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Abstract 

The research aims to focus on human resources management practices in applying the 

quality of health service in health care centers in Riyadh region in terms of the quality 

of human resources use in primary health care centers in recruitment, recruitment and 

training .... Etc . Since the research community was the primary health care centers in 

Riyadh area, the sample of the study was formed from 5 health centers within the 

Riyadh area (157 employees) and samples were collected and electronic 

questionnaires distributed to the employees of these centers . In order to achieve the 

objectives of this research, the analytical descriptive approach, which is based on the 

study of reality and the analysis of the phenomenon, has been used as it actually exists 

and is concerned as an accurate description . The researchers have reached several 

results, the most important of which are most of the members of the sample working 

in the health centers in Riyadh area are from the holders of the university degree and 

the employees working in the health centers in Riyadh area were not provided with 

evidence of the items related to employment, appointment, resignation, termination, 

grievance and complaints and did not conduct a questionnaire or referendum for the 

satisfaction of employees even at least once each year in the health centers in Riyadh 

area . Based on the findings of the researchers, they recommended that researchers 

raise the awareness of all managers in health centers and human resources officials 

specifically about the benefits and importance of overall quality, as well as the 

importance of the workforce as a necessary and important factor in achieving quality 

on health centers to possess or provide clear policies for employees, and the 

participation of employees with experienced researchers recommend supporting 

employees in health centers by unloading them to attend courses and this will reflect 

on the promotion of quality and the development of their scientific skills. And the 

process in health centers. 

Keyword: Quality, Human Recourse, CBAHI, Strategy, Primary Health Care, 

Primary Health Care Center, Workforce, Employee Satisfaction, Continuous 

Education.  
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 الملخص

كز ي مرافيهدف البحث إلى التركيز على ممارسات إدارة الموارد البشرية في تطبيق جودة الخدمة الصحية 

ي فالأولية  لصحيةالرعاية الصحية بمنطقة الرياض من ناحية جودة استخدام الموارد البشرية في مراكز الرعاية ا

ي منطقة فولية لبحث كان مراكز الرعاية الصحية الأوحيث إن مجتمع ا التوظيف والتعيين والتدريب ..... الخ .

 وتم جمعموظف وموظفة (  157)مراكز صحية داخل منطقة الرياض  5الرياض تكونت عينة الدراسة من 

استخدام  بحث تمومن اجل تحقيق أهداف هذا ال العينات وتوزيع استبيانات الكترونية على موظفي هذه المراكز .

م بوصفها ويهت والذي يعتمد على دراسة الواقع وتحليل الظاهرة كما توجد في الواقع الوصفي التحليلي المنهج

قة صحية بمنطاكز الوقد توصل الباحثين إلى عدة نتائج أهمها معظم أفراد العينة العاملين في المر وصفا دقيقا .

لى الرياض ع نطقةالصحية بم الرياض هم من حملة الشهادة الجامعية  ولم يتم تزويد الموظفين العاملين بالمراكز

استفتاء  ستبيان اواجراء دليل للبنود المتعلقة بالتوظيف والتعيين والاستقالة والانهاء والتظلم والشكاوي ولم يتم إ

ى ما اء علوبن لرضا الموظفين ولو لمرة واحدة على الاقل في كل عام في المراكز الصحية بمنطقة الرياض .

مسئولي وصحية يوصي الباحثين برفع وعي جميع المدراء في المراكز ال فقد أوصوا توصل له الباحثين من نتائج

ي ري وهام فل ضروالموارد البشرية تحديدا بفوائد وأهمية الجودة الشاملة , وكذلك بأهمية القوى العاملة كعام

ع مفين لموظتحقيق الجودة على المراكز الصحية أن تمتلك أو توفر سياسات واضحة للموظفين , ومشاركة ا

يغهم أصحاب الخبرة يوصي الباحثين بدعم الموظفين الموجودين في المراكز الصحية وذلك من خلال تفر

 الصحية . مراكزلحضور الدورات وهذا سوف ينعكس على تعزيز الجودة  وتنمية مهاراتهم العلمية والعملية في ال

مراكوووز لأوليوووة ,اسوووتراتيجية ,الرعايوووة الصوووحية :الجوووودة , المووووارد البشووورية ,سوووباهي , الا الكلماااات المفتاحياااة

  . , التعليم المستمر الرعاية الصحية ,القوى العاملة , رضا الموظف
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 المقدمة 

ملكوووة الم رؤيوووةموضووووم ممارسوووات المووووارد البشووورية مووون اهوووم المواضووويع الاسوووتراتيجية التوووي ركوووزت عليهوووا 

الوووى إدارة  التوووي أهتموووت بوووالموارد البشووورية هوووي التحوووولمبوووادرات الرؤيوووة م , ومووون  2030العربيوووة السوووعودية 

ة علوووى المووووارد البشووورية علوووى جميوووع المنظموووات فوووي القطوووام العوووام وذللوووك لخلوووق  قافوووة عمووول إداري متميوووز

ممارسوووووات المووووووارد البشووووورية تسووووواعد  وأضوووووحتجميوووووع الأصوووووعدة فوووووي المنظموووووة فوووووي المسوووووتقبل القريوووووب ,

موووووة الاسوووووتراتيجية لتحقيوووووق الهووووودف الاساسوووووي للمنظ اتالقووووورارالمنظموووووات فوووووي تطووووووير أعمالهوووووا و أتخووووواذ 

 .والتعامل مع جميع المتغيرات والعواقب التي قد تحدث في يوما ما 

هتموووام مموووا أدى الوووى الا أصوووبحت الجوووودة مووون أهوووم المحووواور الاساسوووية للكثيووور مووون عمووول المنظموووات الصوووحية 

ة الخوووودمات الصووووحية ومواجهوووو بووووةدارة الموووووارد البشوووورية وذلووووك بوصووووفها أداة تسووووتخدم فووووي تحسووووين جووووودة

قوووي لصوووحية لمتلاوأصوووبز لزاموووا الارتقووواء بمسوووتوى خووودمات الرعايوووة ,التغيووورات المفاجئوووة والغيووور قابلوووة للتوقوووع 

ة قووي الخدمووالخدمووة , والووذي هووو موون الأهووداف الرئيسووية التووي تتطلووع لووه جميووع مقوودمي الرعايووة الصووحية ومتل

 . على حد سواء

 ظووورا لقلوووةلبشووورية مووون دور فوووي التحسوووين مووون جوووودة الخووودمات الصوووحية  ونولموووا لأهميوووة دور إدارة المووووارد ا

لرعايوووة االدراسوووات المحليوووة التوووي أهتموووت بممارسوووات إدارة المووووارد البشووورية  وجوووودة الخدموووة فوووي مراكوووز 

ير سوووباهي تقوويم مووودى تحقووق معوووايتوووم اختيوواري لهوووذا البحووث  , حيوووث سووويتم  الصووحية الأوليوووة بمنطقووة الريووواض 

لوووة ة لعينوووة ممثمووون خووولال دراسوووة مسوووحي ي مراكوووز الرعايوووة الصوووحية بالريووواض وذلوووك فووو للمووووارد البشووورية

 لمجتمع الدراسة 

 مشكلة البحث 

عتمووواد تسوووعى العديووود مووون المستشوووفيات العاموووة والخاصوووة فوووي المملكوووة العربيوووة السوووعودية  للحصوووول علوووى ا

لمنشوووولت الصووووحية المنشوووولت الصووووحية  والحصووووول علووووى هووووذا الاعتموووواد موووون المركووووز السووووعودي لاعتموووواد ا

CBAHI   بصوووفة حوووافز علوووى التنوووافس فوووي جوووودة تقوووديم الخدموووة الصوووحية  , وتحوووول هوووذا التنوووافس علوووى 

