وجود القيادة المميزة ( عند مستوى الدلالة 

 .القدس -المطمع فكتوريا / 
تبيفهفخلبؿالجداكؿالسابقةأىًيكجدأثرلمتعكيضاتفيتحقيؽالتهيزالهؤسسي،ككذلؾلهجاؿالتهيز

(،0.000(كهستكلالدلالة)4.086،حيثبمغتقيهةتفيهجاؿالتهيزبتقديـالخدهة)بتقديـالخدهة
(.كبذلؾتـرفضالفرضية.0.002(كهستكلالدلالة)3.189كفيالتهيزالهؤسسيبمغتقيهةت)

 

 : السادسالنتائج المتعمقة بالسؤال   6.2.4

من  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / شفى ختمف مستوى ممارسة إدارة الموارد البشرية في مستيىل 

 ؟ والمستوى التعميمي، والمسمى الوظيفي، وسنوات الخبرة الجنس  متغيرات وجية نظر الموظفين حسب

 وللاجابة عن ىذا السؤال تم تحويمو لمفرضيات التالية:

 

 نتائج الفرضية الأولى: 
فااي مسااتوى ممارسااة إدارة المااوارد (α≥0.05)توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةلا  "

 "الجنسمن وجية نظر الموظفين يعزى لمتغير  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / البشرية في مستشفى 

عيىػػةالدراسػػةأفػػرادالهتكسػػطاتالحسػػابيةلاسػػتجابةكحسػػابىتػػائجاختبػػار"ت"بالأكلػػىحػػصالفرضػػيةتػػـف

.الجىسلهتغيريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفحسبهستكلههارسةإدارةالهكاردالبشرفي

هسػػتكلههارسػػةإدارةالهػػكاردفػػيالعيىػػةأفػػرادلاسػػتجابةلمعيىػػاتالهسػػتقمةىتػػائجاختبػػار"ت"(:11.4جػػدكؿ)
الجىسهتغيرالبشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفحسب


المتوسط  العدد الجنس المجال

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.49724 4.0320 100ذكرالاستقطابكالاختيار
1.2551.211 
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 0.49344 3.9333 66اىثىكالتعييف

 0.70601 3.8600 100ذكرالتدريبكالتطكير
1.5861.559 

 0.70705 3.7944 66اىثى

 0.76434 3.6571 100ذكرتقييـالاداء
1.1331.895 

 0.75749 3.6732 66اىثى

 0.77900 3.6850 100ذكرالتعكيضات
1.7581.181 

 0.85671 3.4545 66اىثى

الصحةكالسلبهة
الهٍىية

 0.53308 4.0814 100ذكر
3.8111.111 

 0.48534 3.7771 66اىثى

 0.54107 3.8715 100ذكرالدرجةالكمية
1.5911.114 

 0.53686 3.7354 66اىثى



(،أمأىًلا1.114(،كهستكلالدلالة)1.591يتبيفهفخلبؿالجدكؿالسابؽأفقيهة"ت"لمدرجةالكمية)

البشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفتكجدفركؽفي الهكارد تعزلهستكلههارسةإدارة

كالسلبالجىسلهتغير هجاؿالصحة عدا ككذلؾلمهجالاتها ككاىتالفركؽلصالحالذككر.، الهٍىية، هة

كبذلؾتـقبكؿالفرضيةالأكلى.

 نتائج الفرضية الثانية: 
فااي مسااتوى ممارسااة إدارة المااوارد  (α≥0.05) توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةلا  "

ن يعاازى لمتغياار ماان وجيااة نظاار المااوظفي القاادس –المطمااع الاوغسااتا فكتوريااا / البشاارية فااي مستشاافى 

 "المستوى التعميمي 

هسػتكلههارسػةعمػىعيىػةالدراسػةأفػرادتػـحسػابالهتكسػطاتالحسػابيةلاسػتجابةالثاىيةلفحصالفرضيةك

.الهستكلالتعميهيإدارةالهكاردالبشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير
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هستكلههارسةإدارةلحرافاتالهعياريةلاستجابةأفرادعيىةالدراسةالهتكسطاتالحسابيةكالاى(:11.4)جدكؿ
الهستكلالتعميهيالهكاردالبشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير




المتوسط  العدد المستوى التعميمي المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاستقطاب
كالاختياركالتعييف

 0.51828 4.0308 26دبمكـ

 0.45918 3.9918 110بكالكريكس

 0.61391 3.9633 30هاجستير

 0.78166 3.9341 26دبمكـالتدريبكالتطكير

 0.62020 3.8221 110بكالكريكس

 0.91875 3.7905 30هاجستير

 0.59735 4.1044 26دبمكـتقييـالاداء

 0.74130 3.5727 110بكالكريكس

 0.83649 3.6143 30هاجستير

 0.77565 3.8462 26دبمكـالتعكيضات

 0.78844 3.5511 110بكالكريكس

 0.93061 3.5292 30هاجستير

الصحةكالسلبهة
الهٍىية

 0.51748 3.9725 26دبمكـ

 0.49957 3.9805 110بكالكريكس

 0.66873 3.8762 30هاجستير

 0.54580 3.9783 26دبمكـالدرجةالكمية

 0.49367 3.7937 110كالكريكسب

 0.68542 3.7650 30هاجستير

هسػتكلههارسػةإدارةالهػكاردالبشػريةفػيهستشػػفىكجػكدفػركؽظاٌريػػةفػي(11.4)يلبحػظهػفالجػدكؿرقػـ

تػـاسػتخداـتحميػؿ،كلهعرفػةدلالػةالفػركؽالهسػتكلالتعميهػيالهطمعهفكجٍػةىظػرالهػكظفيفيعػزللهتغيػر

(:4.21كهايظٍرفيالجدكؿرقـ)(one way ANOVA)حادمالأالتبايف
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فػػيهسػػتكلههارسػػةإدارةالهػػكاردالعيىػػةأفػػرادلاسػػتجابةالأحػػادمىتػػائجاختبػػارتحميػػؿالتبػػايف:(12.4)ؿجػػدك
الهستكلالتعميهيالبشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير


مجموع  مصدر التباين المجال

 لمربعاتا
درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

الاستقطاب
كالاختيار
كالتعييف

 0.128 0.032 2 0.064بيفالهجهكعات

 

0.880 

 0.249 163 40.628داخؿالهجهكعات 
 165 40.691الهجهكع 

 0.332 0.166 2 0.333بيفالهجهكعاتالتدريبكالتطكير

 

0.718 

 0.501 163 81.680داخؿالهجهكعات 
 165 82.012الهجهكع 

 5.518 3.017 2 6.033بيفالهجهكعاتتقييـالاداء

 

0.005 

 0.547 163 89.110داخؿالهجهكعات 
 165 95.143الهجهكع 

 1.496 0.991 2 1.981بيفالهجهكعاتالتعكيضات

 

0.227 

 0.662 163 107.915داخؿالهجهكعات 
 165 109.896الهجهكع 

الصحةكالسلبهة
الهٍىية

 0.454 0.131 2 0.261بيفالهجهكعات

 

0.636 

 0.288 163 46.867داخؿالهجهكعات 
 165 47.128الهجهكع 

 1.398 0.409 2 0.817بيفالهجهكعاتالدرجةالكمية

 

0.250 

 0.292 163 47.636داخؿالهجهكعات 
 165 48.453الهجهكع 

ػػػػيأكبػػػػرهػػػػفهسػػػػتكلالدلالػػػػة0.250(كهسػػػػتكلالدلالػػػػة)1.398يلبحػػػػظأفقيهػػػػةؼلمدرجػػػػةالكميػػػػة) (كٌ

(α≥0.05أمأىػػػًلاتكجػػػدفػػػركؽدالػػػةإحصػػػائيانفػػػيهسػػػتكلههارسػػػةإدارةالهػػػكاردالبشػػػريةفػػػيهستشػػػفى)

هاعداهجاؿتقييـالاداءتكلالتعميهي،ككذلؾلمهجالاتالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغيرالهس

 ،كبذلؾتـقبكؿالفرضيةالثاىية.ككاىتالفركؽلصالحالدبمكـ
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 نتائج الفرضية الثالثة: 
فااي مسااتوى ممارسااة إدارة المااوارد (α≥0.05)توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةلا  "

المسمى من وجية نظر الموظفين يعزى لمتغير  القدس –المطمع وريا / الاوغستا فكتالبشرية في مستشفى 

 "الوظيفي 

هسػتكلههارسػةعمػىعيىػةالدراسػةأفػرادتػـحسػابالهتكسػطاتالحسػابيةلاسػتجابةالثالثػةلفحصالفرضيةك

.الهسهىالكظيفيإدارةالهكاردالبشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير

هستكلههارسةلالهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريةلاستجابةأفرادعيىةالدراسة(:13.4)دكؿج
الهسهىالكظيفيإدارةالهكاردالبشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير


المتوسط  العدد المسمى الوظيفي المجال

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الاستقطاب
كالاختياركالتعييف

 0.51936 3.9423 26طبيب

 0.42907 4.0100 70ههرض

 0.61324 3.9222 36فىي

 0.48023 4.0706 34إدارم

 0.79362 3.8132 26طبيبالتدريبكالتطكير

 0.47242 3.9796 70ههرض

 0.70100 3.7262 36فىي

 0.96563 3.6639 34إدارم

 0.88625 3.3736 26طبيبتقييـالاداء

 0.63762 3.7694 70ههرض

 0.81602 3.5238 36فىي

 0.77254 3.8151 34إدارم

 1.05420 3.1731 26طبيبالتعكيضات

 0.70020 3.6643 70ههرض

 0.80017 3.5972 36فىي

 0.77714 3.7647 34إدارم

 0.68204 3.8462 26طبيبالصحةكالسلبهة



78 

 

