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 تنمية الموارد البشرية على جودة الخدمة الصحية بالمؤسسات العمومية استراتيجيةأثر           
 -دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمدية-

 1الدين نصر  ن نذيرد.ب 

   2  بعيليش فائزة أ.                                                                                                                                                                                                             
 الملخص 

علدد ذذ"لجةذأيذاددتتذاهددشهترذالىددةاا م عذالمو ددعذابدديا فيذاستأدد  عذ ذاستدد  رذاستشس ددع هددت هذهددلدذاست الىددعذلجةذالإشكددعذا  دد شس عذ    
استشحثددعذ ذهددلدذاست الىددعذابددلمي ذاسيلددئ،ذاستحل لدد، ذذهالىددتمتاذ."اسلإويا ددع فيةذالختاشتذاسصح عذبابؤلىهشتذالالىتأددئشة عذيذج
شذاةوةذابيجيدددعذسلودددي ئاذ ت دددولمهذوذ أفياةذوذمجدددشلاتذالىدددةاا م عذالمو دددعذابددديا فيذاستأددد  ع.ذ قددد اتذحدددي ذلدددووهذالىدددتتشمتا ذأادددلم

ابتحصددعذعل يدددشذأبلإدددشفيذجدديفيةذالختادددعذاسصددح ع.ذوحللددهذاست دددش تذ قدد اتذحددي ذهذلمالالىتقصددشاذاسثشم ددعذابيجيدددعذسلو  دد ذ ت دددو
 بالىتمتامذابتيلىطشتذالحهشب ع ذالانح ا شتذابلإ ش  ع ذالإشاعذالا اتشطذسهتراشن.

اسلمتشة ذذ     باوب لمهذ اسلإشالعذ اسئئشتذ س عذ وغرذ شالعذ غرذ لإشسعذ استأ  عذ ابيا فيذ المو عذ الىةاا م عذ اتتعذ ابؤلىهعذ ؤلىهع ذذبأنلمذ
ووجيفيذجيفيةذمهت عذ ذالختاشتذاسصح عذابقتاعذسلو   .ذوالىتلمتملمشذوجيفيذعلاقعذلىتت عذوتأ رذ لإ فذباذالىةاا م عذالمو عذذ

 .ذابيا فيذاستأ  عذوجيفيةذالختاعذاسصح عذ
الكلمات المفتاحية:  الىةاا م عذالمو عذابيا فيذاستأ  ع ذالىةاا م عذاستت  ب ذالىةاا م عذاق  ترذاةفياا ذالىةذاا م عذالمو عذابهش ذذ

 اسي  ئ، ذجيفيةذالختاعذاسصح ع ذأبلإشفيذجيفيةذالختاعذاسصح ع.
: Résumé 

 Cette étude a pour objectif de répondre à la problématique suivante : ‘jusqu’à quel 

degré la stratégie de développement des ressources humaines peut-elle influencer 

positivement sur la qualité des services de santé accordés dans les établissements 

hospitaliers publics algériens’. On a utilisé dans cette étude la méthode descriptive et 

analytique ; alors, on a conçu deux questionnaires : le premier est adressé aux 

fonctionnaires et contient la stratégie du développement des ressources humaines. Le 

deuxième questionnaire est destiné aux malades et comporte les dimensions relatives à la 

qualité des services de santé.J’ai analysé les données obtenues en utilisant les moyennes 

arithmétiques, les écarts-type, le coefficient de corrélation de Spearman 

Les résultats démontrent que l’hôpital de Médéa adopte une stratégie de développement 

des ressources humaines qui n’est pas du tout efficiente et qui. 

n’englobe pas toutes les catégories des fonctionnaires de l’établissement. De plus, il existe 

une relative qualité concernant les services de santé octroyés aux malades. On a aussi 

conclu qu’il existe une corrélation et une faible influence entre la stratégie du 

développement des ressources humaines et la qualité des services de santé 

Mots clés : stratégies de développement des ressources humaines, stratégie de formation, 

stratégie d’évaluation de la performance, stratégie du développement de la carrière, qualité 

des services de santé, dimensions de la qualité des services de santé 

. 
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 :لمقدمةا
ألددددتحهذالىددددةاا م عذالمو ددددعذابدددديا فيذاستأدددد  عذأهددددترذمجددددشلاتذالالىددددتثوش ذ ذاسلإلمصدددد ذاستأدددد ي ذوا ادددد،ذهددددلدذ     

الالىدددةاا م عذلجةذلجحدددتا ذقئدددفيةذميع دددعذ ذابددديا فيذاستأددد  عذعدددرذب  دددمذالىدددةاا م عذاستدددت  بذابهدددتو ذ دددورذبددد اا ذ
ذسد ذبالىدةاا م عذاق دد ترذذتع ترابلإدش ، ذواقديمذبتدا ثئدعذاتلمدشو ذينهداذاس ئدشااتذوابيدش اتذواسهدليز شتذو  فيةذ

اةفيااذواستيذتهت،ذابؤلىهعذارذخلالهشذلجةذاستلإ ،ذعل ذاسقت اتذاس شالمعذسلأ د افيذوايج ييدشذنحديذينق دمذأهدتا يشذ
وزدلاذاستلإد ،ذعلد ذأوجدقذاسقصددي ذ ذأفيااذابدي ئاذومقدشطذاس دلإفذسددت يترذواصدح حيش ذواتدنذالىدةاا م عذالمو ددعذ

وا ددينذسددقذ واسددتيذعلدد ذألىشلىدديشذ تلإدد ،ذاسئدد فيذعلدد ذلجا شم ددعذ ددمعذالمشلددبذأخدد تذ طودد ذلجس يددشذابهددش ذاسددي  ئ،
ذحش فيذالإلمييذافي تذارذفيا لإ تقذسللإوعذوينهاذاةفياا.

 يتتذالختاشتذاستيذاقتايشذابؤلىهشتذالالىتأئشة عذاسلإويا عذاكفياة  عذبأ عذعشم ذاطدي اذالويلىدشذح د ذ    
ه اذ ذائييمذختاعذابهتئ ت ر.ذهلاذاشذ افيذلجفي اكذهلدذابؤلىهشتذبأهم عذوازبذهلاذاستطي ذنمياذزو شذوميع شذ ش

استحهاذواستطي  ذابهتو  رذ ذمجش ذاقتيمذالختاع.ذوقتذالىتمتمذاسقطشعذالخشصذاقش  سذاتلميععذكيفيةذالختادعذذ
شمذأزثدد ذزوؤ د اتذ ة هد عذسلح دترذعلدد ذاةفيااذوسق دشاذ  دشذابهددتئ ت ذؤدشذفي دعذابؤلىهددشتذاسلإويا دعذلجةذالاهتود

اسلإويا ددعذافي ددتاذاددرذالاهتوددشمذادديفيةذخددتاشتهشذذابؤلىهددشتذاسصددح عباكدديفيةذو  ددشذابهددتئ ت ذسددلاذألددتحهذاددي ذ
ح دددد ذاياجددددقذب ئددددعذاتو ددددفيةذوبلتددددشذاتفيا ددددتاذاددددرذااتوددددعذاقلدددد،ذعلدددد ذلجاددددتافيدذبابدددديا فيذاستأدددد  عذاسقددددشفي ةذعلدددد ذالت ددددعذ

شمذبتلمو دعذايا فيهدشذاستأد  عذو دمذادلمي ذالىددةاا م،ذاحت شجدشتذاب  د ذب ئدشاةذو لإشس دع ذسدلس ذ ودرذاس د و يذاسق د
ذوبألىليبذاتطي ذ يازبذاهتمتاتذاست ئعذو لبيذحشج شتذاب   ذو  ا،ذسلتلمو عذابت شالعذواسأشالعذسلومتوع.

إلى أي مدددت تسدداسم اسددتراتيجية تنميددة المددوارد البشددرية    :ارذخلا ذاشذاقدتمذك لملمدشذبد لإذا  د شس عذاستشس دع
 الخدمة الصحية بالمؤسسات العمومية الاستشفائية؟ ةالتأثير على جود

ذاستشس ع الفرضيات قتمذمزإجشبعذأوس عذسلإ  شس عذابط وحعذ  
الإتدددسذالىدددةاا م عذالمو دددعذابددديا فيذاستأددد  عذالىدددتثوش ااذسلوؤلىهدددعذ ذ أاذاشلهدددشذاستأددد يذينقدددمذادددرذو اةدددقذأهدددتا يشذ ذ .1

ذالالىددةاا م،ذسلودديا فيذاستأدد  ع ذواسددتيذالإوددعذعلدد ذ  فيةذرابهددتقتع ذلجذذالمطددييذعلدد ذأهم ددعذزتددرةذ بلإددعذاددرذاستهدد 
الإش ،ذوايش اتذوقت اتذابيا فيذاستأ  عذوالإت عذلىليز شتهترذارذخلا ذاتنذالىةاا م عذات  بذ لإشسعذات شاعذاعذ

 الىةاا م عذاق  ترذاةفيااذوالىةاا م عذالمو عذابهش ذاسي  ئ،.
عذ ذينق دمذ  دشذابد  نذادرذخدلا ذالاهتودشمذبأبلإشفيهدشذ اهدشهترذجديفيةذالخدتاشتذاسصدح عذبابؤلىهدشتذالالىتأدئشة .2

ابت شالدددع ذوالإتدددسذزيدددت،ذاهدددلإ ذابؤلىهدددشتذالالىتأدددئشة عذلجةذينق قدددقذباستحهددداذابهدددتو ذسلمدددتاشتذابقتادددعذ
 سلوهتئ ت ر.

الختاددعذابقتاددعذسلوهددتئ ت رذوينهدداذجدديفيةذاهددشهترذعول ددعذالمو ددعذابدديا فيذاستأدد  عذبأدد عذ ة هدد،ذ ذاستدد  رذعلدد ذ .3
 شذبالىتو ا ذ ذابؤلىهعذالالىتأئشة عذ"محوتذبي  ش،"ذبابت ع.جيفيته
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زيمددقذ تطد بذستحد ذأحددتذابئدشه ترذاستلمل و دعذاسددتيذالمشولهدشذاسئ د ذا فيا يذواددش ا ذ يدتترذ ددشذيسددتمد البحددي أ يتدد 
ذسل  و ةذاسقصيتذلهشذ ذاياجيعذاستحت تذابلإشل ةذسلوؤلىهعذاسصح عذواسليذ توثعذ ذاي يعذ"ذالمو دعذابديا في
استأ  ع"ذزشلىةاا م عذات شاعذاعذباق،ذو شةفذاسته رذالالىةاا م،ذسلويا فيذاستأ  ع.ذلجذذ لإتسذاستت  بذابتيالدعذ

واسددتيذلهددشذأهم ددعذباسمددعذ ذقطددشعذذجدديفيةذالختاددعذاسصددح عذأبلإددشفيذةذفي الىددع تطدد بذلجوذذ هددش ذ ذ ددعذابتطلتددشتذالحشس ددع.
ذتحهددد لميش ذااتودددعذواقتصدددشفيذاسددديبرذلجذاذادددشذاهتودددهذبلدددالخدددتاشتذةتمدددشذ دددسذلدددحعذاسئددد فيذاسدددتيذادددلملإ سذلج دددشباذع

 ابؤلىهشتذاسصح ع.ذ
"جدديفيةذوبأدد عذعددشمذلجةذاستلإدد ،ذعلدد ذائيدديا،ذ"الىددةاا م عذالمو ددعذابدديا فيذاستأدد  ع"ذذكمددا فدددف سددذا الدراسددة

الختادعذاسصددح ع"ذوينت دتذعلاقددعذاة د ذب لميوددشذوذسد ذ ذابؤلىهددعذالالىتأدئشة عذ"محوددتذبي د ش،"ذبابت ددع ذوسئددهذ
ذملش ذابهر رذسلوؤلىهعذالالىتأئشة عذ"محوتذبي  ش،"ذبابت عذةهم عذهلدذاسلإلاقع.أ

 : الدور الاستراتيجي لتنمية الموارد البشرية   تفعيل الطاقات البشريةأولاا 
ذاسةز دددددددددددددفيذادددددددددددددرذ افيذؤدددددددددددددشذالإيدددددددددددددش ذاست  ددددددددددددفذواتطلتدددددددددددددشتذاستحددددددددددددديلاتذةهم دددددددددددددعذابؤلىهدددددددددددددشتذلجفي اكذ تفيا ددددددددددددت
ذولى شلىددشتذالىددةاا م شتذعلدد ذابلاةودعذاستلإددت لاتذلججدد ااذ ددبذسدلاذاستأدد  ع ذيا فيابددذلإلىلملوتهد رلىةاا م بأ لا
ذوايددش ةذسلودديا فيذاستأدد  عذالإ  ددعذ  ددينذالمو ددعذابديا فيذاستأدد  عذحددىذالىددةاا م عاستأدد  ع ذواددرذبدداذاستلإددت لاتذذابديا في
ذاق دد ترذاةفيااذةاا م علىددعول ددعذاستددت  بذالالىددةاا م،ذباست شاددعذاددعذااددرذخددلا ذواستددفيامذ ذاةفياا ذوزئددشاةذوقددت ة

اسلإلمصدد ذاستأدد يذبددفي فيةذ شعل تددقذ ذابؤلىهددعذعلدد ذابددت اذذزئددشاةذذاسددتيذاثدد تذ اسددي  ئ،ذ المو ددعذابهددشذوالىددةاا م ع
ذاسقصرذواسطي ع.

تسذزوتخعذنحشو ذارذخلاسقذاقتيمذاشه عذالىةاا م عذالإذتياسالخلئ عذاسلمل  عذابياس عذوذذأهم عذتأتيذذذابلمطلمذذهلاذوار
ذبيا فيذاستأ  ع.االمو عذ

 مفهوم تنمية الموارد البشرية1-1
المطلدددمذا فيا ةذالحت ثدددعذ ذاهتوشايدددشذبتلمو دددعذابددديا فيذاستأددد  عذادددرذاعتقدددشفيذعلوددد،ذلىدددل ترذأنذا مهدددشنذست دددقذبشقدددشتذذ

ذذوقت اتذذهلم عذائيبذزثرااذاشذ تترذالىتملاسقذأوذالالىتئشفيةذبقذ لإلااذ ذاياقعذاسلإوعذابمتلئع.
 ،ذالمو دعذابديا فيذاستأد  عذبأتمش"عودعذيطدوذ ت دينذادرذمجويعدعذبد اا ذاصدووعذادرذأجدعذلإد ي مذأحدتذاستدشحثاذا

الإلدد ترذابددديا فيذاستأددد  عذوازتهدددش شذالإدددش ،ذولىدددليز شتذوايدددش اتذجت دددتةذ ذابهدددتقتع ذواستددد قلترذواستلإدددش  ذادددعذأ دددعذ
المو ددعذابدديا فيذذ".و قصددتذاستشحدد ذبددلس ذأنلمذعول ددع(1)اهددتمتاتذأوذامددراتذينددت ذ ذاست ئددعذأوذمأددشطذابؤلىهددع

استأدد  عذاددتترذبط  قددعذالملوددعذوبددساا ذاهددتيت،ذافيو ددتذاة دد افيذبابلإددش ،ذواسهددليز شتذوزددعذجت ددتذاهددتحت ذ ذ
ذاست ئعذارذخلا ذعول عذاستلإل تر ذايا قشذاعذاستمراتذاست ئ عذاستاخل عذوالخش ج عذسلوؤلىهع.