ن موووفوووي منطقوووة الريووواض حيوووث أن المراكوووز الصوووحية المعتمووودة مسوووتوى مراكوووز الرعايوووة الصوووحية الاوليوووة 

الي مركوووز صوووحي فقوووح مووون أصووول حوووو 11بلغوووت  CBAHIالمركوووز السوووعودي لاعتمووواد المنشووولت الصوووحية 

 .  %5.5مركز صحي وهذا النسبة متدنية حيث تمثل  200

 اسئلة وفرضيات البحث 

لأوليوووة االصوووحية  ( فوووي مراكوووز الرعايوووة ,... توووأ ير دور المووووارد البشووورية )الخبووورة ,التووودريب الكفووواءة , العووودد

 وسووووف يوووتم اسوووتخدام  CBAHIفوووي منطقوووة الريووواض  فوووي الحصوووول علوووى آوووهادة اعتمووواد المنشووولت الصوووحية 

 لمنهج الوصفي التحليلي ,ا

ا وصوووفا المووونهج الوصوووفي يعتمووود علوووى دراسوووة الواقوووع وتحليووول الظووواهرة كموووا توجووود فوووي الواقوووع ويهوووتم بوصوووفه

حة اختبوووار صووودقيقوووا ويعبووور عنهوووا تعبيووورا كميوووا أو كيفيوووا وهوووذا الاسووولوب يقووووم بتحديووود المشوووكلة  وووم الفوووروض و

  الفروض حتى يتم الوصول الى النتائج .
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 لمعلومات والبيانات مصادر جمع ا

 اده .مصادر أولية : جمع البيانات من أفراد عينة البحث من خلال الاستبيان الذي تم أعد -1

 مصوووادر  انويوووة حيوووث ستشووومل بعووو  الكتوووب العربيوووة ورسوووائل الووودكتوراه والماجسوووتير والبحووووث -2

 المنشورة في المجلات المحكمة .

  حدود الدراسة

 م . 2019هـ /1440ي من العام  حدود زمانية : الفصل الدراسي الثان .1

حووودود مكانيوووة : تطبيوووق الدراسوووة علوووى بعووو  المراكوووز الصوووحية بمنطقوووة الريووواض )مركوووز صوووحي  .2

مركوووز  ,مركوووز صوووحي فوووي ضووورب الريووواض  مركوووز صوووحي النسووويم الشووومالي فوووي آووورا الريووواض

,مركوووز   مركوووز صوووحي بووودر الأول ,مركوووز صوووحي فوووي  جنووووب الريووواض  صوووحي ظهووورة البديعوووة 

مركوووز  ,مركوووز صوووحي فوووي  آووومال الريووواض  مركوووز صوووحي المعوووذر لريووواضصوووحي فوووي  وسوووح ا

 ( .صحي الرائد 

 حدود بشرية : الموظفين والموظفات ببع  المراكز الصحية بمنطقة الرياض .  .3
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 لدراسات السابقة ا

 ( 2016دراسة )د. يزيد ذيب عبدالله محمد  الدراسة

 تحقيق الجودة الشاملة في المستشفيات الاردنية دور الموارد البشرية في عنوان الدراسة

م في القطا لجودةتحديد الا ار التي تلعبها الموارد البشرية بمتغيراتها المختلفة في الحصول على آهادة ا هدف )أهداف الدراسة (

 الصحي الاردني .

عة ه أربوارد البشرية وتفرم مناستخدم الباحث جزئيين في هذه الدراسة أآتمل الجزء الأول على الم منهج الدراسة

 (متغيرات فرعية ) الخبرة ,التدريب ,الكفاءة ,

ن خلال ملكمية اواستخدم الباحث أسلوب جمع البيانات الجزء الثاني هو المتغير التابع للجودة الشاملة . 

 خدام المسز كوسيلة لجمع البيانات .است

ة ية الدوليعتمادية الحكومية والخاصة الحاصلة والغير حاصلة على الاجميع العاملين في المستشفيات الاردن مجتمع الدراسة

 (JCIللجودة) 

أهمية  % مما يدل على32وجود تأ ير للموارد البشرية في الحصول على آهادة الجودة بنسبة  .1 أهم الاستنتاجات

 الموارد البشرية في الحصول على آهادة الجودة في القطام الصحي الاردني .

يرهم ضئج أنه وفي مجال الخبرة فقد سجلت لاآراك أصحاب الخبرة في العمل مع أظهرت النتا .2

اضحة ومنخفضا وهذا يدل على عدم وجود سياسات حتى يتسنى لهم التشارك بالمعرفة والخبرة 

 لنقل المعرفة بين العاملين من اجل تحقيق الجودة .

عة حصول على تغذية راجووفي مجال الكفاءة أظهرت النتائج على حرص المستشفيات على ال .3

 حول العاملين .

ة في لبشرياوفي مجال التدريب أظهرت النتائج وجود خطح لتحديد الاحتياجات التدريبة للكوادر  .4

 المستشفيات الاردنية .

 وأظهرت الدراسة الى وجود نقص في إدارة الكوادر البشرية في المستشفيات . .5

 

ي فدر والمراجع ذات العلاقة بموضوم الدراسة والاستفادة منها التعرف على بع  المصا .1 الاستفادة من الدراسة

 موضوم البحث الحالي .

 التعرف على منهج الدراسة الذي سوف يتم أستخدامه في البحث الحالي . .2
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 ( 2014دراسة )م.د.مظفر احمد حسين  الدراسة

ليلية سة تحين جودة الخدمات الصحية درااستراتيجيات إدارة الموارد البشرية وا رها في تحس عنوان الدراسة

 لآراء عينة من المدراء في دائرة صحة كركوك وعدد من المستشفيات التابعة لها

حية في ت الص.اختيار علاقة الارتباط بين استراتيجية إدارة الموارد البشرية وجودة الخدما1 هدف )أهداف الدراسة (

 المنظمات المعنية بالدراسة .

ودة رات جبمتغي وتأ يرار متغيرات استراتيجية إدارة الموارد البشرية علاقة . تحديد أكث2

 الخدمات الصحية في المنظمات المعنية بالدراسة

 استخدم الباحث فرضيتين : منهج الدراسة

ارد المو الفرضية الاولى : توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين استراتيجيات إدارة

 تها وبين جودة الخدمات الصحية في المنظمات المبحو ة .البشرية بدلالة متغيرا

رية رد البشالموا توجد علاقة تأ ير ذات دلالة معنوية بين استراتيجيات إدارةالفرضية الثانية : 

 . بدلالة متغيراتها وبين جودة الخدمات الصحية في المنظمات المبحو ة

 المهام ارسوني المنظمات المعنية بالدراسة من الذين يماختيار عينة من المديرين العاملين ف مجتمع الدراسة

 المتعلقة بالموارد البشرية وتقديم الخدمات الصحية

 يجياتأظهرت النتائج للباحث وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين استرات .1 أهم الاستنتاجات

 كلي .إدارة الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية على المستويين الجزئي وال

رية البش وكشفت النتائج وجود تأ ير معنوي للوظائف الاستراتيجية لإدارة الموارد .2

 على تحسين جودة الخدمات الصحية .

 

ادة التعرف على بع  المصادر والمراجع ذات العلاقة بموضوم الدراسة والاستف .1 الاستفادة من الدراسة

 منها في موضوم البحث الحالي .

