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Abstract: 
This study aims to identify the impact of human resources development on the 

quality of health services. The problem of the study is to ask, “What is the impact of 

human resources development on the quality of health services at Souq Al-Khamis 

Teaching Hospital? The descriptive and analytical approach was followed as it is 

considered the most appropriate approach for such studies, and the data was collected 

through a questionnaire designed for this purpose, and the study population (140) 

people, where a number (103) questionnaire was distributed to the study sample 

represented in the medical and auxiliary elements. In the hospital under study. 70 

questionnaires were retrieved from them and (4) questionnaires not valid for 

statistical analysis were excluded from them, and the number of valid forms for 

analysis was (66) forms, and based on their answers, statistical analysis and 

hypotheses were tested and arriving at results and recommendations. The results of 

the study confirmed that there is a statistically significant impact on resource 

development. Human (training, career development, performance evaluation) on the 

quality of health services (reliability, responsiveness, guarantee) in the hospital under 

study, The study presented a number of recommendations, the most important of 

which is to increase interest and expand the field of training for the purpose of 

imparting skills and developing the performance of workers in a way that guarantees 

the highest quality in the field of health services, and working to push more for the 

development of the career path to the extent that it contributes to opening horizons 

for career advancement through scientific methods and sound foundations, which is 

reflected in the quality Health services provided, And taking into account the 

adoption of objective, transparent and fair evaluation processes and methods for all 

employees and the choice of an advanced and constructive work mechanism that 

includes all parties involved in the evaluation processes, as it is a system responsible 

for the success of performance with the required quality, and working to follow up 

the performance of employees after the completion of the training programs to know 

the extent of benefit from the training programs and determine Its weaknesses, and 

the keenness to link the progression process on the career ladder to the extent of 

knowledge and skill possessed by hospital staff. 

Key words: human resource development, training, career development, 

performance appraisal, quality of health services. 
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ـ الإطار العام لمدراسة0  

 المقدمة  1.1
تعد تنمية الموارد البشرية أحد أىـ روافد الإستثمار في العنصر البشري، حيث تيدؼ إلى إحداث 
تغيير نوعي في مجاؿ تقدـ وتطور ىذا العنصر الياـ لكافة المؤسسات عف طريؽ انتياج 

ـ مف أجؿ تحسيف الكفاءات استراتيجيات التدريب وتنمية المسار الوظيفي وعمميات التقيي
والميارات والسموكيات وزيادة المعارؼ وتوجيييا نحو تحقيؽ الأىداؼ المناطة وذلؾ بالوصوؿ 
إلى درجة عالية مف الجودة في كافة الانشطة والأعماؿ والخدمات ما ينعكس بصورة إيجابية 

 عمى عمؿ المؤسسة والعامميف فييا عمى حد سواء
وقد شيدت الخدمات الصحية تطوراً ممحوظاً تماشياً مع ما يحدث مف تغيير وتطوير في مجمؿ 
مكونات البيئىة الخارجية، وقد استخدـ القطاع الخاص مقاييس متنوعة لجودة الخدمة المقدمة 

، ما حتـ عمى المؤسسات الصحية كمؤشرات رئيسية لمحكـ عمى الأداء وقياس رضا المستيمؾ
العامة إلى مزيد الاىتماـ بجانب جودة خدماتيا، حيث تواجو بيئة متميزة وطمباً متزايدًا لموارد 
بشرية وفؽ معايير وأساليب متطورة يواكب مستجدات البيئة ويمبي حاجات المرضى باعتبارىـ  

 (2015فايزة، ف،العنصر الأساسي لمحكـ عمى جودة الخدمات المقدمة )نصرالدي
لذا فإف ىذه الدراسة جاءت لتسميط الضوء حوؿ موضوع أثر تنمية الموارد البشرية عمى جودة 

 الخدمات الصحية.
مشكمة الدراسة 8   2.1 

تسعى المنظمات عمى اختلاؼ أنواعيا وأحجاميا إلى أف تتبوأ مكانة متميزة في قطاع الأعماؿ 
معايير والتي أىميا، العنصر البشري الفعاؿ حيث التي ىي جزء منو، وذلؾ عف طريؽ مجموعة 

يرتبط  مفيوـ تنمية الموارد البشرية بالسعي نحو تحسيف ورفع مستوى جودة الخدمات المقدمة 
مف حيث الفاعمية والسرعة والدقة والكفاءة وذلؾ بمواكبة التطور المتلاحؽ في كافة المجالات 

قيؽ قدر عاؿ مف الأداء المتميز ما يضمف والتي مف بينيا الخدمات الصحية، في سبيؿ تح
لممؤسسة، ومف خلاؿ الزيارة الإستطلاعية التي قاـ بيا الباحثاف لمستشفى سوؽ الخميس 
التعميمي فقد لاحظا أف ىناؾ تدني وانخفاض في مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة 

ىتماـ بتنمية العنصر لممرضى ولعؿ ىذا راجع إلى عدد مف المسببات والتي مف بينيا قمة الإ
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البشري مف حيث تدريبيـ وفتح آفاؽ لتنمية المسار الوظيفي لدييـ، اضافة إلى عمميات تقييـ 
 أدائيـ بما يضمف أكثر جودة لمخدمات المقدمة .

 وعميو فإف مشكمة الدراسة تتمثؿ في التساؤؿ الرئيس:   
ستشفى سوق الخميس ما أثر تنمية الموارد البشرية عمى جودة الخدمات الصحية بم

 ؟ التعميمي
 فرضيات الدراسة8 1.0

 تتمثؿ في الفرضية الرئيسية التالية: 
( لتنمية الموارد البشرية عمى جودة 0.05عند مستوى المعنوية ) ػ يوجد أثر ذو دلالة احصائية

 الخدمات الصحية بالمستشفى قيد الدراسة.
 لية:وقد تفرع مف ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التا

( لمتدريب عمى جودة الخدمات 0.05عند مستوى المعنوية ) ػ يوجد أثر ذو دلالة احصائية1
 الصحية بالمستشفى قيد الدراسة.

( لتنمية المسار الوظيفي عمى 0.05ػ يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى المعنوية )2
 جودة الخدمات الصحية بالمستشفى قيد الدراسة.

( لتقييـ الأداء عمى جودة الخدمات 0.05لة احصائية عند مستوى المعنوية )ػ يوجد أثر ذو دلا3
 الصحية بالمستشفى قيد الدراسة.

 أهداف الدراسة 8 2.0
 تيدؼ ىذه الدراسة إلى:

التعرؼ عمى أثر تنمية الموارد البشرية عمى جودة الخدمات الصحية مف خلاؿ الأبعاد   .1
 ي، تقييـ الأداء(. الثلاثة )التدريب، تنمية المسار الوظيف

تقديـ بعض التوصيات والمقترحات التي يمكف أف تساىـ في زيادة وتطوير جودة الخدمات  .2
 الصحية عف طريؽ تنمية  العنصر البشري وتطويره.

 أهمية الدراسة8 3.0
 تكمف أىمية ىذه الدراسة في:

لو أىمية  تستمد ىذه الدراسة أىميتيا كونيا تيتـ بأىـ عنصر وىو العنصر البشري لما .1
 عمى جودة الخدمات بمستشفى سوؽ الخميس.

تسميط الضوء عمى سبؿ الأخد بتنمية العنصر  في الدراسة ىذه يؤمؿ أف تساىـ نتائج  .2
  البشري في مجاؿ الرفع مف مستوى الجودة المتعمقة بالخدمات الصحية. 
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شفى سوؽ في التعرؼ عمى أوجو القصور التي يعانييا مست الدراسة يمكف أف تساىـ ىذه .3
 الخميس فيما يتعمؽ بالمورد البشري وعلاقتو بجودة الخدمات المقدمة.

تستمد ىذه الدراسة أىميتيا مف الأىمية التي يمثميا مستشفى سوؽ الخميس التعميمي مف  .4
 حيث تقديـ خدماتو لشريحة واسعة مف الأفراد.

 نمـــــوذج الدراســـــة8            4.0
 المتغير التابع                                                         المتغير المستقل      

)جودة الخدمات                     )تنمية الموارد البشرية(                             
 الصحية(

 
 

 
                                                   
 

 نموذج الدراسة ومتغيراته
 در8 من إعداد الباحثينالمص

 منهجية الدراسة  5.0
 تتمثؿ منيجية الدراسة في:

 منهج الدراسة 0.5.0
تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي والتحميمي باعتبارىما انسب المناىج لمثؿ ىذه 

لو في الكتب والدوريات وكؿ ما  الدراسات، مف خلاؿ الاستعانة بما توفر مف مصادر والمتمثمة
علاقة بموضوع الدراسة حسب امكانيات الباحثيف، وأما ما يتعمؽ بالجانب التحميمي عف طريؽ 
أداة الدراسة الإستبانة باستخداـ عدد مف الأساليب الإحصائية واختبار الفروض واستخراج 

 دلالاتيا، وصولًا لمنتائج، وتقديـ التوصيات بالخصوص.  
  

 الاعتمادية

 تقييم الاداء

الوظيفي تنمية المسار   الاستجابة  

 الضمان

 التدريب
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 مجتمع وعينة الدراسة8 0.5.0
جتمع الدراسة في كافة العناصر الطبية والطبية المساعدة بمستشفى سوؽ الخميس يتمثؿ م

( شخص، في حيف تمثمت عينة الدراسة في عينة عشوائية 140التعميمي و البالغ عددىـ )
( 4( استبياف واستبعد منيا )70( استمارة استبياف أسترد منيا )103بسيطة حيث تـ توزيع عدد )
( 66متحميؿ الإحصائي حيث كاف عدد الاستمارات القابمة لمتحميؿ)استبيانات غير صالحة ل

 استمارة.
 مصادر البيانات8 1.5.0

أػ فيما يتعمؽ بالجانب النظري تـ الاستعانة بأدبيات الموضوع و ما توفر مف مصادر متمثمة في 
 الكتب والدوريات وكؿ ما لو علاقة بموضوع الدراسة وفؽ امكانيات الباحثيف. 

عداد أداة الدراسة )الإستبانة( بالخصوص، واستخداـ  ب ػ ما يتعمؽ بالجانب العممى تـ تصميـ وا 
 الأساليب الإحصائية الملائمة، واستخلاص النتائج، ومف ثـ تقديـ التوصيات بالخصوص.   

 حـــــدود الدراســــــة 8 6.0
 تتمثؿ في الحدود الآتية :
ع أثر تنمية الموارد البشرية عمى جودة الخدمات تناولت الدراسة موضو ـ الحدود الموضوعية8 

 الصحية.
تتمثؿ الحدود المكانية في مستشفى سوؽ الخميس التعميمي والواقع في نطاؽ ـ الحدود المكانية8 

 مدينة الخمس.
تتمثؿ الحدود الزمنية في الفترة التي أجريت فييا الدراسة في النصؼ الأوؿ  ـ الحدود الزمنية8

 ؼ. 2020لسنة 
تتمثؿ الحدود البشرية في عدد مف العناصر الطبية والطبية المساعدة  في   الحدود البشرية8ـ 

 مستشفى سوؽ الخميس التعميمي.
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 مصطمحات الدراسة8 7.0
 ـ الموارد البشرية8

مجموعة مف الممارسات والسياسات المطموبة لتنفيذ مختمؼ الأنشطة المتعمقة بالنواحي البشرية 
( ترجمة )عبد Gary Desslerلإدارة لممارسة وظائفيا عمى أكمؿ وجو.)التي تحتاج إلييا ا

 (. 2003المتعاؿ،جودة،
زيادة عممية المعرفة والقدرات والميارات لمقوى العاممة : ويقصد بيا ـ تنمية الموارد البشرية

القادرة عمى العمؿ في جميع المجالات، والتي تـ اختيارىا في ضوء ما يجري مف اختبارات 
 (.276، 2017)نعيمة،دة تخص ىذا الجانبمتعد

تقديـ الأنشطة التشخيصية والعلاجية لكؿ مريض بشكؿ متجانس  :ـ جودة الخدمات الصحية
والذي يضمف أفضؿ النتائج في مجاؿ الصحة وفقاً لموضع الحالي لعمـ الطب وبأفضؿ تكمفة 