 0.42704 3.9796 70ههرضالهٍىية

 0.62237 3.9484 36فىي

 0.51823 4.0210 34إدارم

 0.68850 3.6420 26طبيبالدرجةالكمية

 0.42369 3.8850 70ههرض

 0.59421 3.7536 36فىي

 0.56296 3.8801 34إدارم



بشػريةفػيهستشػػفىهسػتكلههارسػةإدارةالهػكاردالكجػكدفػركؽظاٌريػػةفػي(13.4)يلبحػظهػفالجػدكؿرقػـ

تػػـاسػتخداـتحميػػؿ،كلهعرفػةدلالػػةالفػركؽالهسػهىالػػكظيفيالهطمػعهػفكجٍػػةىظػرالهػػكظفيفيعػزللهتغيػػر

(:4121كهايظٍرفيالجدكؿرقـ)(one way ANOVA)الأحادمالتبايف

ةإدارةالهكاردفيهستكلههارسالعيىةأفرادلاستجابةالأحادمىتائجاختبارتحميؿالتبايف:(14.4)ؿجدك
الهسهىالكظيفيالبشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير


مجموع  مصدر التباين المجال

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

الاستقطاب
كالاختيار
كالتعييف

 0.634 0.157 3 0.472بيفالهجهكعات

 

0.594 

 0.248 162 40.219داخؿالهجهكعات 
 165 40.691الهجهكع 

 1.978 0.966 3 2.898بيفالهجهكعاتالتدريبكالتطكير

 

0.119 

 0.488 162 79.115داخؿالهجهكعات 
 165 82.012الهجهكع 

 2.652 1.485 3 4.454بيفالهجهكعاتتقييـالاداء

 

0.051 

 0.560 162 90.690تداخؿالهجهكعا 
 165 95.143الهجهكع 

 3.087 1.981 3 5.943بيفالهجهكعاتالتعكيضات

 

0.029 

 0.642 162 103.953داخؿالهجهكعات 
 165 109.896الهجهكع 

 0.633 0.573 0.165 3 0.495بيفالهجهكعاتالصحةكالسلبهة
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 0.288 162 46.632داخؿالهجهكعاتالهٍىية
 

  

 165 47.128الهجهكع

 1.606 0.467 3 1.400بيفالهجهكعاتالدرجةالكمية

 

0.190 

 0.290 162 47.054داخؿالهجهكعات 
 165 48.453الهجهكع 



ػػػػيأكبػػػػرهػػػػفهسػػػػتكلالدلالػػػػة0.190(كهسػػػػتكلالدلالػػػػة)1.606يلبحػػػػظأفقيهػػػػةؼلمدرجػػػػةالكميػػػػة) (كٌ

(α≥0.05ًأمأىػػػ)لاتكجػػػدفػػػركؽدالػػػةإحصػػػائيانفػػػيهسػػػتكلههارسػػػةإدارةالهػػػكاردالبشػػػريةفػػػيهستشػػػفى

هاعداهجاؿالتعكيضػاتالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغيرالهسهىالكظيفي،ككذلؾلمهجالات

ة.لث،كبذلؾتـقبكؿالفرضيةالثاككاىتالفركؽلصالحالإدارييف

 نتائج الفرضية الرابعة: 
فااي مسااتوى ممارسااة إدارة المااوارد (α≥0.05)توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااة لا "

سانوات من وجية نظر الموظفين يعزى لمتغيار  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / البشرية في مستشفى 

 "الخبرة 

هسػتكلههارسػةعمػىدراسػةعيىػةالأفػرادتـحسػابالهتكسػطاتالحسػابيةلاسػتجابةالرابعةلفحصالفرضيةك

.سىكاتالخبرةإدارةالهكاردالبشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير

هسػػتكلههارسػػةلالهتكسػػطاتالحسػػابيةكالاىحرافػػاتالهعياريػػةلاسػػتجابةأفػػرادعيىػػةالدراسػػة(:15.4)جػػدكؿ
سىكاتالخبرةالهكظفيفيعزللهتغيرإدارةالهكاردالبشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظر


المتوسط  العدد سنوات الخبرة المجال

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الاستقطاب
كالاختياركالتعييف

 0.43825 4.0472 89سىكات5-0هف

 0.52820 4.0000 21سىكات10-6هف

 0.54740 3.9033 30سىة15-11هف
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 0.73415 3.7692 13سىة20-16هف

 0.39484 4.0385 13سىةفأكثر21

 0.65641 3.9197 89سىكات5-0هفالتدريبكالتطكير

 0.67252 3.9320 21سىكات10-6هف

 0.79353 3.6000 30سىة15-11هف

 1.00078 3.5604 13سىة20-16هف

 0.32148 3.9011 13سىةفأكثر21

 0.75423 3.6838 89سىكات5-0هفتقييـالاداء

 0.78066 3.6463 21سىكات10-6هف

 0.73395 3.7333 30سىة15-11هف

 0.95201 3.2967 13سىة20-16هف

 0.60154 3.7582 13سىةفأكثر21

 0.84700 3.5885 89سىكات5-0هفالتعكيضات

 0.86012 3.5774 21سىكات10-6هف

 0.77399 3.6333 30سىة15-11هف

 0.84091 3.4231 13سىة20-16هف

 0.67285 3.7308 13سىةفأكثر21

الصحةكالسلبهة
الهٍىية

 0.50405 3.9535 89سىكات5-0هف

 0.52968 3.9456 21سىكات10-6هف

 0.54325 4.0619 30سىة15-11هف

 0.78763 3.6703 13سىة20-16هف

 0.35733 4.0879 13سىةفأكثر21

 0.50898 3.8482 89سىكات5-0هفكميةالدرجةال

 0.56800 3.8278 21سىكات10-6هف

 0.56457 3.7915 30سىة15-11هف

 0.76280 3.5582 13سىة20-16هف

 0.39662 3.9093 13سىةفأكثر21



هستشػػفىهسػتكلههارسػةإدارةالهػكاردالبشػريةفػيكجػكدفػركؽظاٌريػػةفػي(15.4)يلبحػظهػفالجػدكؿرقػـ

تـاستخداـتحميؿالتبايف،كلهعرفةدلالةالفركؽسىكاتالخبرةالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير

(:4.21كهايظٍرفيالجدكؿرقـ)(one way ANOVA)الأحادم
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كاردفػػيهسػػتكلههارسػػةإدارةالهػػالعيىػػةأفػػرادلاسػػتجابةالأحػػادمىتػػائجاختبػػارتحميػػؿالتبػػايف:(16.4)ؿجػػدك
سىكاتالخبرةالبشريةفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير


مجموع  مصدر التباين المجال

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

الاستقطاب
كالاختيار
كالتعييف

 1.204 0.295 4 1.181بيفالهجهكعات

 

0.311 

 0.245 161 39.510كعاتداخؿالهجه 
 165 40.691الهجهكع 

 1.810 0.882 4 3.530بيفالهجهكعاتالتدريبكالتطكير

 

0.129 

 0.487 161 78.482داخؿالهجهكعات 
 165 82.012الهجهكع 

 0.888 0.514 4 2.055بيفالهجهكعاتتقييـالاداء

 

0.472 

 0.578 161 93.089داخؿالهجهكعات 
 165 95.143الهجهكع 

 0.250 0.169 4 0.678بيفالهجهكعاتالتعكيضات

 

0.909 

 0.678 161 109.219داخؿالهجهكعات 
 165 109.896الهجهكع 

الصحةكالسلبهة
الهٍىية

 1.436 0.406 4 1.623بيفالهجهكعات

 

0.225 

 0.283 161 45.504داخؿالهجهكعات 
 165 47.128جهكعاله 

 0.926 0.272 4 1.090بيفالهجهكعاتالدرجةالكمية

 

0.450 

 0.294 161 47.363داخؿالهجهكعات 
 165 48.453الهجهكع 

ػػػػيأكبػػػػرهػػػػفهسػػػػتكلالدلالػػػػة0.450(كهسػػػػتكلالدلالػػػػة)0.926يلبحػػػػظأفقيهػػػػةؼلمدرجػػػػةالكميػػػػة) (كٌ

(α≥0.05أمأىػػػًلاتكجػػػدفػػػركؽدا)لػػػةإحصػػػائيانفػػػيهسػػػتكلههارسػػػةإدارةالهػػػكاردالبشػػػريةفػػػيهستشػػػفى

الهطمػػعهػػفكجٍػػةىظػػرالهػػكظفيفيعػػزللهتغيػػرسػػىكاتالخبػػرة،ككػػذلؾلمهجػػالات،كبػػذلؾتػػـقبػػكؿالفرضػػية

 .الرابعة
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 : السابعالنتائج المتعمقة بالسؤال   7.2.4

من وجية نظر  القدس –المطمع توريا / الاوغستا فكختمف مستوى التميز المؤسسي في مستشفى يىل 

 ؟ والمستوى التعميمي، والمسمى الوظيفي، وسنوات الخبرة الجنس  متغيرات الموظفين حسب

 وللاجابة عن ىذا السؤال تم تحويمو لمفرضيات التالية:


 نتائج الفرضية الأولى: 

ى التميااز المؤسسااي فااي فااي مسااتو  (α≥0.05)توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةلا  "

 " الجنسمن وجية نظر الموظفين يعزى لمتغير  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / مستشفى 

عيىػػػةالدراسػػػةأفػػػرادالهتكسػػػطاتالحسػػػابيةلاسػػػتجابةكحسػػػابىتػػػائجاختبػػػار"ت"الأكلىبحػػػصالفرضػػػيةتػػػـف

.الجىسلهتغيرسبهستكلالتهيزالهؤسسيفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفحفي

هسػػتكلالتهيػػزالهؤسسػػيفػػيفػػيالعيىػػةأفػػرادلاسػػتجابةلمعيىػػاتالهسػػتقمةىتػػائجاختبػػار"ت"(:17.4جػػدكؿ)
الجىسهتغيرهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفحسب


المتوسط  العدد الجنس المجال

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.78886 3.5929 100ذكرالتهيزالقيادم
1.4121.688 

 0.76099 3.5433 66اىثى

 0.53645 4.0300 100ذكرالتهيزبتقديـالخدهة
1.2691.788 

 0.55977 4.0067 66اىثى

 0.58766 3.8388 100ذكرالدرجةالكمية
1.3791.715 

 0.56393 3.8040 66اىثى
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(،أمأىًلا1.715(،كهستكلالدلالة)1.379فقيهة"ت"لمدرجةالكمية)يتبيفهفخلبؿالجدكؿالسابؽأ

،الجىستعزللهتغيرهستكلالتهيزالهؤسسيفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفتكجدفركؽفي

ككذلؾلمهجالات.كبذلؾتـقبكؿالفرضيةالأكلى.