حية يجيات الموارد البشرية وتحسين جودة الخدمات الصوجود علاقة بين استرات .3

 . المقدمة 
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 ( 2016دراسة )أ. عادل أحمد الساعدي  الدراسة

 دور إدارة الموارد البشرية في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة عنوان الدراسة

ودة ة الجلبشرية في تطبيق مبادئ إداريسعى الباحث للتعرف على دور إدارة الموارد ا .1 هدف )أهداف الدراسة (

 الشاملة .

 .شرية يسعى الباحث للتعرف على الادوار والاتجاهات الحديثة لإدارة الموارد الب .2

 يسعى الباحث للتعرف على أسس ومبادئ الجودة الشاملة . .3

ث على لباحتمد اأعتمد الباحث في هذه الدراسة على المنهج الاستقرائي , وفي جمع البيانات اع منهج الدراسة

 .  )كالكتب , والبحوث ...( على المصادر المختلفة 

 دراسة استقرائية  من الكتب والمرجع . مجتمع الدراسة

رة إدا تلعبهوجود علاقة وطيدة بين نجاح تطبيق مبادئ الجودة الشاملة والدور الذي  .1 أهم الاستنتاجات

 الموارد البشرية .

يزة الركوملة تؤكد أن الموارد البشرية هي الدعامة أن كل نظريات إدارة الجودة الشا .2

 الأساسية التي تقوم عليها الجودة .

ياب ضشكل ان إدارة الموارد البشرية هي أحد اهم متطلبات تطبيق الجودة الشاملة , وي .3

 دورها احد معوقات تطبيقها .

ا ة منهضوم الدراسة والاستفادالتعرف على بع  المصادر والمراجع ذات العلاقة بمو .1 الاستفادة من الدراسة

 في موضوم البحث الحالي .

 التعرف على أنشطة ووظائف إدارة الموارد البشرية . .2

ران التعرف على مبادئ إدارة الجودة الشاملة )نظرية ديمنج ,نظرية جوزيف م جو .3

 نظرية بالدريج (’

 

 

 ( 2013-2012 دراسة )علاء عادل درويش الدراسة

 إجراءات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمالرسالة مقدمة لاستكمال 

 دور تخطيح الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات الصحية عنوان الدراسة

 إمكانية وضع خطح خاصة بالموارد البشرية من اجل رفع مستوى الخدمات الصحية . .1 هدف )أهداف الدراسة (

ت لخدماللبشرية التي تضمن تحقيق جودة عالية دراسة العوامل المؤ رة على تخطيح الموارد ا .2

 الصحية .

 

لمراجع ة في االاسس النظري دراسةأعتمد الباحث في هذه الدراسة على المنهج الوصفي القائم على  منهج الدراسة

في  لعامليناعلى  والدوريات العربية والاجنبية , والقيام بدراسة ميدانية تتمثل بتوزيع استبيانات

 من كادر طبي وإداري . المستشفيات
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مشفى )تيار اعتمد الباحث في مجتمع البحث على المستشفيات العامة في الساحل السوري وتم الاخ مجتمع الدراسة

 ة ( .لاذقيالباسل في طرطوس ,مشفى بانياس الوطني ,مشفى جبلة الوطني , المشفى الوطني في ال

 ر ما يؤموب واضز في اختيار الكوادر الطبية أو الادارية استنتج الباحث على عدم وجود أسل .1 أهم الاستنتاجات

 بشكل سلبي على جودة الخدمات الطبية المقدمة .

استنتج الباحث على معانات بع  المستشفيات من قلة الاعتماد على تفوي  السلطات  .2

 . ستشفىوالصلاحيات الامر الذي يعمل على إطالة إجراءات العمل الروتينية المتبعة في الم

يمات التعلستنتج الباحث معانات الأطباء والممرضين من قلة تعاون المرضى معهم والتزامهم با .3

 الطبية  الامر الذي يؤ ر سلبا على جودة الخدمات الطبية المقدمة .

ي فالتعرف على بع  المصادر والمراجع ذات العلاقة بموضوم الدراسة والاستفادة منها  .1 الاستفادة من الدراسة

 حث الحالي .موضوم الب

 دمة .التعرف على تخطيح الموارد البشرية وأهميتها في تحسين جودة الخدمات الصحية المق .2

 التعرف على جودة الخدمات الصحية وانواعها وخصائصها . .3

 التعرف على دور تخطيح الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات الصحية . .4

 

 

 

 (2006دراسة )أحمد بن عيشاوي   الدراسة

 

 ( في المؤسسات الخدميةTQMإدارة الجودة الشاملة ) نوان الدراسةع

ملة ودة الشاة الجمحاولة إبراز الاسباب الداعية لاهتمام  مؤسسات تقديم الخدمة باستخدام نظم إدار .1 هدف )أهداف الدراسة (

. 

ما مية بمحاولة توضيز كيفية إدماج مبادئ وأساليب هذا المنهج الحديث داخل المؤسسات الخد .2

 يحقق الأهداف المرجوة .

ة ين الميزوتحس محاولة الربح بين أ ر تبني هذه التقنية الإدارية الحديثة وحسن تطبيقها في بناء .3

 التنافسية لمؤسسات تقديم الخدمة .

 

 بحثضوم الالمنهج النظري التحليلي في معالجة إآكالية موأعتمد الباحث في هذه الدراسة على  منهج الدراسة

 دراسة نظرية بالاعتماد على المراجع العربية والاجنبية . الدراسةمجتمع 

في  شاملةاستنتج الباحث في ان السبب في قلة الدراسات التي تناولت موضوم إدارة الجودة ال .1 أهم الاستنتاجات

عينة ائص مقطام الخدمات قد يعود الى صعوبة تطبيق هذا المفهوم لما تمتاز به الخدمات من خص

. 

ات بل الخدموالباحث على ان متطلبات الجودة الشاملة لم تعد مسألة فنية تتعلق بالسلع  استنتج .2

 أصبحت تمثل مطلبا إنسانيا مهما .
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ي فالتعرف على بع  المصادر والمراجع ذات العلاقة بموضوم الدراسة والاستفادة منها  .1 الاستفادة من الدراسة

 موضوم البحث الحالي .

 م الجودة في مؤسسات تقديم الخدمةالتعرف على مرتكزات نظا .2

 التعرف على طرا تطوير الجودة . .3

 التعرف على فوائد تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات تقديم الخدمة . .4

 

 

 (2009دراسة )خطاب ,عايدة سيد  الدراسة

 

ة ء لجوووودراك العمووولاأ ووور تطبيوووق المعوووايير الدوليوووة للتميوووز فوووي مجوووال المووووارد البشووورية علوووى إد عنوان الدراسة

 الخدمة الصحية .

 يسعى الباحث الى إيجاد جوانب القصور في سياسات الموارد البشرية . .1 هدف )أهداف الدراسة (

طوووة ويتسوووأل الباحوووث هووول يمكووون تلافيهوووا عووون طريوووق تطبيوووق معوووايير التمييوووز المرتب .2

 بالموارد البشرية .

ن رضوووا العووواملين عووو ويتسوووأل الباحوووث هووول يمكووون لهوووذه السياسوووات أن توووؤ ر علوووى فوووي .3

 مستوى الجودة المقدمة .

 أعتمد الباحث في هذه الدراسة على الفرضيات : منهج الدراسة

بووووووين سياسووووووات الموووووووارد  إحصووووووائيةالفوووووورض الاول : لاتوجوووووود فووووووروا جوهريووووووة ذات دلالووووووة 

لمتناسوووبة االسوووائدة حاليوووا فوووي المستشوووفيات محووول الدراسوووة وسياسوووات المووووارد البشووورية البشووورية 

 يم التميز التنظيمي.مع مفاه

ارد الفوووورض الثوووواني : هنوووواك علاقووووة تووووأ ير جوهريووووة ذات دلالووووه إحصووووائية بووووين سياسووووات المووووو

 البشرية السائدة في المستشفيات محل الدراسة ورضا العاملين .