 (. OMSوأقؿ المخاطر) منظمة الصحة العالمية 
 معينة بمعارؼ العامميف لتزويد المؤسسة مف قبؿ والمنظـ المخطط دالجي بأنو ـ التدريب8
 ،2009السالـ،( بشكؿ إيجابي  واتجاىاتيـ سموكيـ وتغيير وقدراتيـ مياراتيـ وتطوير وتحسيف

271.)  
يقصد بو التحديد المسبؽ لموظائؼ أوالمحطات الوظيفية التي ـ تنمية المسار الوظيفي8 

أفقياً أو رأسياً، بما يتفؽ مع قدراتو وخصائصو وطموحاتو سيشغميا المدير أو الموظؼ 
 (.141، 2011)الديري،

مجموعة العمميات المستمرة التي يتـ بوجبيا قياس انجازات الأفراد ـ تقييم أداء العاممين8 
دراؾ منيـ، مقارنة بالأىداؼ الموضوعة ليـ)الدباغ،  (.127، 2012لأعماليـ التي تتـ بوعي وا 

بقة8الدراسات السا  
( بعنوان" دور تنمية الموارد البشرية في تحقيق التنمية المستدامة في 0106ـ دراسة قبايمي )

ــة  ىػػدفت ىػػذه  المؤسســة الاقتصــادية " دراســة مجموعــة مــن المؤسســات الاقتصــادية الجزا ري
الدراسػػػة إلػػػى معرفػػػة وتشػػػخيص الػػػدور الػػػذي تمعبػػػو العناصػػػر المختمفػػػة لتنميػػػة المػػػوارد البشػػػرية) 

تيجية تنمية الموارد البشرية، تنمية الافراد، تنميػة مجموعػات وفػرؽ العمػؿ، الػتعمـ التنظيمػي، استرا
تنميػػة المؤسسػػة و أعماليػػا( فػػي تحقيػػؽ التنميػػة المسػػتدامة بمجموعػػة مػػف المؤسسػػات الاقتصػػادية 

عػب الجزائرية ، ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييػا الدراسػة أف عناصػر تنميػة المػوارد البشػرية تم
دوراً أساسياً في تحقيؽ أبعاد التنميػة المسػتدامة حسػب أراء إطػارات المؤسسػات الاقتصػادية محػؿ 

 الدراسة.   
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( بعنوان " تنمية المـوارد البشـرية فـي ظـل البي ـة الرقميـة  دراسـة فـي 0104ـ دراسة توفيق ) 
ا الرقميػػػة لػػػدى إدارة ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى واقػػػع تطبيػػػؽ التكنولوجيػػػالأبعـــاد السوسيوــــ تقنيـــة .

المػػوارد البشػػرية بالمؤسسػػة الأمنيػػة لمدينػػة بسػػكرة بػػالجزائر، ومػػف أىػػـ النتػػائج التػػي توصػػمت إلييػػا 
الدراسة  أف  درجة تطبيؽ أدوات وخيارات وتطبيقات التكنولوجيا الرقمية بمدرية أمف ولايػة بسػكرة 

                        بوجو عاـ مقبولة.                                         

( بعنوان " تنمية الموارد البشرية ورهانات التنمية المستدامة دراسة 0104ـ دراسة شاوشي )
ىدفت ىذه الدراسة إلى  ميدانية بمؤسسة الهي ة الوطنية لمرقابة التقنية لمبناء وكالة تبسة.

شارة إلى أىمية العنصر البشري محاولة الإلماـ بمفيوـ التنمية المستدامة أبعادىا، مؤشراتيا والإ
في عممية التنمية المستدامة والتأكد أيضاً عمى أىمية تنمية الموارد البشرية لاستدامة التنمية 
براز العناصر الفعالة في تنمية الموارد البشرية لتحقيؽ تنمية مستدامة وتبايف تأكيد البحوث  وا 

الموارد البشرية، ومف أىـ النتائج التي والدراسات في ارتكاز التنمية المستدامة عمى تنمية 
توصمت إلييا الدراسة أف المؤسسات لا تستطيع أف تحقؽ أىدافيا إلا مف خلاؿ العنصر البشري 
باعتباره العمود الفقري لممؤسسة والمورد الحقيقي ليا ولذلؾ لابد مف توافر قوة عاممة لتحقيؽ 

 موارد   البشرية.                                                                                                  أىداؼ المؤسسة ولا يتـ ذلؾ إلا مف خلاؿ تنمية ال

( بعنوان " أثر استراتيجية تنمية الموارد البشرية عمى أداء الأفراد في 0103ـ دراسة مانع ) 
ىذه الدراسة إلى تحديد أثر ىدفت  الجامعات" دراسة حالة عينة من الجامعات الجزا رية 

استراتيجية تنمية الموارد البشرية عمى أداء الأفراد في الجامعات،  ومف أىـ النتائج التي توصمت 
إلييا الدراسة أف عدـ اىتماـ الجامعات محؿ الدراسة بمقارنة أداء الموظفيف المتدربيف قبؿ وبعد 

مج التدريبية، مما يعني غياب التغذية الراجعة العممية التدريبية وتقييمو لتحديد مدى فعالية البرا
التي مف شأنيا الزيادة في صعوبة تحديد الاحتياجات التدريبية الفعمية ومف ثـ وضع برامج 

                                                                                                تدريبية لا تنبع مف واقع الاحتياجات. 

ــ دراســة مشــتهي ) ــي وزارة التربيــة 0102ـ ــع اســتراتيجيات المــوراد البشــرية  ف ( بعنــوان " واق
ىدفت ىػذه الدراسػة إلػى التعػرؼ عمػى واقػع وتطبيػؽ اسػتراتيجيات المػوراد والتعميم في قطاع غزة" 

البشػػػرية  فػػػي وزارة التربيػػػة والتعمػػػيـ فػػػي محافظػػػة غػػػزة ،وتشػػػخيص مواقػػػع القػػػوة والضػػػعؼ فييػػػا، 
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اىمة في تطوير استراتيجيات الموارد البشرية ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة أف لممس
الانطباعػػػات عػػػف ادارة المػػػوارد البشػػػرية مقبولػػػة بشػػػكؿ عػػػاـ، وأف ىنػػػاؾ الكثيػػػر ممػػػا يجػػػب عممػػػة 
لتحسػػػػػػػيف اسػػػػػػػتراتيجياتيا) الاسػػػػػػػتقطاب، الاختيػػػػػػػار، تقيػػػػػػػيـ الأداء، التػػػػػػػدريب، الرضػػػػػػػا الػػػػػػػوظيفي، 

 ات، ىيكؿ الاجور(.  التعويض

( بعنوان " استراتيجية تنمية الموارد البشرية في المؤسسة الاقتصادية"  0115ـ دراسة يرقي )
ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى تحديػػد الاسػػتراتيجيات الفعالػػة لتنميػػة  دراســة حالــة مؤسســة ســوناطراك 

ئج التػي توصػمت إلييػا الموارد البشرية، بالمؤسسات  في ظػؿ المتغيػرات الجديػدة،  ومػف أىػـ النتػا
الدراسة أف تسيير الموارد البشرية يعد الاف  مف أىـ أنظمة تسيير الموارد الداخمية المسػؤولة عػف 
تنمية واستدامة الميزة التنافسية لممؤسسة، و أف تسيير المػوارد البشػرية يعػد مفتػاح تحقيػؽ أىػداؼ 

وأف إىماؿ المػورد البشػري ىػو سػبب المؤسسات ونجاح برامجيا ومدخلا لتحقيؽ الميزة التنافسية، 
   فشميا.

دراسة نعيمة)د.ت( تنمية الموارد البشرية وأهميتها في تحسين الانتاجية وتحقيق الميزة 
 التنافسية.

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي تمثمو تنمية الموارد البشرية)التدريب( في تحسيف 
وصمت الدراسة إلى عدد مف النتائج لعؿ أىميا الدور الانتاجية وتحقيؽ الميزة التنافسية، وقد ت

البارز والأىمية القصوى لعنصر التدريب كأساس لتحسيف الانتاجية وتحقيؽ ميزة تنافسية عالية، 
لما يقدمو مف تزويد العنصر البشري بالميارات والمعارؼ والمعمومات والأساليب لغرض تطوير 

 وتحسيف أداء الكفاءة الانتاجية.   
 :وجه الاستفادة من الدراسات السابقةـ أ
 ػ مف خلاؿ ما تـ عرضو مف الدراسات السابقة تـ تعزيز وتقوية أىمية ىذه الدراسة. 1
ػ الاستفادة مف الدراسات السابقة فيما يتعمؽ بالجانب العممي مف حيث صياغة أداة الدراسة 2

 والأساليب الإحصائية المستخدمة.
دراسات السابقة حيث يمكف أف تمثؿ اضافة عممية أملًا في ػ تعد ىذه الدراسة مكممة لم3

 الاستفادة منيا في دراسات مستقبمية.  
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 . الاطار النظري لمدراسة  0

 تنمية الموارد البشرية  0.0

 (.276، 2017) نعيمة، مفهوم تنمية الموارد البشرية  0.0.0

إعدادًا صحيحًا بما يتفؽ واحتياجات تعرؼ تنمية الموارد البشرية بانيا " إعداد العنصر البشري"  
المجتمع عمى أساس أنو بزيادة معرفة وقدرة الإنساف يزداد ويتطور استغلالو لمموارد الطبيعية، 

 فضلًا عف زيادة طاقاتو وجيوده.

ويقصد بتنمية الموارد البشرية أيضًا، زيادة عممية المعرفة والقدرات والميارات لمقوى العاممة 
مؿ في جميع المجالات، والتي تـ اختيارىا في ضوء ما يجري مف اختبارات القادرة عمى الع

 متعددة تخص ىذا الجانب.

ويشار إلى تنمية الموارد البشرية بأنيا مرحمة تأتي بعد الحصوؿ عمى الأفراد المناسبيف لمقياـ 
لمطموب بأداء العمؿ بقصد رفع مياراتيـ ومعارفيـ، عف طريؽ التدريب الملائـ لطبيعة العمؿ ا

 أداؤه.

ـ بأف التنمية البشرية 1990وقد أشار تقرير التنمية البشرية، الصادر عف الأمـ المتحدة لعاـ 
تعني توسيع نطاؽ الاختيار أماـ الأفراد، وذلؾ بزيادة فرصيـ في التعميـ والرعاية الصحية 

 والدخؿ والعمالة .

نظمة ومدروسة عمى أسس عممية تتصؼ ويرى الباحثاف، بأف تنمية الموارد البشرية أنيا عممية م
بالمرونة، تيدؼ إلى بناء وتطوير العنصر البشري والاىتماـ بو سموكًا وأداء، آخذة في الاعتبار 

 كافة العوامؿ والأسس والظروؼ المادية والمعنوية، بغية تحقيؽ والحصوؿ عمى أفضؿ أداء.
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 أهمية تنمية الموارد البشرية8 0.0.0

عمميات تنمية الموارد البشرية، ىو زيادة ثقافة الفرد وتطوير مبادئو  إف اليدؼ الأساسي مف
وقيمة مف أجؿ زيادة القدرة عمى التكيؼ مع البيئة المحيطة بو، ما يساىـ في الرفع مف مستوى 

 (1، 2001)رشيد،  -فعالية ادائو، وتتمثؿ أىمية تنمية الموارد البشرية في :

 مى مستوى العاممين8أهمية تنمية الموارد البشرية ع – 0

 توفير المناخ المناسب مف أجؿ زيادة انتاج الفرد. -
 العمؿ عمى استخراج القوى الكامنة التي تدفع الأفراد لغرض تحقيؽ ذاتيـ. -
مساعدة الأفراد في اشباع احتياجاتيـ، الأمر الذي يدفع الأفراد في إيجاد الأعماؿ  -

 والأنشطة التي تتحدى قدراتيـ.
ردية لدى الأفراد، ما يساعد عمى الاستفادة منيا مف خلاؿ تحديد معرفة الفروؽ الف -

 الأعماؿ وفؽ القدرات والميارات.
 تنمية الأفراد، ما يساعد عمى زيادة قدراتيـ ورغباتيـ في تحمؿ المسئولية. -

 أهمية تنمية الموارد البشرية عمى مستوى جماعات العمل8 – 0

ؿ، لتحسيف كفاءتيـ الانتاجية والاستفادة تساعد في بث روح التعاوف لدى جماعات العم -
 مف الموارد.