هدد،"أيذذاستأدد يذابدي فيذالمو ددعذعول ددعذأن(McLean and McLean,2001)واددشزلاذاددشزلاذادرذو د تذزددع
ذابلإ  ع الخسة ا متشج دددع ذألىدددشاذعلددد ذاسلإودددعذعلددد ذاسطي دددعذلهدددشذاسقدددت ةذابدددتتذاسق  دددبذأوذعلددد ذأوذمأدددشطذعول دددع
ذابؤلىهدع ااتوع اسيبر أوذاهدتيتذعل ذأوذسلئ  مذأوذسلموشععذأوذالمش عذسلأ مشصذذستحق مذذزشنذذلىيااذذ شواس  
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أنلمذاستشحثدشنذأو دحشذجشمدبذ خد ذ ذالمو دعذابديا فيذاستأد  عذهدد،ذذ".ومهدتط عذأنذمقدي ذهلمدش(2)ا مهدشم عذز دعذحدى
ات لىسذعل يش ذابلإ  ع ذوا متشج ع ذوالخسة ذوزلاذاس  دش ذذأتمشذعول عذتخصذالحش  ذوابهتقتعذلهشذأ بعذأبلإشفيذايوع

يذلأوذاكوشععذ قوذبدعذاتلإدتتذذسد ذستأدوعذينق دمذأهدتا،ذابؤلىهدعذواسدذستحق مذالمئلإعذلاذاقتص ذعل ذاة  افي
 لملإ سذلج شباذعل ذااتوع ذوبلس ذاسيبرذوا مهشم عذوذسد ذ دت ذعلد ذا ا ذاسيا دحعذوالا شب دعذسلتلمو دعذابديا فيذ

 استأ  عذعل ذزعذابهتي ت.
واعذاتش رذاستلإ  ئشتذاسهشبقعذ قتذجدشاذباحد ذبتلإ  دفذأودعذوأفيبذستلمو دعذابديا فيذاستأد  عذ د  ي ذفيوا دعذوغدش تذ

 ذ ذابددي فيذاستأد يذوأفيواتهددش ذ يدديذ دد تذأتمددشذ" ثدعذأحددتذابقياددشتذاةلىشلىدد عذ ذين  دد ذشاستلمو دعذومجددشلاتذالالىددتثو
ولقعذول شمعذوالمو عذاسقت اتذواس ئشااتذاستأ  ع ذ ذجيامتيشذاسلإلو دعذواسلإول دعذواسئلم دعذواسهدليز عذوادرذ ذ يد،ذ

لهددئشت ذافي ددتذاددرذبشقتددقذ ولىدد لعذالإل و ددعذ ددتذا مهددشنذ لإددش ،ذأوذالإلياددشتذأوذملدد  ت أوذاتددشفي ذأوذقدد ترذأوذ
عل ذاسلإوعذوا متشج ذوه،ذأ  شذولى لعذات  ت عذالإط قذاسط بذاسلإلو عذالحت ثعذواةلىشس بذاسئلم عذابتطي ةذوابهشس ذ

وه،ذزلس ذولى لعذ لم عذ لم ذا مهشنذخساتذلج ش  عذوايش اتذذاا عذذاةاثعذ ذاسلإوعذوا متشجذابتتش لمعذ ذاةفياا
ولىدد لعذلىدليز ع ذالإ ددتذاأد  عذلىددليزقذواصد  شاقذابشفي ددعذذاسلإقل ددعذأوذاس تو دعذوهدد،ذ خد ذقالإ دتذلدقعذقت ااددقذوايش ااد

واةفيب ع ذو لمحقذاسئ لدعذ عدشفيةذاسلملد ذ ذاهدل قذ ذاسلإودعذواصد  شاقذ ذاسي  ئدع ذوعلاقتدقذادعذ الاةدقذو  لىدشةقذ
ذ".(3)وا  ولى ق

 للموارد البشرية استراتيجية تفعيل تنميةنحو  -1
ذذاعذاتلإشاعذزيتمشذذحهشلى ع ذوأزث هشذابؤلىهشتذ ذأهم عذاسي شةفذذأزث ذارذستأ  عذغتتذفيذايا ذلجنلمذالمو عذابذذذ
ألاذوهيذابيا فيذذاست ئ عذذباستمراتذذسلت   ذع  عذابؤلىهعذذايا فيذذوأزث ذا متشج ذعلمشل ذارذذعلمص ذوأح جذأهتر

ذاستأ  عذسلس ذألت ذلهلدذاسي  ئعذاهتوشمذأزث ذبتلإتذالىةاا م،.
تزتي ذ)عتتذاا تذقتي(ذ لإتذاتخلاذسلتلإ  ئشتذاستيذب حهذحي ذهلاذابي يعذ ورذاسدذذسلإعذاشذأو فيذذذذذ

سلويا فيذاستأ  عذ"الاتجشدذبي عذابتتذسي  ئعذالمو عذابيا فيذاستأ  عذ ذابؤلىهع ذلجذذذذالالىةاا م عذذجيتقذ ثعذاستلمو ع
لاعتتش ذبت لإعذاةهتا،ذواسلملترذاذا تترذ ولميشذلج شفيذامهبذخ ش اتذابؤلىهعذ ذالمو عذايا فيهشذاستأ  عذأخلاذبلإذ

".ولهلاذنجتذأنّذاستشح ذقتذ بوذباذالمو عذذ(4)واسلإول شتذوابيا فيذابتشحع ذوزلاذو عذابتمراتذاست ئ عذاستلمش ه ع
ذابيا فيذاستأ  عذبأهتا،ذابؤلىهعذواستمراتذاست ئ ع.

ابلإشل ذالإتذالىةاا م عذالإوعذعل ذذقهسيذباح ذ خ ذأنلمذ"المو عذابيا فيذاستأ  عذ ذاذو ذمئسذاسه شبذ ؤزتذذذذذ
ختاعذالىةاا م عذابؤلىهع ذح  ذاي عذ ذ ياذاتطلتشتذانجش هشذارذاس ئشااتذاستأ  ع ذو ذ عذهلاذاستيجقذ
الىددتلفيمذاةادد ذاستحددي ذاددرذلى شلىددعذاستددت  بذلجةذالىددةاا م عذالمو ددعذابدديا فيذاستأدد  عذات شاددعذواتيا ددمذاددعذاحت شجددشتذ

ذذ".(5)سلوؤلىهععذل اس ذالالىةاا م عذانجش 
"ينت دددتذوالمو دددعذابيدددش اتذذسلوددديا فيذاستأددد  عذالإدددنذعالالىدددةاا م ذ)سمدددرذأ دددت(ذأنلمذاستلمو دددعذب لمودددشذ ددد تذاسدددتزتي ذذذذذ

".ذوبحهتقذ إنلمذابؤلىهدعذ(6)والخساتذابطليبعذسلئ فيذسلوهتقتعذاستلإ تذوو عذالالىةاا م شتذابلاةوعذستحق مذذس 
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بيا فيذاستأ  ع.ذو   فذاستشحث مدلمقذحدىذاتحقدمذاستلمو دعذالالىدةاا م ع ذ دإنلمذذسد ذاقيمذبي عذالىةاا م شتذستلمو عذا
 تطلددبذينل ددعذاسئدد صذوالخطددوذابهددتقتل عذستلمو ددعذايددش اتذاة دد افي ذح دد ذأنلمذاسلإت ددتذاددرذابؤلىهددشتذا زددفيذعلدد ذ

ذابيش اتذابطليبعذسلوهتقتعذسئةةذاةاولإذباذخمسذلىلميات.
سلودديا فيذاستأدد  عذتهددت،ذلجةذالحئددشاذعلدد ذزئددشاةذابددي ئاذوالمو ددعذواي  ددفذقددت اتهترذذعلجنلمذاستلمو ددعذالالىددةاا م ذذذذذ

وايش اتهترذ ذ ياذاستمراتذاست ئ عذاسه  لإع ذوباستش ذ يد،ذادتخعذ د اتوذايامدبذجيه  دعذ ذاست ئدعذاستلمش هد عذاثدعذ
ذ.(7)بلمشاذاكتا ة ذام رذاسثقش عذلجفيا ةذاستم ر 

 عذبلم ددددعذينت ددددعذاددددرذابيددددش اتذاستأدددد  عذاسددددتيذينتشجيددددشذابؤلىهددددعذ ذالحش دددد ذ لجةذاأددددذواهددددلإ ذهددددلدذالالىددددةاا م ع
وزدلس ذاستد قلترذادعذاستمدراتذذا متشج عذو شعل تيدشذبالىدتو ا  ذستحق دمذاس  دشذسدتتذ باةلميدشذوابهتقتع ذس  عذزئشاتهش

ذذ.(8)استيذينت ذ ذاست ئعذو لملإ سذأ  هشذعل ذمأشطذابؤلىهعذ ذابتتذاستلإ تذواسق  ب
الىددةاا م عذالمو ددعذابددديا فيذاستأدد  عذهدد،ذمجويعددعذادددرذذأنلمذذملصذبلمددشااذعلدد ذادددشذو فيذأعددلادمهددتذأنذعمهددتط ذ

اسقدد ا اتذابتلإلقددعذبلملددشمذالمو ددعذابددي فيذاستأدد يذواسددتيذالإوددعذعلدد ذينق ددمذا  ددلفذابدديا فيذاستأدد  عذاددعذاسلدد و،ذاست ئ ددعذ
ذ ذقدددت اتذوايدددش اتذولىدددليز شت ذاق طدددع ذأيذهددد،ذمجويعدددعذادددرذاسه شلىدددشتذوالخطدددوذواسدددساا ذابيجيدددعذسلتم دددر

وزئددشااتذابدديا فيذاستأدد  ع ذ دددت،ذاددتع ترذالىددةاا م عذابؤلىهدددعذوينق ددمذأهددتا يشذوبلدددي ذفي جددعذاسدد  فيةذ ذابلمش هدددعذ
ذاسأت تةذابلإشل ة.

وأحمشايددددش ذلجةذح ددددش ةذادددديا فيذبأدددد  عذات بددددعذواؤهلددددعذستلمئ ددددلذخططيددددشذذواهددددلإ ذابؤلىهددددشتذباخددددتلا،ذأمياعيددددش
   و ةذالمو عذهلدذابيا فيذاستأ  عذامطلاقشذارذحشجتيشذلجة سذومأشبشتهشذواسليذ لإ 

 ايازتعذاستحي ذالحشلعذارذامتقش ذاسي شةفذارذقطشعذاسصلمشععذلجةذقطشعذالختاشت؛ -
أوذالإل ويترذز ئ عذوميع عذذايج قذاة  افيذاكتفيذأوذالإ  ئيترذبأىذأمياعذاسلمأشبشتذواسي شةفذابلإطشةذلهترذولج  شفيهتر -

 اةفيااذابتيقعذالميتر؛
ذ ئعذاة د افيذبياجيدعذاستحدت تذاسدتيذائ  ديشذاست ئدعذالخش ج دعذسلوؤلىهدعذ ذمجدشلاتذعدتةذالميدشذعيبدعذاس دتذاسلإشالدعته -

وامتأدددش ذابهددددشحشتذاستلمش هددد عذبدددداذاسهددددلعذوالخدددتاشتذابلمتمددددعذوذاتذابيالددددئشتذواةحمدددشمذوابددددفيا ذواسلميع ددددشتذ
 ؛(9)ابمتلئعذواشذاتطلتقذارذاصشا ترذوتجي فياتذوا ز تشتذاتلميعع

الحشجددعذابتفيا ددتةذستلمو ددعذفياةوددعذسلودديا فيذاستأدد  عذ  ددلاذعددرذاطددي  ذاسطشقددشتذاستأدد  عذاسأددشالعذاسددتيذائ  دديشذاسهدد ععذ -
 الحشس عذواهتيتذاستطي ذاسلإلو،ذواست لميسيج، ذوزلس ذ  و،ذاسهيبذابتمرة؛

 ،ذوابيددددش اتذلإددددشاستقددددشاذعلدددد ذق ددددتذالح ددددشةذ ذاسلملددددشمذالاقتصددددشفييذاسلإددددشب،ذاسددددليذ تطلددددبذاستحددددت  ذاسددددتاةترذسلو -
 .(10)واسقت اتذواعتوشفيذابلإ  عذاكت تةذخلا ذزشاعذالح شةذاسلإول ع

ذ
ذ
ذ
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   تنمية الموارد البشرية الاستراتيجية : المجالات1-2-2
ذاقددتيمذاس   ددعذاكت ددتةذستلمو ددعذابدديا فيذاستأدد  عذ ذابؤلىهددشتذابلإشلدد ةذوفي الىددعذأهددترذاقددي لىددي،ذنحددشو ذ ذهددلاذذذذ

ذالىدددددةاا م عذاق ددددد ترذاةفياا ذوابتوثلدددددعذ ذالىدددددةاا م عذاستدددددت  ب ذعاستأددددد  ذاسطشقدددددشتستلمو دددددعذذ عاةبلإدددددشفيذالالىدددددةاا م
ذالىةاا م عذالمو عذابهش ذاسي  ئ،.

 استراتيجية التدريب وتنمية الموارد البشرية بالمؤسسة ❖
اا م عذرذالىدةذاستدت  بذاستلم دعذاستحت دعذسلالىدةاا م شتذاسي  ئ دعذسلوؤلىهدع ذ ح د ذزدعذادشذ تد ذادذذالىدةاا م عذذ ثع

اتذ ا ددينذقشعتاددقذالىددةاا م عذاستددت  ب ذةمددقذاددرذخددلا ذالإدد سذالىددةاا م شتذابؤلىهددعذاسي  ئ ددعذس ددميطذاستمددرل
ذاتطلتدشتذالمئ دلذالىدةاا م عذابؤلىهدعذبصدئعذعشادع ذسدلس ذ رلإدتذاستدت  بذ است ئ عذلىيااذاستاخل عذأوذالخش ج ع ذاتمدرلم

وسقددتذوجددتذاستشحدد ذ)  تأددش فيذمي اددشن(ذاددرذ.ذابؤلىهددعذأهددتا،ولىدد لعذاست  ددفذبدداذهددلدذابتمددراتذوبدداذينق ددمذ
خدلا ذفي الىدتقذ"أنذاستددت  بذحداذ تمددقذنحديذا خئدشب ذ ددلس ذةمدقذ  ددينذايجيدشذنحديذحددت ذالإدا ذعي ددشذأنذ

 ."(11)  ينذجفيااذارذب  ا ذأولىع
لمدددياا ذ دددمذاسالإتدددسذالىدددةاا م عذاستدددت  بذمجويعدددعذادددرذا جددد اااتذواسئلإشس دددشتذواةمأدددطعذاسدددتيذاهددديترذ ذينقزودددشذ

استت  ت عذارذابلإش ، ذوابلإلياشت ذواسق ترذوالاتجشهشتذواسهدليز شت ذوابيدش اتذاسي  ئ دعذ حدتا ذاستلمو دعذابيلم دعذ
سللإشالاذ ذابؤلىهع ذو تيقفذاخت ش ذالالىةاا م شتذابلمشلىتعذعلد ذمجويعدعذادرذابلإدش رذاسدتيذاأد عذاةلىدشاذ ذ

ابددديا فيذذابدددشفيةذاسلإلو دددع ذا ا دددش تذوابددديا فيذابشفي دددع ذاةهدددتا، ذرذ  واتوثدددعذهدددلدذابلإدددش ذالاخت دددش ذاسئلإدددش ذلهدددش 
ذ(.12)استأ  ع ذاتشفي ذوألىسذاستلإلتر

استت  ت ددع ذذوتخطدد وذالاحت شجددشتذق ددشاذ  ذابؤلىهددعذاستددت  باسددتيذاقددتايشذعول ددعذالالىددةاا م عذذواددرذاسي ددشةف
واقدةالإذذاسي  ئ،ذواسةق شتذابهدتقتل ع ئ عذواستت جذاصو ترذواخت ش ذابيافيذاستت  ت ع ذ بوذاستت  بذبابهش اتذاسي  