حوووول الفوووورض الثالووووث : يووووؤ ر تفاعوووول سياسووووات الموووووارد البشوووورية السووووائدة فووووي المستشووووفيات م

  جودة الخدمة المدركة من قبل العملاء . الدراسة مع رضا العاملين على

 الخووودمات توووم اختيوووار أحووود أهوووم القطاعوووات الخدميوووة مووون قبووول الباحوووث الا وهوووو قطوووام            مجتمع الدراسة

 .الصحية , وبالتحديد أجرى دراسته في المستشفيات الجامعية في القاهرة الكبرى 

يووووة ة ابعووووادة )محتوووووى العموووول ,الاجوووور ,الترقانخفووواض مسووووتوى رضووووا العوووواملين بكافوووو .1 أهم الاستنتاجات

 ,الإآراف ,العلاقة مع الزملاء ( عن المستوى المطلوب للتميز .

أوضوووحت الدراسوووة الوووى وجوووود علاقوووة ارتبووواط وتوووأ ير معنووووي موجبوووة بوووين الرضوووا  .2

 الوظيفي وجودة الخدمة .

ضووووووم الدراسوووووة والاسوووووتفادة التعووووورف علوووووى بعووووو  المصوووووادر والمراجوووووع ذات العلاقوووووة بمو.1 الاستفادة من الدراسة

 منها في موضوم البحث الحالي 

 . التعرف على فرضيات ممكن تساعدنا في هذا البحث .2

 .التعرف على سياسات التدريب . 3
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 (2017-2016دراسة )سهام بلقرمي  الدراسة

 أطروحة مقدمة لنيل آهادة الدكتوراه

 

 تحقيق جودة الخدمة الصحية الجزائرية . دور إدارة الموارد البشرية في عنوان الدراسة

 .التعرف على مدة أستخدام الحوافز المادية والمعنوية .1 هدف )أهداف الدراسة (

 معرفة مدى استخدام البرامج التدريبية في المنظمات الصحية . .2

تحويوووول تركيووووز العوووواملين الووووى التفكيوووور فووووي جعوووول جووووودة الخدمووووة الصووووحية ورضووووا  .3

 العميل محور اهتمامهم .

ة الموووونهج الوصووووفي , كمووووا اسووووتعمل الباحووووث اسووووتمارأعتموووود الباحووووث فووووي هووووذه الدراسووووة علووووى  نهج الدراسةم

 الاستبيان .

رج فووووي مدينووووة )سووووطيف ,بوووو دراسووووة ميدانيووووة بمركووووز رعايووووة الأمومووووة والطفولووووة فووووي الجزائوووور  مجتمع الدراسة

 .بوعريج والمسيلة

علووووى  تعلووووق بوووواحتواء المضووووامين التدريبيووووةبينووووت نتووووائج الدراسووووية ايجابيووووة فيمووووا ي .1 أهم الاستنتاجات

  قافة الجودة الصحية .

وجووووواءت بعووووو  النتوووووائج بالسووووولبية فيموووووا يخوووووص مووووودة التووووودريب التوووووي خضوووووع لهوووووا  .2

 المتدربون وكذلك مضامين الدورات التدريبية التي كانت بعيدة عن احتياجاتهم .

قوووووة بموضووووووم الدراسوووووة والاسوووووتفادة .التعووووورف علوووووى بعووووو  المصوووووادر والمراجوووووع ذات العلا1 الاستفادة من الدراسة

 منها في موضوم البحث الحالي

 . التعرف على المحددات الرئيسة لفعالية إدارة الموارد البشرية .2

 . التعرف على محددات الجودة ومواصفاتها الحسية3
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 (2012دراسة )عرابة , الحاج  الدراسة

 

 

 البشرية الصحية في المستشفيات العمومية  تقييم كفاءة استخدام الموارد عنوان الدراسة

 التعرف على مفهوم الكفاءة . .1 هدف )أهداف الدراسة (

 التعرف على العلاقة بين الكفاءة والفعالية . .2

 التعرف على كفاءة الأداء في المستشفيات. .3

 مؤآرات قياس كفاءة استخدام الموارد البشرية الصحية في المستشفيات . .4

يات المووووارد البشووورية الصوووحية علوووى مسوووتوى عينوووة المستشوووفتقيووويم كفووواءة اسوووتخدام  .5

 التي سوف يتم تطبيق الدراسة عليها .

 أسلوب المقابلة  لجمع البيانات الضرورية .أعتمد الباحث في هذه الدراسة على  منهج الدراسة

 .مستشفيات في الجزائر . 4على المستشفيات العمومية  وعددها دراسة ميدانية  مجتمع الدراسة

ن أقووول موووبينوووت الدراسوووة تووودني نسوووبة ذوي المهووون الصوووحية الوووى ذوي المهووون الطبيوووة  .1 أهم الاستنتاجات

 عمووووال موووون ذوي المهوووون الصووووحية مقابوووول عاموووول 10( أي 1/10المعوووودل العووووالمي والووووذي هووووو )

 من المهن الطبية .

تحقيووووووق النسووووووبة العالميووووووة بالنسووووووبة للمرضووووووين الووووووى الأطبوووووواء حيووووووث يوجوووووود فووووووي  .2

 ين مقابل طبيب واحد .ممرض 4المستشفيات 

 

.التعووووورف علوووووى بعووووو  المصوووووادر والمراجوووووع ذات العلاقوووووة بموضووووووم الدراسوووووة والاسوووووتفادة 1 الاستفادة من الدراسة

 منها في موضوم البحث الحالي

 التعرف على مفهوم الكفاءة .. 2

 . التعرف على العلاقة بين الكفاءة والفعالية .3

فيات ام المووووارد البشووورية الصوووحية فوووي المستشوووالتعووورف علوووى مؤآووورات قيووواس كفووواءة اسوووتخد. 4

. 

 

 

 تحديد حجم العينة   

ا زادت نا ) كلمووتعتموود حجووم العينووة علووى العديوود موون العواموول مثوول درجووة الثقووة التووي نريوود ان تتمتووع بهووا دراسووت

تمووع رات المجدرجووة الثقووة كلمووا زاد حجووم العينووة المطلوووب دراسووتها ( , وتعتموود حجووم العينووة أيضووا علووى تقوودي

جتموووع زادت درجوووة التفضووويل المطلووووب , زاد حجوووم العينوووة ( , وتعتمووود علوووى خصوووائص المحيوووث انوووه ) كلموووا 

 ويعتمووود أيضوووا الوووذي سووووف تقووووم بدراسوووته حيوووث ) كلموووا زاد التبووواين , كلموووا ازداد حجوووم العينوووة المطلوبوووة (  ,

جوووم ازدادت ح علوووى حجوووم الخطوووأ المسوووموح بوووه فوووي نتوووائج العينوووات ) كلموووا قووول مووودى الخطوووأ المسوووموح كلموووا

 العينة ( .
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 ( والووذي يبوووين حجوووم Krejcie & Morganوموون الاسووواليب المسووتخدمة فوووي تحديوود حجوووم العينووة جووودول )

 ( . 0.95( ومستوى دلالة )0.05العينة المطلوبة بنسبة خطأ )

,  الدراسووة وتمووت الاسووتعانة بهووذا الجوودول موون قبوول الباحووث فووي تقوودير وتحديوود حجووم العينووة نسووبة الووى مجتمووع

 , وبنووواء علوووى (2_1وموظفوووة . انظووور الجووودول رقوووم ) موظوووف 265يوووث أن مجتموووع الدراسوووة يتكوووون مووون   ح