 تساىـ في رفع قدرة فريؽ العمؿ في تحميؿ المشاكؿ، ووضع الحموؿ المناسبة ليا. -

 أهمية تنمية الموارد البشرية عمى مستوى المنظمة8 – 1

تساىـ في الرفع لكافة أجزاء ومكونات المنظمة، باعتبار العنصر البشري ىو الأساس،  -
 في مقدمة أولويات المنظمة. ويعد

زيادة فاعمية المنظمة وقدرتيا عمى مواجية المتغيرات الداخمية والخارجية متسارعة  -
 التغيير.
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) بف نذير،  المجالات الاستراتيجية في تنمية الموارد البشرية 1.0.0
 (.192،191،215بعميش،

 استراتيجية التدريب وتنمية الموارد البشرية -

التدريب أحد أىـ البنيىة التحتية للاستراتيجيات لممؤسسة، حيث تواجو المؤسسة  تمثؿ استراتيجية
ضغوطًا نتيجة لممتغيرات البيئية، سواء الداخمية منيا أـ الخارجية، لذا فإف التدريب يعد وسيمة 
التكيؼ بيف ىذه المتغيرات وبيف تحقيؽ أىداؼ المؤسسة، وتعتبر استراتيجية التدريب والمتمثمة 

جراءات والفعاليات والأنشطة، والتي تساىـ في تحقيؽ النواتج التدريبية مف المعارؼ في الإ
والمعمومات والقيـ والاتجاىات والسموكيات والميارات الفردية والوظيفة لإحداث التنمية المينية 
لمعامميف، ومف الوظائؼ الاستراتيجية لعمميات التدريب قياس وتخطيط الاحتياجات التدريبية، 

صميـ واختبار المواد التدريبية، وربط التدريب بالمستقبؿ الوظيفي عمى المدى القريب أو البعيد وت
 لكافة العامميف.

 استراتيجية تنمية المسار الوظيفي وتنمية الموارد البشرية  -

تتمثؿ عممية تنمية المسار الوظيفي العممية المستمرة، والتي مف خلاليا يقوـ  الفرد عف 
ف المراحؿ، حيث تتميز كؿ مرحمة بخصائص وتحديات معينة، وتسعى طريؽ مجموعة م

استراتيجية تنمية المسار الوظيفي إلى تحقيؽ التوافؽ والانسجاـ بيف الأفراد مف جية وبيف 
الوظائؼ التي يشغمونيا مف جية أخرى، مف خلاؿ مجموعة مف البرامج المصممة لمساعدة 

لأفراد وكفاءاتيـ وأىدافيـ الشخصية مع فرض التقدـ الموارد البشرية، لمتوفيؽ بيف طموحات ا
 الحالية أو المستقبمية الممنوحة مف المؤسسة.

 استراتيجية تقييم الأداء وتنمية الموارد البشرية  -

تُعد استراتيجية تقييـ الأداء منطمؽ تنمية الموارد البشرية، لأنو بناء عمى نتائج تقييـ الموارد 
برامج التدريب، حيث تتمثؿ استراتيجية تقييـ الأداء في البشرية تضع المؤسسة خطط و 

تحديد الأىداؼ العامة لتقييـ الأداء ومشاركة الموظفيف في تحديد معايرة معتمدًا عمى 
ملاحظات الرؤساء لمرؤوسييـ، وتعتبر عممية تقييـ الأداء أحد عناصر نظـ تسيير الأداء، 
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و مجموعة العناصر المتعمقة بالتدريب، إذ تكشؼ لمخطط التدريب نواحي القصور في أحد أ
كذلؾ إيجاد نوع مف التكامؿ بيف نشاطات الموظفيف مع اىداؼ المؤسسة وتعد مرشدًا 
نياء  لاتخاذ القرارات الإدارية، مف خلاؿ نتائج التقييـ، والتي منيا التحفيز، والنقؿ، وا 

النتائج معبرة وعاكسة الخدمات؛ وتزداد ثقة الموظفيف في نتائج التقييـ، كمما كانت ىذه 
بشكؿ موضوعي عند مستوى أدائيـ الفعمي إضافة إلى اشراكيـ في وضع المعايير 

 والتقديرات.

 جودة الخدمات الصحية 0.0
 تعريف جودة الخدمات الصحية8 0.0.0

ىتماماً مف قبؿ الباحثيف  يعتبر موضوع جودة الخدمات الصحية مف المواضيع الأكثر طرحاً وا 
 لمستيمكيف)المرضى( وتعددت التعاريؼ لجودة الخدمات الصحية وىي كالتالي:والإدارييف وا

عرفت عمى أنيا" درجة الإلتزاـ بالمعايير المعاصرة والمعترؼ بيا عمى وجو العموـ لمممارسة 
 (.50، 2011الجيدة والنتائج النتوقعة لخدمة محددة)الصالح،

أنيا جميع الأنشطة الموجية نحو وفي تعريؼ آخر يشار إلى أف جودة الخدمات الصحية" ب
الوقاية مف الأمراض أو علاج ىذه الأمراض بعد حدوثيا تـ الانشطة التأىيمية التي قد يتطمبيا 
استكماؿ التخمص مف آثار المرض، أو ىي الرعاية التي تقدـ لممريض، والتي تتضمف فحصو 

لحاقو بإحدى المؤسسات الصحية وتقديـ الدواء اللا زـ لعلاجو والغداء الجيد وتشخيص مرضو وا 
الملائـ لحالتو مع حسف معاممة الفريؽ العلاجي لو لمساعدتو عمى استعادة 

 (.  2012،55صحتو)عدماف،
ومف خلاؿ التعاريؼ السابقة يتضح تعريؼ شامؿ لجودة  الخدمات الصحية والتي تمثؿ 

ستيمكيف) مجموعة مف الإجراءات المصممة التي تيدؼ إلى تقديـ الخدمات الصحية لمم
المرضى(، بما مف شأنو معرفة حاجاتيـ ومتطمباتيـ والعمؿ عمى إشباعيا مف طرؼ مقدمي ىذه 
الخدمات )أطباء، ممرضيف...إلخ(الذيف يستخدموف مياراتيـ وخبراتيـ العممية والفنية وتقنيات 
ف الرعاية الصحية المتاحة ليـ، بما يضمف تحقيؽ أفضؿ النتائج في الوقت المناسب والمكا

المناسب وبأقؿ كمفة ممكنة، وىذا ما يعنى أف جودة الخدمات الصحية ىي أسموب لدراسة 
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عمميات تقديـ الخدمات الصحية، وتحسينيا بإستمرار بما يمبي احتياجات ومتطمبات 
 المستيمكيف)المرضى(. 

 العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية8  0.0.0
 ت الصحية، تتمثؿ ىذه العناصر في التالي:ىناؾ عدة عوامؿ تؤثر في جودة الخدما

 Analysis Of Patient Expectation8ـ تحميل توقعات المريض 
تحتاج إدارة المستشفيات إلي فيـ اتجاىات المرضى عند تصميميـ لمخدمة الصحية، بحيث 
ة يكوف ىذا التصميـ يفوؽ توقعات المريض؛ لأنّيا الطريقة الوحيدة التي تمكنيـ مف تحقيؽ جود

 (.46: 2012عالية لمخدمة المقدمة )السويسي،
ويمكف لممرضى أف يحققوا إدراكاتيـ لمخدمة المقدمة مف خلاؿ التمييز بيف المستويات المختمفة 

 (204: 2005لمجودة وىي : )البكري، 
ىي تمؾ الدرجة مف الجودة التي يرى  The Expected Quality8ـ الجودة المتوقعة 

وىذا المستوى مف الجودة يصعب تحديده في الغالب إذا يختمؼ  المريض ضرورة وجودىا،
باختلاؼ خصائص المرضى وحالاتيـ العلاجية، فضلًا عف اختلاؼ الخدمات المتوقع الحصوؿ 

 عمييا في المستشفى.
: ىي إدراؾ المريض لجودة الخدمة الصحية  The Perceived Qualityـ الجودة المدركة 

 ض لجودة الخدمات الصحية المقدمة لو.المقدمة لو، أي تصور المري
: ذلؾ المستوى مف الخدمة المقدمة والتي  The Standard Qualityـ الجودة القياسية 

 تتطابؽ مع المواصفات المحددة أساسا لمخدمة والتي تمثؿ بذات الوقت إدراكات إدارة المستشفى.
مف الجودة التي اعتاد : ىي تمؾ الدرجة  The Performance Qualityـ الجودة الفعمية 

 المستشفى تقديميا لممرضى.
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  8(89: 2010)بمقاضي، أهداف جودة الخدمات الصحية 1.0.0

توجد أىداؼ عديدة يمكف الوصوؿ إلييا مف خلاؿ تحقيؽ الجودة في الخدمات الصحية، وىى: 
 (9: 2011( و)عائشة، 14: 2010)الطويؿ، وآخروف،

 يديف )المرضى(.ضماف الصحة البدنية والنفسية لممستف -
تقديـ خدمة صحية ذات جودة مميزة مف شأنيا تحقيؽ رضا المستفيد )المريض( وزيادة ولائو  -

 لممنظمة الصحية والذي سيصبح ضمناً فيما بعد وسيمة إعلانية فاعمة لتمؾ المنظمات.
تعد معرفة آراء المستفيديف )المرضى( وانطباعاتيـ، وقياس مستوي رضاىـ عف الخدمات  -

، وسيمة ميمة في مجاؿ البحوث الإدارية والتخطيط لمرعاية الصحية ووضع الصحية
 السياسات المتعمقة بيا.

 تطوير وتحسيف قنوات الاتصاؿ بيف المستفيديف )المرضى( مف الخدمة الصحية ومقدمييا. -
 تمكيف المنظمات الصحية مف تأدية مياميا بكفاءة وفاعمية. -
ظمة الصحية الخاصة ىي التي يمكف ليا تعزيز الثقة تحسيف معنويات العامميف، إذ أفّ المن -

لدى العامميف لدييا وجعميـ يشعروف بأنّيـ أعضاء يتمتعوف بالفاعمية، ممّا يؤدي إلي تحسيف 
 معنوياتيـ، وبالتالي الحصوؿ عمي أفضؿ النتائج.

تحقيؽ مستويات إنتاجية أفضؿ، إذ يعد الوصوؿ إلي المستوى المطموب مف الرعاية  -
 المقدمة إلى المستفيديف )المرضى( اليدؼ الأساس مف تطبيؽ الجودة. الصحية

 أبعاد جودة الخدمات الصحية 2.0.0

8وفقا لمقياس  - SERVQUAL   : (Kazemi et al., 2013: 21-26)  
(Biswas,2012:45-48)        

ثقة تعني قدرة المستشفى عمي أداء الخدمة الموعود بيا لممريض ب Reliabilityـ الاعتمادية 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  وبدقة. كما أنّيا تشير إلي أفّ المريض سوؼ يتمقى العلاج بشكؿ دقيؽ و صحيح.                                                      

وتتمثؿ بالمرافؽ العامة، المعدات والتجييزات، ومظير الأفراد،  Tangibles 8ـ الممموسية 
وأجيزة الاتصاؿ، والتسييلات الأخرى. وتعني أيضا استخداـ التسييلات المادية الملائمة لتحقيؽ 

 السرعة في عمميات الرعاية الصحية المقدمة. 
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ميع العامميف في المستشفى لمساعدة   تعني استعداد ج Responsiveness 8ـ الاستجابة 
المرضى وتقديـ خدمات سريعة ليـ. والسرعة والجاىزية في الاستجابة لاحتياجات المرضى. 

 مثؿ: خدمة الإسعاؼ السريع، وسيولة الحصوؿ عمي المواعيد......الخ. 

أف  يشير ىذا البعد إلي جميع الترتيبات والأنشطة التي مف شأنيا Assurance 8ـ الضمان 
تؤدي إلي الحفاظ عمي جودة الخدمة، وصيانتيا وتعزيزىا في مجاؿ الرعاية الصحية. ويتعمؽ 

 ىذا البعد بالثقة بيف المريض ومقدـ الخدمة. 