 نتائج الفرضية الثانية: 
فااي مسااتوى التميااز المؤسسااي فااي (α≥0.05)حصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةتوجااد فااروق ذات دلالااو إلا  "

 "المستوى التعميمي من وجية نظر الموظفين يعزى لمتغير  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / مستشفى 

هسػػتكلالتهيػػزعمػػىعيىػػةالدراسػػةأفػػرادتػػـحسػػابالهتكسػػطاتالحسػػابيةلاسػػتجابةالثاىيػػةلفحػػصالفرضػػيةك

.الهستكلالتعميهيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغيرالهؤسسيفي

هسػػػتكلالتهيػػػػزلالهتكسػػػطاتالحسػػػػابيةكالاىحرافػػػاتالهعياريػػػػةلاسػػػتجابةأفػػػرادعيىػػػػةالدراسة(:18.4)جػػػدكؿ
الهستكلالتعميهيالهؤسسيفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير


المتوسط  العدد عميميالمستوى الت المجال

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 0.75869 3.7527 26دبمكـالتهيزالقيادم

 0.75383 3.5481 110بكالكريكس

 0.87073 3.5095 30هاجستير

التهيزبتقديـ
الخدهة

 0.51618 4.2991 26دبمكـ

 0.50178 3.9788 110بكالكريكس

 0.65221 3.9333 30هاجستير

 0.57404 4.0601 26دبمكـجةالكميةالدر

 0.53165 3.7903 110بكالكريكس

 0.69761 3.7479 30هاجستير
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هسػتكلالتهيػزالهؤسسػيفػيهستشػفىالهطمػعهػفكجػكدفػركؽظاٌريػةفػي(18.4)يلبحظهػفالجػدكؿرقػـ

سػػػتخداـتحميػػػؿالتبػػػايفتػػػـا،كلهعرفػػػةدلالػػػةالفػػػركؽالهسػػػتكلالتعميهػػػيكجٍػػػةىظػػػرالهػػػكظفيفيعػػػزللهتغيػػػر

(:4.21كهايظٍرفيالجدكؿرقـ)(one way ANOVA)الأحادم

فػػيهسػػتكلالتهيػػزالهؤسسػػيفػػيالعيىػػةأفػػرادلاسػػتجابةالأحػػادمىتػػائجاختبػػارتحميػػؿالتبػػايف:(19.4)ؿجػػدك
الهستكلالتعميهيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير


مجموع  مصدر التباين المجال

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.853 0.515 2 1.029بيفالهجهكعاتالتهيزالقيادم

 

0.428 

 0.603 163 98.317داخؿالهجهكعات 
 165 99.346الهجهكع 

التهيزبتقديـ
الخدهة

 4.279 1.219 2 2.438بيفالهجهكعات

 

0.015 

 0.285 163 46.441داخؿالهجهكعات 
 165 48.879الهجهكع 

 2.679 0.874 2 1.747بيفالهجهكعاتالدرجةالكمية

 

0.072 

 0.326 163 53.161داخؿالهجهكعات 
 165 54.908الهجهكع 



ػػػػيأكبػػػػرهػػػػف0.072(كهسػػػػتكلالدلالػػػػة)2.679يلبحػػػػظأفقيهػػػػةؼلمدرجػػػػةالكميػػػػة) هسػػػػتكلالدلالػػػػة(كٌ

(α≥0.05أمأىًلاتكجدفركؽدالةإحصائيانفيهستكلالتهيزالهؤسسيفيهستشفىالهطمػعهػفكجٍػة)

كلكػػفتبػػيفكجػػكدفػػركؽفػػيهجػػاؿالتهيػػزبتقػػديـالخدهػػةىظػػرالهػػكظفيفيعػػزللهتغيػػرالهسػػتكلالتعميهػػي،

.،كبذلؾتـقبكؿالفرضيةالثاىيةككاىتالفركؽلصالحالدبمكـ
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 نتائج الفرضية الثالثة: 
فااي مسااتوى التميااز المؤسسااي فااي (α≥0.05)توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةلا  "

 "المسمى الوظيفي من وجية نظر الموظفين يعزى لمتغير  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / مستشفى 

هسػػتكلالتهيػػزعمػػىعيىػػةالدراسػػةأفػػرادتجابةتػػـحسػػابالهتكسػػطاتالحسػػابيةلاسػػالثالثػػةلفحػػصالفرضػػيةك

.الهسهىالكظيفيالهؤسسيفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير

هسػػػتكلالتهيػػػػزلالهتكسػػػطاتالحسػػػػابيةكالاىحرافػػػاتالهعياريػػػػةلاسػػػتجابةأفػػػرادعيىػػػػةالدراسة(:21.4)جػػػدكؿ
الهسهىالكظيفيفيعزللهتغيرالهؤسسيفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفي


المتوسط  العدد المسمى الوظيفي المجال

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 0.80814 3.4560 26طبيبالتهيزالقيادم

 0.66170 3.6041 70ههرض

 0.88181 3.4127 36فىي

 0.83375 3.7689 34إدارم

التهيزبتقديـ
الخدهة

 0.65484 3.9359 26طبيب

 0.45753 4.0190 70رضهه

 0.58483 3.9105 36فىي

 0.54921 4.2059 34إدارم

 0.63984 3.7260 26طبيبالدرجةالكمية

 0.47912 3.8375 70ههرض

 0.63919 3.6927 36فىي

 0.61335 4.0147 34إدارم



هستشػفىالهطمػعهػفهسػتكلالتهيػزالهؤسسػيفػيكجػكدفػركؽظاٌريػةفػي(21.4)يلبحظهػفالجػدكؿرقػـ

تػػػـاسػػػتخداـتحميػػػؿالتبػػػايف،كلهعرفػػػةدلالػػػةالفػػػركؽالهسػػػهىالػػػكظيفيكجٍػػػةىظػػػرالهػػػكظفيفيعػػػزللهتغيػػػر

(:421.كهايظٍرفيالجدكؿرقـ)(one way ANOVA)الأحادم
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يفيفيهستكلالتهيزالهؤسسالعيىةأفرادلاستجابةالأحادمىتائجاختبارتحميؿالتبايف:(21.4)ؿجدك
الهسهىالكظيفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير


مجموع  مصدر التباين المجال

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 1.482 0.884 3 2.653بيفالهجهكعاتالتهيزالقيادم

 

0.221 

 0.597 162 96.693داخؿالهجهكعات 
 165 99.346الهجهكع 

التهيزبتقديـ
الخدهة

 2.053 0.597 3 1.790بيفالهجهكعات

 

0.109 

 0.291 162 47.089داخؿالهجهكعات 
 165 48.879الهجهكع 

 2.168 0.707 3 2.120بيفالهجهكعاتالدرجةالكمية

 

0.094 

 0.326 162 52.788داخؿالهجهكعات 
 165 54.908الهجهكع 



ػػػػيأكبػػػػرهػػػػفهسػػػػتكلالدلالػػػػة0.094(كهسػػػػتكلالدلالػػػػة)2.168يلبحػػػػظأفقيهػػػػةؼلمدرجػػػػةالكميػػػػة) (كٌ

(α≥0.05أمأىًلاتكجدفركؽدالةإحصائيانفيهستكلالتهيزالهؤسسيفيهستشفىالهطمػعهػفكجٍػة)

ة.لثؾتـقبكؿالفرضيةالثاىظرالهكظفيفيعزللهتغيرالهسهىالكظيفي،ككذلؾلمهجالات،كبذل

 نتائج الفرضية الرابعة: 
فااي مسااتوى التميااز المؤسسااي فااي (α≥0.05)توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةلا  "

 "سنوات الخبرة من وجية نظر الموظفين يعزى لمتغير  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / مستشفى 

هسػػتكلالتهيػػزعمػػىعيىػػةالدراسػػةأفػػرادلهتكسػػطاتالحسػػابيةلاسػػتجابةتػػـحسػػاباالرابعػػةلفحػػصالفرضػػيةك

.سىكاتالخبرةالهؤسسيفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغير
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هسػػػتكلالتهيػػػػزلالهتكسػػػطاتالحسػػػػابيةكالاىحرافػػػاتالهعياريػػػػةلاسػػػتجابةأفػػػرادعيىػػػػةالدراسة(:22.4)جػػػدكؿ
سىكاتالخبرةهفكجٍةىظرالهكظفيفيعزللهتغيرالهؤسسيفيهستشفىالهطمع

المتوسط  العدد سنوات الخبرة المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.78094 3.5987 89سىكات5-0هفالتهيزالقيادم