والىتطلاعذ  ااذابتدت باذحدي ذاسدساا ذذا فيام عذلىلمي عذستوي عذاستت  ب ذق شاذ لإشس شتذاستت  بذومتشة ذاستت  ب 
ذ.(13)وابت بذوابيافيذاستت  ت عذوا شنذوايق هذاستت  ب ذولجعشفيةذتخط وذاأ وعشتذاستت  ب

 ارد البشرية   المؤسسةلمو اء وتنمية اتقييم الأد استراتيجية ❖
الىةاا م عذاق  ترذاةفيااذالإتذالمطلمذالمو عذابيا فيذاستأ  عذةمقذبلمشااذعل ذمتدشة ذاق د ترذابديا فيذاستأد  عذا دعذذ

ذتوثدددعذالىدددةاا م عذاق ددد ترذاةفيااذ ذينت دددتذاةهدددتا،ذاسلإشادددعذستق ددد ترذاةفياااو"ذابؤلىهدددعذخطدددوذوبددد اا ذاستدددت  ب.
 ."(14)دذو  ينذبأ عذاهتو ذوالإتوتاذعل ذالاحلشتذاس  لىشاذب  ولى يتر ذينت تذالإش رذواأش زعذابي ئاذ

اق د ترذاةفيااذ ذابؤلىهددعذلاذالإوددعذسيحددتهشذ يد،ذجددفياذاددرذملددشمذأفياةدد،ذذالىددةاا م ع"ذ دم)عل،ذاسهددلو (ذ ددإنلمذوذوذذذذ
اةفيااذذل دعذاق د ترلإتدسذعو".ح  ذا(15)ات شاعذ يتترذبتحت تذاسق وعذاب ش عذاسلمشجحعذارذالىتمتامذابيا فيذاستأ  ع

علمشلد ذملدترذاهد رذاةفيااذاسدتيذاتلإلدمذمتشةميدشذبلإول دشتذاستدت  ب ذلجذذا أدفذبمطدوذاستدت  بذعدرذذذواحتةذادر
ذ.(16)مياح،ذاسقصي ذ ذأفيااذابي فيذاستأ يذاستيذك رذاستلإشاعذالإيشذارذخلا ذأمأطعذاستت  بذابمتلئع
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بابؤلىهدددعذزلوددشذزشمدددهذمتددشة ذاستق دددّ  ترذالإدددسةذ ترذاةفيااذابطتددمذادددفيفيافيذ قددعذابدددي ئاذ ذملددشمذاق دددّ ذواددرذجيدددعذاخدد تذ
بأدددد عذاي دددديع،ذعددددرذاهددددتيتذأفياةيددددترذاسئلإلدددد،ذوزلوددددشذأا حددددهذسللإددددشالاذ  لددددعذزش  ددددعذ بددددتااذاسدددد أيذ ذهددددلدذ
ذايامدبذعوليدتر ذوزللمودشذحد صذاسد ة سذابتش د ذعلد ذ استقت  اتذوزللموشذ دلإ واذأنلمذ ة هديترذابتش د ذست دقذلجبدشمذزدش،ب

اق دّ  ترذذتهدت،ذعول دعزودشذ.(17)ا،ذوخطدياتذعول دعذسلإدلاجذمدياح،ذاسقصدي ذ ذاةفيااأهدتذيترذسليلدي ذلجةالمشقأت
لجبدد ا ذ ذاةفيااذلجةذينق دمذعددتةذا شب دشتذنم ددفيذالميدش ذاسدد بوذواست شادعذبدداذمأدشبشتذابددي ئاذادعذأهددتا،ذابؤلىهدع

لإوعذابؤلىهدشتذاهدت ذزودشذاستق د ترذ  فيةذينئ فيذابي ئاذعرذب  مذالىتمتامذابي يع عذ ذعول عوذمقشطذاس لإفذذ
الإلياشتذاق  ترذاةفيااذ ذاسلإت تذارذاسق ا اتذا فيا  عذوخشلعذاس واابذواسةق شتذواسلمقعذواسته   ذولجتمشاذالختادعذ

ذ.(18)واست  يم
 تنمية المسار الوظيفي وتنمية الموارد البشرية   المؤسسة استراتيجية ❖

ق دمذققئدفيةذميع دع ذ ذعوليدتر ذس تو لمدياذالمو دعذخدساتهترذستح  غبذزعذابي ئاذعوياشذبفي فيةذالإدش  يترذوذ 
اسدتيذذارذ معذو شةفذ ذاهتيتذأعل  ذوذس ذلاذ تحقمذلجلالمذادرذخدلا ذعول دعذاأدةزعذبداذابي دفذوابؤلىدس

لجعدددتافيذاسئددد فيذب احدددعذاسهدددرذاسدددي  ئ،ذذاتتددد ذالىدددةاا م عذالمو دددعذابهدددش ذاسدددي  ئ،ذواسدددتيذادددرذخلالهدددشذاقددديمذبأمأدددطع
ذطليبعذ ذحاذ تطلبذاةا ذبل ذمجييفيذارذاسئ فيذسليلي ذلجةذبويحشاق.ت تذابيش اتذابابتصشعتذوين

اسلإول عذابهتو ةذواستيذارذخلالهشذ تقتمذاسئ فيذارذخلا ذمجويععذادرذذو ثعذعول عذالمو عذابهش ذاسي  ئ،ذ
ذأمددلمقذ لإدد ذ.(19)وابيددشماب احددعذاسددتيذاتو ددفيذ  يددشذزددعذا حلددعذ مويعددعذؤ ددفيةذاددرذالخصددشةصذواسق ددش ذأوذابأددشزعذ

مجويعددعذادددرذاسددساا ذابصدددووعذادددرذبدد ،ذابؤلىهدددعذبهدددشعتةذابدديا فيذاستأددد  عذسلتي  دددمذبدداذبويحدددشتهتر ذزئدددشااتهتر ذ
ذ.(20)وأهتا يترذاسأمص عذاعذ  صذاستقتمذالحشس عذأوذابهتقتل عذابولميحعذارذابؤلىهع

 افيذادرذجيدع ذوبداذاسي دشةفذاسدتيذ دواستطدشبمذبداذاةينق دمذاستيا دمذذاةلىةاا م عذالمو عذابهدش ذاسدي  ئ،ذاذذاهلإ وذ
(ذأنذ"هلمدشكذحق قتداذايوتداذسلإول دعذWalter Storey د تذ)لىدتي ي ح د ذادرذ ح دعذأخد ت ذ أدمليتمشذ
ذاسثشم دعذوالمتمدع ذا  د عذ مصد عذبط  قدقذاهدش دذيخطدوذأمدقذهديذسلوي دفذاسئد فييذاسلإوعذأنذاةوةذذ  المو عذابهش

ذاة دددمشصذادددرذقشعدددتةذستدددي رذوذسددد ذلموددد،ذابددي ئاذبئلإشس دددع واذالإدددا  ذتختدددش  ذشلجتمدددذلجذذؤلىهدددعابذبأمأدددطعذوادد اتو
ذ".(21)ابؤلىهعذاحت شجشتذبقشبلعذابؤهلا

 الاتجاسات الحديثة   تفعيل استراتيجية تنمية الموارد البشرية: 1-3
ز حتذس أاذابش ذاستأ يذذ قتذاتلمهذابؤلىهشتذالحشس عذاتتأذالاهتوشمذبا ذ ذ ياذالإش ترذفيو ذلجفيا ةذابيا فيذاستأ  ع

 أاذابدش ذذلجمتشج عذابؤ  اتذاسقي عذاستيذالإط،ذا فيةذالمش ه ع ذخشلعذاعذب و ذائييمذاقتصشفيذابلإ  عذاسليذ لإتسذأنلمذ
ذاسئ  يذواس ئشااتذابتو فيةذوابلإ  عذه،ذاق ذاس ة ه،ذ ذنجشلإذابؤلىهع.ذ

 : تنمية الموارد البشرية من خلال إدارة المعرفة1-3-1
اتلمددهذالإلددترذابؤلىهددشتذهددلدذاسئلهددئعذستلمو ددعذايا فيهددشذذوقددتذلاذاددرذالحقددي ذالحت ثددعذمهددت شحقددذابلإ  ددعذلجفيا ةسذالإتدد

استأددد  عذواس  دددعذادددرذاهدددتي تذاةفيااذوينق دددمذاستو دددفيذ ذعصددد ذاقتصدددشفيذابلإ  دددع.ذوحهدددبذ)لىددد ش بي وذواخددد ون ذ
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حياذذواقشلىدددتر ذلددم ذوازتهددشب ذوالالىددت(ذ"أنلمذلجفيا ةذابلإ  ددعذهدد،ذأيذعول ددعذأوذؤش لىددعذاقدديمذ دددشذابؤلىهددعذلخ1999
".ذوارذأهم عذلجفيا ةذابلإ  عذأتمدشذاهدشعتذ ذ(22)والىتمتامذابلإ  عذأ لموشذوجتت ذستلإفي فيذاستلإلترذواةفيااذ ذابؤلىهشت

استطي  ذواستم رذبيازتعذاتمراتذاست ئعذالاقتصشفي ع ذوافي تذارذعياةتذابؤلىهعذو  شذابدي ئاذوولاةيدترذوينهدرذادرذ
فيذعلدد ذابيجدديفياتذغددرذابلويلىددعذاسددتيذ صددلإبذق شلىدديشذواليدد ذمتشةميددشذعلدد ذش هدد،ذاددرذخددلا ذاسةز ددابيقددفذاستلم

ذ.(23)ابتتذاسطي ع
 تنمية الموارد البشرية بالاستثمار   رأس المال الفكري1-3-2

ذاا دتاذاتفيذذاهتوشادشذهدلاذالالىدتثوش ذ ؤفييذلجةذينق مذالمش عذبي لعذاةجدعذو لقد ذلجنذالالىتثوش ذ ذ أاذابش ذاسئ  ي
ذأفيااهش.ذذوينهاذاستأ  عذابيا فيذوالمو عذ عتافيذاة  عذباعتتش دذاسيلى لعذبلإشل ةاذابؤلىهشتذار

وملإدددنذ ئيدددديمذالالىددددتثوش ذ ذ أاذابددددش ذاسئ  ي"الدددد ذابددددتخلاتذاسدددتيذاقدددديمذ ددددشذابؤلىهددددشتذ ذا ددددتانذاددددتع ترذ
ت دي رذق ودعذ   دتةذاتقد ذعذاستلمش هد عذواهدو ذبابياهبذاستأ  عذوا ق عذواطي  ذاستقلم دشتذوابيدش اتذاسدتيذالإدفي ذابلمدش 

بلإ دددتةذعدددرذالمدددش ذابؤلىهدددشتذاةخددد تذوهدددلاذ لإدددنذأنلمذالالىدددتثوش ذ ذالإلددد ترذابدددي ئاذوا ق دددعذايدددش اتهترذهددديذب  قدددعذ
ذ".(24)جت تةذ مأشاذلىيبذعوعذفياخل،ذألىشلى،ذا ا فيذعل قذابؤلىهعذ ذبلمشاذايا فيهشذاستأ  ع

رذمج فيذحشلعذاكوعذاكسيذاويععذ لَعذاسأيشفياتذابش ذاسئ  يذأزث ذاواثلوشذ  ادذ)عل،ذاسهلو،(ذ إنلم" أاذ
مجويعددددعذابتددددشاذأوذابلإشاددددعذفياخددددعذالدددد ذذاسلإل ددددشذ ذابؤلىهددددشتذأوذمجويعددددعذاةجيددددفيةذوالحشلىددددتشتذالاس ةوم ددددعذأو

ازترذابلإد  ذاسلمدشا ذعدرذاستئدشعلاتذبداذالد ذابديا فيذمجتولإدعذبح د ذ  ديذ نذولىد لعذستو  دفيذابؤلىهشت ذلجملمقذا قتا ذاسةلم
هدعذعددرذغرهددشذادرذابؤلىهددشت.وك رذاستلإتددرذعددرذهدلاذاسلمدديعذاددرذ أاذابددش ذ ذ د عذابلإ  ددعذاسددتيذ  تهددتيشذابؤلى

ابي ئددينذاددرذخددساتذاستددت  بذأوذالاعتوددشفيذعلدد ذالحددسذاسأمصدد،ذ ذاستلإشاددعذاددعذاأددشزعذاسلإوددعذواسهددلإ،ذلجةذ
ذ."(25)ذحليش

 ستراتيجي للكفاءاتتنمية الموارد البشرية   سياق التسيير الا ❖
ئدمذالإلدترذاةفيب دشتذعلد ذأمدلمقذينتدعذابديا فيذاستأد  عذذاتذاس ئدشاةذاسلإشس دعذا شمدعذاسصدتا ةذ ذابؤلىهدعذاسلمشجحددع ذات

واسيلددي ذلجةذاسد ّ  فية ذهددلاذاددشذفي ددعذابؤلىهددشتذلجةذذ يد،ذابددي فيذاةلىشلىدد،ذ ذالمئ ددلذالىدةاا م تيشذوينق ددمذأهددتا يش
واقش لدعذعل يدشذستحق دمذاسلإشةدتذادرذالالىدتثوش ذ  يدشذذلىسذستهد رهشذوايج ييدشالاهتوشمذباس ئشااتذات عذوو عذأ

ذ ذابهتقتع.
ست  رذ ذالإش ،ذوايدش اتذولىدليز شتذابدي فيذاستأد يذس  دينذأزثد ذقدت ةذعلد ذينهداذا توثعذاه رذاس ئشااتذ 

أنلمذاهدد رذ("Lou Van Beirendonck)استشحدد ذذوحهددبذعياةددتدذواست  ددفذاددعذاستطددي اتذالحشلددلعذ ذاقدد و.
 إنلمذالمو دعذابهدش ذذوو مذمل اقذ (26)"تذالهت،ذالمقذهيذالالىتلإوش ذالحهرذسل ئشااتذوالمو تيشذأوذالإ  لميشاس ئشاا

ستهدد رذاس ئددشااتذالإوددعذذذبحددتذذاتهددشذبددعذهدد،ذولىددشةعشذاسددي  ئ، ذواستددت  ب ذاستلإ ددا ذواهدد رذاةفيااذلاذ ثددعذأهددتا 
بتلمشلىدقعذ لمطدييذعلد ذا شادعذأ قد،ذوا شادعذأنلمذاهد رذاس ئدشااتذازيحتةذواحتةذ ذينهاذأفيااذابؤلىهع ذزوشذ

ذ.عويفيي
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 جودة الخدمة الصحية كمدخل   تحقيق رضا المريض :ثانيا
ذادديفيةذوالاهتودشمذ.الح دشةذادرذاطشسدبذألىشلىد،ذاطلدبذ يد،ذسلومتودعذاةلىشلىد عذابقيادشتذاسئد فيذادرذلدحعالإتدسذ

ذاسطددد بذول دددعذالىدددتمتامعذ ذ  ودددرذهدددلاذابي ددديعذ ذاكت دددتذس دددرذجت دددتا ذاي ددديعشذسددد سذاسصدددح عذالخدددتاشت
ذاكيفية.ذستطت مذالحت ثعذواةلىشس بذاسلإلو ع

 الأبعاد المتكاملة لرضا المرضى   المؤسسات الصحيةو  الصحية : الخدمة2-1
بدد  تذأهم ددعذالخددتاشتذاسصددح عذزلددشه ةذعشاددعذ ذمجددشلاتذعددتةذلجذذألددت ذالإلويددشذاددؤفيتذاددرذبدد ،ذاؤلىهددشتذ

تذاسصددح عذاسددتيذهتشجيددشذابهددتئ تذ ذح شاددقذاس يا ددعذس هددتلإ تذش هددعذستددي  ذالإلددترذالخددتاشلددح عذيتلئددعذاأدديتذالم
وعولددق ذوينقددمذ  ددشدذ ذمئددسذاسيقدده ذؤددشذ هددتيجبذعل يددشذالاهتوددشمذأزثدد ذبأبلإددشفيذ  ددشذعش  تددقذو يالددعذح شاددقذ
ذاب  نذبأ عذات شاع.