يشير ىذا البعد إلي تركيز الاىتماـ بالمريض، وتقديـ الرعاية لو  Empathy 8ـ التعاطف 
 لو علاقة بتقديـ الخدمة لممريض. بشكؿ ودي ولطيؼ مف قبؿ الأطباء والممرضيف وكؿ مف

 الإطار العممي لمدراسة  .1
  أداة جمع البيانات اللازمة لمدراسة 8 0.1

استخدـ الباحثاف الاستبياف لغرض تحقيؽ أىداؼ الدراسة حيث تـ تصميـ استمارة استبياف 
نوع، الوىي واشتممت عمى ثلاثة أجزاء، تناوؿ الجزء الأوؿ البيانات الشخصية لأفراد العينة 

أما الجزء الثاني مف الاستمارة فقد اشتمؿ عمى . العمر، المؤىؿ العممي، الوظيفة، وسنوات الخبرة
متغيريف؛ يمثؿ الأوؿ المتغير المستقؿ )تنمية الموارد البشرية( ويمثؿ الثاني المتغير التابع )جودة 

 الخدمات الصحية( كما يمي:

 رية( ويحتوي عمى الأبعاد التالية8 ـأولًا8 المتغير المستقل )تنمية الموارد البش
 ( فقرات.3. التدريب ، ويتكوف ىذا المحور مف )1
 ( فقرات.4. تنمية المسار الوظيفي: ويتكوف ىذا المحور مف )2
 ( فقرات.6. تقييـ الأداء: ويتكوف ىذا المحور مف )3

 ثانيا8ً المتغير التابع )جودة الخدمات الصحية( ويتكون من الآتي8
 ( فقرات.5مادية، ويتكوف ىذا المحور مف ). الاعت1
 ( فقرات.4. الاستجابة، ويتكوف ىذا المحور مف )2
 ( فقرات.4. الضماف، ويتكوف ىذا المحور مف )3

 ( فقرة إضافة إلى البيانات الشخصية.26ليكوف إجمالي الاستبياف مف )
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 التحميل الإحصا ي ومعالجة البيانات 0.1

ليا إلى الحاسب الآلي لإجراء العمميات الإحصائية اللازمة بعد ترميز البيانات تـ إدخا
 Statisticalلتحميؿ البيانات باستخداـ البرنامج الإحصائي، الحزـ الإحصائية لمعموـ الاجتماعية )) 

Package for Social Sciences   ومختصره ))SPSS  النسخة الخامسة والعشروف وتـ
( 3ة الاستبياف، حيث كاف متوسط القياس مساويا إلى )استخداـ مقياس ليكرت الخماسي في أسئم

 ( للإجابات الخمسة.5، 4، 3،  2،  1وىو متوسط القيـ )

( ترميز بدائؿ الاجابة1جدوؿ )  

 أتفق تماماً  أتفق إلى حد ما لا اتفق لا أتفق مطمقاً  الإجابة

 5 4 3 2 1 الترميز

 أساليب التحميل الإحصا ي لمبيانات8 1.1

عض الأحياف إلى حساب بعض المؤشرات التي يمكف الاعتماد عمييا في نحتاج في ب 
وصؼ الظاىرة مف حيث القيمة التي تتوسط القيـ أو تنزع إلييا القيـ، ومف حيث التعرؼ عمى 
مدى تجانس القيـ التي يأخذىا المتغير، وأيضا ما إذا كاف ىناؾ قيـ شاذة أـ لا. والاعتماد عمى 

كفى، لذا فإننا بحاجة لعرض بعض المقاييس الإحصائية التي يمكف العرض البياني وحدة لا ي
مف خلاليا التعرؼ عمى خصائص الظاىرة محؿ البحث، وكذلؾ إمكانية مقارنة ظاىرتيف أو 

 أكثر، ومف أىـ ىذه المقاييس مقاييس النزعة المركزية والتشتت، وقد تـ استخداـ الأتي :

التكرارات، والنسبة المئوية لمتكرار التي تتحصؿ عميو  لتحديد عدد :التوزيعات التكرارية 0.1.1
كؿ إجابة، منسوبا إلى إجمالي التكرارات، وذلؾ لتحديد الأىمية النسبية لكؿ إجابة ويعطي صورة 

 أولية عف إجابة أفراد مجتمع الدراسة عمى العبارات المختمفة.

بحوثيف عف كؿ محور ، : يستعمؿ لتحديد درجة تمركز إجابات المالمتوسط الحسابي 0.1.1
 حوؿ درجات المقياس، وذلؾ لمعرفة مدى توفر متغيرات كؿ محور مف محاور الدراسة.
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لتحديد اتجاه الإجابة لكؿ فقرة مف فقرات المقياس وفؽ  المتوسط الحسابي المرجح8 1.1.1
 مقياس التدرج الخماسي.

ابات ومدى انحرافيا يستخدـ الانحراؼ المعياري لقياس تشتت الإج الانحراف المعياري8 2.1.1
 عف متوسطيا الحسابي.

لتحديد جوىرية الفروؽ بيف متوسط  8( One Sample T – test)اختبار تي  3.1.1
 ( في المقياس الخماسي.3استجابة أفراد العينة ومتوسط القياس )

جمالي  معامل الارتباط 4.1.1 : لتحديد العلاقة بيف كؿ محور مف محاور الاستبياف وا 
 الاستبياف.

 لتحديد الثبات في أداة الدراسة )الاستبياف( الفا كرونباخ8 معامل 5.1.1
لتحديد اثر المتغير المستقؿ )تنمية الموارد البشرية( عمى المتغير التابع تباين الانحدار8  6.1.1

 )جودة الخدمات الصحية(. 

 وتـ ذلؾ مف خلاؿصدق فقرات الاستبيان 8  2.1

 صدق المحكمين 0.2.1

د مف الشروط الضرورية واللازمة لبناء الاختبارات حيث إف صدؽ المحكميف يع
والمقاييس والصدؽ يدؿ عمى مدى قياس الفقرات لمظاىرة المراد قياسيا، وأف أفضؿ طريقة لقياس 
الصدؽ ىو الصدؽ الظاىري والذي ىو عرض فقرات المقياس عمى مجموعة مف الخبراء لمحكـ 

خلاؿ عرض الفقرات عمى مجموعة مف  عمى صلاحيتيا. وقد تحقؽ صدؽ المقياس ظاىرياً مف
المحكميف المتخصصيف في إدارة الأعماؿ، وقد تـ الأخذ في نظر الاعتبار جميع الملاحظات 

 .التي قدمت مف قبؿ المحكميف
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 صدق الاتساق البنا ي لمحاور الدراسة 0.2.1

جمالي الاستبياف( معامؿ الارتباط بيف 2جدوؿ )  محاور الدراسة وا 

 معامل الارتباط عدد الفقرات ــاراتالعـبــــــــ ت
قيمة الدلالة 

 الإحصا ية

 **0.000 0.878 3 التدريب 0

 **0.000 0.893 4 تنمية المسار الوظيفي 0

 **0.000 0.924 6 تقييـ الأداء 1

 **0.000 0.837 5 الاعتمادية 2

 **0.000 0.780 4 الاستجابة 3

 **0.000 0.767 4 الضماف 4

 1.10لالة إحصا ية عند مستوى المعنوية ** القيم ذات د
( وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بيف جميع 2لقد بينت النتائج في الجدوؿ )     

جمالي الاستبياف، فقد كانت قيـ الدلالة الإحصائية دالة إحصائياً عند مستوى  متغيرات الدراسة وا 
(.وىذا يؤكد صدؽ  0.05عيا أقؿ مف ) حيث كانت قيـ الدلالة الإحصائية جمي 0.05المعنوية 

 الاتساؽ البنائي لمحاور الاستبياف.
 الثبات8  3.1

وىو الاتساؽ في نتائج المقياس إذ يعطي النتائج نفسيا بعد تطبيقو مرتيف في زمنيف 
 مختمفيف عمى الإفراد نفسيـ، وتـ حساب الثبات بطريقة معامؿ ألفا كرونباخ:

 خمي8معامل ) ألفا ( للاتساق الدا
إف معامؿ ألفا يزودنا بتقدير جيد في أغمب المواقؼ وتعتمد ىذه الطريقة عمى اتساؽ أداء      

( واقؿ مف ذلؾ 0.6الفرد مف فقرة إلى أخرى، وأف قيمة معامؿ ألفا لمثبات تعد مقبولة إذا كانت )
وفؽ ىذه الطريقة تـ  ، ولاستخراج الثبات) (Uma Sekaran, 2003, p311تكوف منخفضة. 

( استمارة، وقد تراوحت قيـ معامؿ ألفا لمثبات ما بيف 66استخداـ الاستمارات البالغ عددىا )
(، وبالتالي يمكف القوؿ أنيا معاملات 0.963(، ولاجمالي الاستبياف )0.928( إلى )0.83)

 ذات دلالة جيدة لأغراض البحث ويمكف الاعتماد عمييا في تعميـ النتائج.
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كرونباخ لمثبات ( يوضح معامؿ الفا3جدوؿ رقـ )ال  

 معامل ألفا عدد الفقرات العـبــــــــــارات ت

 0.83 3 التدريب 0

 0.914 4 تنمية المسار الوظيفي 0

 0.928 6 تقييـ الأداء 1

 0.88 5 الاعتمادية 2

 0.855 4 الاستجابة 3

 0.835 4 الضماف 4

 0.963 26 إجمالي الاستبيان

 ض وتحميل البيانات المتعمقة بمتغيرات الدراسة8عر  4.1
 الوصف الإحصا ي لعينة الدراسة وفق الخصا ص والسمات الشخصية 0.4.1

 ( توزيع أفراد العينة حسب بياناتيـ الشخصية4جدوؿ ) 

 الجنس
 المجموع أنثى ذكر 
 66 56 10 العدد

 100 84.8 15.2 النسبة%

 العمر
 المجموع 50إلى اقؿ مف  40 40إلى اقؿ مف  30 30أقؿ مف  
 42 5 32 29 العدد

 100 7.6 48.5 43.9 النسبة%

المؤهل 
 العممي

دوف  
 المتوسط

 ماجستير جامعي عالي متوسط
 فما فوؽ 

 المجموع

 66 2 16 28 12 8 العدد
 100 3 24.2 42.4 18.2 12.1 النسبة%

الوظي
 فة

 المجموع ممرض فني طبيب طبيب وقيادي 
 66 33 12 18 3 العدد
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مف النساء في %( 84.8( أف غالبية أفراد العينة وبنسبة بمغت )4بينت النتائج في الجدوؿ رقـ )
 %( مف الذكور.15.2( مستجيبيف وما نسبتو )10حيف اف )

%( كانت أعمارىـ أقؿ 43.9( مستيدفاً وما نسبتو )29أما بالنسبة لمعمر، فقد تبيف إف )
سنة  40إلى اقؿ مف  30( مستيدفاً كانت أعمارىـ ضمف الفئة العمرية 32سنة و) 30مف 

 سنة. 50إلى اقؿ مف  40انت أعمارىـ ضمف الفئة %( ك7.6( مستيدفيف وما نسبتو )5وفقط )

%( 12.1( مستيدفيف وما نسبتو )8وفيما يخص المؤىؿ العممي، فقد أظيرت النتائج أف )
%( يحمموف مؤىلات التعميـ 18.2( مستيدفاً وما نسبتو )12كانت مؤىلاتيـ دوف المتوسط و)

( 16الدبموـ اعالي و)%( حمموف مؤىلات 42.4( مستيدفاً وما نسبتو )28المتوسط و)
%( 3%( يحمموف المؤىلات الجامعية ومستجيباف اثناف وما نسبتو )24.2مستيدفاً وما نسبتو )

 يحمموف مؤىلات عميا ماجستير فما فوؽ..