 انظوور جوودول رقووم .  موظووف وموظفووة  157(  فووةن حجووم العينووة هووو :    Krejcie & Morganجوودول  )

(2-2) 

 يوضز عدد العاملين بالمركز الصحي:( 1جدول رقم )

  كز الصحيعدد العاملين بالمر  اسم المركز الصحي م

  70  مركز صحي النسيم الشمالي 1

  64  مركز صحي الرائد 2

  54  مركز صحي بدر الاول 3

  50  مركز صحي ظهرة البديعة 4

  27  مركز صحي المعذر 5

  265  المجمــــــوع

 

 ( Krejcie & Morganيوضز نظرية ): ( 2) رقم جدول

 حجم حجم حجم حجم حجم حجم حجم حجم حجم حجم حجم حجم

 العينة المجتمع العينة المجتمع العينة المجتمع العينة المجتمع العينة المجتمع العينة المجتمع

            

10 10 60 52 120 92 220 140 340 181 600 234 

            

15 14 65 56 130 97 230 144 360 186 650 242 

            

20 19 70 59 140 103 240 148 380 191 700 248 

            

25 24 75 63 150 108 250 152 400 196 750 254 

            

30 28 80 66 160 113 260 155 420 201 800 260 

            

35 32 85 70 170 118 270 159 440 205 850 265 

            

40 36 90 73 180 123 280 162 460 210 900 269 

            

45 40 95 76 190 127 290 165 480 214 950 274 

            

50 44 100 80 200 132 300 169 500 217 1000 278 
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55 48 110 86 210 136 320 175 550 226 1100 285 

            

 

 التجربة الاستطلاعية 

 وموووون أجوووول التأكوووود موووون وضوووووح أسووووئلة الاسووووتبيان ووضوووووح معانيهووووا بسووووهوله وفهمهووووا موووون قبوووول العوووواملين

ة علوووى بوووالمراكز الصوووحية بمنطقوووة الريووواض والتوووي سووويتم إجوووراء الدراسوووة فيهوووا , أجريوووت تجربوووة اسوووتطلاعي

ضوووز موووون العشووووائية , حيوووث أتطريقووووة (  مووون الموووووظفين والموظفوووات توووم اختيوووارهم بال 10عينوووة مقووودارها ) 

 جابوووة علوووىهوووذه التجربوووة ان أسوووئلة الاسوووتبيان وفقراتوووه واضوووحه وسوووهله للفهوووم وأن الوقوووت الوووذي اسوووتغرا لإ

 يقة .( دق 15-10الاستبيان تراوحت بين ) 

 

 صدق وثبات الدراسة 

 تم صياضة الاستبيان في آكلة الأولي ومن  م تم عمل اختبار الصدا والثبات .

ذا هري : وهوووذا الصوووودا يقووووم علووووى مبووودأ مناسووووبة فقووورات الاسووووتبيان ومووون ينطبووووق علووويهم هووووالصووودا الظووووا 

 والاسوووتبيان ومووون هوووذا المنطلوووق توووم عووورض الاسوووتبيان علوووى مجموعوووة مووون المحكموووين مووون أهووول الاختصووواص 

سووووب الخبوووورة لأخووووذ يرائهووووم فووووي فقوووورات الاسووووتبيان والاسووووتفادة موووون ملاحظوووواتهم وتعووووديل الفقوووورات علووووى ح

بعووو   ى سووولامة ودقوووة الصوووياضة لعبوووارات الاسوووتبيان , حيوووث توووم العمووول علوووى إعوووادة صوووياضةتوجيهووواتهم ومووود

 الفقرات وإضافة عبارات إضافية وذلك لتحسن أداة الدراسة . 

  يوضز اسماء المحكمين الذي تم الاستعانة بهم في الدراسة: (3جدول رقم  )

 التخصص الاســــــــــم م

 الإدارة الصحيةاستشاري  د.طــلال الأحمدي 1

 استشاري الإدارة الصحية د. ممدوح بن آريرالعنزي 2

 استشاري الإدارة الصحية د.سعود بن ضيف الله الداله 3
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 تحليل الاستبيان

 يوضز المسمى الوظيفي لكل افراد العينة: (4جدول رقم )

 النسبة % التكرار المسمى الوظيفي

 %13.3 21 إداري

 %0.06 1 موظف عام

 %49.4 78 فني

 %27.8 44 أخصائي / أخصائي أول

 %8.9 14 طبيب

 %100 158 المجموع

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الوظيفة   :(1الشكل رقم )

 التحليل 

 %49.4شكل تبتهم من الجدول أعلاه يتبين لنا أن المسمى الوظيفي لنصف أفراد العينة هم من الفنيين حيث أن نس

يهم الاطباء ويل %13.3 م الإداريين حيث تشكل نسبتهم  %27.8ئي والاخصائي اول بنسبة يأتي بعد ذلك الاخصا

 . %0.06وأخيرا موظفي العموم بنسبة  %8.9بنسبة 

لعمل ن لإداء امؤهليومن هنا نستنتج ان معظم الاذين آاركوا في الاستبيان هم من فئة الكوادر الصحية , أي من ال

دانية المي اسي من الاستبيان المطروح والتي سوف تساهم في إخراج الدراسةوذلك بما يتحقق مع الهدف الاس

 لمراكز الصحية في منطقة الرياض .وملامسة مجتمع العينة ببع  ا
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 يوضز مؤهلات عينة الدراسة  :(5جدول رقم )

 النسبة % التكرار المؤهل الدراسي

 %0.06 1 اقل من الثانوي

 %10.8 17 ثانوي

 %73.4 116 جامعي

 %15.2 24 مؤهلات عليا

 %100 158 المجموع

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب المؤهلات :(2الشكل رقم )

 التحليل 

 ين في بع لعاملمن تحليل الجدول أعلاه يتضز لنا ان معظم أفراد العينة هم من حملة المؤهلات الجامعية من ا

حاملي  من أفراد العينة , يأتي خلفهم %73.4المراكز الصحية بمنطقة الرياض حيث تشكل نسبتهم حوالي 

لشهادة الثانوية ا,  م يأتي بعد ذلك حملة  %15.2المؤهلات العليا من حملة درجة الماجستير والدكتوراه بنسبة 

 . %0.06و وفي المرتبة الأخيرة من لهم مؤهل أقل من الثانوي بنسية آكلت  %10.8بنسبة 

 ذين وصلوااد الالعينة هم من حملة الشهادة الجامعية , أي من الافر ومن هنا نستطيع ان نحدد ان معظم أفراد

 همون في تحقيق أهداف هذا البحث .بتعليم جيد جدا وهم بذلك يس

 يوضز خبرات عينة الدراسة :(6جدول رقم )

 النسبة % التكرار الخبرة العلمية

 0 0 سنة فأقل

 %9.5 15 سنوات  2-5

 %19.6 31 سنوات 6-10

 %32.3 51 ةسن 11-14

 %38.6 61 سنة فأكثر 15

 %100 158 المجموع
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 يوضز تنوم العينة حسب الخبرات :(3الشكل رقم )

 التحليل 

يأتي  %38.6كلت سنة وأكثر بنسبة آ 15يبن لنا الجدول أعلاه أن معظم أفراد العينة تتراوح مدة خبراتهم من  

سنوات  10-6براتهم من ما بلغت نسبة من تتراوح خبين  %32.3سنة بنسبة  11-14 خلفهم من خبراتهم من 