 الخدمة الصحية فهومم :2-1-1
ذخدلاذادرذاسصدح عذالختاعذارلإ ،ذارذذس ذامطلاقشبصحعذاسئ في ذوذذنالختاعذاسصح عذه،ذال ذالختاشتذاستيذالإت

ذقهوا ذلجةذستقه ويش
ذواأدددوعذاتش ددد ةذبصدددي ةذاسئددد فيذبصدددحعذاب اتطدددعذاسصدددح عذالخدددتاشتذ ثدددعذواسدددتي، العلاجيددددة الصددددحية الخددددمات ✓

ذاسلإلاج.ذختاشتوذذاستأم صذختاشت
ذاستدتهي ذادرذوالحوش دعذواةوبئدعذابلإت دعذاساد ذةذالمدشذبالحوش دعذالختاشتذال ذا اتووذذ:الوقائية  الصحية  الخدمات ✓

 .(27)سلت ئعذالي عذأمأطعذ ش اذاستيذوابأ وعشتذاة  افيذلىليكذارذاسلمشا ذاسصح،
اقش لدعذعلد ذاسصدحعذذأهميدش ذوسلمتاشتذاسصح عذأهم عذباسمعذ ذااتوعذواهلإ ذستحق مذأهدتا،ذعت دتةذا غيبدع

ابت د ذسدق ذواست ه دعذاسطدبي ذذأم صذوعلاجذاب سذباس أدفوينه لميشذو  عذاهتياهش ذالمعذحتو ذاةا اس ذا
 .(28)واست ه عذابينذسلأمص،

 المؤسسات الصحية : الأبعاد المتكاملة لرضا المرضى  1-2_2
لجنلمذالاهتودددشمذ ئيددديمذ  دددشذابددد  نذ لإدددنذالاهتودددشمذباس عش دددعذاسدددتيذاقدددتمذلهدددلاذابهدددتئ ت ذ يددديذلجحهدددشاذ لمدددت ذعدددرذ

وعل دقذ دإنلمذ يدترذاسلإياادعذاسدتيذادؤ  ذعلد ذ  دشذابد  نذذلإشادق ؤلىهشتذاسصح عذسقذو دمذايقالختاشتذاستيذاقتايشذاب
وبددلس ذ لإتددسذ  ددشذابدد  نذهددت،ذ لإددعذاددرذاسهدديعذاصددو ترذواقددتيمذالختاددعذاسددتيذاتوش دد ذواتطلتددشتذاسهدديب ذ

رذخدلا ذألىشلى،ذاهلإ ذستحق ققذابؤلىهشتذالالىتأئشة عذذاتذاس عش عذاسصح عذابتو فيةذو تحقمذ  شذابهدتئ تذاد
ذ (92)اةبلإشفيذاستشس ع

 ذاستلمل و دددعذالخصدددشةص/4 ذاسهدددليز عذاسصدددح عذاس عش دددع/3 ذبيلم ددعذاستو   ددد عذاس عش دددع/2 ذابيلم دددعذاسطت دددعذاس عش ددع/1
ذ.اسئلمتقع/5
ذ
ذ
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 : واقع الجودة   الخدمات الصحية2-2
ذاكهدت عذاكيامدبذعب ش دذواكوشعدشتذسلأ  افيذاسصح،ذابهتيتذواأم عذالإفي فيذلجةذ يت،ذاس عش عذاسصح عذمأشط

ذالمدددقذواسيقش دددعذبابدد سذا لدددشبعذالمدددعذأوذابدد سذالمدددعذعلددد ذا زددفيذوالاجتوشع دددع ذواسدددتيذواسلهلم ددعذاسلإقل دددعذأوذ عواسلمئهدد
ذا لئعذواقتيمذختاشتذذاتذجيفية.ذرغذعت تةذذبيلىشةع

 جودة الخدمة الصحيةمفهوم  :2-2-1
لخدددتاشتذابلمدددشه ذواةفيواتذستحهددداذاكثدددعذائيددديمذاكددديفيةذ ذابؤلىهدددشتذاسصدددح عذاطت دددمذأحدددت ذاةلىدددشس بذوذ

اتلقد،ذالختادعذادرذخدلا ذاطت دمذملدشمذجديفيةذ ذذأ  عذاسلمتشة ذوالاهتوشمذبإ  دشاذابقتاعذسلوهتئ تذسليلي ذلجة
ب حددهذعددتةذه ئددشتذوباحثدداذالإددش  فذيتلئددعذكدديفيةذالختاددعذاسصددح عذو ذهددلاذابئيدديمذ.ذابؤلىهددعذالالىتأددئشة ع

ذمت جذالميش 
ذابمتدددددددددددص ذبالىدددددددوددددددددددديشذوابلإددددددددددد و عذاسصدددددددددددح عذابؤلىهددددشتذلاعتدددددددددددوشفيذابأدددددددددددةزعذ  دددددددددددعاةاددددددد  ذددددددد ئعديدددداسددددذعددددد  ددددددددده −

ذاسلإوديمذوجدقذعلد ذ دشذابلإدة،ذابلإشلد ةذبابلإش رذالاستفيامذفي جعذبأمقذاسصح عذالختاعذجيفيةذ(JCAHO) "جدددددددشزي"
ذ.(30)عبت ذاأ لعذأوذاأم صذأج ااذأوذمحتفيةذعلختاذعابتيقلإذواسلمتشة ذاك تةذذلىعسلووش ذ

(بأتمش"اقددددتيمذاةمأددددطعذاستأم صدددد عذواسلإلاج ددددعذس ددددعذادددد  نذبأدددد عذOMSع  تيددددشذالملوددددعذاسصددددحعذاسلإشب ددددعذ) −
اتمدشمسذواسدليذ  ددورذأ  دعذاسلمتددشة ذ ذمجدش ذاسصددحعذو قدشذسلي ددعذالحدش ذسلإلددترذاسطدبذوبأ  ددعذا لئدعذوبأقددعذ

 ."(31)مشب اب
  قدي ذ"اكديفيةذهدد،ذذ(ذهدشو ذينت دتذالإ  دفذكديفيةذالختادعذاسصدح عBrent C. James)ذحد  ذحداذنجدتذاستش −

اصددي ذ هددتلمتذعلدد ذملددشمذقدد ترذاسئدد فيذواسددتيذهدد،ذ ذحشسددعذامددرذاهددتو  ذةنلمذهددلاذاسلملددشمذ لإتوددتذبأدد عذزتددرذعلدد ذ
سئد فيذوعلمصد ذلإ  دفذجت دتذ ذزدعذائشعدعذبداذااسثقش ع ذوتجش بذالح شةذوايقلإشتذزعذ د في ذوبدلس ذاكديفيةذاتلقد ذا

 .("32) تترذاق  ترذاكيفيةذارذخلاسقذ اش
ح عذ ذجلإددعذ ياةددتذواددفيا ذاكدديفيةذوا ددحعذوالويلىددعذسلودد  نوذ سةز ددفيذوذسدد ذباذاتحقددمذأهم ددعذجدديفيةذالختاددعذاسصدد 

عذابياقددعذق ددمذاةفيااذاسلإددش ذسلمدديفيةذ ذ  دد ذوينعلدد ذحشجددشتذاب  دد ذ ددشذك لميددشذاددرذينق ددمذاتطلتددشتذاب  دد 
 دددوشنذاسصدددحعذاستتم دددعذواسلمئهددد عذسلو  ددد  ذ تقدددتيمذاةذذتهدددت، ذزودددشذصدددش هشذعلددد ذالخدددتاشتاسي  ئ دددعذوعدددتمذاقت

ختاعذلح عذذاتذجيفيةذعشس عذارذ شمقذينق مذ  شذاب  نذو  فيةذ ه قذباب زفيذاسصح،ذواسليذلى صت ذ  وشذ
 دددعذوزئدددشاةذواسلموددديذوتأفي دددعذايشايدددشذبئشعلذ  ددداذاب ازدددفيذاسصدددح عذادددرذالالىدددتو ا  ذادددعذبلإدددتذولىددد لعذفيعشة دددعذ شعلدددع

 .(33)عشس ع
 : أبعاد جودة الخدمة الصحية وطرق قياسها2-2-2

 تتلي ذالاهتوشمذايفيةذالختاعذاسصح عذارذخلا ذق شمذابيتواذ لاذاادش ذبتحت دتذأبلإدشفيذجديفيةذالختادعذاسصدح عذ
ذوهلدذاةبلإشفيذالإتذ ثشبعذاؤ  اتذسق شاذاهتيتذجيفيةذالختاعذاسصح ع.
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و هددددددتلمتذلجةذاستق دددددد ترذابتش دددددد ذذ (SERVQUAL)ذلىددددددليبةذالإددددددتلاذألىددددددليبا(SERVPERF)ذألىددددددليبذ لإتددددددس −
ابصددشحتعذةفيااذالختاددع ذ لإدد ذأمددقذ لإتوددتذعلدد ذق ددشاذجدديفيةذالختاددعذباعتتش هددشذ دد لااذاددرذذسلألىددشس بذواسلإول ددشت

،ذابشفي دددعذابلويلىدددع ذياحاسلمدددذأ ددد ش ذالاتجشهدددشتذنحددديذاةفيااذاسئلإلددد،ذسلمددديفيةذوابتوثدددعذ ذاةبلإدددشفيذالخوهدددعذوهددد، 
ذ ع ذالالىتمشبع ذاةاشن ذاستلإشبف.الاعتوشفي

وعلد ذألىدشاذهدلدذاسلملد ةذوبصدئعذعشادعذالإتدسذعول دعذق دشاذذ هلمشكذارذ  تذأمقذاشذلاذك رذق شلىقذلاذك رذلجفيا ادق
ذمجدش ذ و عذالإش رذمحتفيةذسق شاذجديفيةذالخدتاشتذذلجةذالختاشتذارذأللإبذابقش  سذ غترذايلعذعتةذباحثا

ذ(34)اااشةتملمشزلإلمص  لم لىشلى  لمتقشلىتيوشجيفيةالختاعاسصح عهمش   ىابمتصيمئ يلوعل قذذ اسصح عذش ع عاس
ذاسصددح ععذابلمددش ذاددرذحدتذأقصدد ذاددي رذعلد ذاسقددت ةذتت ددذاسلإلمصدد ذهدلاذ ذاكدديفيةذفي جددعذواقدشاالتقدد :  العنصددر ✓

 لهش؛ذ تلإ سذاستيذابمشب ذ  فيةذلجةذذس ذ ؤفييذأنذفيونذسلو  ن
ذستيقلإشتذذاسصح عذذالختاعذذذاقتا،ذذذالت عذذ تتذذذاسلإلمص ذذلاهذذ ذذاكيفيةذذذفي جعذذواقشا  ني:نساالإ  العنصر ✓

ذذالاجتوشع عذذسلميامبذذا ولعذذباعتتش هشذذا قشاعذذ ذذذوابتلإعذذس احعاذذتذاهتلفياشذذالمشح قذذوأ  شذذاب    ذذواحت شجشت
ذواسلمئه ع.

 : أثر التدريب والتنمية على جودة الخدمة بالمؤسسات الصحية2-3
اتذزش دعذابدي ئاذابتمصصداذ ذ فيذ ذاستقلم دشتذواسلإلديمذاسطت دعذ د و ةذاطدي  ذايدش اتذوخدسذطي ذابطد ئ سذاست

ذابؤلىهدددشتذالالىتأدددئشة عيتلدددفذمجدددشلاتذابيدددرذاسطت دددعذواسصدددح عذادددرذخدددلا ذاستلإلددد ترذواستدددت  بذابهدددتو  ذو ثدددعذ
 دفيات ذ ل دقذادرذلجا شم دشتذوتجيذاستلإل و عذواكشالإ دعذ دشذابؤلىهشتذالالىتأئشة عبطت لإتيش ذوعل ذوجقذالخصيصذ

ذ.(35)استو  نذواسئلم اذواةخصشة اذوأجيفيةذا ازفيذات  بذعول عذسلأبتشا
أنلمذذوؤدشذ ؤزددتدذاستشحدد ذ)لددلالإذمحودديفيذذ ب(ذاددرذخددلا ذاست الىددعذاسددتيذأج اهددشذ ذابؤلىهددشتذاسصددح عذاة فيم ددع

أهددددترذالحدددديا فيذاسددددتيذ تطلددددعذلجس يددددشذاسطت ددددبذذابأددددش زعذ ذابددددؤ  اتذوو وذاسلإوددددعذواسددددتو اتذاستت  ت ددددعذالخش ج ددددعذاددددر
أهدترذألىددتشبذهمد ةذاس دديافي ذاسطت دعذواستو   دد عذلجةذاؤلىهدشتذاددي  ذهدلدذالحدديا فيذأوذوابو  دعذبدعذلجتمددشذزشمدهذاددرذ

ذ".(36)اسئ صذلهؤلااذاةبتشاذوابو  اذبا  ش عذلجةذاس واابذواسئياةتذابشفي ع
ذ ذاستددت  بذلجفيا ةذفيو ذأهم دعذتأتيذهلمدشذوادرذاستأد ي ذلمصد اسلإذعلد ذألىشلىدشاذذاكديفيةذينهداذمجيديفياتذنجدشلإذو لإتودت

ذلجبددش ذ ذألىشلىددشاذذ لمصدبذاستددت  بذأنلمذذىاعتتددش ذعدعذوينهدد لميش ذاكدديفيةذاطدي  ذ ذا لىدديشمذ دد مقذادرذ ددّ رامذأيذاتدن
ذاس عش دعذةجديفيذادرذعش ذاهتيتذينق مذو لإت.ذاستأ يذاسلإلمص ذواتجشهشتذوايش اتذقت اتذواطي  ذذوالمو عذذينها

ذاستقددنذاستددتبّ رذحهددرذا  بتدديذذادد اتوذأادد ذوهدديذاةلىشلىدد عذسلوؤلىهددعذالالىتأددئشة عذاسي ددشةفذاددرذسلودد  نذاسصددح ع
،ذالختاددعذاقددتا،ذبدداذابتتشفيسدعذاسلإلاقددعذوحهددرذاسطتّ  ددعذاست لميسيج ددعذاسلإلديمذبتطت ددمذابتلإلددمذاسصددحّ  عذسل عش دع ذاسصددحّ 

ذ.(37)اسصحّ  عذابلمش عذينق مذ  ورذش وذذمقصشنذأوذ  فيةذفيونذسلو   ذزو تقذذوالاةوعذالميشذوابهتئ ت ر
لصذأنلمذاستدددت  بذابهدددتو ذبا  دددش عذلجةذاستدددت  بذا سفيااددد،ذأوذاةلىشلىددد،ذزودددشذعلددد ذادددشذلىدددتمذ إملمدددشذمهدددتمذوبلمدددشااذ

 هو قذاستلإنذ لإتذاسلتلمعذاةلىشلىد عذ ذالمو دعذابديا فيذاستأد  عذوا س دعذاسلمشجلإدعذ ذاقدتيمذخدتاشتذذاتذجديفيةذسد سذ
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 ئاذبابؤلىهدشتذلجنمشذارذاكشمبذاسهليز،ذو  عذأخلاق شتذابيلمعذاسطت عذواسلإلاج عذسلوديذارذاكشمبذاسئنذ قوذوذ
ذاسصح عذستحق مذ  شذاب  ن.