%( كانوا أطباء ولدييـ 4.5( مستجيبيف وما نسبتو )3أما بالنسبة لموظيفة، فقد تبيف أف )
( مستيدفاً وما نسبتو 12%( كانوا مف الأطباء و)27.3تو )( مستيدفاً وما نسب18مياـ قيادية و)

 %( مف الممرضيف.50( مستيدفا وما نسبتو )33%( مف الفنييف و)18.2)

%( 48.5( مستجيباً وما نسبتو )32، بينت النتائج أف )لعدد سنوات الخبرةوبالنسبة 
%( تراوحت 3) ( سنوات ، ومستجيباف اثناف وما نسبتو10إلى اقؿ مف ) 5خبرتيـ مف تراوحت 

%( كانت 4.5( منيـ وما نسبتو )3( سنة و)15( سنوات إلى أقؿ مف )10خبرتيـ ما بيف )
 سنة فأكثر. 15خبرتيـ 

  

 100 50 18.2 27.3 4.5 النسبة%

سنوات 
 الخبرة

 5أقؿ مف  
 سنوات

إلى اقؿ  5
 10مف 

إلى اقؿ  10
 15مف 

سنة  15
 فأكثر

 المجموع

 66 3 2 32 29 العدد
 100 4.5 3 48.5 43.9 النسبة%
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 الوصف الإحصا ي لمحاور الدراسة وفق إجابات المبحوثين8  0.4.1

كؿ فقرة وكؿ محور مف محاور الاستبياف، تـ استخداـ الاختبار لتحديد درجة الموافقة عمى 
(T-Test( فإذا كانت قيمة الدلالة الإحصائية أقؿ مف ،)وقيمة متوسط الاستجابة لمفقرة 0.05 )

ذا كانت 3أو إجمالي المحور أكبر مف قيمة متوسط القياس ) (، تكوف درجة الموافقة مرتفعة، وا 
( وقيمة متوسط الاستجابة لمفقرة أو إجمالي المحور أقؿ 0.05ف )قيمة الدلالة الإحصائية أقؿ م
(، تكوف درجة الموافقة منخفضة، و إذا كانت قيمة الدلالة 3مف قيمة متوسط القياس )

 ، فإف درجة الموافقة تكوف متوسطة.0.05الإحصائية أكبر مف 

 المحور الأول 8
 تنمية الموارد البشرية -أولًا8
 التدريب  .1

لفقرات محور ( T-Testواختبار ) ونتائج التحميؿ الوصفي ( التوزيعات التكرارية5جدوؿ رقـ )
 التدريب

 الفقرة ت

سبة
والن

رار 
لتك
ا

طمقاً  
ؽ م

 أتف
لا

 

فؽ
لا ات

 ما 
حد
ى 
إل

 

فؽ
أت

اماً  
 تم

فؽ
أت

 

سط
متو

ال
 

جح
مر
ال

ري 
عيا
 الم

راؼ
لانح

ا
ئية 
صا

لإح
ة ا
دلال

ة ال
قيم

 

رجة
الد

 

1 

توجد 
معايير 
واضحة 
وشفافة 
لكافة 

متدربيف ال
لممشاركة 
في برنامج 
 التدريب.

 35 16 11 3 1 ؾ

 مرتفعة 0.000 0.989 4.23
% 1.5 4.5 16.7 24.2 53.0 

 مرتفعة 0.000 0.917 4.33 37 18 8 2 1 ؾتقوـ ادارة  2
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المستشفى 
بوضع  
برامج 
تدريبية 
تلائـ 
طبيعة 
عمؿ 

 المستشفى.

% 1.5 3.0 12.1 27.3 56.1 

3 

دارة تعتمد ا
المستشفى 
برامج 
تحفيزية 

تعمؿ عمى 
تحفيز 

المتميزيف 
في برامج 
التدريبية 
ماديا 
 ومعنويا.

 36 21 4 3 2 ؾ

 مرتفعة 0.000 0.992 4.3
% 3.0 4.5 6.1 31.8 54.5 

 مرتفع 0.000 0.837 4.3 أجمالي التدريب

مرتفعة، ولتحديد  ( إف جميع فقرات محور التدريب كانت5بينت النتائج في الجدوؿ رقـ )
( وىو أكبر مف 4.3مستوى إجمالي التدريب، فإف متوسط الاستجابة لإجمالي المحور يساوي )

(، ولتحديد معنوية ىذه الفروؽ فإف قيمة الدلالة 1.3( وأف الفروؽ تساوي )3متوسط القياس )
ذا يدل وهوتشير إلى معنوية الفروؽ،  0.05الإحصائية للاختبار تساوي صفراً وىي أقؿ مف 

 .عمى أن مستوى التدريب كان مرتفعاً 
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 . تنمية المسار الوظيفي0

لفقرات محور ( T-Testواختبار ) ونتائج التحميؿ الوصفي ( التوزيعات التكرارية6جدوؿ رقـ )
 تنمية المسار الوظيفي

 الفقرة ت

سبة
والن

رار 
لتك
ا

طمقاً  
ؽ م

 أتف
لا

 

فؽ
لا ات

 ما 
حد
ى 
إل

 

فؽ
أت

اماً  
 تم

فؽ
أت

 

سط
متو

ال
 

جح
مر
ال

ري 
عيا
 الم

راؼ
لانح

ا
ئية 
صا

لإح
ة ا
دلال

ة ال
قيم

 

رجة
الد

 

1 

مف خلاؿ 
تنمية 

المسار 
الوظيفي 
يتـ تحديد 
المعايير 

التي 
ينبغي اف 
تتوفر في 
العامميف 
لمتقدـ 

والارتقاء 
في 

 الوظيفة.

 26 27 7 6 0 ؾ

 مرتفعة 0.000 0.93 4.11
% 0 9.1 10.6 40.9 39.4 

2 

تقوـ 
عمميات 
تنمية 

لمسار ا
الوظيفي 
عمى ربط 

عممية 
التقدـ في 

السمـ 
الوظيفي 
بمدى 

 32 23 5 6 0 ؾ

 مرتفعة 0.000 0.941 4.23
% 0 9.1 7.6 34.8 48.5 
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المعرفة 
والميارة 

التي 
يمتمكيا 
 العامموف.

3 

تقوـ 
عمميات 
تنمية 

المسار 
الوظيفي 
في خمؽ 
توازف بيف 

قدرات 
العامميف 

والوظائؼ 
التي 

يشغمونيا 
ي ف

 المستشفى

 33 21 7 5 0 ؾ

 مرتفعة 0.000 0.929 4.24
% 0 7.6 10.6 31.8 50 

4 

تشجع 
عمميات 
تنمية 

المسار 
الوظيفي 
العامميف 

عمى 
تطوير 

مياراتيـ 
 ذاتيا

 34 20 6 6 0 ؾ

 مرتفعة 0.000 0.962 4.24
% 0 9.1 9.1 30.3 51.5 

 مرتفع 0.000 0.839 4.21 محور تنمية المسار الوظيفيأجمالي 

( إف جميع  فقرات محور تنمية المسار الوظيفي كانت 6بينت النتائج في الجدوؿ رقـ )
درجة الموافقة عمييا مرتفعة، ولتحديد مستوى تنمية المسار الوظيفي فإف متوسط الاستجابة 

( وأف الفروؽ تساوي 3( وىو أكبر مف متوسط القياس )4.21لإجمالي المحور يساوي )
، ولتحديد معنوية ىذه الفروؽ فإف قيمة الدلالة الإحصائية للاختبار تساوي صفراً وىي (1.21)
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وهذا يدل عمى أن مستوى تنمية المسار الوظيفي وتشير إلى معنوية الفروؽ،  0.05أقؿ مف 
 .كان مرتفعاً 

 . تقييـ الأداء1

لفقرات محور ( T-Testواختبار ) ونتائج التحميؿ الوصفي ( التوزيعات التكرارية7جدوؿ رقـ )
 تقييـ الأداء

 الفقرة ت

سبة
والن

رار 
لتك
ا

طمقاً  
ؽ م

 أتف
لا

 

فؽ
لا ات

 ما 
حد
ى 
إل

 

فؽ
أت

اماً  
 تم

فؽ
أت

 

سط
متو

ال
 

جح
مر
ال

ري 
عيا
 الم

راؼ
لانح

ا
ئية 
صا

لإح
ة ا
دلال

ة ال
قيم

 

رجة
الد

 

0 

تعمد ادارة 
المستشفى بوضع 

معايير عممية 
موضوعية لتقييم 

 اداء العاممين

 35 18 8 4 1 ك

 مرتفعة 1.111 1.771 2.02
% 1.5 6.1 

12.
1 

27.
3 

53.
0 

0 

تسهم عمميات 
تقييم الاداء في 

اظهار جوانب 
القوة والضعف 

لدى العامين 
 بالمستشفى

 10 07 00 1 1 ك

 مرتفعة 1.111 1.711 2.00
% 1 2.3 

06.
0 

06.
6 

26.
3 

1 

عن طريق تقييم 
اداء العاممين 

يمكن للإدارة ان 
امج تضع البر 
التدريبية 
 المناسبة

 29 23 8 5 1 ك

 مرتفعة 1.111 0 2.00
% 1.5 7.6 12.

1 
34.
8 

43.
9 

2 

تقوم عمميات 
تقييم اداء 

العاممين بأحداث 
تغيرات عمى 

ادا هم لأعمالهم 

 12 01 6 2 1 ك

 مرتفعة 1.111 1.712 2.05
% 1 4.0 00.

0 
11.
1 

30.
3 



 

 0101 نوفمبر 01-7الموافق                              والتجارة    الاقتصادلكمية  الرابعالمؤتمر العممي الدولي 
 AISC2020       الواقع وتحديات المستقبؿ الدوؿ النامية بيف تداعيات –الأىداؼ العالمية لمتنمية المستدامة 

aisc.elmergib.edu.ly                                                                                               671 

بصورة تتسم 
 بالكفاءة والفعالية

3 

تقوم عمميات 
تقييم الاداء عمى 

تطوير معايير 
تقييم الاداء 

بشكل مستمر 
لتتلاءم مع 

التغيرات 
والتطورات 

المتماشية مع 
 متطمبات المهنة

 12 01 01 0 1 ك

 مرتفعة 1.111 1.620 2.1

% 1 1 03.
0 

11.
1 

30.
3 

4 

يقوم المس ولون 
بمتابعة اداء 

العاممين  بعد 
انتهاء البرامج 

دريبية لمعرفة الت
مدى الاستفادة 

من برامج 
التدريب وتحديد 

نقاط الضعف 
 فيها

1 4 9 11 41 1 

 مرتفعة 1.111 0.103 2.10
1.5 6.1 13.

6 
16.
7 

62.
1 1.5 

 مرتفع 1.111 1.604 2.03 محور تقييم الأداءأجمالي 

نت درجة الموافقة ( إف جميع  فقرات محور تقييـ الأداء كا7بينت النتائج في الجدوؿ رقـ )
عمييا مرتفعة، ولتحديد مستوى تقييـ الأداء فإف متوسط الاستجابة لإجمالي المحور يساوي 

(، ولتحديد معنوية ىذه 1.25( وأف الفروؽ تساوي )3( وىو أكبر مف متوسط القياس )4.25)
إلى وتشير  0.05الفروؽ فإف قيمة الدلالة الإحصائية للاختبار تساوي صفراً وىي أقؿ مف 

 .وهذا يدل عمى أن مستوى تقييم الأداء كان مرتفعاً معنوية الفروؽ، 
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 إجمالي تنمية الموارد البشرية
 تنمية الموارد البشرية محورلإجمالي  (One Sample T- test)( نتائج اختبار 8جدوؿ رقـ )

 المحػػػػػػػػػػػػور

بي
حسا

ط ال
وس
لمت
 ا

ط 
وس
لمت
ة وا
فقر

ط ال
وس
 مت

بيف
رؽ 

الف
ري
عيا
 الم

الا
ري
عيا
 الم

راؼ
نح

 

ئية
صا

لإح
ة ا
دلال

ة ال
قيم

 

وؽ
لفر

ة ا
نوي
 مع

قة 
مواف

ة ال
درج

 

 مرتفع معنوي 1.111 1.557 0.03 2.03 تنمية الموارد البشرية

( أظيرت أف متوسط 8، فإف النتائج في الجدوؿ رقـ )مستوى تنمية الموارد البشريةولتحديد 
( وأف الفروؽ 3ف متوسط القياس )( وىو أكبر م4.25الاستجابة لإجمالي المحور يساوي )

(، ولتحديد معنوية ىذه الفروؽ فإف قيمة الدلالة الإحصائية للاختبار تساوي صفراً 1.25تساوي )
تنمية الموارد وهذا يدل عمى أن مستوى وتشير إلى معنوية الفروؽ،  0.05وىي أقؿ مف 

 البشرية كان مرتفعاً.
 جودة الخدمات الصحية -المحور الثاني:

 الاعتمادية  1.1
لفقرات محور ( T-Testواختبار ) ونتائج التحميؿ الوصفي ( التوزيعات التكرارية9جدوؿ رقـ )

 الاعتمادية

 الفقرة ت

سبة
والن

رار 
لتك
ا

طمقاً  
ؽ م

 أتف
لا

 

فؽ
لا ات

 ما 
حد
ى 
إل

 

فؽ
أت

اماً  
 تم

فؽ
أت

 