 . %9.5سنوات آكلت نسبتهم  5-2واخيرا الذين خبراتهم تتراوح من   19.6%

لنسبة الأعلى في اسنة وأكثر وهم من   15ويتضز لنا من هذا التحليل ان أكثر أفراد العينة تتراوح خبراتهم من 

 لموجودة في منطقة الرياض .الخدمة بمجال العمل في بع  المراكز الصحية ا

 

 معيار دليل السياسات والإجراءات الذي يوجه عمل إدارة الموارد البشرية:

لم التظهل تم اتاحة دليل البنود المتعلقة بالتوظيف والتعين والاستقالة والإنهاء و (1س

 والشكاوي لكم ؟

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(7جدول رقم )

 % النسبة التكرار 

 %7.6 12 موافق بشده

 %21 33 موافق

 %23.6 37 محايد

 %28 44 غير موافق

 %19.1 30 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع
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 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(4الشكل رقم )

 التحليل 

وضز م بدليل يويدهتم تزيتضز لنا من الجدول أعلاه أن معظم أفراد العينة المشاركين في الاستبيان ترى انه لم ي

بين  ما %47.1 سبتهملهم البنود المتعلقة بالتوظيف والتعيين والاستقالة والإنهاء والتظلم والشكاوي حيث بلغت ن

ؤدي لمذكورة يابنود الذين اختاروا ضير موافق وضير موافق بشدة وهذا يوضز لنا انه فعلا عدم تزويد الموظفين بال

باهي يير سصحية في المراكز الصحية بمنطقة الرياض مما يؤ ر على تقييم معاالى ضعف في تطبيق الجودة ال

 للموارد البشرية.

 هل تم تنفيذ السياسات والإجراءات الواردة في دليل السياسات والإجراءات ؟( 2س

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(8جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %8.2 13 موافق بشده

 %38.6 61 موافق

 %22.6 36 محايد

 %20.3 32 غير موافق

 %9.5 15 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(5الشكل رقم )
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 التحليل 

ة في ت الموجودجراءامن الجدول أعلاه يتبين لنا ان معظم المشاركين في العينة تقر بأنه تم تنفيذ السياسات والإ

ختياراتهم في امن الافراد المشاركين في الاستبيان توزعت  %46.8لسياسات والإجراءات حيث أفاد بذلك دليل ا

ان نسبة كواخير  %22.3,وكان من كان ضير موافق  %22.6موافق بشدة وموافق , بينما كان نسبة المحايدين 

 . %9.5من كان ضير موافق بشدة 

يل ة في الدلموجودقة الرياض ملتزمة بتنفيذ السياسات والإجراءات الوهذا يوضز لنا انه المراكز الصحية في منط

سباهي  عاييرمما يعكس أ رها على تطبيق الجودة في المركز الصحي الذي سوف يكون أ ره إيجابي على تقييم م

 . للموارد البشرية

 :معيار جميع الموظفين لديهم أوصاف وظيفية مكتوبة بشكل واضح

 ف الوظيفي معكم وتم التوقيع عليه من قبلكم ؟هل تم مناقشة الوص( 1س

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(9جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %9.5 15 موافق بشده

 %34.8 55 موافق

 %7.6 12 محايد

 %29.1 46 غير موافق

 %18.4 29 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع

 

 

 ينة حسب الاجاباتيوضز تنوم الع :(6الشكل رقم )

  التحليل

وانه تم توقيعهم  تأكد أنه تم مناقشة الوصف الوظيفي معهم %34.8من تحليل الجدول أعلاه يتضز لنا أن ما نسبة 

الذين  %29.1ة عليه وهذا امر جيد  للحصول على اعتماد سباهي في معايير الموارد البشرية , بينما آكلت نسب

شدة ر موافق بلى ضيعلم يوقعوا عليه وهذا يثير التساؤل , بينما من وقع اختياره لم يتم مناقشة الوصف الوظيفي و

 .   %7.6كانت نسبة من وافق , واخيرا آكلت نسبة المحايدين %9.5,  و  %18.4بلغة نسبتهم 

فيها ع موظومن هذا التحليل يتضز لنا أن هناك مراكز في منطقة الرياض من طبقت وناقشت الوصف الوظيفي م

 هناك مراكز لم تناقش هذا الوصف مع موظفيها وهذا يثير الاستغراب . وان
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ية لترقل( هل يتم استخدام الوصف الوظيفي عند اختيار الموظفين للعمل ,وتقييم الأداء  2س

 والنقل ؟

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(10جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %13.3 21 موافق بشده

 %24.7 39 موافق

 %19 30 محايد

 %27.8 44 غير موافق

 %14.6 23 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(7الشكل رقم )

  التحليل

رقية ن عند التعامليمن الجدول أعلاه يتبين لنا انه لا يتم استخدام الوصف الوظيفي في اختيار وتقييم الاداء ال

 %42.2 سبتهمنمراكز الصحية بمنطقة الرياض التي تم فيها عمل الاستبيان , حيث أفاد بذلك ما والنقل في ال

ت نسبتهم ة كانتوزعت اختياراتهم بين ضير موافق وضير موافق بشدة , أما من تم اجابتهم بموافق وبموافق بشد

 ,  %19, واخيرا من كانوا محايدين آكلة نسبتهم  38%

تفقون يلاستبيان يها اسبة الاكبر من العاملين بالمراكز الصحية بمنطقة الرياض والتي تم فمن هنا يتضز لنا ان الن

منشود الهدف ال يتحققبأنه لا يتم استخدام الوصف الوظيفي عند الاختيار والترقية والنقل وتقييم الاداء , وذلك ل

 ذه المراكز .وهو حصول المركز الصحي على اعتماد سباهي لمعايير الموارد البشرية في ه
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مح معيار مرور الموظفين الجدد ببرنامج توجيهي عام بالمستشفى من قبل أن يس

 لهم بالعمل بشكل مستقل:

مل الع( هل مررت  ببرنامج توجيهي عام يوفر )التدريب والمعلومات ( قبل ان يسمح لك ب1س

 بشكل مستقل ؟

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(11جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %8.2 13 موافق بشده

 %27.2 43 موافق

 %17.1 27 محايد

 %27.2 43 غير موافق

 %19.6 31 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع

 

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(8الشكل رقم )

 

 التحليل 

ياض لم ة الرالمراكز الصحية بمنطق من الجدول أعلاه تشيــر الدراسة في الاستبيان بأن معظم الموظفين في

 ى ذلك الىما أديمروا ببرنامج توجيهي يوفر لهم جميع المعلومات والتدريب قبل خوض أعمالهم بكل استقلالية م

 , %19.6بتهم وأيدهم بشــده ما نس %27.2ضعف في تطبيق معايير الموارد البشرية حيث أفاد بذلك ما نسبتهم 

موارد هي للق الانتاجية والثقة للموظف مما يؤ ر سلبا على تحقيق معايير سباوهذا يؤدي الى ضعف في تحقي

 البشرية في المراكز الصحية بمنطقة الريــاض .
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 هل وفر لك "دليل الموظف " أو أي دليل يخص البرنامج التوجيهي العام ؟( 2س

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(12جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %8.2 13 موافق بشده

 %24.2 38 موافق

 %12.7 20 محايد

 %40.1 63 غير موافق

 %14 23 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(9الشكل رقم )

 التحليل 

نطقة الرياض من أفراد العينة العاملين في المراكز الصحية بم %40.1يتضز من الجدول أعلاه أن من نسبتهم 

لى علإجابة  وذلك التي تم إجراء الاستبيان فيها ترى إلى  انه لم يتم توفير دليل الموظف لهم أو أي دليل أخر

عاملين ين الجميع تساؤلات الموظفين العاملين بالمراكز الصحية ر وذلك لإجابة على جميع تساؤلات الموظف