تنميدددة المدددوارد البشدددرية وانعكاسدددها علدددى جدددودة الخدمدددة بالمؤسسدددات العموميدددة  اسدددتراتيجيةفعاليدددة  :ثالثدددا
 _دراسة حالة مؤسسة محمد بوضياف بالمدية_ الاستشفائية

واست الىددشتذبا  ددش عذلجةذشمددبذاددرذاستحدد ذاعتوددت ذعلدد ذابلإلياددشتذابتددي  ةذ ذبلإددنذاب اجددعذهددلاذاكذوست الىددع
 ذابلإليادشتذابقتادعذادرذخدلا ذاسق دشمذ قدشبلاتذ مصد عذادعذبلإدنذابهدؤوسابلإدنذواةمذابؤلىهع ذلج دش عذلجةذذ

ذ شة عذ محودتذبي د ش، ذبابت ددعاستقدتيمذاسلإدشمذسلوؤلىهدعذاسلإويا دعذالالىتأدئلجةذادشذ لد، ذهدلاذاكشمدبذوتمذاقهد ترذ
ذا بش ذابلميم،ذسلت الىعذاب تام ع.

 _محمد بوضياف_ بالمدية لتقديم العام للمؤسسة العمومية الاستشفائيةا: 3-1
لىي،ذنحشو ذ ذهلدذاسلمقطعذاستلإ ،ذعل ذابؤلىهعذاسلإويا عذالالىتأدئشة عذ محودتذبي د ش، ذبابت دعذادرذح د ذ

ذح عذ  يشذوغرذذس .ذله شزعذاسصالمل ويش ذاوذذبت لإعذعوليشذوايشايش
 مهامهاشفائية و طبيعة عمل المؤسسة العمومية الاست: 3-1-1
 ثعذابؤلىهشتذاسصح عذحصرذاست شعذاةو ذسلومتوعذوذس ذ ذاياجيعذاةاد اسذواةوبئدعذابلإت دع ذواست ئدعذذذ

يتلفذاستواة ذواستلدت تذذاستشمذوابت شاعذوابتهلهعذبالحشجشتذاسصح عذباسه شنذلىيااذارذولىوذاسيلا عذأوذار
لىتأئشة عذبابت عذالإشالهذاعذزثرذارذاةا اسذابلإ و عذواشذالىتمتذاستشبلإعذلهش ذوالملذلجمأشاذابؤلىهعذاسلإويا عذالا

الميشذوه،ذاقيمذبتو ذح ييذو لإش ذ ذالإشكعذوالاهتوشمذبصحعذولىلااعذا  شهش.ذواقتمذلهترذمجشلاذوالىلإشذ هو ذ
 شتذابلإشكعذبأ  عذ  عذوهلاذ ئةسذاستلإشونذاسأشاعذباذعتفيذابصشلحذ ذبتحل عذزعذمياح،ذا  يترذولجا شم

ذبؤلىهعذواستلإشونذاعذاؤلىهشتذلح عذأخ تذذاتذالاختصشص.ا
اتوثددعذايدددشمذابؤلىهدددعذاسلإويا ددعذالالىتأدددئشة عذبابت دددعذ ذ ددوشنذالملددد ترذوب مجدددعذاي  ددعذاسلإدددلاجذالالىتأدددئشة،ذوذذذذذذ

 دوشنذحئداذاسصدحعذواسلمقددشوةذ ذاطت دمذاسدساا ذاسيبلم دعذسلصددحع ذشاواستأدم صذولجعدشفيةذاست ه دعذاسطدبيذوالالىتأددئ
 ذ دوشنذينهدداذاهددتيتذاهدتمتا،ذاصددشلحذاسصدحعذوتجت ددتذالإددش  يتر ذ ا ذوا  دشتذالاجتوشع ددعوا ش حدعذاة دد

ت  بذبدددلابذاسطدددبذو دددتقذاسطدددبيذواطدددي  ذابلإليادددشتذسلأبتدددشاذابلإدددشكاذوابلإدددشالاذ ذاادددش ذبتدددتهدددتترذوالاهتودددشمذ
ش دددد اتذأتمددددشذامتيمددددهذلى شلىددددعذمأدددد ذاسدددديع،ذاسصددددح،ذبدددداذأ دددد افيذااتوددددعذوذسدددد ذعددددرذب  ددددمذاقاسصددددح، ذزوددددشذ

ذ.(38)واسلمتوات
 : التنظيم العام للمؤسسة الاستشفائية "محمد بوضياف" بالمدية3-1-2

 لإددتذاهدد رذابؤلىهددشتذالالىتأددئشة عذاسلإويا ددعذاهددشسعذغددرذلىدديلع ذ يدد،ذباسمددعذاستلإق ددتذواهددتلفيمذاستلإشاددعذذ
ؤفييذاسمد سذةوع ذزودشذاتطلدبذايدش اتذعشس دعذوالإ  دعذاتمصصدعذوايقئدشذذوذلجبدش ذالاةدترذحدىذادالإيشذبصي ةذالا

اسليذأمأئهذارذاجلقذبشذينتي قذارذاصشلحذبت دعذاهدتلفيمذالملد ترذخدشص ذوس يتمدشذاتد سفذادرذاديا فيذبأد  عذهشةلدعذ
  اس.ذاتلإتفيةذالاختصشلشتذلهشذفيو ذح ييذ ذالاهتوشمذبصحعذاة  افيذوعلاجيترذووقش تيترذارذاةا
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 ديةوارد البشرية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية "محمد بوضياف" بالمالم ❖
"محودددتذبي ددد ش،"ذبيلىدددوذات لمدددعذابت دددعذادددرذبددداذأبددد  ذاله شزدددعذاسصدددح عذ ذذالالىتأدددئشة عالإدددتذابؤلىهدددعذذ

وبدشقترذذثدع حت وذاسيلا عذوحىذباسلمهتعذسليلا تذااشو ة ذملد اذبدشذ تدي  ذعل دقذادرذاصدشلح ذوتجي دفياتذبت دعذاتلميعدعذ
ادد ابذاسيلا ددعذوخش جيددش.ذوسددلس ذ تلإدد ،ذبددبيذزددفاذائتقدد ذلجس ددقذبلإددنذاله شزددعذاسصددح عذاةخدد تذابتياجددتةذعددسذ

ح  ذ قت ذعتفيذابديا فيذذارذابيا فيذاستأ  عذالبيذبلتشتذاب   ذاستيذتأتيذسلالىتأئشامهت شذابؤلىهعذلج تشعشذزو شذذ
 ذالميددشذبابؤلىهددعذا دتذاسطلددبذعلد ذابلمتمددشتذاسصدح ع(ذاهددتمتمذوهديذ ذافيا ددتذاهدتو ذملدد اذستفيذ1062)باستأد  ع

(ذادددرذاسهدددل ذ454(ذلددد شفيسع ذ)03(ذادددرذاةبتدددشاذاسلإدددشاا ذ)98 ذ)ذابتمصصددداابوش لىددداذاسطت دددا(ذادددرذ120)
ذ.(ذاي فذاتلإشقت199(ذاي فذافيا ي ذبا  ش عذلجةذ)188اسأتقذببي ذو)

 بوضياف" بالمدية حركية المرضى السريريين بالمؤسسة العمومية الاستشفائية "محمد ❖
اب   ذلىديااذادرذاسيلا دعذأوذادرذ دياح يشذأوذحدىذادرذاتيا تذعل ذابؤلىهعذاسلإويا عذالالىتأئشة عذاس ثرذارذذذذ

ولا تذأخ تذواستيذالملإتمذ  يشذبلإدنذاستمصصدشت ذؤدشذ دت ذعلد ذوجديفيذالمتمدشتذبت دعذالدبيذحشجدشتذاب  د ذ
ق ددترذوابتتددشفي ذبدداذاب شاددبذاسئ ع ددعذب تددبذفيخددي ذ متلددفذابصددشلح.ذو ددتترذفيخددي ذوخدد وجذاب  دد ذباستلمهدد مذا

 خشلعذا تبذالالىتقتش ذواستيج قذاسليذ لإتسذبيابعذابؤلىهع.ذاب   ذواصشلحذاسلإلاج ذوذ
قتذا شعئهذباسلمهتعذذالإط شتذاست الىعذاب تام عذانذح ز عذاب   ذسأي ذاش يذذارذخلا ونجتذذذذ

زدعذابصدشلحذاسطت دع ذؤدشذ تطلدبذادرذلإدشكاذ ذابؤلىهدعذ ذذلد اذسدفي فيةذاب  د ذاب(ذم2014ارذلىدلمع)ذذسأي ذجشمئ،
ذرةذبياجيعذاسطلبذاس ترذعل ذالختاشتذاسطت عذواقتكيشذبأد عذ لدبيذاحت شجدشتذابهدتئ تابؤلىهعذمجييفياتذزت

ذ لم وشذوز ئش.ذ
 : مكانة وظيفة تنمية الموارد البشرية بالمؤسسة الاستشفائية "محمد بوضياف" بالمدية3-1-3

ح، ذوتخصدصذسدقذشتذاكفياة  عذاهتوشمذخشصذبتلمو عذواطي  ذايا فيهشذاستأ  عذ ذاسقطدشعذاسصداسهلطاي ذذ 
ا فيام دعذلىدلمي عذالمئقيددشذعلد ذاستددت  بذلىديااذ ذابلإشهددتذوابدتا اذاقل ددعذأوذعدسذاستلإثددشتذلجةذاسدتو ذاةخدد تذأوذ ذ

ذ ابؤلىهشتذاسصح عذمئهيش.
المؤسسددة الاستشددفائية "محمددد بوضددياف" البشرية الصددحية     تسيير الموارد   استراتيجيةالتدريب كوظيفة   ❖

 بالمدية
ةاا م شتذاسدددتيذالإتودددتذعل يدددشذلجفيا ةذابؤلىهدددعذاسلإويا دددعذالالىتأدددئشة عذ"محودددتذبي ددد ش،"ذادددرذ دددورذالالىدددذ

بابت دددعذعول دددعذاستدددت  بذاسدددتيذالإتدددسذاسيلىددد لعذاسئلإشسدددعذسل  دددعذادددرذزئدددشاةذاةفيااذوذسددد ذعدددرذب  دددمذينهددداذا فيوفي دددعذ
لىشلىددد،ذاسدددليذك دددرذالمو دددعذقدددت اتهترذاستقلم دددعذواسلإلو دددعذوجلإدددعذاسلإلمصددد ذاستأددد يذفياخدددعذا فيا ةذاقددد كذاةابدددي ئاذوذ

الاعتوشفيذعل قذسلحئشاذعل ذبقشةيشذوذس ذبتحئ فيدذوالمو عذأ  دش دذوالحئدشاذعل دقذحدىذ قدتمذبؤلىهدتقذزدعذبشقشادقذ
واياهتق.ذح  ذ لإتسذاستت  بذولى لعذهشاعذسلته رذاستقت  يذسلوديا فيذاستأد  عذاسصدح عذ ذادي رذاسقديةذالاحت شب دعذ

ذسلوؤلىهعذارذاس ئشاات.
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قذ تلإددداذعلددد ذا فيا ةذالملددد ترذ104)جدددشاذ ذابدددشفيةذذذ (ذادددرذاسقدددشمينذاةلىشلىددد،ذاسلإدددشمذسلي  ئدددعذاسلإويا دددعذأمدددلم
فيو اتذاستت  بذوينهاذابهتيتذبصئعذفياةوع ذقصتذ وشنذينهاذتأه عذابي فذوا ق تقذابيلم دعذوتأه لدقذبيدشمذ

يا عذبصئعذاةبص ذغرذتعذسلي  ئعذاسلإوأتملم رلإاذزعذاة  ذتمذاي  ئقذ ذ ا(  92-73مصهذابشفيةذ)زوشذجت تة.
أمددقذك ددرذأنذاددلمصذاسقددياماذاةلىشلىدد عذالخشلددعذوملدد اذسلوددؤهلاتذاسلإشس ددعذابطليبددعذسلاستحددشبذبددتلإنذاس اددبذعلدد ذ

ذذ.(39)اسةلى ترذابتش  ذ ذاس اتع
  بذالمل وددشذخشلددشذبتددتذو ددلإهو ذهددلاذاسصددتفيذ ددإنلمذابؤلىهددعذاسلإويا ددعذالالىتأددئشة عذ"محوددتذبي دد ش،"ذبابت ددعذ

ابتلإلددددمذبتددددت  بذو لىدددد لعذذ1996اددددش اذذ03(ذابددددؤ  ذ ذ91-96أدددد  عذو ددددمذاب لىدددديمذاستلمئ ددددليذ قددددترذ)ايا فيهدددشذاست
ذ دديا 14(ذابددؤ  ذ ذ92-96ولج ددش عذلجةذذسدد ذجددشاذاب لىدديمذاستلمئ ددليذ قددترذ)ذابددي ئاذبتلملدد ترذاستددت  بذابهددتو .

ذا ع.ابؤلىهشتذاسلإويذأ ي ذاةهم عذاستشسمعذسلتت  بذ ذذح  1996اش اذذ03ابيا مذذذ1416
عل ذذوقتذقشاهذابؤلىهعذالالىتأئشة عذ"محوتذبي  ش،"ذبابت عذبإنجش ذفيو اتذات  ت عذسلهل ذاسأتقذببيذبلمشااذذذذ

اسليذ ي د ذوهدتفيذز ئ دشتذالملد ترذاستدت  بذبلإدتذذ2013 شفيتذاةوةذلىلمعذذ25اسق ا ذاسي ا يذابأةكذابؤ  ذ ذ
اسدس ا ذاستدت  بيذذوزدشن.(40)اسلإويا دعذومحتديتذب امجدقذتقذبت اذسلصحعا فياشجذ ذبلإنذاس ابذاستشبلإعذةلىلاكذ 

ذ(ذزوشذ ل، 2014-2013سلئةة)اسهتالى،ذسلوي ئاذابلممفيذارذقتعذابؤلىهعذالالىتأئشة عذ
 ذبتا دعذ(ذاي دفذادرذاهدشعت رذ ذاستود  نذوقدشبلاتذوؤ  داذ ذاسصدحع86اسأدتقذبت داذ)ذذادرعتفيذابتت باذذ

علددد ذاهدددتيتذذأ دددي 03سئدددةةذ ذ2014لىدددلمع دددي ذاب  دددعذو دددي ذادددشيذادددرذ دددي  ذذ18سئدددةةذذ 2013 دددي ذأوتذادددرذلىدددلمعذ
 بابت ع.ذ"محوتذبي  ش،"ابؤلىهعذالالىتأئشة عذ

 ذ ذ2014 ذخددلا ذ دددي ذجددشمئ،ذلىدددلمعذرذالابتددشاذابتمصصددداادددذااددي ئ(ذ04)شسهددل ذاسطدددبيالمعددتفيذابتدددت باذ
 .  مهش

عل ذاهدددددتيتذ(ذأ دددددي  03ةذ)سئدددددةذذ2014يذلىدددددلمعذ ذخدددددلا ذ دددددي ذادددددش اادددددي ئ(03ش فيا  اذ)المدددددعدددددتفيذابتدددددت باذ
ذاسيبلم عذسلولمش لمهذولجفيا ةذاسصحعذباكفياة ذاسلإشلوع.ذابت لىع

 إملمدددشذملودددسذقلدددعذمأدددشبشتذاستدددت  بذلىددديااذعلددد ذذابلإط دددشتذاسهدددشبقعذاسدددلز ذةادددرذخدددلا ذقددد ااذذ
فيا  داذ دئ عذاهتيتذابؤلىهعذأوذخش جيشذةنلمذمجويعذعتفيذابتت باذارذاسهل ذاسأدتقذبدبيذواسهدل ذاسطدبيذوا 