سط
متو

ال
 

جح
مر
ال

ري 
عيا
 الم

راؼ
لانح

ا
ئية 
صا

لإح
ة ا
دلال

ة ال
قيم

 

رجة
الد

 

0 

ارة تمتزم اد
المستشفى بتقديم 
الخدمات الصحية 

في المواعيد 
 المحددة

 27 02 1 1 1 ك

مرتفع 1.111 1.332 2.5
  1 1 % ة

2.3 
00.
0 

52.
0 

هناك حرص من  0
قبل ادارة 

 24 04 2 1 1 ك
مرتفع 1.111 1.376 2.42

.02.47 4.0 1 1 % ة
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المستشفى عمى 
تقديم الخدمات 

الصحية بطريقة 
 صحية

0 5 

1 

يقدم المستشفى 
الخدمات الصحية 

بالشكل الامثل الذي 
يمبي احتياجات 

 المرضى

 16 00 5 0 1 ك

2.25 1.514 1.111 
مرتفع

.11 5.4 0.3 1 % ة
1 

35.
4 

2 

هناك اهتمام 
ومتابعة من قبل 
ادارة المستشفى 

لممرضى والحرص 
عمى معرفة 

مشاكمهم والرد عمى 
 استفساراتهم

 23 02 5 1 1 ك

مرتفع 1.111 1.460 2.36
 1 1 % ة

01.
4 

00.
0 

46.
0 

3 

تحرص ادارة 
المستشفى عمى 

الاحتفاظ بالوثا ق 
والمستندات بطريقة 

سميمة  يمكن 
الرجوع اليها عند 

 الحاجة

 25 04 0 0 1 ك

مرتفع 1.111 1.40 2.43
 1 0.3 1 % ة

02.
0 

50.
0 

 عمرتف 1.111 1.300 2.40 محور الاعتماديةأجمالي 

( إف جميع فقرات محور الاعتمادية كانت مرتفعة، ولتحديد 9بينت النتائج في الجدوؿ رقـ )
( وىو أكبر 4.62مستوى إجمالي الاعتمادية، فإف متوسط الاستجابة لإجمالي المحور يساوي )

(، ولتحديد معنوية ىذه الفروؽ فإف قيمة 1.62( وأف الفروؽ تساوي )3مف متوسط القياس )
وهذا وتشير إلى معنوية الفروؽ،  0.05لإحصائية للاختبار تساوي صفراً وىي أقؿ مف الدلالة ا

 .يدل أن عمى مستوى الاعتمادية كان مرتفعاً 
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 الاستجابة .2
لفقرات محور ( T-Testواختبار ) ونتائج التحميؿ الوصفي ( التوزيعات التكرارية10جدوؿ رقـ )

 الاستجابة

( إف جميع  فقرات محور الاستجابة كانت درجة 10بينت النتائج في الجدوؿ رقـ )        
تفعة، ولتحديد مستوى الاستجابة فإف متوسط الاستجابة لإجمالي المحور الموافقة عمييا مر 

 الفقرة ت

سبة
والن

رار 
لتك
ا

 

ؽ 
 أتف

لا
طمقاً 

م
 

فؽ
لا ات

 ما 
حد
ى 
إل

 

فؽ
أت

اماً  
 تم

فؽ
أت

 

سط
متو

ال
 

جح
مر
ال

ري 
عيا
 الم

راؼ
لانح

ا
ئية 
صا

لإح
ة ا
دلال

ة ال
قيم

 

رجة
الد

 

0 

العاممون 
مستعدون دوما 

لتمبية طمبان 
المرضى بصورة 
 فورية دون تردد

 44 15 4 2 1 ك

 مرتفعة 1.111 1.642 2.3
% 1.5 3.0 6.1 22.7 66.7 

0 

لدى العاممين 
غبة بتقديم ر 

المساعدة 
لممرضى بصورة 

 مستمرة ودا مة

 17 00 4 1 1 ك

 مرتفعة 1.111 1.440 2.3
% 1 1 7.0 10.6 37.0 

1 

يقدم المستشفى 
خدماته لممرضى 

عمى مدار 
الساعة ودون 

 توقف

 21 07 1 1 0 ك

 مرتفعة 1.111 1.504 2.34
% 0.3 1 2.3 06.6 43.0 

2 

الاطباء لديهم 
داد لأية استع

حالة طار ة 
تستوجب 

الحضور وبشكل 
 سريع

 31 00 0 0 1 ك

 مرتفعة 1.111 1.334 2.54
% 1 0.3 0.3 04.5 61.1 

 مرتفع 1.111 1.367 2.36 محور الاستجابةأجمالي 
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(، ولتحديد معنوية 1.58( وأف الفروؽ تساوي )3( وىو أكبر مف متوسط القياس )4.58يساوي )
وتشير إلى  0.05ىذه الفروؽ فإف قيمة الدلالة الإحصائية للاختبار تساوي صفراً وىي أقؿ مف 

 .عمى أن مستوى الاستجابة كان مرتفعاً وهذا يدل معنوية الفروؽ، 

 . الضماف1

 لفقرات محور( T-Testواختبار ) ونتائج التحميؿ الوصفي ( التوزيعات التكرارية11جدوؿ رقـ )
 الضماف  

 الفقرة ت

سبة
والن

رار 
لتك
ا

طمقاً  
ؽ م

 أتف
لا

 

فؽ
لا ات

 ما 
حد
ى 
إل

 

فؽ
أت

اماً  
 تم

فؽ
أت

 

سط
متو

ال
 

جح
مر
ال

ري 
عيا
 الم

راؼ
لانح

ا
 

 الد
يمة

ق
ئية
صا

لإح
ة ا
لال

 

رجة
الد

 

0 

يتمتع 
المستشفى 

بسمعة جديدة 
لدى كافة 
الاطراف 

والمتعاممين في 
 البي ة المحيطة

 25 03 2 1 1 ك

 مرتفعة 1.111 1.373 2.43
% 1 1 4.0 00.5 50.0 

0 

هناك شعور 
لدى المريض 

بالأمان لدى او 
خلال تعاممه مع 

 المستشفى

 20 06 3 0 1 ك

 مرتفعة 1.111 1.547 2.26
% 1 1 5.4 05.1 40.0 

1 

تحافظ ادارة 
المستشفى بكافة 

اطقمها عمى 
سرية المعمومات 

الخاصة 
 بالمريض

 45 17 2 1 1 ك

 مرتفعة 1.111 1.410 2.40
% 1 1 4.0 03.6 46.0 

2 
لدى العاممين 

في المستشفى 
خبرة وكفاءة 

 20 07 4 1 1 ك
 مرتفعة 1.111 1.440 2.31

% 1 1 7.0 06.6 40.0 
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عاليتين تنعكس 
عمى ادا هم 

 لوظا فهم
 مرتفع 1.111 1.321 2.36 محور الضمانأجمالي 

( إف جميع  فقرات محور الضماف كانت درجة الموافقة عمييا 11بينت النتائج في الجدوؿ رقـ )
( وىو 4.58مرتفعة، ولتحديد مستوى الضماف فإف متوسط الاستجابة لإجمالي المحور يساوي )

(، ولتحديد معنوية ىذه الفروؽ فإف 1.58( وأف الفروؽ تساوي )3أكبر مف متوسط القياس )
وتشير إلى معنوية الفروؽ،  0.05قيمة الدلالة الإحصائية للاختبار تساوي صفراً وىي أقؿ مف 

 .وهذا يدل عمى أن مستوى الضمان كان مرتفعاً 
 إجمالي جودة الخدمات الصحية

جودة الخدمات  محورلإجمالي  (One Sample T- test)نتائج اختبار ( 12جدوؿ رقـ )
 الصحية

 المحػػػػػػػػػػػػور

ابي
حس

ط ال
وس
لمت
 ا

رة 
الفق

ط 
وس
 مت

بيف
رؽ 

الف
ري
عيا
 الم

سط
متو

 وال

ري
عيا
 الم

راؼ
لانح

 ا

ئية
صا

لإح
ة ا
دلال

ة ال
قيم

 

وؽ
لفر

ة ا
نوي
 مع

قة 
مواف

ة ال
درج

 

نويمع 1.111 1.266 0.4 2.4 جودة الخدمات الصحية  مرتفع 

( أظيرت أف متوسط 12، فإف النتائج في الجدوؿ رقـ )مستوى جودة الخدمات الصحيةولتحديد 
( وأف الفروؽ تساوي 3( وىو أكبر مف متوسط القياس )4.6الاستجابة لإجمالي المحور يساوي )

وىي (، ولتحديد معنوية ىذه الفروؽ فإف قيمة الدلالة الإحصائية للاختبار تساوي صفراً 1.6)
جودة الخدمات الصحية وهذا يدل عمى أن مستوى وتشير إلى معنوية الفروؽ،  0.05اقؿ مف 

 كان مرتفعاً.
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 اختبار الفرضيات

لاختبار صحة فرضيات الدراسة تـ استخداـ ارتباط بيرسوف لاختبار جوىرية العلاقة بيف تنمية 
ذا كانت قيمة معامؿ الارتباط الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية، فتكوف العلاقة طردية إ

موجبة وتكوف عكسية إذا كانت قيمة معامؿ الارتباط سالبة، وتكوف العلاقة معنوية )ذات دلالة 
، وتكوف غير معنوية اذا كانت قيمة 0.05إحصائية( إذا كانت قيمة الدلالة الإحصائية أقؿ مف 

 .0.05الدلالة الإحصائية أكبر مف 

البشرية عمى جودة الخدمات الصحية، سيتـ استخداـ تبايف الانحدار  ولتحديد أثر تنمية الموارد
لبياف نسبة أثر المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع عف طريؽ معامؿ التحديد، وسيتـ تأكيد 

 (.Bath analysis version 22نسبة الأثر عف طريؽ البرنامج الإحصائي المرئي )

( لتنمية الموارد 1.13حصا ية عند مستوى المعنوية )الفرضية الر يسة8 يوجد أثر ذو دلالة ا
 بالمستشفى قيد الدراسة.  البشرية عمى جودة الخدمات الصحية

( لمتدريب 1.13يوجد أثر ذو دلالة احصا ية عند مستوى المعنوية ) الفرضية الفرعية الأولى8
 عمى جودة الخدمات الصحية بالمستشفى قيد الدراسة.

 الانحدار لتحديد أثر التدريب عمى جودة الخدمات الصحية ( نتائج تبايف13جدوؿ )

معامل 
 الارتباط

قيمة 
 الدلالة

معامل 
التحديد 

(R2) 

نسبة 
 الأثر

 معاملات الانحدار

 التدريب الثابت

1.513 1.111 1.275 27.5% 0.603 1.200 

 لجدوليةا F(         قيمة 42   0     درجات الحرية )   41.001=  المحسوبة Fقيمة 
 =2.1100 
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( وجود علاقة إيجابية معنوية بيف التدريب وجودة الخدمات 13أظيرت النتائج في الجدوؿ رقـ )
(، وتشير إلى 0.705، حيث كانت قيمة معامؿ الارتباط )بالمستشفى قيد الدراسة الصحية

لخدمات إيجابية العلاقة بيف المتغيريف ، أي أف الاىتماـ بالتدريب يرفع مف مستوى جودة ا
، وتشير إلى وجود 0.05( وىي أقؿ مف 0.000قيمة الدلالة الإحصائية ) الصحية ، وكانت

 ( لمتدريب عمى جودة الخدمات الصحية0.05علاقة  ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )
 بالمستشفى قيد الدراسة. 

( 63.113تساوي ) المحسوبية Fقيمة فإف ولتحديد أثر التدريب عمى جودة الخدمات الصحية، 
(، وكانت قيمة الدلالة الإحصائية 4.0012وىي قيمة مرتفعة قياساً بالقيمة الجدولية )

وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى ، وىذا يدؿ عمى  0.05(، وىي أقؿ مف 0.000)
بالمستشفى قيد الدراسة.، وكانت قيمة  ( لمتدريب عمى جودة الخدمات الصحية0.05المعنوية )

%( مف التغيرات في جودة 49.7( وىي تشير إلى أف ما نسبتو )0.497امؿ التحديد  )مع
الخدمات الصحية يعود إلى التدريب ما لـ يؤثر مؤثر آخر، وىذا يكشؼ الدور الفعاؿ لمتدريب 

 عمى جودة الخدمات الصحية.