 0.80166 3.5850 21سىكات10-6هف

 0.77839 3.5762 30سىة15-11هف

 0.92582 3.1429 13سىة20-16هف

 0.38922 3.8022 13سىةفأكثر21

التهيزبتقديـ
الخدهة

 0.51220 4.0612 89سىكات5-0هف

 0.45042 4.0741 21سىكات10-6هف

 0.49856 4.0296 30سىة15-11هف

 0.78698 3.4444 13سىة20-16هف

 0.41688 4.2137 13سىةفأكثر21

 0.56080 3.8588 89سىكات5-0هفالدرجةالكمية

 0.52101 3.8601 21سىكات10-6هف

 0.55809 3.8313 30سىة15-11هف

 0.77266 3.3125 13سىة20-16هف

 0.35320 4.0337 13سىةفأكثر21



هسػتكلالتهيػزالهؤسسػيفػيهستشػفىالهطمػعهػفكجػكدفػركؽظاٌريػةفػي(22.4)يلبحظهػفالجػدكؿرقػـ

الأحػادمتػـاسػتخداـتحميػؿالتبػايف،كلهعرفػةدلالػةالفػركؽسػىكاتالخبػرةتغيركجٍةىظرالهكظفيفيعزلله

(one way ANOVA)(21..كهايظٍرفيالجدكؿرقـ:)











88 

 

فػػيهسػػتكلالتهيػػزالهؤسسػػيفػػيالعيىػػةأفػػرادلاسػػتجابةالأحػػادمىتػػائجاختبػػارتحميػػؿالتبػػايف:(23.4)ؿجػػدك
سىكاتالخبرةعزللهتغيرهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفي


مجموع  مصدر التباين المجال

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 1.318 0.788 4 3.150بيفالهجهكعاتالتهيزالقيادم

 

0.265 

 0.597 161 96.196داخؿالهجهكعات 
 165 99.346الهجهكع 

التهيزبتقديـ
خدهةال

 4.596 1.252 4 5.009بيفالهجهكعات

 

0.002 

 0.272 161 43.870داخؿالهجهكعات 
 165 48.879الهجهكع 

 3.256 1.027 4 4.110بيفالهجهكعاتالدرجةالكمية

 

0.013 

 0.316 161 50.798داخؿالهجهكعات 
 165 54.908الهجهكع 



ػػػػي0.013(كهسػػػػتكلالدلالػػػػة)3.256ميػػػػة)يلبحػػػػظأفقيهػػػػةؼلمدرجػػػػةالك هػػػػفهسػػػػتكلالدلالػػػػةأقػػػػؿ(كٌ

(α≥0.05أمأىػػًتكجػػدفػػركؽدالػػةإحصػػائيانفػػيهسػػتكلالتهيػػزالهؤسسػػيفػػيهستشػػفىالهطمػػعهػػفكجٍػػة)

21لهجػاؿاتهيػزبتقػديـالخدهػة،ككاىػتالفػركؽلصػالحىظرالهكظفيفيعػزللهتغيػرسػىكاتالخبػرة،ككػذلؾ

 .الرابعةالفرضيةرفضلؾتـكبذسىةفأكثر.
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 الفصل الخامس 
___________________________________________________ 

 
 نتائج التحميل واختبار الفرضياتمناقشة 


 مقدمة :

بٍػذاالفصػػؿبهىاقشػةىتػائجالدراسػػةهػفخػػلبؿقياهىػابتفسػيرٌػػذيالىتػائج التػيتكصػػمىااليٍػاكالاجابػػةسػىقكـ
كهدلتحقيقٍالاٌدافالدراسةالتيشػهمٍاهعالدراساتالسابقةالىتائجهدلارتباطتكضيحكمىاسئمةالدراسةع

.القدس-الهطمعالاكغستافكتكريا/البحثاضافةالىتقديـالتكصياتلهستشفى
 مناقشة نتائج الدراسة  1.  5
 مناقشة نتائج أسئمة الدراسة: 1.1. 5

 ائج المتعمقة بالسؤال الأول: مناقشة النت 1.1.1.5

من وجية  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / إدارة الموارد البشرية في مستشفى  اتمستوى ممارسما 
 ؟  نظر الموظفين
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  -: النتيجةعمى  التعميق

ـاف عمػػىيحػػرصالقػػدس–هستشػػفىالهطمػػعيعتقػػدالطػػاقـالعاهػػؿفػػيهستشػػفىالهطمػػعهػػفكجٍػػةىظػػرٌ

ظؼالهىاسبفيالهكػافالهىاسػبهػفخػلبؿاسػتقطابكاختيػاركتعيػيفافضػؿالكفػاءاتالهلبئهػةكضعالهك

اضػػافةالػػىحػػرصالهستشػػفىعمػػىالاٌتهػػاـبصػػحة,لمهكقػػعالػػكظيفيلتقػػديـالخدهػػةبافضػػؿجػػكدةههكىػػة

الصػحيكسلبهةالهكظؼهفخلبؿتقديـالفحكصاتالشٍريةكالطعكهاتفيهكعدٌاكتػكفيرخدهػةالتػأهيف

صػقؿالهػكردالبشػرمهػفخػلبؿتطػكيريكتدريبػًلػذلؾتعهؿالهستشفىايضػاكلمحفاظعمىسلبهةالهكظؼ,

تحػػػرصعمػػػىعقػػػددكراتتدريبػػػةداخميػػػةبشػػػكؿهسػػػػتهرلهكاكبػػػاتالتطػػػكراتالعمهيػػػةكالعهميػػػةكهػػػاكتعهػػػػؿ

لهستشػػفياتالخارجيػػةالهتقدهػػةهػػفاالهػػكظفيفبعثػػاتتدريبيػػةخارجيػػةلاكتسػػابالخبػػرةعمػػىارسػػاؿباسػػتهرار

,تعهػػػؿادارةالهػػػكاردالبشػػػريةعمػػػىتقيػػػيـاداءالهػػػكظفيفكالهتطػػػكرةاضػػػافةالػػػىعهػػػؿاتفاقيػػػاتتبػػػادؿبيىٍػػػا

باسػػتهرارعػػفىٍايػػةكػػؿعػػاـكهقارىتػػًبالسػػىكاتالسػػابقةكتحفيػػزالهكظػػؼعمػػىالاىجػػازفػػيالعهػػؿكتطػػكير

هاليػػةعىػػدىٍايػػةكػػؿعػػاـ,تعهػػؿالهستشػػفىعمػػىالاٌتهػػاـبهجػػاؿادائػػًهػػفخػػلبؿتقػػديهٍاحػػكافزكهكافػػات

هعيشيكدعـالهكظؼباستهرار.تعكيضاتهفخلبؿتكفيرالزياداتالسىكيةباستهراركالاٌتهاـبالغلبءال

  -مدى ارتباط النتيجة مع الدراسات السابقة :

ههارسػاتادارةاتفقػتعمػىافجهيػعاىٍا(حيث edralin , 2010اتفقتىتائجالدراسةهعىتائجدراسة)

(2009)حسػف,كهػااتفقػتايضػاهػعىتػائجدراسػةلٍػاتػأثيرعمػىالريػادةكالتهيػزفػيالعهمالهكاردالبشرية

حيػػػثكػػػافهػػػفاٌػػػـىتائجٍػػػاكجػػػكداثػػػرذكدلالػػػةهعىكيػػػةفػػػيلكػػػؿهػػػفالاسػػػتقطابكالاختيػػػارفػػػيتحقيػػػؽ

حٌ  ا ه كين ه ميك علاقمة ارتبميط ةٌمر اٌجيبٌمة  )VLACHOS  ,9002كاختمفتالىتائجهعدراسػة)التهيز

 بٌن كيفة ققيرسيت ادارة امقوارد امبشرٌة بيستث ي  الاقن اموظٌفً . 
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 مناقشة النتائج المتعمقة بالسؤال الثاني: 2.1.1.5

 وظفينمن وجية نظر الم القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / مستوى التميز المؤسسي في مستشفى ما 
 ؟ 

  -عمى النتيجة : التعميق

ـافادارةالهػػكاردالبشػػريةت بػػاعمى الخدهػػةحػػرصعمػػىتقػػديـيعتقػدهػػكظفيهستشػػفىالهطمػػعهػػفكجٍػػةىظػػرٌ

خػػلبؿالعهػػؿدكهػػاعمػػىتػػكفيرافضػػؿالهعػػداتالطبيػػةالهتطػػكرةتكىمكجيػػااضػػافةالػػىهسػػتكلهػػفالتهيػػزهػػف

اجٍػاالهػريضكيعهػؿايضػاعمػىتػكفيرارشػاداتلمهػريضبشػكؿالحرصعمىتكفيرجهيعالادكيةالتػييحت

بحيػػثيشػػعرالهػػريضباىػًفػػيهكػػافهػػريحىفسػػياهػػف كتػػكفيركافػػةالتسػػٍيلبتالههكىػػةلتمقػيالعػػلبجهسػتهر

كهػاكيعهػؿعمػىتكقيػعاتفاقيػاتبػيفهستشػفياتاخػرلهتقدهػةعمهيػاكتكىمكجيػااجؿاسػتجابةسػريعةلمعػلبج

,كهػايحػرصالهستشػفىعمػىريضعمىالخدهػةفػيحػاؿتعسػركجكدٌػافػيالهستشػفىلتسٍيؿحصكؿاله

ـكتقػػديـالػػدكراتالتدريبيػػةلٍػػـلكػػييتهكىػػكاهػػفادارة دعػػـالقيػػادييفباسػػتهرارهػػفخػػلبؿالعهػػؿعمػػىتطػػكيرٌ

ياتهػفالقسـبكفاءةعاليةكتقديـالطاقـالخدهةبافضؿجكدةههكىةكهاكتحرصعمػىاعطػائٍـالصػلبح

اجؿضبطالطافـليعهؿبفعاليةكبيرة.