واسأددد،اذابلاحددداذأنلمذابؤلىهدددعذا زدددددددددددددددددفيذ.ذ(ذاي دددف1062جدددتاذباسلمهدددتعذسللإدددتفيذاس لددد،ذسلودددي ئاذواسدددليذ تلددد ذ)
ذمحتوفيذولاذ لبيذالاحت شجشتذاستت  ت ع.ذبلإتفيذذأزدددددددددددث ذعل ذاسهل ذاسأتقذاسطبيذ ذعول عذاستت  ب

 " بالمدية"محمد بوضيافوظيفة تقييم الأداء   المؤسسة الاستشفائية  ❖
اهشعتذعول عذاق  ترذاةفيااذعل ذازتأش،ذجيامبذاسقصي ذواس لإفذ ذأفيااذابي ئاذبابؤلىهعذاسصح عذؤشذذذذذذ

 دؤفييذلجةذاصدو ترذبدد اا ذات  ت دعذسلق ددشاذعلد ذهدلاذاسقصددي  ذزودشذقددتذ دت ذذسد ذعلدد ذعدتمذاستلمشلىددبذبداذاسئدد فيذ
 تلاامذاعذزئشااق ذوارذجيعذأخ تذ هشعتذذلجةذالمصبذ خ واتطلتشتذابلمصبذاسليذ أملقذؤشذ هتتع،ذمقلقذ

اق د ترذاةفيااذعلدد ذازتأدش،ذجيامددبذلج شب دعذوابتوثلددعذ ذاستلإد ،ذعلدد ذاة دمشصذاسددل رذ قيادينذبلإوليددترذبصددي ةذ
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واتترذعول دعذ لإشسعذوباستش ذارذهترذاةجت ذسلةق عذوالحصي ذعلد ذا ش د تذوعدلاواتذوادرذ ذحشجدعذلجةذادت  ب.
 .بالىتلإوش ذبطشقعذاستلمق وذاسهلمي عذمحعذاست الىعلىتأئشة عذذابؤلىهعذالااق  ترذاةفيااذ 

 وظيفة تنمية المسار الوظيفي   المؤسسة الاستشفائية "محمد بوضياف" بالمدية ❖
 دتترذالمو دعذابهدش ذاسدي  ئ،ذسلوديا فيذاستأد  عذ ذابؤلىهدشتذالالىتأدئشة عذادرذخدلا ذاسةق دعذواسدتيذا دينذاادشذعدرذذذذ

ذ عذباست جشت. ابذأوذاسةقب  مذاسةق عذباس
(ذادددرذ106اددلمصذابددشفيةذ) ذ شمددقذلةق ددعذ ذاسددت جشتذ ذابؤلىهددعذالالىتأددئشة عذ"محوددتذبي دد ش،"ذبابت ددعباسلمهددتعذس

اب لىدديمذاستلمئ ددليذأمددقذاتوثددعذاسةق ددعذ ذاسددت جشتذ ذالامتقددش ذاددرذفي جددعذلجةذاست جددعذاةعلدد ذاتش دد ةذواددتترذبصددئعذ
شذاسةق دددع دددمذاستلمل تر.ذيندددتفيذعدددرذب ذاهدددتو ةذحهدددبذاسددديفة ذواس  ئ دددشتذاسدددتي باس ادددبذ ذابؤلىهدددعذالالىتأدددئشة عذذأادددلم

(ذادرذمئددسذاب لىديمذأنلمذاسةق ددعذ ذاس اددبذاتوثدعذ ذاقددتمذابي ددفذ ذ107تتدداذابددشفيةذ) ذ"محودتذبي دد ش،"ذبابت دع
 ذةعلد ذاتش د ةاهش دذابينذوذس ذبالامتقش ذارذ اتعذلجةذاس اتعذاةعل ذاتش د ةذ ذمئدسذاسهدل ذأوذ ذاسهدل ذا

اسدددل رذينصدددلياذخدددلا ذاهدددش هترذاسدددي  ئ،ذعلددد ذاسأددديشفياتذوابدددؤهلاتذذعلددد ذألىدددشاذاسأددديشفيةذادددرذبددداذابدددي ئا
علد ذلىدت عذالاخت دش ذعدرذ ذأوذعدرذب  دمذااتحدشنذايدنذأوذ حدصذايدن ذأوذلإتذات  بذاتمصص ذأوذبابطليبع

ابددي ئاذاسددل رذ ثتتددينذذع ددشا ذاددرذبدداب  ددمذاستهددم عذ ذقشةوددعذاست ه ددع ذبلإددتذأخددلذ أيذاسلملمددعذابتهددشو عذاة
ذاةقتا عذابطليبع.ذلاذ هتئ تذابي فذارذاسةق عذعرذب  مذاستهم عذ ذقشةوعذاست ه عذا ااذاتتشس تا.

 : الإطار المنهجي للدراسة الميدانية3-2
متاعذست الىدعذابهددتولدئشذبددلمي ذاست الىدع ذواة دد افيذمجتودعذاست الىددعذوع لمتيدش.ذوزددلس ذأفياةذاذش  تلمدشو ذهدلاذااددذذذذ

وب بذلجعتافيهش ذولتقيشذو تشتهش.ذزوشذ ت دورذهدلاذابتحد ذولدئشذسلإجد اااتذاسدتيذقشادهذ دشذاستشحثدعذ ذاقلمداذ
ذعل يشذ ذينل عذاست الىع.ذعأفيواتذاست الىعذواطت قيش ذوأخراذابلإشكشتذا حصشة عذاستيذاعتوتذاستشحث

و ذ توثددددعذ ذمجوددددعذابددددي ئاذاددددرذ ددددط  رذاة ت ددددينذمجتوددددعذاست الىددددعذ: : مجتمدددددع وعيندددددة الدراسدددددة3-2-1
 بابؤلىهع ذواسثشاذ توثعذ ذاب   ذابق واذاؤقتشذ ذابؤلىهع.

 ت ددينذمجتوددعذاست الىددعذاةو ذاددرذابددي ئاذاسددل رذ لإولددينذ ذاهتأددئ ذ"محوددتذ: مجتمددع الدراسددة الأول وعينتدد 
شخة ذاسق ددشمذبلإول ددعذ ددتوددع ذعذأ دد افيذاابي دد ش،"ذبابت ددعذواصددشلحيش ذوقددتذالإددل ذعل لمددشذاطت ددمذاست الىددعذعلدد ذزش دد

ابه ذعرذب  مذاسلإ لمعذاسلإأياة عذاسطتق عذاستلمشلىت ع.ذوقتذتمذاي  عذالالىتتشمعذعل ذأ  افيذع لمدعذاست الىدعذ)بدشقترذبدبي ذ
هدددتعذبلم(ذ149(ذالىدددتتشمعذادددرذألدددعذ)101بدددشقترذ دددتقذبدددبي ذابدددي ئاذا فيا  دددا(ذبأددد عذعأدددياة، ذوتمذالىدددةفيافيذ)

ذ.ع لمعذاست الىععل ذأ  افيذذتمذاي  لإيشذذ٪(67,78)
و ت ينذمجتوعذاست الىعذاسثشاذارذاب   ذابق واذاؤقتشذ ذابصدشلحذاسطت دعذخدلا ذذذ مجتمع الدراسة الثاني وعينت 

 ذوقدتذزدشنذمجتودعذاست الىدعذاتوثدعذ ذمجوديعذاب  د ذ ذابصدشلحذ2014ادش يذادرذلىدلمعذذ اسئةةذاشذباذ دي ذأب  دع
(ذادد  نذ150(ذادد  نذوحددتفي ذع لمددعذعأددياة عذاقددت ذبدددددد)1066بددددددذ)عددتفيهترذذت   لمددشذاددرذفيخيلهددشذوقددذاسطت ددعذاسددتي

ذ(ذالىتتشمق.ذ100الالىتت ش تذاسصشلحعذسلت الىعذ)ذزشمه ذوذابصشلحذمحعذاست الىعاي ععذ
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ذالمشوسدهذاي ديعذالمو دعذاسدتيذعل ذاست الىدشتذذس ذ ذالإتوت رذالىتقصشاذقشةوعذبتصو ترذقولمش: الدراسة أداة  بناء ❖
شلاتذاادددذهدددلدذينت دددتذتمذوقدددتذ استحددد (ذمجدددش ذ )اةلىدددشالةذذلخدددتاشتذاسصدددح ع ذوخدددسةجددديفيةذاوذذابددديا فيذاستأددد  ع

ذ  ذابتمر رذ
وات شالدعذذ ة هد عذمجدشلاتذز بلإدشفيذ دلا ذ ذه ثلدذواسدتيذبديا فيذاستأد  عالىدةاا م عذالمو دعذاالمستقل:    المتغير  أبعاد −

 و عذابهش ذاسي  ئ،.المذالىةاا م عالىةاا م عذاستت  ب ذالىةاا م عذاق  ترذاةفياا ذذوه،
ذلخوهددعاذباةبلإددشفيذ(SERVPERFاق ددشاذ)ذبالىددتمتامذقولمددش ذجدديفيةذالختاددعذاسصددح عذوقددتذالتددابع غدديرالمت أبعدداد

واسثقددع ذاستلإددشبف ذالالىددتمشبع ذذذالالىددتمشبع ذاةاددشنذابلودديا ذالاعتوشفي ددع ذقدديةذابددشفييذ  ذاسددتس عذ(ذابتوثلددع05)
  ددشذابدد  نذابت شالددعذسبلإددشفيذاةتذ خدد ذاددرذع.ذبا  ددش عذلجةذبلإدداست الىددذةغدد اسذالاةوددعذأزثدد ذابق ددشاذهددلاذزددين

 وابتوثعذ ذاسئلمتقعذح  ذا تأ لمشذ  و ةذفي الىعذهلاذاكشمبذزت ولعذةبلإشفيذلى  تر،.
ذوا يمدهقائمة الاستقصاء الموجهة للموظفين العاملين   المؤسسة الاستشفائية "محمددد بوضددياف" بالمديددة: 

ذرزددفي ذاسثددشاذاكدفياشذاادداسلإ لمددع.ذذة د افيذاسأمصدد عذ تاست ددشذ أدوعذاةو ذجددفيةا ذراددذالالىتقصددشاذسلودي ئاذقشةودع
ابهدتقعذ)الىدةاا م عذالمو دعذابديا فيذاستأد  ع(ذواسدتيذاتوثدعذ ذأبلإدشفيذذبابتمدرذالخشلدعذذعل ذابتمراتذاسئ ع دعذابهدتقلع

( ذالىددةاا م عذاق دد ترذ10 01)ذتددت  بزشمددهذ قدد اتذالالىددتت شن ذالىددةاا م عذاسوذذالىددةاا م عذالمو ددعذابدديا فيذاستأدد  ع 
 .(06 01( ذالىةاا م عذالمو عذابهش ذاسي  ئ،)06 01ةفياا)ا
 قائمة الاستقصاء الخاصة بالمرضى   المؤسسة الاستشفائية "محمد بوضياف" بالمدية ❖

اكدفياذذ.ذاادشاسلإ لمعذ  افيةذاسأمص عذاست ش تذو أوعاكفياذاةو ذ ذجفيةاذارذالالىتقصشاذسلو   ذقشةوعذذوا يمه
وزشمددهذ قدد اتذذاستددشبعذ)جدديفيةذالخددتاشتذاسصددح ع( ذبابتمددرذاسئ ع ددعذاستشبلإددعذالخشلددعذبتمددراتذاذعلدد ذرزددفي ذاسثددشا

ذاسئلمتقدع( ذ08 07)اةادشن( ذ06 05)استلإدشبف( ذ04 03)ذ( ذالالىدتمشبع02 01)ذالاعتوشفي دعذالالىتت شنذا دتر 
(9 10.) 
 حلتاذهمددش ذ ددمعذعلد ذق ددشاذاتمدراتذاست الىددعذ قددتذاد تذسلت زددتذاددرذادتتذقددت ةذالالىددتتش: صدددق الأداة وثبافددا ❖

ادددرذه ئدددعذذبلإدددنذابتمصصددداح ددد ذتمذعددد سذالالىدددتتشمعذعلدد ذذ(اختتدددش ذاسصددتبذاسلدددشه ي)ذاستي  دددعقتدددعذذاختتددش 
بتطت ددمذالالىددتت شنذعلدد ذع لمددعذالىددتطلاع عذاددرذمجتوددعذاستحدد ذذولمددشقذ ذلجذاستي  ددعذاستمدد  بيذش اختتدد ذتمذذاستددت  س.

 اسلإتش اتذارذب  يترذواتتذلىييسعذ يويش.ذبلإ  عذاتتذقشبل عذ
 الدراسة   ليب التحليل الإحصائي المستخدمةأسا ❖

ذ حصددشة عاذاةلىدشس بذاددرذمجويعدعذعلدد ذ  لإيدش ذاعتودت ذ ددهذاسدتيذاست ددش تذوينل دعذاستحدد ذأهدتا،ذستحق دمذذ
ذالحهددشيذ ددع ذابتيلىددوابئيذذواسلمهددبذ)است دد ا اتذاقددش  سذا حصددشاذاسيلددئ،ذابتوثلددعذ (SPSSبالالىددتلإشمعذ)ذوهددلا

الإشادددعذالا اتدددشطذذ"أسئدددشذز ومتدددش " ذاسثتدددشتذالإشادددع)ذاقدددش  سذا حصدددشاذاستحل لددد،وذذ(. دددش يابلإذابددد ج  ذالانحددد ا،
ذ(.'Spearman corrélation'لىتراشن ق شاذذاسته و

ذ
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 الإحصائية لمتغيرات الدراسة التحليلات: 3-2-3
ذقصشاذالخشلعذبابي ئاذوالخشلعذباب   .ابلإشكعذا حصشة عذست ش تذقشةوتيذالالىتذ هذذذذ

سقتذتمذق شاذ تشتذالالىتتشمعذوزلس ذق شاذالااهشبذاسدتاخل،ذبداذاسئقد ات ذادرذخدلا ذ: تحليل البيانات  عملية
( ذ0,713الإشاددعذأسئددشذز ومتددش ذذ)ذعبلمددهذق وددذح دد ذبلإشكددعذافياةذالالىتقصددشاذspssمتددشة ذي جددشتذبدد  ا ذاسددددددذ

 ذالالىددتت شنذابيجددقذسلو  دد  ذذصددح ع(باسلمهددتعذسلإتددش اتذأبلإددشفيذالختاددعذاس0,943)وذ ئا الالىددتت شنذابيجددقذسلودديذ
بداذابتمدرذابهدتقعذوأبلإدشفيدذذوجدت ذا اتدشطذقديي.ذوذذاتذفيلاسعذلجحصشة عذج تةذلهشذفي جعذادرذالاعتوشفي دعذوه،ذق تر

(.ذوبدلس ذالإتدسذ0.05ي دعذ)وهدلاذعلمدتذاهدتيتذالإلمذ ابمتلئع ذوا اتشطذقييذباذابتمرذاستشبعذوأبلإشفيدذابمتلئدع
ذ.لشفيقعذبشذو لإهذسق شلىقذوعل قذزعذمجشلاتذاست الىعذلشلحعذسلتحل ع  عذمجشلاتذالالىتتشمعذ

وجدددودة الخدمدددة الصدددحية   المؤسسدددة  المدددوارد البشدددرية تنميدددة لاسدددتراتيجية: الدراسدددة التحليليدددة 3-3-4
 الاستشفائية "محمد بوضياف" بالمدية

توثلدددعذ ذالىدددةاا م عذاستدددت  ب ذاا م عذالمو دددعذابددديا فيذاستأددد  عذادددرذخدددلا ذمجشلاتهدددشذابق دددشاذالىدددةذذلجةذهلمدددشذلىلمهدددلإ 
الىددددددةاا م عذاق دددددد ترذاةفياا ذالىددددددةاا م عذالمو ددددددعذابهددددددش ذاسددددددي  ئ،ذوق ددددددشاذجدددددديفيةذالختاددددددعذاسصددددددح عذ ذابؤلىهددددددعذ

شبف ذاسئلمتقددع ذالالىتأدئشة عذ"محودتذبي دد ش،"ذبابت دعذادرذخددلا ذأبلإشفيهدشذالاعتوشفي دع ذاةاددشن ذالالىدتمشبع ذاستلإد
ذوابلويلى ع.