 ويمكف تقدير معالـ نموذج الانحدار حسب معادلة الانحدار بالشكؿ التالي:

Y=2.825+0.411*X1 + ε 

 حيث:

 Y جودة الخدمات الصحية  ،X1    التدريب،     ε الخطأ العشوائي 
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 ( العلاقة بيف التدريب وجودة الخدمات الصحية1شكؿ )

( لتنمية 1.13يوجد أثر  ذو دلالة إحصا ية عند مستوى المعنوية ) الفرضية الفرعية الثانية8
 ية بالمستشفى قيد الدراسة.المسار الوظيفي عمى جودة الخدمات الصح

 ( نتائج تبايف الانحدار لتحديد أثر تنمية المسار الوظيفي عمى جودة الخدمات الصحية14جدوؿ )

معامل 
 الارتباط

قيمة 
 الدلالة

معامل 
التحديد 

(R2) 

نسبة 
 الأثر

 معاملات الانحدار

 الثابت
تنمية المسار 

 الوظيفي

1.443 1.111 1.221 22.1% 0.742 1.166 

 الجدولية F(         قيمة 42   0     درجات الحرية )   31.643=  المحسوبة Fقيمة 
 =2.1100 
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( وجود علاقة إيجابية معنوية بيف تنمية المسار الوظيفي و 14أظيرت النتائج في الجدوؿ رقـ )
(، وتشير إلى إيجابية 0.665جودة الخدمات الصحية، حيث كانت قيمة معامؿ الارتباط )

لاقة بيف المتغيريف ، أي أف الاىتماـ بتنمية المسار الوظيفي يرفع مف مستوى جودة الخدمات الع
، وتشير إلى وجود 0.05( وىي أقؿ مف 0.000الصحية ، وكانت قيمة الدلالة الإحصائية )

 علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بيف تنمية المسار الوظيفي وجودة الخدمات الصحية
 .دراسةبالمستشفى قيد ال

تساوي  Fولتحديد أثر تنمية المسار الوظيفي عمى جودة الخدمات الصحية، فإف قيمة 
(، وكانت قيمة الدلالة 4.0012( وىي قيمة مرتفعة قياساً بالقيمة الجدولية )50.865)

وجود أثر ذو دلالة احصائية عند ، وىذا يدؿ عمى  0.05(، وىي أقؿ مف 0.000الإحصائية )
، وكانت قيمة لتنمية المسار الوظيفي عمى جودة الخدمات الصحية (0.05) مستوى المعنوية

جودة %( مف التغيرات في 44.3( وىي تشير إلى أف ما نسبتو )0.443معامؿ التحديد  )
الخدمات الصحية يعود إلى تنمية المسار الوظيفي ما لـ يؤثر مؤثر آخر، وىذا يبيف الدور 

 ودة الخدمات الصحية.الفعاؿ لتنمية المسار الوظيفي عمى ج

 ويمكف تقدير معالـ نموذج الانحدار حسب معادلة الانحدار بالشكؿ التالي:

Y=2.964+0.388*X2 + ε 

 حيث:

 Y جودة الخدمات الصحية  ،X2  تنمية المسار الوظيفي،     ε الخطأ العشوائي 
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 وجودة الخدمات الصحيةتنمية المسار الوظيفي ( العلاقة بيف 2شكؿ )

( لتقييم 1.13يوجد أثر ذو دلالة إحصا ية عند مستوى المعنوية ) ة الفرعية الثالثة8الفرضي
 بالمستشفى قيد الدراسة. الأداء عمى جودة الخدمات الصحية

 ( نتائج تبايف الانحدار لتحديد أثر تقييـ الأداء عمى جودة الخدمات الصحية15جدوؿ )

معامل 
 الارتباط

قيمة 
 الدلالة

معامل 
التحديد 

(R2) 

نسبة 
 الأثر

 معاملات الانحدار

 تقييم الأداء الثابت

1.513 1.111 1.275 27.5% 0.6 1.200 

 الجدولية F(         قيمة 42   0     درجات الحرية )   41.124=  المحسوبة Fقيمة 
 =2.1100 

وجودة  ( وجود علاقة إيجابية معنوية بيف تقييـ الأداء15أظيرت النتائج في الجدوؿ رقـ )
(، وتشير 0.705، حيث كانت قيمة معامؿ الارتباط )بالمستشفى قيد الدراسة الخدمات الصحية
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إلى إيجابية العلاقة بيف المتغيريف ، أي أف الاىتماـ بتقييـ الأداء يرفع مف مستوى جودة 
، وتشير إلى 0.05( وىي أقؿ مف 0.000الخدمات الصحية ، وكانت قيمة الدلالة الإحصائية )

 ود وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بيف تقييـ الأداء و جودة الخدمات الصحيةوج
 .بالمستشفى قيد الدراسة

( وىي 63.346تساوي ) Fولتحديد أثر تقييـ الأداء عمى جودة الخدمات الصحية، فإف قيمة 
(، 0.000)(، وكانت قيمة الدلالة الإحصائية 4.0012قيمة مرتفعة قياساً بالقيمة الجدولية )

 وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى المعنوية، وىذا يدؿ عمى  0.05وىي أقؿ مف 
( 0.497، وكانت قيمة معامؿ التحديد)لتقييـ الأداء عمى جودة الخدمات الصحية  (0.05)

جودة الخدمات الصحية يعود إلى %( مف التغيرات في 49.7وىي تشير إلى أف ما نسبتو )
لـ يؤثر مؤثر آخر، وىذا يبيف الدور الفعاؿ لتقييـ الأداء عمى جودة الخدمات  تقييـ الأداء ما

 الصحية.

 ويمكف تقدير معالـ نموذج الانحدار حسب معادلة الانحدار بالشكؿ التالي:

Y=2.8+0.422*X3 + ε 

 حيث:

 Y جودة الخدمات الصحية  ،X3   تقييـ الأداء،     ε الخطأ العشوائي 
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 وجودة الخدمات الصحيةتقييـ الأداء بيف ( العلاقة 3شكؿ )

( لتنمية الموارد 1.13الفرضية الر يسة8 يوجد أثر ذو دلالة إحصا ية عند مستوى المعنوية )
 بالمستشفى قيد الدراسة. البشرية عمى جودة الخدمات الصحية

مات ( نتائج تبايف الانحدار لتحديد أثر  تنمية الموارد البشرية عمى جودة الخد16جدوؿ )
 الصحية

معامل 
 الارتباط

قيمة 
 الدلالة

معامل 
التحديد 

(R2) 

نسبة 
 الأثر

 معاملات الانحدار

 التدريب الثابت
تنمية المسار 

 الوظيفي
تقييم 
 الأداء

1.524 1.111 1.334 33.4% 0.374 1.003 1.121 1.00 

 1.0312=  الجدولية Fقيمة   (40   1درجات الحرية )  03.664=  المحسوبة Fقيمة 
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( وجود علاقة إيجابية معنوية بيف تنمية الموارد البشرية و 16أظيرت النتائج في الجدوؿ رقـ )
(، 0.746، حيث كانت قيمة معامؿ الارتباط )بالمستشفى قيد الدراسة جودة الخدمات الصحية

ارد البشرية يرفع مف وتشير إلى إيجابية العلاقة بيف المتغيريف ، أي أف الاىتماـ بتنمية المو 
( وىي أقؿ مف 0.000مستوى جودة الخدمات الصحية ، كانت قيمة الدلالة الإحصائية )

، وتشير إلى وجود وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بيف تنمية الموارد البشرية و 0.05
 بالمستشفى قيد الدراسة. جودة الخدمات الصحية

تساوي  Fعمى جودة الخدمات الصحية، فإف قيمة  ولتحديد أثر تنمية الموارد البشرية
(، وكانت قيمة الدلالة 3.1504( وىي قيمة مرتفعة قياساً بالقيمة الجدولية )25.886)

وجود أثر معنوي ذو دلالة ، وىذا يدؿ عمى  0.05(، وىي أقؿ مف 0.000الإحصائية )
قيمة معامؿ التحديد   ، وكانتاحصائية لتنمية الموارد البشرية عمى جودة الخدمات الصحية

جودة الخدمات الصحية %( مف التغيرات في 55.6( وىي تشير إلى أف ما نسبتو )0.556)
يعود إلى تنمية الموارد البشرية ما لـ يؤثر مؤثر آخر، وىذا يبيف الدور الفعاؿ لتنمية الموارد 

 البشرية عمى جودة الخدمات الصحية.

 معادلة الانحدار بالشكؿ التالي: ويمكف تقدير معالـ نموذج الانحدار حسب

Y=2.596 + 0.215X1 + 0.043X2 +0.21*X3 + ε 

 حيث:

 Y جودة الخدمات الصحية ، X1  ،التدريبX2 ،تنمية المسار الوظيفي X3   تقييـ الأداء،     
ε الخطأ العشوائي 
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 النتا ج8
 مف خلاؿ التحميؿ الإحصائي فقد تـ التوصؿ إلى النتائج التالية:

، فقد  الدراسة عف وجود علاقة إيجابية بيف التدريب وتحسيف جودة الخدمات الصحية . بينت1
%( ما لـ يؤثر مؤثر 49.7تبيف أف التدريب يؤثر عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية بنسبة )

 آخر، وىذا يشير إلى دور التدريب في تحسيف جودة الخدمات الصحية.
الوظيفي وتحسيف جودة الخدمات الصحية، فقد اتضح  . ىناؾ علاقة إيجابية بيف تنمية المسار2

%( ما لـ 44.3أف تنمية المسار الوظيفي يؤثر عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية بنسبة )
يؤثر مؤثر آخر، وىذا وىذا يشير إلى دور تنمية المسار الوظيفي في تحسيف جودة الخدمات 

 الصحية.
بالمستشفى قيد  سيف جودة الخدمات الصحية. وجود علاقة إيجابية بيف تقييـ الأداء وتح3

%( 49.7، فقد تبيف أف تقييـ الأداء يؤثر عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية بنسبة )الدراسة
 ما لـ يؤثر مؤثر آخر، وىذا يشير إلى دور تقييـ الأداء في تحسيف جودة الخدمات الصحية.

ف جودة الخدمات الصحية، فقد تبيف . وجود علاقة إيجابية بيف تنمية الموارد البشرية وتحسي4
%( ما لـ 55.6أف تنمية الموارد البشرية تؤثر عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية بنسبة )

 يؤثر مؤثر آخر، وىذا يشير إلى دور تقييـ الأداء في تحسيف جودة الخدمات الصحية.
سط الاستجابة بمغت . أظيرت الدراسة ارتفاع مستوى التدريب ، فقد أشارت النتائج إلى أف متو 5

( وفؽ مقياس التدرج الخماسي، لعؿ ذلؾ عائد إلى البرامج التحفيزية المادية 4.3قيمتو )
والمعنوية والتي حفزت المتميزيف في البرامج التدريبية إضافة إلى المعايير الشفافة لممشاركة في 

 البرامج التدريبية .
لوظيفي، فقد أظيرت النتائج إف متوسط . كشفت الدراسة عف ارتفاع مستوى تنمية المسار ا6

( وفؽ مقياس التدرج الخماسي، ويعزى ذلؾ عائد إلى المعايير 4.21الاستجابة بمغت قيمتو )
الموضوعة مف خلاؿ تنمية المسار الوظيفي والتي ينبغي أف تتوفر عند العامميف مف أجؿ 

زف بيف قدرات العامميف الارتقاء بالوظائؼ والى دور تنمية المسار الوظيفي في نشأ التوا
 بالمستشفى.

. بينت الدراسة ارتفاع مستوى تقييـ الأداء، فقد أظيرت النتائج إف متوسط الاستجابة بمغت 7
( وفؽ مقياس التدرج الخماسي، ويرجع إلى أف المعايير العممية التي اعتمدتيا إدارة 4.25قيمتو )

لى إسياـ عمميات تقييـ الأداء إلى كشؼ مواطف الخمؿ  المستشفى في تقييـ أداء العامميف وا 
 والضعؼ ومواطف القوة عند العامميف بالمستشقى.
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. أظيرت الدراسة ارتفاع مستوى الاعتمادية مف خلاؿ اجابات المبحوثيف، فقد أظيرت النتائج 8
( وفؽ مقياس التدرج الخماسي، ويعزى ذلؾ عائد إلى 4.62إف متوسط الاستجابة بمغت قيمتو )

لى اىتماـ ومتابعة التزاـ إدار  ة المستشفى بتقديـ الخدمات الصحية في المواعيد المحددة ليا وا 
 إدارة المستشفى بالمرضى وحرصيا عمى التعرؼ عمى مشاكميـ والرد عمى استفساراتيـ.