 %14 سبتهمنخصوصا جودة الموارد البشرية , وأكد ذلك ما بالمراكز الصحية مما يؤدي الى ضعف في الجودة و

فير دليل لى توحيث أجابوا بغير موافق بشـدة , وهذا يعني الى أن المراكز الصحية بمنطقة الرياض لا تحرص ع

لى عراكز للموظف أو أي دليل اخر يختص بالبرنامج التوجيهي العـام  والذي يؤدي الى عدم حصول بع  الم

 ي سبــاهي .تقييم جيد ف
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 معيار التعليم المستمر لجميع الموظفين :

تي يب الهل لدى المركز برنامج تعليمي مع جدول زمني مستمر للأنشطة التعليمية والتدر( 1س

 تلبي احتياجات الموظفين ؟

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(13جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %5.7 9 موافق بشده

 %20.3 32 فقموا

 %16.5 26 محايد

 %32.9 52 غير موافق

 24.1 38 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(10الشكل رقم )

 

 التحليل 

ر مستم من تحليل الجدول أعلاه يتضز لنا أنه لا يوجد لدى المراكز الصحية بمنطقة الرياض جدول زمني

ن كانت وأما م %24.1وأيدهم بشــدة ما نسبتهم  %32.9مية والتدريب حيث أجاب على ذلك للأنشطة التعلي

  %5.7بة واخيرا نس  %16.5ومن كانوا محايدين في إجراء الاستبيان    %20.3إجابتهم بموافق كان نسبتهم

 كانوا من الموافقين بشـدة بوجود برنامج تعليمي ,

رنامج بديها لية بمنطقة الرياض التي تم إجراء البحث عنها لا يوجد ومن ذلك نستنتج أن معظم المراكز الصح

طوير لك لتتعليمي أو جدول زمني للأنشطة التعليمية والتدريب المستمر والتي تلبي احتياجات موظفيها وذ

 إنتاجيتهم ولزيادة جودة الخدمة المقدمة للمرضى.
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 الانشطة التعليمية ؟( هل يتم منحك الدعم المالي والوقت اللازم لحضور 2س

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(14جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %3.8 6 موافق بشده

 %8.3 13 موافق

 %13.4 21 محايد

 %34.4 54 غير موافق

 %39.5 63 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع

 

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(11الشكل رقم )

 ليل التح

كز في المرا ليميةمن تحليل الجدول أعلاه يتبين لنا عدم منز الدعم المالي والوقت اللازم لحضور الانشطة التع

وأيدهم  %39.5 الصحية بمنطقة الرياض التي تم إجراء الدراسة فيها حيث أفاد بذلك معظم أفراد العينة بنسية

ن اختاروا هم م %8.3ومن كانت نسبتهم  %13.4بتهم فيما المحايدون كانت نس %34.4 بغير موافق ما نسبتهم 

 وء في تقديمهم من الموافقين بشــدة , وذلك يؤدي الى انخفاض في الانتاجية وس  %3.8موافق واخيرا نسبة 

تي لمراكز الهي  لالخدمة بالجودة المطلوبة من موظفين المراكز الصحية بمنطقة الرياض مما يؤ ر على تقييم سبا

 بحث فيها في معايير الموارد البشرية .تم إجراء ال
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 معيار عملية معالجة شكاوي الموظفين وعدم رضاهم

 هل لديكم سياسة للتعامل مع شكاوي الموظفين وعدم رضاهم ؟ (1س

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(15جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %10.8 17 موافق بشده

 %26.1 41 موافق

 %19.7 31 دمحاي

 %22.3 35 غير موافق

 %20.4 33 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(12الشكل رقم )

 التحليل

لا توافق بأنه    من أفراد العينة العاملين في المراكز الصحية %42.7يتضز لنا من الجدول أعلاه ان ما نسبته 

د لمواراآكاويهم وعدم رضاهم وهذا آيء ضير جيد ويخف  من نسب تطبيق معايير  لديهم سياسة للتعامل مع

 البشرية التي عملت من سباهي في المراكز الصحية في منطقة الرياض,

را من ديهم , واخيوالذين أجابوا بموافق وبموافق بشده انه يتم تطبيق سياسة للشكاوي ل  %36.9وأكد ما نسبتهم 

 %19.7تبيان الموزم على العاملين في المراكز الصحية بلغت نسبتهم كانوا محايدين في الاس
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 ( هل تدرك الاجراء المتبع لتقديم شكوى أو عدم الرضا ؟2س

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(16جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %14.6 23 موافق بشده

 %34.2 54 موافق

 %20.3 32 محايد

 %19.6 31 غير موافق

 %10.8 17 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(13الشكل رقم )

 التحليل 

تبيان ا في الاسجراءهإمن تحليل الجدول أعلاه يتبين لنا  ان العاملين في المراكز الصحية بمنطقة الرياض التي تم 

لك ث أفاد بذهم حييم الشكاوي أو عند عدم رضاهم على خدمة مقدمة لفيها على دراية بالإجراءات المتبعة عند تقد

لديهم علم  بأنهم ليس 30.4وتوزعت إجابتهم في )موافق وموافق بشده ( , وأفاد ما نسبتهم  %48.8ما نسبته 

  %20.3م بالإجراءات المتبعة عند تقديم الشكوى , واخيرا من كانوا محايدين في الاستبيان كانت نسبته

 

 

 

 

 

 

 



 

8353 
 

 معيار تنفيذ استراتيجية الاحتفاظ بالموظفين المؤهلين

 ( هل يتم تنفيذ سياسات الموارد البشرية بطريقة عادلة ومنسقة دون تمييز ؟1س

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(17جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %6.4 10 موافق بشده

 %19.1 30 موافق

 %29.3 47 محايد

 %23.6 37 غير موافق

 %21 33 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(14الشكل رقم )

 التحليل 

ل رية بطريقة فيها عديرون انه لا يتم تنفيذ سياسات الموارد البش %44.6من الجدول أعلاه يتبين لنا ان ما نسبته 

ا كانو المركز في تطبيق معايير الموارد البشرية ,ومن ومنسقة ومن دون تميز وهذا يقلل من فرص حصول

والذين  %19.1د ,  بينما أفا%29.3محايدين في الاستبيان الذي تم إجراءه في المراكز الصحية بمنطقة الرياض 

يرا  ييز , واخون تمدكانت أجابتهم بموافق انهم يتفقون ان سياسة الموارد البشرية لديهم تنفذ بطريقة عادلة ومن 

 أجابوا  بغير موافق بشده . %6.4ما نسبتهم 
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 ( هل يوجد لديكم الية لعملية التقدير ومكافاة الموظفين المتميزين ؟2س

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(18جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %5.1 8 موافق بشده

 %19.7 31 موافق

 %17.2 27 محايد

 %29.3 46 غير موافق

 %28 45 ير موافق بشدةغ

 %100 157 المجموع

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(15الشكل رقم )

 التحليل 

تبيان ا في الاسجراءهإمن تحليل الجدول أعلاه يتبين لنا  ان العاملين في المراكز الصحية بمنطقة الرياض التي تم 

نسبتهم   د بذلك ماث افار والمكافأة للموظفين المتميزين حيفيها يرون انه لا توجد لديهم اليه واضحة لعملية التقدي

ه واضحة بوجد الي %19.7وتوزعت إجابتهم في )ضير موافق وضير وموافق بشده ( , وأفاد ما نسبتهم  57.3%

افق بشدة كانت , واخيرا من كانت إجاباتهم بمو%17.2لديهم , ومن كانوا محايدين في الاستبيان بلغت نسبتهم 