 تبيان الموج  للموظفين حول استراتيجية تنمية الموارد البشريةالمعالجة الإحصائية لاس ❖
ارذأجعذينل عذاسلمتشة ذابهدتلمتمعذادرذالالىدتت شنذابيجدقذسلودي ئا ذتمذالاعتودشفيذعلد ذبلإدنذاسطد بذا حصدشة عذذذ

يددددشذاست ددد ا ات ذاسلمهدددبذابئي ددددع ذابتيلىدددوذالحهددددشيذ(ذحهدددبذالحشجددددعذلجةذادددتسيلهشذوادددرذب لمspss ذبددد  ا ذا ذ)
ذنح ا،ذابلإ ش ي.والا
ذ

 التدريب استراتيجيةالمجال الأول: 
 تلإلمذاستلإتذاةو ذبأهترذااشلاتذ ذالمو عذابيا فيذاستأ  عذواس ز فيةذاةلىشلى عذ ذ  عذقدت اتذوايدش اتذابدي ئاذذذذ

اددلميترذذابهتقصدد ينت ددتذأ ااذذااددش ع.ذو ددتترذ ذهددلاذبياجيددعذاتطلتددشتذاسي ددشةفذوايازتددعذاهددتمتاتذب ئددعذاسلإودد
 قتذتمذا شفيذق وعذابتيلىوذالحهدشيذوالانحد ا،ذذايقئيترذارذعول عذاستت  بذوز ئ عذاه رهشذارذب ،ذابؤلىهع.وذ

ذابلإ ش يذواستق  ترذزوشذ ي حقذاكتو ذاستش  
ذ
ذ
ذ
ذ
ذ
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التدريب للمتغير  استراتيجيةاا الإجابات نحو مجال المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واتج(: 01الجدول رقم )
 المستقل

 التقييم الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارةذ

ذ01
ذ ذابهتأدئ ذ ذأحصدعذلجلاذّعلد ذفيو ةذات  ت دعذواحدتةذ ذمجدش ذ ارلملرذأنْذاي ئهر

ذعول،.
ذمحش تذ1,499ذ3,12

ذايا مذبأتةذذ0,618ذ4,60ذاسلإوع.ذابي ئاذ ذحشجعذلجةذفيو اتذات  ت عذلحعذاأشزعذ02

 ذعوعذزثرةذو  ا بذأخطشاذمت معذقلعذاستت  بذوللإيبعذاقعذسلوي فذحيافيذ03
ذاسلإوع.

ذايا مذ1,437ذ3,41

ذمحش تذ1,244ذ3,21ذلجا شم عذاطت مذزعذاشذ تلإلوقذابي فذارذاستت  بذ ذا تانذاسلإوع.ذ04

ذ05
ش ذ ذابهتأددئ ذستددت  بذاتدديا  ذزئددشااتذعشس ددعذالخددسةذوابيددش اتذباسأدد عذاس دد

ذاستمصصشتذعتةذلجبش اتذواي ئاذ ذ  ع
ذمحش تذ1,098ذ2,93

ذايا مذ1,177ذ3,79ذاتةذاستت  بذغرذزش  عذستمط عذاسساا ذاستت  تع.ذ06

ذ07
اسددساا ذاستَت  ت ددعذابلمئدددلةذلاذامطدد،ذزش ددعذاستمصصدددشتذاسي  ئ ددعذ ذابهتأدددئ  ذ

ذواقتص ذعل ذ ئعذالإ لمعذارذابي ئا.
ذايا مذ1,187ذ3,97

ذايا مذ1,272ذ3,89ذلهشذا بشمذاس ش ذبالاحت شجشتذاستَت  ت ع.اكيشتذابهؤوسعذعرذاستت  بذس سذذ08

ذ09
عدددددددتمذايازتدددددددعذاسدددددددساا ذاستت  ت دددددددعذسلودددددددي ئاذابهدددددددتمتاتذاست ئ دددددددعذالخش ج دددددددعذ

ذسلوهتأئ ذاثعذاستطي ذاست لميسيج،ذوابلإ  
ذايا مذ1,048ذ3,96

ذ10
 ب عذلمحيشذابهتأئ ذسلوي ئاذسلتت  بذ ذاستو ذاةخ تذ)عقلعذاسئ صذاستيذ 

ذأوذأجلمت ع(ذ
ذايا مذ1,543ذ3,40

ذ.spssشعتوشفياذعل ذي جشتذب  ا ذاسدددذعل ذمتشة ذأفياةذالالىتقصشاذابيجيعذسلوي ئ لمذبلمشااذاذارذلجعتافيذاستشحث: المصدر
أذذاسهشبماكتو ذذذذار ابلإ ش  عذ الانح ا شتذ أغلبذ أملمقذزشمهذ )ملاحاذ اسياحتذ ارذ عل ذذ01زسذ واسليذ ت ذ (ذ

ابتيلىطشتذالحهشب عذوينل ليشذاختلا،ذواي عذزتر أالمشذ  وشذيخصذ ابتيلىو.ذ عرذ ذسلإجشباتذوانح ا يشذواأتتيشذ
ذ  شنذاشذ ل، ذ

باسلمهتعذسللإتش ةذاةوةذ إملمشذملاحاذأنلمذاسلمهتعذاس ترةذارذلججشباتذابي ئاذاتو زفيذحي ذعتش ةذايا م ذ تيلىوذ
ميباذ ؤزتونذبحصيلهترذعل ذفيو اتذات  ت عذواحتةذارذذوعل قذ شنذغشست عذابهتذ( M=3.12ذ قت ذبددددددددذ)حهشي

ابؤلىهعذواستيذزشمهذ ذ ةةذاسةبصذبأ عذلجسفياا،ذحىذ تتا كذاسئ فيذاتطلتشتذاسي  ئعذو ذمئسذاسيقهذا ينذ
 .(ذM=3.58ا  اذ تيلىوذحهشيذ)سقذا ق عذ ذاست جشتذوأغلتيترذارذاسهل ذاسأتقذببيذوابي ئاذا في

لجذذاددت ذعلدد ذأنلمذاسلمهددتعذاس تددرةذسلاتجددشدذاسلإددشمذاددرذابددي ئاذذ(M=4.60اتيلىددطيشذالحهددشيذ)اسلإتددش ةذاسثشم ددعذزددشنذ −
 ذحشجعذلجةذفيو اتذات  ت عذلحعذاأشزعذاسلإوع ذبتمت تذابلإلياشتذوينهداذابهدتيتذ يا قينذبأتةذعل ذأتمترذ

 . ذأزتذذس ذالإلترذابهتميباذارذخلا ذابقشبلعخشلعذاسهل ذاسأتقذببيذالميترذح 
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اقددعذسلوي ددفذحدديافي ذعوددعذزثددرةذذتتذاسلإتددش ةذاسثشسثددعذاددشذجددشاذ ذاسلإتددش ةذاسددتيذلىددتقتيشذواسددتيذائشفيهددشذأمددقوقددتذأزدد −
واسدددتيذادددت ذعلددد ذذ(M=3.41)و  ا دددبذأخطدددشاذمت مدددعذقلدددعذاستدددت  بذولدددلإيبعذاسلإودددعذلجذذزدددشنذاتيلىدددطيشذالحهدددشي

تدشجينذأزثد ذسلتدت  بذسلتقل دعذة.ذؤدشذ دت ذعلد ذأنلمذاةبتدشاذاسلإدشااذهلد ذهدلدذاسلإتدش ذايا قعذأغلبذابهدتميباذع
ذارذأخطشاذاسلإوعذلىيااذ ذاستأم صذأوذاسلإلاجشت.

(ذادرذأفياةذالالىتقصدشاذمئدسذاستيجدقذ ذا جدشباتذبح شفي دعذاسد أيذحدي ذ07)ذالخشاهدع(ذوذ06)ذاس ابلإعزشمهذسللإتش ةذذ −
 دددعذالخدددسةذرذاستدددت  بذ ذا دددتانذاسلإودددع ذوزدددلاذاددديا  ذاس ئدددشااتذاسلإشسلجا شم دددعذاطت دددمذزدددعذادددشذ تلإلودددقذابي دددفذاددد

وذ(ذM=3.21)باسأدددد عذاس ددددش ذ ذابؤلىهددددعذستددددت  بذعددددتةذابددددي ئاذ ذ  ددددعذاستمصصددددشتذ تيلىددددوذحهددددشيذ
(M=2.93)عل ذاستيا  ذؤشذ ت ذعل ذأنّذابي ئاذلاذك لميترذلجبتااذ أ يترذباستحت تذوهدلاذ  جدعذسلودشفيةذاسلإلو دعذذذ

  ذاس ئددددشااتذاسلإشس دددعذستدددت  بذابدددي ئاذحهددددبذتعذواستمي دددفياتذابتدددي  ةذواستقلم ددددشتذابمتلئدددع ذواتدددش رذاددديذاب تهددد
 استمصصشت.

(ذارذالىةاا م عذاستت  بذواستيذتخصذلى شلىعذابؤلىهعذ ذز ئ عذات  بذ10-09-08-07-06باسلمهتعذسلئق اتذ) −
(ذلالىددتمشبعذابددي ئاذباتجددشدذM=3.96و)ذ(M=3.40ابددي ئاذ ددشنذابتيلىددطشتذالحهددشب عذزشمددهذاددةاولإذاددشذبدداذ)

ستمط ددعذاسددساا ذاستت  ت ددع ذواسددتيذبددتو هشذلاذامطدد،ذزددعذاستمصصددشتذولاذذاستددت  بئش ددعذاددتةذابيا قددعذعلدد ذعددتمذز
ايازددبذاهددتمتاتذاست ئددع ذاددعذقلددعذاسئدد صذاسددتيذ لمحيددشذابهتأددئ ذسلوددي ئاذسلتددت  بذخددش جذاسدديبرذأوذفياخددعذ

ذ.2014-2013سلئةةذابوتتةذباذت  بيذسلوؤلىهعذسلهتالى،ذاةو ذاسيبرذوهلاذاشذب لمقذاسس ا ذاست
ذاستراتيجية تقييم الأداءالمجال الثاني: 

 تلإلددددمذااددددش ذاسثددددشاذبالىددددةاا م عذاق دددد ترذاةفيااذواسددددتيذالإددددتذا س ددددعذاستاعوددددعذلالىددددةاا م عذاستددددت  بذ ذازتأددددش،ذ
ذالاحت شجشتذاستت  ت ع.

 يجية تقييم الأداء للمتغير المستقلبية والانحرافات المعيارية واتجاا الإجابات لمجال استرات(: المتوسطات الحسا02الجدول رقم )     

 التقييم الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارةذ

ذايامبذعول،.ذ01 ذمحش تذ1,495ذ2,69ذ ة ه،ذابتش  ذسقذلجبشمذزش،ب
ذمحش تذ1,313ذ2,93ذ تترذاق  ترذاةفيااذ ذابؤلىهعذبط بذعشفيسع.ذ02

ذمحش تذ1,200ذ3,20ذاسلإوع.ذ تترذاق  ترذاةفيااذعل ذألىشاذاسلمتشة ذواسهليكذ ذ03

ذ04
اتترذعول عذاق  ترذذألىشلىيشذواستيذعل ذووا حعذس عذو  ئعذمحتفيةذذأهتا،ذذايجت
ذ1,326ذ2,32ذواتهترذبابي يع عذواستقع.ذاةفياا

غدددددددددددددددددددددددرذ
ذايا م

ذ1,186ذ2,57ذ ترذاةفيااعل ذمتشة ذاق ذ لمحلمشذابهتأئ ذفيو اتذات  ت عذبلمشااذذ05
غدددددددددددددددددددددددرذ

ذايا م
ذمحش تذ1,293ذ2,64ذستق  ترذاةفياا.ذوا حعذلى شلىعذوايجتذ  ترذاةفياااتي  ذابؤلىهعذعل ذملشمذاقذ06

ذ.spssشعتوشفياذعل ذي جشتذب  ا ذاسدددذبلمشااذعل ذمتشة ذأفياةذالالىتقصشاذابيجيعذسلوي ئ لماذارذلجعتافيذاستشحثالمصدر: 
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في ددع.ذح دد ذ ذ إمددلمقذقددتذاتجيددهذأغلددبذالىددتمشباتذابددي ئاذبدداذعددتمذابيا قددعذوالح شذتألى هددشذعلدد ذمتددشة ذاكددتو  −
زوشذأنلمذابي ئاذ ذذفيو اتذات  ت عذبلمشااذعل ذمتشة ذاق  ترذاةفياايترذ يا مذأ  افيذع لمعذاست الىعذعل ذأنلمذابؤلىهعذ لمح

عذواستقددع.ذ  شمددهذابتيلىددطشتذغددرذادديا قاذعلدد ذوجدديفيذالإددش رذمحددتفيةذ قدد ترذعلدد ذألىشلىدديشذاسئدد فيذاتهددترذبابي دديع 
(.ذوزشمددهذح شفي ددعذابددي ئاذ ذالىددتمشبتيترذM=2.32وذ)ذM=2.57))ذالحهددشب عذاستاسددعذعلدد ذذسدد ذاددةاولإذاددشذبددا

حي ذلجبشمذاس ة سذابتش  ذسلوي ئاذايامبذعوليتر ذوزلس ذحي ذاةلىسذاستيذاقيمذعل يشذعول عذاق د ترذاةفياا ذ
(ذوذM=2.93])ترذوا دددحع ذ تيلىدددطشتذحهدددشب عذاقدددعذ دددورذاادددش ذولجذاذادددشذزدددشنذسلوؤلىهدددعذملدددشمذولى شلىدددعذاق ددد 

(M=3.20])ذ.ذذ
ذالمجال الثالي: استراتيجية تنمية المسار الوظيفي

اددرذبدداذ س ددشتذالمو ددعذابدديا فيذاستأدد  عذالىددةاا م عذالمو ددعذابهددش ذاسددي  ئ،ذواسددتيذالإددتذاس ز ددفيةذاةخدد تذبا  ددش عذلجةذ
بدددد اا ذاستددددت  بذوعشاددددعذمحئددددفيذسلوددددي ئاذس  ددددعذوينهدددداذاةفيااذبددددفي فيةذالىددددةاا م عذاق دددد ترذاةفيااذ ذ  فيةذ لإشس ددددعذ

ذلإش ،ذوابيش ات.اب
(: المتوسددددددددددطات الحسددددددددددابية والانحرافددددددددددات المعياريددددددددددة واتجدددددددددداا الإجددددددددددابات لمجددددددددددال اسددددددددددتراتيجية 03الجدددددددددددول رقددددددددددم )

 تنمية المسار الوظيفي للمتغير المستقل

 العبارةذ
المتوسدددددددددددددددددددددددددط 

 الحسابي
الانحددددددددددددددراف 

 المعياري
 مالتقيي

ذ1.064ذ4,22ذص،. ذبويحشتذوأاطلعذستحق قيشذةلعذلجةذا اابذعل شذ ذمجش ذتخصذ01
ايا ددددددددددددددددددددددددددمذ

ذبأتةذ
ذايا مذ1,181ذ4,08ذأبي ذبالىتو ا ذارذايش اتيذوزئشااتيذوارذابلإ  عذةرحَق مْذاقتمذو  ئ،.ذ02

ذ تمحشذ1.312ذ3,14ذ يجتذلج اتشطذ لإل،ذباذمتشة ذاق  ترذاةفيااذوباذاقتا،ذاسي  ئ،.ذ03

ذ04
شلددبذ ذمجددش ذاددفيوفياذابهتأددئ ذب ددعذابلإلياددشتذحددي ذلجا شم ددعذاسةقدد،ذ ذابلم

ذتخصص،.
ذمحش تذ1.422ذ2.91

ذ05
 أش كذابي ئاذ ذجلهشتذا   شفيذواستيج قذواسلمص ذاستيذاقيمذ دشذابهتأدئ ذ

ذمحش تذ1.311ذ2.77ذستثواذاطللإشتذابي ئاذابهتقتل ع.