  -مدى ارتباط النتيجة مع الدراسات السابقة :

(حيثاىًكافٌىاؾاثرذكدلالةهعىكيةلكؿهف2119الدراسةهعىتائجدراسة)حسف,ىتائجاتفقت
ا حيث(2111)الكبيسي,تحقيؽالتهيزالهؤسسيكاختمفتهعدراسةفياستقطابالهكاردالبشريةكاختيارٌ

هفحيثافٌىاؾعلبقةعلبقةكبيرةلهرجعيةالتهيزاىًكافٌىاؾتىبايففيالىتائجبيفهؤيدكهعارض
 .الهؤسسيلاستراتيجيةادارةالهكاردالبشريةالهتبعةفيالعهؿ

 
 
 
 



92 

 

 مناقشة النتائج المتعمقة بالسؤال الثالث: 3.1.1.5

 –المطمع الاوغستا فكتوريا / د البشرية عمى التميز القيادي في مستشفى ما أثر ممارسات إدارة الموار 

 من وجية نظر الموظفين؟القدس

  -عمى النتيجة : التعميق

ىلبحظهفالىتيجةاعلبيافالهتغيراتالهستقمة)الاستقطابكالاختياركالتعييفكتقييـالاداءكالتعكيضػات(

القػدسيعهػؿدكهػاعمػىتحقيػؽ–يزالقيادم(حيثافهستشػفىالهطمػعلٍاتأثيرعمىالهتغيرالتابع)الته

حيػثيتبػعاسػتراتيجياتهفخلبؿاتباعافضػؿطػرؽالاسػتقطابكالاختيػاركالتعيػيفلمقيػادييفالتهيزالقيادم

يػةهعيىةكاختباراتهعيىةكالاستعاىةبخبراتخارجيةفيعهميػةالاىتقػاءلمشػكاغرالحساسػةكالهٍهػةفػيعهم

دعهٍػػـكاعطػػائٍـالصػػلبحياتالهىاسػػبةلمسػػيطرةعمػػىفريػػؽالعهػػؿكهػػاكهػػاكيعهػػؿدكهػػاالتكظيػػؼلمقيػػاديف

تقػػديـكيػػتـعمػػىتقػػيهٍـباسػػتهرارهػػفخػػلبؿقيػػاساىجازيػػةكفعاليػػةالطػػاقـالػػذميترأسػػًالقائػػدكيعهػػؿايضػػا

ـعمػىتقػديـافضػؿ يٍـفػيالقيػادةلكييػىجحالفريػؽالػذمهػالػدالتعكيضاتالهىاسبةلمقيػاديفهػفاجػؿتحفيػزٌ

 سيعكسبذلؾتقديـافضؿخدهةكرعايةههكىةلمهريض.

  -مدى ارتباط النتيجة مع الدراسات السابقة :

حٌم  اشميرت امدراسمة اممى ان ققيرسميت ادارة  )Edralin,9000 اتفقػتىتػائجالدراسػةهػعىتػائجدراسػة)

 والاختٌير وامتعٌٌن وامتدرٌق وامتطوٌر وامتاٌمٌم وامتعوٌاميت  قجتقعة قن حٌ  الاستاطيق امقوارد امبشرٌة

 . امهي ٌشك  امتقٌ   اماٌيدي احد اهم اسبيبه  تسام بشك  قتسيو فً تحاٌق امرٌيدة وتحاٌق امتقٌ  امقؤسسً
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 النتائج المتعمقة بالسؤال الرابع:  مناقشة4.1.1.5

المطمع الاوغستا فكتوريا / ز بتقديم الخدمة في مستشفى ما أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية عمى التمي

 من وجية نظر الموظفين؟ القدس –

 

  -عمى النتيجة : التعميق

حػػرصعمػػىتقػػديـافضػػؿخدهػػةٌـافادارةالهػػكاردالبشػػريةتٍػػةىظػػريعتقػػدهػػكظفيهستشػػفىالهطمػػعهػػفكج

هػػؿالهسػػتقمة)الصػػحةكالسػػلبهةالهٍىيػػةكىلبحػػظهػػفالىتيجػػةاعػػلبيكجػػكدارتبػػاطبػػيفالعكالمهػػريضعلبجيػة

ركافػةيكتقييـالاداء(هػعالعاهػؿالتػابع)التهيػزفػيتقػديـالخدهػة(بحيػثيعهػؿالهستشػفىدكهػاعمػىتػكف

سػػبؿالاهػػافلمهػػكظفيففػػيالعهػػؿهػػفخػػلبؿىشػػراتالتكعيػػةكالػػدكراتالتدريبيػػةكالتثقيفيػػةكتػػكفيرالطعكهػػات

هيفالصحيهػفاجػؿالحصػكؿعمػىالتهيػزفػيتقػديـالخدهػةأفيرىظاـالتكراركتالدكريةكالفحكصاتباسته

لمهػػريض,كهػػاكيحػػرصالهستشػػفىتقيػػيـالاداءباسػػتهرارلمهػػكظفيفهػػفخػػلبؿقيػػاـرؤسػػاءالاقسػػاـبهراقبػػة

ـفػيتحقيػؽالطاقـالهقدـلمخدهةكالاشراؼعميٍـكتقديـتغذيةراجعةلادارةالهػكاردالبشػريةهػفاجػؿالاسػٍا

التهيزفيتقديـالخدهة.

  -مدى ارتباط النتيجة مع الدراسات السابقة :

كهػػػاكتكافقػػػتهػػػعىتػػػائجدراسػػػة(2116تكافقػػػتىتػػػائجالدراسػػػةالحاليػػػةهػػػعىتػػػائجدراسػػػة)عمػػػيالحػػػاكـ,

(Fotter,9002 ( الاهلض الل   حيث تبين ًجٌد رضى عبلي عن الخذهبت هن قبل  الوضضلى  لي الوفى ل ى

(حيػثاف2114ختمفػتىتػائجالدراسػةهػعىتػائجدراسػة)هىصػكر,ايذعن تحقيق الىويز  لي تقلذين الخذهل  ً
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ىتػػائجدرسػػػتًبيىػػتافٌىػػػاؾقسػػهيفالاكؿرضػػػىهرتفػػػعكالثػػاىيهػػػىخفضكاختمفػػتايضػػػاهػػعىتػػػائجدراسػػػة

 .(حيثتبيفاىًلايكحدرضىعفالخدهة2117)حافظ,

 

 مناقشة النتائج المتعمقة بالسؤال الخامس:  5.1.1.5

 –المطمع الاوغستا فكتوريا / ما أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية عمى التميز المؤسسي في مستشفى 

 من وجية نظر الموظفين؟ القدس

  -عمى النتيجة : التعميق

ـافادارةالهػػػػكاردالبشػػػػرية تحقيػػػػؽالتهيػػػػزتحػػػػرصعمػػػػىيعتقػػػػدهػػػػكظفيهستشػػػػفىالهطمػػػػعهػػػػفكجٍػػػػةىظػػػػرٌ

الهؤسسػيكىلبحػػظهػػفكجٍػػةىظػػرالهػػكظفيفافالهتغيػػراتالهسػػتقمة)الاسػػتقطابكالاختيػػاركالتعيػػيفكتقيػػيـ

الاداءكالتعكيضاتكالصحةكالسلبهة(اثرتبشكؿكاضحعمىالهتغيرالتابع)التهيػزالهؤسسػي(كلاشػؾ

ههارساتادارةالعهؿعمىعالهستشفىافضؿالهعاييرالعالهيةفيهفالخركجبٍذيالىتائجالعاليةىظرالاتبا

حيثاىٍاتعهؿبشكؿهستهرعمىهكاكبةالتطكراتالعمهيةالحديثةفيذلؾهفاجػؿتحقيػؽالهكاردالبشرية

التهيزالهؤسسيحيثافالهستشفىيقعضهفحمقةهىافسةكبيرةهعالهستشفياتالاسرائيميةالهتهيػزةكلػذلؾ

فلبشؾبافاستقطابالكفاءاتكاختيػاركتعيػيفيعهؿالهستشفىبشكؿهستهرعمىالبقاءضهفٌذيالحمقة

الهكظؼالهىاسبفيالهكافالهىاسبيسٍـفيتحقيؽتهيزفيالقيادةكتقػديـالخدهػةفتحفيػزالهػكظفيفهػف

الحفػػاظعمػػىصػػحتٍـةاضػػافةالػػىكالغيػػرهباشرةخػػلبؿتقػػديـالتعكيضػػاتالهىاسػػبةلٍػػـعمػػىشػػكميٍاالهباشػػر

الاٌتهاـبتقديـالفحكصػاتكالطعكهػاتيسػٍـفػيدفػعالهكظػؼككسلبهتٍـفيالعهؿبتكفيرهكافعهؿاهف

.الىتقديـخدهةههيزةفيالعهؿكتحقيؽالكلاءلمهؤسسةكبالتاليتحقيؽالتهيز
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  -مدى ارتباط النتيجة مع الدراسات السابقة :

(حيػػثتبػػيفافٌىػػاؾاثػػرلههارسػػاتادارةالهػػكارد2119راسػػةهػػعىتػػائجدراسػػة)حسػػف,اتفقػػتىتػػائجالد

البشريةفيتحقيؽالهيزةالتىافسيةهفخلبؿالاستقطابكالاختيارالىاجحكهاكتكافقتايضاهعىتائجدراسة

(Clark & Collinsفً وجود علاقة قوٌة بمٌن ققيرسميت ادارة امقموارد امبشمرٌة فمً ت ) حاٌمق امتقٌم  قمن

 خلا  الادا  امقادم قن قب  امقوظفٌن .