 . %5.1نسبنهم 
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 معيار استطلاعات رضا الموظفين بشكل مستمر

 ( هل يتم اجراء استفتاء رضا الموظفين مرة واحدة على الاقل كل عام ؟1س

 يوضز عملية خيارات إجابات الاستبيان :(19جدول رقم )

 النسبة % التكرار 

 %3.8 6 موافق بشده

 %17.7 28 موافق

 %10.8 17 محايد

 %31 49 غير موافق

 %36.1 57 غير موافق بشدة

 %100 157 المجموع

 

 

 

 

 يوضز تنوم العينة حسب الاجابات :(15الشكل رقم )

 التحليل 

تبيان ا في الاسجراءهإمن تحليل الجدول أعلاه يتبين لنا  ان العاملين في المراكز الصحية بمنطقة الرياض التي تم 

اد ام حيث افعي كل فاء لرضا الموظفين ولو لمرة واحدة على الاقل فيها يرون انه لا يتم إجراء استبيان او استفت

 %17.7هم وتوزعت إجابتهم في )ضير موافق وضير وموافق بشده ( , وأفاد ما نسبت %67.1بذلك ما نسبتهم  

 إجاباتهم بموافق , واخيرا من كانت%10.8بعمل استفتاء لديهم , ومن كانوا محايدين في الاستبيان بلغت نسبتهم 

 . %3.8بشدة كانت نسبنهم 
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 نتائج الدراسة 

 من خلال هذه الدراسة الميدانية التي تمت في بعض المراكز الصحية بمنطقة الرياض 

 خرج الباحث ببعض النتائج ومن أهمها الاتي :

 أن معظم أفراد العينة المشاركين في الاستبيان هم من الفنيين والاخصائيين . .1

 .معية ملين في المراكز الصحية بمنطقة الرياض هم من حملة الشهادة الجامعظم أفراد العينة العا .2

 سنة فأكثر . 15الخبرة العلمية لمعظم أفراد العينة تتراوح من  .3

التوظيف لقة بلم يتم تزويد الموظفين العاملين بالمراكز الصحية بمنطقة الرياض على دليل للبنود المتع .4

 م والشكاوي .والتعيين والاستقالة والانهاء والتظل

لصحية اكز اتم تنفيذ السياسات والإجراءات الموجودة في دليل السياسات والإجراءات الموجودة في المر .5

 بمنطقة الرياض .

 هم .تم مناقشة الوصف الوظيفي مع الموظفين المشاركين في الاستبيان وتم التوقيع عليه من قبل .6

 لرياض عندانطقة لاداء العاملين في المراكز الصحية بملم يتم استخدام الوصف الوظيفي في اختيار وتقييم ا .7

 الترقية والنقل .

يع هم جمللم يتم المرور من قبل العاملين في المراكز الصحية بمنطقة الرياض ببرنامج توجيهي يوفر  .8

 المعلومات والتدريب قبل خوض أعمالهم بكل استقلالية .

و أي ن فيها  أستبياحية بمنطقة الرياض والتي تم إجراء الالم يتم توفير دليل الموظف للعاملين بالمراكز الص .9

 دليل أخر وذلك لإجابة على جميع تساؤلات الموظفين .

لأنشطة تمر للا يوجد لدى المراكز الصحية بمنطقة الرياض التي تم إجراء الاستبيان فيها جدول زمني مس .10

 التعليمية والتدريب المستمر .

حضور رياض لاللازم للموظفين العاملين في المراكز الصحية في منطقة العدم منز الدعم المالي والوقت  .11

 الانشطة التعليمية .

 لا توجد سياسة للتعامل مع آكاوي الموظفين العاملين بالمراكز الصحية . .12

ند عدم عي أو الموظفين بالمراكز الصحية بمنطقة الرياض على علم بالإجراءات المتبعة عند تقديم الشكاو .13

 خدمة معينه . رضاهم على

نسقة ومن دل وملا يتم تنفيذ سياسات الموارد البشرية في المراكز الصحية بمنطقة الرياض  بطريقة فيها ع .14

 دون تميز .

 .لمتميزين فين الا توجد لدى المراكز الصحية بمنطقة الرياض اليه واضحة لعملية التقدير والمكافأة للموظ .15

ة اكز الصحيي المرالموظفين ولو لمرة واحدة على الاقل في كل عام فلا يتم إجراء استبيان او استفتاء لرضا  .16

 بمنطقة الرياض .
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 توصيات الدراسة

مها من أهبها , تم عمل بعض التوصيات و لدراسة الميدانية التي خرج الباحثينمن نتائج ا

 الاتي :

 يدا تحد البشرية برفع وعي جميع المدراء في المراكز الصحية ومسئولي الموارد ينيوصي الباحث

يق ي تحقبفوائد وأهمية الجودة الشاملة , وكذلك بأهمية القوى العاملة كعامل ضروري وهام ف

 الجودة .

 وظفات والم انه على الإدارة في المراكز الصحية  توفير مناخ عمل جيد للموظفين ينيوصي الباحث

 يتصف بروح الإبدام والتعاون .

 ع ر ورفض توفير برامج تدريبية ومستمرة من أهدافها تطويعلى المراكز الصحية بمنطقة الريا

 ة .لبشرياكفاءة الموظفين مما يزيد من فرص تطبيق الجودة الشاملة خصوصا في معايير الموارد 

 مع  على المراكز الصحية أن تمتلك أو توفر سياسات واضحة للموظفين , ومشاركة الموظفين

 أصحاب الخبرة .

 م مفهو ز الصحية العمل على تعزيز  قافة الموظفين والموظفات نحوعلى المسئولين في المراك

 إدارة الجودة وذلك من خلال الندوات والبرامج التدريبية .

 ر لحضو بدعم الموظفين الموجودين في المراكز الصحية وذلك من خلال تفريغهم ينيوصي الباحث

اكز المر لعلمية والعملية فيالدورات وهذا سوف ينعكس على تعزيز الجودة  وتنمية مهاراتهم ا

 الصحية .

 و أكريم على المراكز الصحية أن تكرم الموظفين المتميزين وذلك بوضع مبلغ مالي او آهادة ت

 ترقية يستفيد منها الموظف وتكون حافز لجميع الموظفين في المستقبل .

 ي ظفين فبالعمل على اليه واضحة وذلك لإجراء استفتاء عن مدى رضا المو ينيوصي الباحث

ة ر بيئالمراكز الصحية وتسجيل ملاحظاتهم ودراساتها ومن الملاحظات يمكن الاستفادة بتطوي

 العمل وتحقيق رضا الموظف .

 الخاتمة

 لصحيةاأن دور الموارد البشرية يمثل الدور الاستراتيجي في المؤسسات الصحية فعندما تضع المؤسسات 

جميع لئيسي تخطيح الفعال للعنصر البشري بصفته هو المحرك الرأهدافها  وسياساتها وقراراتها لابد من ال

 المنظمات وحتى تتمكن المنظمة من استقطاب والحفاظ وتنمية الموارد البشرية.

 ة إيجابياة عاموقد تم التوصل إلى ان دور إدارة الموارد البشرية في المراكز الصحية والمنشئات الصحية بصف

المقدمة  الخدمةلزاما تطبيق معايير الجودة  في المراكز الصحية وذلك للرقي بنحو تحقيق الجودة , حيث أصبز 

مكافاة وطوير تللمرضى ولا يتحقق ذلك الا بتطبيق معايير الجودة الخاصة بالموارد البشرية والتي تهدف الى 

 الموظفين والعمل على تعينهم و تحديد مهامهم عن طريق الوصف الوظيفي .

 في هذه الدراسة ... وفقناقد  نكونأمل من الله أن 
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