. أوضحت الدراسة ارتفاع مستوى الاستجابة درى عينة الدراسة، فقد أظيرت النتائج إف 9
( وفؽ مقياس التدرج الخماسي، ويرى الباحثاف إف ذلؾ 4.58تو )متوسط الاستجابة بمغت قيم

عائد إلى الخدمات التي يقدميا المستشفى عمى مدار الساعة وبصورة مستمرة وبدوف انقطاع 
 والاستعداد الأمثؿ عند الأطباء لمتعامؿ مع الحالات الطارئة وبشكؿ سريع.

د أظيرت النتائج إف متوسط الاستجابة . بينت الدراسة ارتفاع ممحوظ في مستوى الضماف، فق10
( وفؽ مقياس التدرج الخماسي، ويعزى ذلؾ إلى السمعة الجيدة التي يتمتع 4.58بمغت قيمتو )

بيا المستشفى عند جميع الأطراؼ ذات العلاقة والبيئة المحيطة إضافة إلى خبرة العامميف 
 وكفائتيـ العممية التي انعكست إيجاباً عمى أدائيـ الوظيفي.

 التوصيات8
 توصي الدراسة بالآتي:

. زيادة الاىتماـ وتوسيع مجاؿ التدريب لغرض اكساب ميارات وتطوير أداء العامميف بما 1
 يضمف أعمى جودة في مجاؿ الخدمات الصحية.

. العمؿ عمى الدفع أكثر بتنمية المسار الوظيفي بالقدر الذي يساىـ في فتح أفاؽ التقدـ 2
 ة والأسس السميمة ما ينعكس عمى جودة الخدمات الصحية المقدمة. الوظيفي بالطرؽ العممي

. الأخذ في الاعتبار باعتماد عمميات وطرؽ تقييـ موضوعية وشفافة وعادلة بيف كافة العامميف 3
واختيار آلية عمؿ متطورة وبناءة تشمؿ كافة الأطراؼ المعنية بعمميات التقييـ، باعتبارىا 

 داء بالجودة المطموبة.   منظومة مسؤولة عف نجاح الأ
. الحرص عمى ربط عممية التقدـ في السمـ الوظيفي بمدى المعرفة والميارة التي يمتمكيا 4

 العامموف بالمستشفى.
 . ضرورة تحديد المعايير التي ينبغي أف تتوفر في العامميف لمتقدـ والارتقاء في الوظائؼ.5
البرامج التدريبية لمعرفة مدى الاستفادة مف  . العمؿ عمى متابعة أداء العامميف بعد انتياء6

 برامج التدريب وتحديد نقاط الضعؼ فييا.
. ضرورة اعتماد نتائج تقييـ أداء العامميف بالمستشفى مف أجؿ تحديد البرامج والاحتياجات 7

 التدريبية.



 

 0101 نوفمبر 01-7الموافق                              والتجارة    الاقتصادلكمية  الرابعالمؤتمر العممي الدولي 
 AISC2020       الواقع وتحديات المستقبؿ الدوؿ النامية بيف تداعيات –الأىداؼ العالمية لمتنمية المستدامة 

aisc.elmergib.edu.ly                                                                                               687 

برامج . ضرورة اعتماد وزيادة برامج تحفيزية مادية ومعنوية تعمؿ عمى تحفيز المتميزيف في 8
 التدريبية .

. الحرص عمى الاحتفاظ بالوثائؽ والمستندات بطريقة سميمة بحيث يمكف الرجوع الييا عند 9
 الحاجة.

. ضرورة متابعة المرضى والاىتماـ بيـ والحرص عمى التعرؼ عمى المشاكؿ التي يعانوا 10
  منيا ووضع الحموؿ الناجعة ليا والرد عمى استفساراتيـ.

 ممخص الدراسة8
تيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر تنمية الموارد البشرية عمى جودة الخدمات الصحية، 
حيث تتمثؿ مشكمة الدراسة في التساؤؿ"" ما أثر تنمية الموارد البشرية عمى جودة الخدمات 
الصحية بمستشفى سوؽ الخميس التعميمي؟ وقد تـ اتباع المنيج الوصفي والتحميمي باعتباره 

مناىج لمثؿ ىذه الدراسات، وتـ جمع البيانات مف خلاؿ استبانة تـ تصميميا ليذا أنسب ال
( استمارة استبياف 103( شخصاً، حيث تـ توزيع عدد )140الغرض، ويبمغ مجتمع الدراسة) 

 عمى عينة الدراسة والمتمثمة في العناصر الطبية والطبية المساعدة بالمستشفى قيد الدراسة.
( استبيانات غير صالحة لمتحميؿ الاحصائي وكاف عدد 4اف واستبعد منيا )استبي 70استرد منيا 

( استمارة، وبناء عمى إجاباتيـ تـ إجراء التحميؿ الإحصائي 66الاستمارات الصالحة لمتحميؿ )
واختبار الفرضيات والوصوؿ الى النتائج والتوصيات، وأكدت نتائج الدراسة عمى، وجود أثر ذو 

مية الموارد البشرية ) التدريب، تنمية المسار الوظيفي، تقيـ الأداء ( عمى دلالة إحصػػائية لتن
وقدمت جودة الخدمات الصحية) الاعتمادية، الاستجابة، الضماف( بالمستشفى قيد الدراسة، 

زيادة الاىتماـ وتوسيع مجاؿ التدريب لغرض اكساب ميارات الدراسة عدد مف التوصيات أىميا، 
بما يضمف أعمى جودة في مجاؿ الخدمات الصحية، والعمؿ عمى الدفع  وتطوير أداء العامميف

أكثر بتنمية المسار الوظيفي بالقدر الذي يساىـ في فتح أفاؽ التقدـ الوظيفي بالطرؽ العممية 
والأسس السميمة ما ينعكس عمى جودة الخدمات الصحية المقدمة، والأخذ في الاعتبار باعتماد 

ة وشفافة وعادلة بيف كافة العامميف واختيار آلية عمؿ متطورة عمميات وطرؽ تقييـ موضوعي
وبناءة تشمؿ كافة الأطراؼ المعنية بعمميات التقييـ، باعتبارىا منظومة مسؤولة عف نجاح الأداء 
بالجودة المطموبة، والعمؿ عمى متابعة أداء العامميف بعد انتياء البرامج التدريبية لمعرفة مدى 

التدريب وتحديد نقاط الضعؼ فييا، والحرص عمى ربط عممية التقدـ في الاستفادة مف برامج 
 السمـ الوظيفي بمدى المعرفة والميارة التي يمتمكيا العامموف بالمستشفى. 

جودة  التدريب  تنمية المسار الوظيفي  تقييم الأداء  الكممات الدالة8 تنمية الموارد البشرية 
 الخدمات الصحية.
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 قا مة المراجع 8
 أولا المراجع العربية8 

  أـ الكـــــتب8
 ( ، تسويؽ الخدمات الصحية، عماف ، دار اليازوري.2005ػ البكري، ثامر، )1
(، إدارة الموارد البشرية،دار زىراف لمنشر والتوزيع،عماف 2012الدباغ،عصاـ عبدالوىاب،) ػ2

 الأردف. 
القاىرة،  والتوزيع، لمنشر الثقافة ارد البشرية، الموارد (، إدارة2011) محمد، الديري، زاىد ػ3

 مصر.
 استراتيجي تكاممي، مدخؿ – الإستراتيجية البشرية الموارد (، إدارة2009سعيد،) السالـ، مؤيد ػ4

 عماف.  والتوزيع، دار إثراء لمنشر
(، إدارة المستشفيات والرعاية الطبية، دار أسامة لمنشر 2011. الصالح، وليد يوسؼ،)5

 والتوزيع،عماف.
(، إدارة الموارد البشرية، الأسس النظرية والتطبيقية العممية، 2011.رشيد، مازف فارس،)5

 الرياض، مكتبة العبيكاف.
 (، مدخؿ في الإدارة الصحية، دار الراية لمنشر والتوزيع.2012. عدماف ، مرزيؽ،)6
7   .Gary Dessler (،جودة إدارة الموارد البشرية، دار2003ترجمة عبدالعاؿ ،)  المريخ

 لمنشر، الرياض.
 ب ـ  الرسا ل العممية8

(  نظام المعمومات كأداة لتحسين جودة الخدمة الصحية 2012السويسي، دلاؿ، ) ػ1
، رسالة بالمؤسسة العمومية الاستشفا ية8 دراسة حالة عمي مستشفى محمد بوضياف ورقمة

 ماجستير غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح، الجزائر.
الأنماط القيادية وأثرها في جودة الخدمة الصحية  دراسة (، 2010سيا ،)ػ بمقاضي، آ2

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة دمشؽ، سوريا.تطبيقية عمي قطاع المستشفيات
  تنمية الموارد البشرية في ظل البي ة الرقمية  دراسة في (2016توفيؽ، وماف محمد، ) ػ 3

، درجة دكتوراة مقدمة لنيؿأطروحة  ية الأمن لولاية بسكرة الأبعاد السوسيوـ تقنية  حالة مدير 
 جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر.

أثر استراتيجية تنمية الموارد البشرية عمى أداء الأفراد في  (،2015سبرينة، مانع، )ـ 4
 رسالة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراة، جامعةالجامعات  دراسة حالة عينة من الجامعات الجزا رية  

  محمد خيضر، بسكرة، الجزائر.



 

 0101 نوفمبر 01-7الموافق                              والتجارة    الاقتصادلكمية  الرابعالمؤتمر العممي الدولي 
 AISC2020       الواقع وتحديات المستقبؿ الدوؿ النامية بيف تداعيات –الأىداؼ العالمية لمتنمية المستدامة 

aisc.elmergib.edu.ly                                                                                               689 

(  جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزا رية  2011.عائشة، عتيؽ ،)5
، رسالة ماجستير غير منشورة، دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفا ية لولاية سعيدة

 جامعة أبوبكر، الجزائر.
البشرية في المؤسسة الاقتصادية    استراتيجية تنمية الموارد  (2007. يرقي، حسيف، )6

أطروحة دكتػوراه ، كميػة العمػوـ الاقتصادية وعموـ التسيير،  دراسة حالة مؤسسة سوناطراك 
 جامعة الجزائر.

واقع استراتيجيات الموراد البشرية  في وزارة التربية  ( ،2014مشتيي، مرواف محمد،). 7
ية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا بغزة، غزة، رسالة ماجستير ، أكاديم والتعميم في قطاع غزة 

 فمسطيف.
  تنمية الموارد البشرية ورهانات التنمية المستدامة دراسة (2016شاوشي، نادية، ). 8

، رسالة ماجستير، جامعة ميدانية بمؤسسة الهي ة الوطنية لمرقابة التقنية لمبناء وكالة تبسة
  العربي التبسي، تبسة، الجزائر.

  دور تنمية الموارد البشرية في تحقيق التنمية المستدامة في (2018ايمي، أماؿ، )قب .9
أطروحة دكتوراه المؤسسة الاقتصادية  دراسة مجموعة من المؤسسات الاقتصادية الجزا رية 

 ،جامعة محمد بوضياؼ بالمسيمة،الجزائر.
 8 المجلات العممية1
مة أبعاد جودة الخدمات الصحية، دراسة في (، إمكانية إقا2010ػ الطويؿ، أكرـ وآخروف، )1

مجموعة مختارة مف المستشفيات في محافظة نينوي، مجمة تكريت لمعموـ الإدارية والاقتصادية، 
 .38-9المجمد السادس، العدد التاسع عشر، ص 

ػ بف ندير، نصرالديف، بعيميش، فائزة، أثر استراتيجية تنمية الموارد البشرية عمى جودة الخدمة 2
، جامعة 2015لصحية بالمؤسسات العمومية مجمة الاقتصاد والتنمية، العدد الثالث،جواف ا

 المدية.
(، تنمية الموارد البشرية في تحسيف الانتاجية وتحقيؽ الميزة التنافسية، 2017نعيمة، بارؾ،) .3

  مجمة اقتصاديات شماؿ أفريقيا، العدد السابع، جامعة الشمؼ، الجزائر.
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