 

 

 مناقشة النتائج المتعمقة بالسؤال السادس:  6.1.1.5

من  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / إدارة الموارد البشرية في مستشفى  اتممارسختمف مستوى يىل 

 ؟ مى الوظيفي، وسنوات الخبرةوالمستوى التعميمي، والمس الجنس  متغيرات وجية نظر الموظفين حسب

 وتمت الاجابة عن ىذا السؤال بتحويمو لمفرضيات التالية:

إدارة المااوارد  اتفاي مسااتوى ممارسا (α≥0.05) توجاد فاروق ذات دلالااو إحصاائية عنااد مساتوى الدلالااةلا "

 "الجنسمن وجية نظر الموظفين يعزى لمتغير  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / البشرية في مستشفى 

  -عمى الفرضية  : التعميق

لجػػىسفكػػلبكجػػكدتهييػػزفػػياالقػػدسىظػػرالعػػدـ–لاشػػؾفػػيقبػػكؿالفرضػػيةالاكلػػىفػػيهستشػػفىالهطمػػع

فػػػيهرحمػػػةالاسػػػتقطابالفرصػػػةفػػػالجهيعيحظػػػىبػػػىفسالجىسػػػيفلديػػػًىفػػػسالحقػػػكؽكالاهتيػػػازاتكالكظػػػائؼ

لتطكيرالهكردالبشرملتدريبكالاختياركالتعييفاضافةالىحصكؿالجهيععمىا ككذلؾالاهربالىسبةالازـ

هػػػفالحصػػػكؿعمػػػىالطعكهػػػاتكالتػػػأهيفكالاجػػػازاتالهرضػػػيةلمصػػػحةكالسػػػلبهةفػػػالجهيعلديػػػًىفػػػسالحقػػػكؽ

ا .حيثافالجهيعيحصؿعمىتعكيضاتهساكيةاضافةالىالتعكيضاتكغيرٌ
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 -الفرضية الثانية :
إدارة المااوارد  اتممارساافااي مسااتوى (α≥0.05)ائية عنااد مسااتوى الدلالااةتوجااد فااروق ذات دلالااو إحصاالا "

ماان وجيااة نظاار المااوظفين يعاازى لمتغياار  القاادس –المطمااع الاوغسااتا فكتوريااا / البشاارية فااي مستشاافى 

 "المستوى التعميمي 

 

  -عمى الفرضية  : التعميق

قػػديـافضػػؿخدهػػةههكػػػفتالقػػدسعمػػػىاسػػتقطابالكفػػاءاتالعمهيػػةهػػفاجػػػؿ-يحػػرصهستشػػفىالهطمػػع

يتـاستقطابكاختياركتعييفالهكظؼالهىاسباىًلمهريضكيراعىالهستكلالعمهيالهطمكبلمكظيفةحيث

عهؿالهستشػفىعمػىتقػديـالتسػٍيلبتلمهػكظفيفهػفيكهاكبحسبالهستكلالعمهيلديًفيالهكافالهىاسب

دراسػػاجػػؿتطػػكيرهسػػتكاٌـالعمهػػي يهػػدفكعاكدعػػـابحػػاثٍـاكالهشػػاركةفػػيتحهػػؿهػػفخػػلبؿتػػكفيريػػكـ

.حتىيتـتقديـخدهةههيزةفيالعهؿتكاليؼالدراسةكىلبحظٌىاالهشاركةفيالتعكيضاتلمهكظؼ

 

 الفرضية الثالثة: 
إدارة المااوارد  اتفااي مسااتوى ممارساا(α≥0.05)توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةلا "

المسامى من وجية نظر الماوظفين يعازى لمتغيار القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / ى البشرية في مستشف

 "الوظيفي 

  -عمى الفرضية  : التعميق

القػػػدسعمػػػىكضػػػعالهكظػػػؼالهىاسػػػبفػػػيالهكػػػافالهىاسػػػبحيػػػثيػػػتـتصػػػىيؼ–يعهػػػؿهستشػػػفىالهطمػػػع

ىاسػبةلٍػذاالهسػهىبالاضػافةالػىالهكظفيفبحسبالهسهىالكظيفيلٍـككذلؾالاهرتحديدالتعكيضاتاله
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تقديـالدكراتالتدريبيةالهىاسبةلكؿهسػهىكظيفػيكالعهػؿعمػىتقيػيـادائٍػـباسػتهراركالحػرصعمػىتػكفير

بيئػػػةعهػػػؿسػػػميهةكالطعكهػػػاتكالفحكصػػػاتالطبيػػػةكىظػػػاـالتػػػاهيفهػػػفاجػػػؿالحفػػػاظعمػػػىصػػػحةكسػػػلبهة

عمىحقكقٍـكاهمػةكلاكجػكدلعىصػرالتهييػزبيفالهػكظفيفتجهيعالهكظفيفبلباستثىاءاكيحصؿالهكظفيف

فكػػػػؿهكظػػػػؼلديػػػػًهسػػػػهىكظيفػػػػيكاضػػػػحكعقػػػػدعهػػػػؿكاضػػػػحيعػػػػرضعميػػػػًكيحتػػػػكمعمػػػػىكافػػػػةالحقػػػػكؽ

كالهسؤكلياتالهطمكبةهىً.

 الفرضية الرابعة: 
المااوارد  فااي مسااتوى ممارسااة إدارة (α≥0.05)توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةلا "

سانوات من وجية نظر الموظفين يعزى لمتغيار  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / البشرية في مستشفى 

 "الخبرة 

  -عمى الفرضية  : التعميق

اشػػػػراكًفػػػػيعهميػػػػًالقػػػػدسعمػػػػىالاٌتهػػػػاـبسػػػػىكاتالخبػػػػرةلمهكظػػػػؼهػػػػفخػػػػلبؿ–يعهػػػػؿهستشػػػػفىالهطمػػػػع

افهسػػؤكلاعػػفالقسػػـلكػػييػػتهكفهػػفالاىتقػػاءالسػػميـلمهػػكظفيفاؿكػػالاسػػتقطابكالاختيػػاركالتعيػػيففػػيحػػ

تدريبيػةكتطكيريػةدكراتشػراكٍفيخلبلاالخبػرةلديػًهػفلزيػادةتقػديـكافػةالسػبؿالهىاسبيفلمقسػـاضػافةالػى

الػػذيفلالكييػػدعـكيعمػػـتطػػكيريكظيفيػػاعمػػىالعهػػؿدكهػػاكهػػفاجػػؿتطػػكيريباسػػتهرارداخميػػةكخارجيػػةعميػػا

بتػػكفيربيئػػػةعهػػؿهىاسػػػبةكطعكهػػػاتاضػػافةالػػػىالحفػػاظعمػػػىصػػحتًكسػػػلبهتًهتعػػكفبخبػػػرةفػػيالعهػػػؿيت

لًكالاستفاديهىًفيتقييـاداءالهكظفيفىظرالخبرتًالكاسعةفيالعهؿ.كفحكصاتدكريةكىظاـالتاهيف
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 مناقشة النتائج المتعمقة بالسؤال السابع: 7.1.1.5

من وجية نظر  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / تميز المؤسسي في مستشفى ختمف مستوى اليىل 

 ؟ والمستوى التعميمي، والمسمى الوظيفي، وسنوات الخبرة الجنس  متغيرات الموظفين حسب

 تمت الاجابة عن ىذا السؤال بتحويمو لمفرضيات التالية:

 الفرضية الأولى: 
فااي مسااتوى التميااز المؤسسااي فااي  (α≥0.05)توى الدلالااةتوجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مساالا "

 " الجنسمن وجية نظر الموظفين يعزى لمتغير القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / مستشفى 

 

  -عمى الفرضية  : التعميق

عمػػىعػػدـتػػكفرالتهييػػزبػػيفالجىسػػيففكػػلبالجىسػػيفلديػػًىفػػسالحقػػكؽ-صهستشػػفىالهطمػػعالقػػدسريحػػ

كالعهؿعمىتحقيؽالتهيزالهؤسسيلمهستشفىهفاجؿتقديـالخدهاتبافضؿجكدةههكىةكالهسؤكلياتفي

فيتقديـافضؿاداءلتحقيؽالاٌداؼالهطمكبة. البقاءضهفحمقةالهىافسةبيفالهستشفياتفالجهيعهمزـ

 الفرضية الثانية: 
مسااتوى التميااز المؤسسااي فااي  فااي (α≥0.05)توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةلا "

 "المستوى التعميمي من وجية نظر الموظفين يعزى لمتغير  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / مستشفى 

هسػػػػتكلالتهيػػػػزعمىعيىػػػػةالدراسػػػػةأفػػػػرادحسػػػػابالهتكسػػػػطاتالحسػػػػابيةلاسػػػػتجابةالثاىيةبفحػػػػصالفرضػػػػيةتػػػػـ

.الهستكلالتعميهيعزللهتغيرالهؤسسيفيهستشفىالهطمعهفكجٍةىظرالهكظفيفي
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أىػػًلاتكجػػدفػػركؽدالػػةإحصػػائيانفػػيهسػػتكلالتهيػػزالهؤسسػػيفػػيهستشػػفىالهطمػػعهػػفكجٍػػةىظػػركتبػػيف

كلكػػفتبػػيفكجػػكدفػػركؽفػػيهجػػاؿالتهيػػزبتقػػديـالخدهػػةككاىػػتالهػػكظفيفيعػػزللهتغيػػرالهسػػتكلالتعميهػػي،

 ةالثاىية.،كبذلؾتـقبكؿالفرضيالفركؽلصالحالدبمكـ

  -عمى الفرضية  : التعميق

القدسعمىاستقطابالكفاءاتالعمهيةهفاجؿتحقيؽالتهيزالهؤسسػيكالبقػاء-يحرصهستشفىالهطمع

يعهػؿالهستشػفىباسػتهرارعمػىتػكفيرالقيػاداتالتػيضهفحمقةالهىافسةهعالهستشفياتالهتطكرةكهفٌىا

تكفيرالتسٍيلبتلٍـهػفعمىضافةالىكجكدالخبرةالكبيركهاكتعهؿتتهتعبهستكلعمهيكهعرفيكبيرا

هػفاجػؿهػكاكبتٍـلمتطػكراتالعمهيػةبشكؿهستهراجؿرفعهستكاٌـالعمهيكحصكلٍـعمىالشٍاداتالعميا

.كبالتاليتحقيرالتهيزفيتقديـالخدهةلمهريضكالكصكؿالىالتهيزالهؤسسيكالعهمية



 الثة: الفرضية الث
فااي مسااتوى التميااز المؤسسااي فااي  (α≥0.05)توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةلا "

 "المسمى الوظيفي من وجية نظر الموظفين يعزى لمتغير  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / مستشفى 

  -التعميقات عمى الفرضية  :

هؤسسػػيهػػفخػػلبؿتصػػىيؼالهػػكظفيفكػػلبحسػػبالقػػدسعمػػىتحقيػػؽالتهيػػزال–يحػػرصهستشػػفىالهطمػػع

اختصاصػػًكاعطائػػًالهسػػهىالػػكظيفيالهىاسػػبكتكضػػيحكافػػةالهسػػؤكلياتكالاجػػراءاتالهطمكبػػةهػػفاجػػؿ

يطمػبهػفجهيػعالهػكظفيفاىجػازالهٍػاـالهطمكبػةهػىٍـبفاعميػًكاتقػافهػػفحيػثتقػديـافضػؿخدهػةههكىػة

اجؿتحقيؽالتهيزالهؤسسيلمهستشفى.
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 الفرضية الرابعة: 
فااي مسااتوى التميااز المؤسسااي فااي  (α≥0.05)توجااد فااروق ذات دلالااو إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااةلا "

 "سنوات الخبرة من وجية نظر الموظفين يعزى لمتغير  القدس –المطمع الاوغستا فكتوريا / مستشفى 

  -عمى الفرضية  : التعميق

لسػػىكاتالخبػػرةلمهػػكظفيفحيػػثاىػػًيعهػػؿعمػػىالعىايػػةبٍػػـالقػػدساٌهيػػةكبيػػرة–يعطػػيهستشػػفىالهطمػػع

باسػػتهرارهػػفاجػػؿالحصػػكؿعمػػىالتهيػػزفػػيالعهػػؿكتحقيػػؽالتهيػػزالهؤسسػػيحيػػثافالهكظػػؼالػػذملديػػً

خبػرةكبيػرةفػيالقسػـيعتبػػرهرجعيػًلمهػكظفيفالجػددىظػػرالعمهػًبكافػةالاهػكرالتػػيحصػمتهػفقبػؿككيفيػػة

يقػػػدتحصػػػؿاضػػػافةالػػػىعمهػػػًبكافػػػةالسػػػبؿكالتسػػػٍيلبتفػػػيتقػػػديـالخدهػػػةلمهػػػريضتفػػػادمالهشػػػكلبتالتػػػ

.كبالتاليتحقيؽالتهيزالهؤسسي























111 

 

 التوصيات 2.5


–الهطمعالاكغستافكتكريا/الاستهراريةفيتركيزالاٌتهاـعمىالهكاردالبشريةحيثافهستشفى-أ

الذميكصيبشكؿرئيسيبضركرةالتركيزعمىالهكردالبشرمز(الهتهيCIJتعهؿعمىىظاـ)القدس
 .كخصكصاجاىبالتدريبكالتطكير

الهتبعفيهستشفىالاكغستافيكتكريا/ JCIكاىتهعظـالىتائجايجابيةكذلؾىظرالكجكدىظاـاؿ-ب
ةعمىالهستشفياتالقدسكهفٌىايىصحهفكجٍةىظرالطاقـالعاهؿتعهيـىتائجٌذيالدراس–الهطمع

.القدس–ىظرالىجاحٌذاالىظاـفيهستشفىالاكغستافيكتكريا/الهطمعالعربيةالاخرل
.اٌتهاـادارةالهكاردالبشريةبالسعيباستهرارالىتحقيؽهركزتىافسيجيد-ج
ؤسسيلصالحاجراءدراساتاخرلحكؿههارساتادارةالهكاردالبشريةكاثرفيتحقيؽالتهيزاله-د

قدس.ال–هستشفىالاكغستافيكتكريا/الهطمع
القدسباقاهةالدكراتالتخصصيةالتيتٍدؼالى–تعزيزاٌتهاـهستشفىالاكغستافيكتكريا/الهطمع-ق

تعريؼالهكظفيففيجهيعهستكياتبأٌهيةخدهةالهرضىكالتهيزفيخدهتٍـ.

حصلت على درجة قتوسطة فً الاستبٌين قن وجاة  ظر امقوظفٌن قيم امبيح  بدراسة الاسئلة امتً  -و

 -واوصى ادارة امقوارد امبشرٌة بتع ٌ  اهتقيقاي باه  الاقور امتيمٌة :

.ودعقاي بيستقرار تكثيؽالافكارالهبدعةكالخلبقةالتيتصبفيهصمحةالعهؿ-1
هكافئةالهكظفيفعمىالعهؿالهتهيز.–2
لهىاسببىاءاعمىهحدداتالكظيفة.تحديدالاجرا-3
تحديدالهكافآتكالحكافزبىاءاعمىىظاـتقييـالاداء.-4
الاخذبعيفالاعتبارسىكاتالخبرةفيتحديدالاجر.-5
لبتالعمهيةفيتحديدالاجر-6 .الاخذبعيفالاعتبارالهؤٌ
اجراءفحكصاتدكريةلكافةالهكظفيفباستهرار.-7
.شجيعالهكظفيفباستهرارعمىتحقيؽالاٌداؼالهطمكبةت-8
الاخذبعيفالاعتباراقتراحاتالهكظفيفالتيتصبفيهصمحةالعهؿ.-9

.عهؿادارةالهستشفىعمىكضعاستراتيجياتتتعمؽبكفاءةالهكظؼ–10
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التخطيطللبحتياجاتالهستقبميةبالأخذبعيفالاعتباراراءالهكظفيف.–11
 .الحرصعمىتحقيؽالعدالةبيفالهكظفيفهفخلبؿالابتعادعفالتهييزكالتحيز–12
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 1-1ممحق رقم 
 

 لاقية :الموافق الاخ
 

القدس لطمب اجراء  –قام الباحث باستلام كتاب موجو الى مدير مستشفى الاوغستا فيكتوريا / المطمع 
 القدس. –ة  الموارد البشرية في مستشفى الاوغستا فيكتوريا / المطمع دراسة بعنوان اثر ممارسات ادار 

 
 وتم توقيع الكتاب والاحتفاظ بو في مكتب المدير العام . 
 
 
 
 
 

 الاستاذ وليد نمور المحترم القدس  –الاوغستا فيكتوريا / المطمع  المدير التنفيذي العام لمستسفى
 026279902 -رقم الياتف :
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 2-1ق ممح
  -:صدق اداه الدراسة 

 
  -تم عرضيا عمى :لمتحقق من صدق اداة الدراسة 

 
 رقم الياتف  الوظيفة  الاسم

مشرفة الدراسة ودكتورة في كمية  الدكتورة سمية الصايج
 –جامعة القدس  \المين الصحية 

 ابو ديس

0599750610 

الاوغستا  مديرة تمريض مسشتفى ميا ياسميناالدكتورة 
 القدس –ا فكتوري

02-6279912 

دكتور  في كمية الاعمال  الدكتور اياد خميفة
ابو  –جامعة القدس  \والاقتصاد 

 ديس

0598884553 

 \دكتور في كمية ادارة الاعمال  الدكتور قاسم عوض
 ابو ديس –جامعة القدس 

0598519051 

 \دكتور في كمية ادارة الاعمال  الدكتور صلاح العودة
 بو ديسا –جامعة القدس 

0568589178 
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 3-1ممحق 
 

 استبانة بحث ميداني


القدسالهحترـ–الهطمعالاكغستافكتكريا/الهكظؼ/ةفيهستشفىمعزيز


-تحيةطيبةكبعد:

" اثر ممارسات ادارة الموارد البشرية في تحقيق التميز المؤسسي دراسة لدراسةاستباىةضعبيفايديكـا

هفكجٍةىظركـآرائكـهىكـالاطلبعكابداءفراجي"القدس -المطمع الاوغستا فكتوريا / حالة في مستشفى 
عمىكافةالاسئمةستىعكسعمىدقةالىتائجالتيسيتـالتكصؿاليٍا,هعالعمـافكافةالاجابةحيثاف

 البحثالعمهي.لأغراضلفيتـاستخداهٍاالاالاستباىةالبياىاتالكاردةفي



اكريفلكـحسفتعاكىكـهعىا.......ش










 الباحث : سائد غالب صبري الخطيب 
 مشرفة البحث : د . سمية يعقوب الصايج
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 المتغيرات الديمغرافية -:الجزء الاول
)(ذكر)(اىثىالجىس 1

 دكتورا )    ( قيجستٌر )    (  بكيمورٌو )    ( دبلوم  )    (  امقستوى امتعلٌق2ً

 )    ( طبٌق  )    ( ققرض  )    ( ف ً        )    ( اداري امقسقى اموظٌف3ً

 20-16)   ( 15  -  11)    (10  -6)    (  5-0)    (  س وات امخبرة4
 ف:كثر -26)    ( 21-25)    ( 

 ممارسات ادارة الموارد البشرية  -الجزء الثاني :
،   لىص ي  ًانىقبء أ ض  هضشحين للٌظي  الوؤسف ىي العوليبت الىي تقٌم بيب  -:يين الاستقطاب والاختيار والتع -1

 .هىوثل  ببل خص ال   تىٌا ض  يو هقٌهبت ًهىطلببت الٌظي   أكثض هن غيضه

 بشدة لا اوافق لا اوافق لا ينطبق موافق بشدة موافق  الرقم

كاغريتـاستقطابالهكظفيفالذيفيتهتعكفبخبرةلهمىءالش 1
.الهطمكبة



يعطىاٌهيةلمهكظفيفالذيفيتهتعكفبخبرةداخؿالهستشفى 2
 .لهميءالشكاغرالكظيفيةالتيتتىاسبهعتخصصاتٍـ



يتـعهؿالهقابلبتكالاختباراتهفقبؿخبراءكهختصيف 3
 .تـعهميةالاختيارضهفهعاييرخاصةلكؿكظيفةت4
عهؿعمىتقميؿعددالهرشحيفلاختيارالافضؿهىٍـيتـال5

 .لهميءالشكاغرالهطمكبة



يعطىاٌهيةلىتائجالاختباراتالتييعقدٌاالهتقدهيففي 6
 .عهميةالاختيار



يعطىاٌهيةلمهقابلبتالتيتعقدلمهتقدهيفعىدعهمية 7
.الاختيار



8 
 

عفالهتقدهيفلمتعييفهفيتـجهعالبياىاتكالهعمكهات
 .هصادرغيرالهقابمة



يتـتقديـعقدعهؿيحتكمعمىتفاصيؿالكظيفةكالراتب 9
كتاريخبدءالعهؿعىدعهميةالتعييف.



يقدـدليؿلمهكظؼالجديديتضهفالمكائحكالقكاىيفكالاىظهة 10
الهتبعةعىدعهميةالتعييف.
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هو تغٌٌر امى الافا  فً قعلوقيت امفرد وقدراته وقايراته وأفكير  وسلوكٌيته واتجيهيته وتطوير : التدريب وال -2

وهمك بادف إعداد امفرد إعدادا جٌدا مقواجاة قتطلبيت اموظيئف امحيمٌة وت قٌة وتطوٌر قايراته امف ٌة وامهه ٌة مقواجاة 
 .الاحتٌيجيت امقستابلٌة 

 بشدة لا اوافق  اوافقلا لا ينطبق موافق بشدة موافق
يتـعهؿدكراتتدريبيةهختمفةلمهكظفيفحسبتخصصاتٍـ. 11
ـ 12  .يتـاشراؾالهكظفيففيدكراتتدريبيةلغرضتطكيرٌ
يعطىاٌهيةلهعيارالاعتهادالدكليفيالتدريبكالتطكير 13

 .ككىًاساسالتدريبلمهكظفيف



 ؾفيدكراتتدريبيةباستهراريتـالعهؿعمىاشراك 14
لبتؾ. 15  يتـاشراكؾفيدكراتتدريبيةخارجيةلتطكيرهؤٌ
 يىاسبالتدريبالهقدـلؾطبيعةعهمؾ. 16
تؤهفالهستشفىافالتدريبافضؿكسيمةلاكتسابالهٍارات 17

.العهمية


العاهميفبالكظائؼالهسىدةإليٍـكتحقيقٍـللؤٌداؼالهطمكبةهىٍـ،قياسهدلقياـٌكعبارةعفتقييم الاداء : -3
.كهدلتقدّهٍـفيالعهؿ،كقدرتٍـعمىالاستفادةهففرصالترقيكزيادةالأجكر

 بشدة لا اوافق لا اوافق لا ينطبق موافق بشدة موافق

      يتـعهؿتقييـاداءلمهكظفيفبشكؿدكرم. 18
ىتائجتقييـاداءالهكظفيففياتخاذالقراراتيتـاعتهاد 19

 الهتعمقةبشؤكىٍـالكظيفية



 يتـتزكيدالهكظفيفبتغذيةراجعةعفتقييـادائٍـ 20
يتـتحديثىظاـتقييـالاداءبشكؿدكرم 21
يكافئالهكظفيفعمىالعهؿالهتهيز. 22
داعفيالعهؿ.يتـتشجيعالهكظفيفعمىالاب 23
يتـتكثيؽالافكارالهبدعةكالخلبقةالتيتصبفيهصمحة 24

 .العهؿ
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هً عبيرة عن جقٌع امعوائد امقيمٌة امتً ٌحص  علٌاي امقوظفٌن قن امقؤسسة وتكون على شكلٌن :  التعويضات– 4

امقرك  اموظٌفً , وامطيقة فً ا جي  امعق  ,  الاو  تعوٌض قيمً قبيشر تدفع قايب  الادا  اموظٌفً وٌرتبط به امراتق ,
امكفي ة , امتعيون وامسلوك امحسن , امخبرة. وامثي ً تعوٌض قيمً ةٌر قبيشر لا ٌدفع قايب  الادا  اموظٌفً ٌكون 
مجقٌع امقوظفٌن م ٌيدة الا تقي  وامولا  ولاستاطيق امكفي ات وٌرتبط به امت:قٌن امصحً , اماقين الاجتقيعً , 

  ة امقراٌة , امت:قٌن على امحٌي  , اجي ة الاقوقة , خدقة امطعيم ..الاجي

 بشدة لا اوافق لا اوافق لا ينطبق موافق بشدة موافق
 يتـتحديدالاجرالهىاسببىاءاعمىهحدداتالكظيفة. 25
يؤخذبعيفالاعتبارسىكاتالخبرةفيتحديدالاجر. 26
لبتالعمهيةفيتحديدالاجر.يؤخذبعيفالاعتبار 27 الهؤٌ
يعتبرالسمـالكظيفيعىصرااساسيافيتحديدالاجر 28
يعتبرالغلبءالهعيشيعىصرااساسيافيتحديدالزيادةالسىكية 29

تعتبرالزيادةالسىكيةحافزاهعىكيالزيادةاىتاجيتؾ. 30
افزبىاءاعمىىظاـتقييـالاداء.يتـتحديدالهكافآتكالحك 31
تشعربالرضاعفراتبؾالشٍرمهقارىةبالسمـالكظيفي. 32
هن الوخبطض  الوٌظ ينهجوٌع  الن بطبت ًالإجضاءات الإداري  الخبص  بٌقبي  ًىي  :صحة والسلامة المينية ال – 5

بضب   الى تصوين ىي قذ تؤد  إلى إصببىين ببلأهضاض ًالحٌادثالنبجو  عن الأعوبل الىي يزاًلٌنيب ًهن أهبكن العو  ال

 بضاهج صحي  تحوي الوٌظ ين هن الاهضاض النبشئ  هن العو  .

 بشدة لا اوافق لا اوافق لا ينطبق موافق بشدة موافق
يتـتطبيؽالارشاداتكالتعميهاتبشأفكقايةالهكظفيفهف 33

 الاهراض.



 فعمىاجراءاتالصحةكالسلبهة.يتـتدريبالهكظفي 34
يفبشكؿفيتـتطكيرثقافةاجراءاتالصحةكالسلبهةلمهكظ 35

 هستهرهفخلبؿتكفيرالبركشكراتكالكتيباتالخاصةبذلؾ.



يتـتكفيرىظاـالتأهيفالصحيلمحفاظعمىصحةكسلبهة 36
الهكظفيف.



 هكظفيفباستهرار.يتـاجراءفحكصاتدكريةلكافةال 37
يتـالحفاظعمىصحةكسلبهةالهكظفيفهفخلبؿاعطائٍـ 38

 .التطعيـباستهرار



 تشعربالرضاعفىظاـالصحةكالسلبهةالهتبع. 39
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 التميز المؤسسي   -الجزء الثالث :
كالالتزاـعمىافتككفلديٍـالرغبةالهكظفيفحثالتأثيركاحداثتغييرهاكالقدرةعمىٌكاهتلبؾ :التميز القيادي–1

العهؿالهككؿاليٍـحتىيتـحقيؽالاٌداؼالحاليكالهستقبميةالهطمكبة.طكعانفيإىجاز
 بشدة لا اوافق لا اوافق لا ينطبق موافق بشدة موافق

 يتـتشجيعالهكظفيفباستهرارعمىتحقيؽالاٌداؼالهطمكبة 40
االتعميهاتكضيحجهيعيتـتك 41 الهٍاـالهطمكباىجازٌ

لمهكظفيفكؿحسبتخصصً.


يؤخذبعيفالاعتباراقتراحاتالهكظفيفالتيتصبفي 42
 هصمحةالعهؿ.



يتـالتخطيطللبحتياجاتالهستقبميةبالأخذبعيفالاعتباراراء 43
الهكظفيف.



جازالهٍاـالهككمةالي.يتـاعطائيالثقةفيالعهؿلإى 44
تعهؿادارةالهستشفىعمىكضعاستراتيجياتتتعمؽبكفاءة 45

الهكظؼ


يحرصعمىتحقيؽالعدالةبيفالهكظفيفهفخلبؿالابتعاد 46
 عفالتهييزكالتحيز



 تقذين خذهبتىقبب  بيب الوؤسف  هن خلال الىي تىويزجويع الأن ط  ًال عبليبت الذاخلي  الحيٌي   : التميز بتقديم الخدمة–2

 .هىلقي الخذه  احىيبجبت ًتٌقعبت ًطوٌحبت 

 بشدة لا اوافق لا اوافق لا ينطبق موافق بشدة موافق
      تعهؿالياتتقديـالخدهةلمهريضبىاءاعمىاحتياجاتً. 47
      يتـتزكيدالهرضىبالهعمكهاتللئجابةعمىاستفساراتٍـ.48
يتـالتكاصؿهعالهريضفيحاؿكجكدفحكصاتتستدعي49

 .رجكعًالىالهستشفى

     

     يكجدتعاكفبيفجهيعالهكظفيففيتقديـالخدهةلمهريض.50
     يتـاستخداـالكسائؿالتكىكلكجيةالحديثةفيتقديـالخدهات.51
هكعديؤخذبعيفالاعتباركضعالهريضالصحيعىداعطائ52ً

.لهراجعةالطبيب
     

يتـالتىسيؽهعهستشفياتاخرلفيحاؿاستدعىكضع 53
الهريضذلؾ.
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يتـتزكيدالهرضىبتقاريرطبيةهفصمةعىدخركجٍـهف54
الهستشفى.

     

     يتـاجراءهسحدكرملمتعرؼعمىاحتياجاتالهرضى.55
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