الإ اذابي ئاذارذفياخليشذ ذالمشلدبذأعلد ذاسدتيذالإط،ذابهتأئ ذاةوسي عذ ذذ06
ذطلتشتذاسي  ئع.اتيا مذزئشااتهشذوات

ذمحش تذ1.375ذ2.99

ذ.spssشعتوشفياذعل ذي جشتذب  ا ذاسدددذبلمشااذعل ذمتشة ذأفياةذالالىتقصشاذابيجيعذسلوي ئ لماذارذلجعتافيذاستشحث: المصدر
 ارذخلا ذاكتو ذاعلادذملاحاذاشذ ل، ذ

( ذاسئقددد ةذM=4.22اا م عذالمو دددعذابهدددش ذاسدددي  ئ،ذعلددد ذأعلددد ذالالىدددتمشباتذ تيلىدددوذحهدددشيذ)حدددش ذمجدددش ذالىدددةذ
(واسددددتيذاؤزددددتذأنلمذابددددي ئاذ ذابؤلىهددددعذاسلإويا ددددعذسلالىتأددددئشاذM=4.08 تيلىددددوذحهددددشيذ)ذاسثشم ددددعذواسئقدددد ةذالاوة

عل دشذ ذمجدش ذذستحق مذاقتمذو  ئ،ذسليلي ذلجةذا اادب"محوتذبي  ش،"ذيخططينذاهش هترذاسي  ئ،ذو طوحينذ
ذاقتمذو  ئ،.ذذااتهترذبالىتو ا ذس حققيذتخصصيتر ذو تئقينذعل ذأتمترذ طي ونذارذزئشااتهترذوايش ذ
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ذمحددلاذاة دد افيذو  ااذلاتجشهددشتذاستا لىددعذاب تام ددعذمتددشة ذأنذ ت دد ذالالىتقصددشاذ قدد اتذينل ددعذمتددشة ذعلدد ذواعتوددشفيا
 ذلجبدتااذاتجدشهيترذ(06-05-04-03ئق اتذ)زأئهذزلس ذعرذح شفيهترذ ذاسذذستا لىعذستلمو عذابهش ذاسي  ئ،ذقت
ابؤلىهدددعذستلمو دددعذابهدددش ذاسدددي  ئ،ذسلودددي ئاذ ذايج دددقذولج  دددشفيذابدددي ئاذواثوددداذذنحددديذا جددد اااتذاسدددتيذاقددديمذ دددش

 ذاطللإشتهترذؤشذ ؤزتذارذوجيعذملد ذاستشحثدعذ ذعدتمذو ديلإذلى شلىدعذابؤلىهدعذ ذالمو دعذابهدش ذاسدي  ئ،ذسلودي ئا
لااصدش ذبداذاي رذالإلياشتذسلوي ئاذحي ذلجا شم عذاسةق عذو لإيفيذذس ذلجةذ دلإفذاذوقصي ذملشمذابلإلياشتذ 
سق ددشاذذسدد ذزشمددهذاددةاولإذاددشذبدداذذالحهددشب عذابتيلىددطشتذ ددإنلمذذتو كدداذاددرذ تتدداذ  وددشا فيا ةذاسلإل ددشذواب  ولىددا ذ

(3.14=M)وذذ(M=2.77)ول ددعذالمو ددعذابهدددش ذعذ ذابلإتوددتذاسددلمي ذاسلإ لمددعذعلدد ذأنلمذذائدد فياتذايا قددعذلجةذ أددرذاددشذ
ذ  دددشذاسلملددد ذلجعددشفيةذ دددبذيحدددشتذابددي ئاذ ذابؤلىهدددعذوعل ددق ذتجهددد تذبوذذاسددي  ئ،ذواسط  قدددعذابتتلإددعذغدددرذ لإشسددع

ذابؤلىهع.ذلجفيا ةذقتعذينت تذملشمذالمو عذابهش ذابينذارذ ذابتتلإعذذةلىشس ب
 حيةالمعالجة الإحصائية للاستبيان الموج  للمرضى حول أبعاد جودة الخدمة الص ❖

ذةذالالىتقصشاذابيجقذلهترذحي ذجيفيةذالختاع.ذلىلملإشلجذ ذهلدذاسلمقطعذالىتمشباتذاب   ذسللإتش اتذابيجيفيةذ ذأفيا
بتمدراتذاسئ ع دعذسلوتمدرذاستدشبع ذذكو دعذابلإ ش  دعذوالانح ا دشتذالحهدشب عذتذبتيلىدطشذاذباحتهدشبذ  وشذ ل،ذلىدلمقيم
ذاكتو ذاستش  ذذ ذواسلمتشة ذاي حع

 ابع واتجاا الإجاباتلأبعاد المتغير الت(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 4م )جدول رق    
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هتأدددئ ذباسيعددديفيذاسدددتيذاقطلإيدددشذعلددد ذمئهددديشذاتجدددشدذاب  ددد ذقدددت ذا ا دددشنذ ذائددد،ذلجفيا ةذابذذ01
ذقتيمذالختاشتذاسلإلاج عذواسصح عا

ذمحش ت 1.519 3.34

ذ02
هددد صذابددددي ئاذعلدددد ذاقدددتيمذالختاددددعذباسأدددد عذاسصددددح  ذادددرذابدددد ةذاةوةذوبتقددددعذوبددددتونذ

 أخطشاذ ذاسئحصذأوذاستأم صذأوذاسلإلاج
 ايا م 1.534 3.48

 ايا م 1.477 3.67  يفييذباذأ تيذأا لمعذ ذاستلإشاعذاعذاةبتشاذوباق،ذابي ئاذ ذابهتأئابوئرذسيجذ03
 ايا م 1.487 3.64ذسلأبتشاذابلإ  عذوابيش ةذابتمصصعذ ذابيلمعذاسطت عذاستيذاألإ اذباسثقعذ04
ذايا م 1.520 3.56  هتم بذو قتمذابي ئاذالختاعذاسصح عذابطليبعذبه ععذ05
 ايا م 1.484 3.72ذأئ اي   ذفمذو ي يذس عذالىتئهش اتيذواهش لاتيذارذقتعذابي ئاذ ذابهتذهلمشكذ06
 ايا م 1.567 3.48 و قت ونذ  و يترذ تتتذابي ئاذاهتوشمذ أشزعذو  شويذاب   ذو تلإشبئينذالإيترذ07
 ايا م 1.452 3.71     تهترذلىليكذابي ئاذ ذابهتأئ ذبالحسذا مهشاذواسل شقعذ ذاستلإشاعذاعذابذذ08
 ايا م 1.460 3.53   ه صذابي ئاذعل ذاي رذالهتواذاستشمذسلو ذذ09

غدددددددددددددددرذ 1.305 2.56 سلحشسعذاسصح ع قتمذسلو  نذاسطلإشمذباس و عذواسلميع عذابطليبعذوابلمشلىتعذذ10
 ايا م

 مايا  1.203 3.74 ات ورذابهتأئ ذابلإتاتذواةجيفيةذاسطت عذالحت ثعذوابتطي ةذذ11

ايا دددددمذ 1.166 4.12  توتعذاةبتشاذواسلإشالاذ لي ذلاةمذومل فذ12
 تةذبأ

 .spssاعتوشفياذعل ذي جشتذب  ا ذاسدددذارذلجعتافيذاستشحثعذبلمشااذعل ذمتشة ذأفياةذالالىتقصشاذابيجيعذسلو   ذالمصدر: 
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لمدددعذحدددي ذ قددد اتذالالىدددتت شنذكثدددعذاكدددتو ذأعدددلادذابتيلىدددطشتذالحهدددشب عذوالانح ا دددشتذابلإ ش  دددعذ جدددشباتذأ ددد افيذاسلإ 
 ع ذواتجشهشتهترذنحيهش ذلجذذملمصيشذ ذاسلمقشطذا ا 

جدديفيةذالختاددعذاسصددح عذذسق ددشاذاستلإددتذاةو ذاسئ عدد،ذاستطت قدد،ذاددرذالحهددشب عذابتيلىددطشتذاكددتو ذأنذاددرذ تتددا -
نلمذ(ذؤدشذ دت ذعلد ذأM=3.48 قدت ذبذ)ذحهدشبذاتيلىدوذ ذالاعتوشفي دع ذ مدشاتذاسلإتدش ةذاسثشم دعذحشالدعذذوابتوثع
بدي ئاذ قدتاينذالخدتاشتذباسأد عذاسصدح  ذعلد ذأنلمذاذاديا قتيترذلىدعذأبدتواا ذاستذ ذابؤلىهعذمحعذاسلإ لمعذذائ فيات

 ذوبتقددعذاددرذأو ذادد ةذوه لددينذعلدد ذاقددتكيشذ ذاسيقدددهذاقددتفي ذ ذحدداذزددشنذاتجددشدذا جددشباتذبأدد عذمحش دددتذ
لدفذاديا  ذهدلدذالخشلد عذادرذحداذلجةذ خد ذذسد ذةمدقذيختيخصذو شاذابؤلىهعذباسيعيفيذاستيذاقطلإيدشذعلد ذمئهديشذ

 طت ع.وحهبذ  بذاسلإوعذوحهبذابصشلحذاس
ذ( M=3.67و)ذM=3.64))وباسلمهددددتعذسلوتمددددرذاسئ عدددد،ذاستددددشبعذاةاددددشنذ تددددةاولإذابتيلىددددطشتذالحهددددشب عذاددددشذبدددداذ -

 قدعذ ذؤلىهدعذههدينذبأادشنذ ذابؤلىهدعذولهدترذباذ ذاسلإ لمدعذائد فياتذأنذعلد ذادت ذاسلمت مدعذهلدذ إنلمذذعشمذذوبأ ع
 دددد ذوااددددتلاكذاةبتددددشاذالإ  ددددعذوايددددش ةذابددددي ئاذخشلددددعذاةبتددددشاذوابو  دددداذاسددددل رذ تلإددددشالينذالإيددددترذبأدددد عذاتش

 اتمصصعذ ذابيلمعذاسطت ع.
ابؤلىهدعذالالىتأدئشة عذبالالىدتمشبعذذوالمصذاسلإتش اتذالخشلعذبتلإتذالالىدتمشبعذعلد ذالىدتلإتافيذوق دشمذابدي ئاذ  -

الىتئهددش اتهترذواسددتيذزشمددهذاتيلىددطشتهشذالحهددشب عذج ددتةذلجذذا اوحددهذاددشذذاسئي  ددعذسلو  دد ذواي دد  ذفمذو ددي يذس ددع
(ذبتق ددد ترذايا ددمذوهدددلاذ لمهدددمترذاددعذالحشسدددعذاب  ددد عذسلوهددتئ تذلجذذاتطلدددبذاسهددد ععذ ذM=3.72)وذ(M=3.56بدداذ)

 اسلإلاجذوالاهتوشمذباكشمبذاسلمئه،ذسقذؤشذ لإفي ذاستوش عذسلأئشا.
ذيفيةذالختاددعذاسصدددددددددح عذابتوثددعذ ذاستلإددشبفذواسددددددددددددددددليذا ددورو  وددشذيخددصذابتمددرذاسئ عدد،ذاستددشبعذاددرذأبلإددشفيذجدد -

( ذ شمدددقذمهدددتعذعشس دددعذادددرذأ ددد افيذاسلإ لمدددعذ ددد ونذأمدددقذايجدددتذجددديفيةذ ذالخدددتاشتذابقتادددعذ ذبلإدددتذ08-07اسلإدددددددتش اتذ)
لحهددشب عذاسددتيذذوهددلاذاددشذأ تتتددقذابتيلىددطشتذاذاستلإددشبفذاددرذاسلمشح ددعذاسهددليز عذسلوددي ئاذ ذاستلإشاددعذاددعذابهددتئ ت ر

 .(M=3.71)و(ذM=3.48زشمهذ)
 عد،ذاستدشبعذادرذجديفيةذالختادعذاسصدح عذعلد ذوجديفيذاائدشبذفمذبداذائد فياتذفيسهذاسلمتشة ذا حصشة عذسلتلإتذاسئ -

(.ذ ذحاذأ ي تذ=3.53M تيلىوذحهشي)ذابي ئاذ ذاي رذالهتواذاستشمذسلو   ذع لمعذاست الىعذعل ذح ص
 =2.56اب  دد ذعلدد ذوجدديفيذجدديفيةذ ذاسطلإددشمذابقددتمذزوددشذوميعددشذ تيلىددوذحهددشيذ)اسلمتدشة ذأمددلمقذلاذ يا ددمذأغلت ددعذ

M.)ذ
واددرذجشمددبذ خدد ذ ددإنلمذأ دد افيذع لمددعذاست الىددعذاتئقدداذحددي ذ قدد اتذبلإددتذابلويلىدد عذستمددشو ذاةولىددشطذالحهددشب عذ -

رذابؤلىهدعذ(  ي مذلجفي اكذاب  نذ إنلمذابؤلىهعذالالىتأئشة عذات وM=3ابي ومعذكو عذاسئق اتذاسيلىوذالحهشيذ)
اددددرذاستلإدددتذاب اتدددعذاةوةذ تيلىددددوذذ دددعم( ذواحتلددددهذاسئقددد ةذاسثشM=3.74الإدددتاتذوأجيدددفيةذبت ددددعذحت ثدددعذواتطدددي ةذ)

بتددددشاذوؤ  دددداذ توتلإددددينذ ليدددد ذلاةددددمذأ ددددمذاب  دددد ذابهددددتميباذبأددددتةذعلدددد ذوجدددديفيذايذ ذذ(ذلجM=4.12)حهددددشيذ
 يهيذ ،اذا شيذباسلمهتعذسلو   ذوابؤلىهع.ومل ئ
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 الخاتددمددددددة
علد ذجديفيةذذاستد  ر فيذاستأد  عذ ذالمو دعذابدياذالىدةاا م عذحشوسلمشذارذخلا ذالمشوسلمشذ   شس عذ"اشذادتتذاهدشهمع    

اق ددد ترذاةفياا ذذوالىدددةاا م عالختادددعذاسصدددح عذبابؤلىهدددشتذاسلإويا دددع "ذاستطددد بذلجةذاي ددديعذلجلىدددةاا م عذاستدددت  ب ذ
أددئشة عذزثلا ددعذأبلإددشفيذ ذالمو ددعذابدديا فيذاستأدد  عذواسددتيذالمو ددعذابهددش ذاسددي  ئ،ذسلوؤلىهددعذاسلإويا ددعذالالىتذوالىددةاا م ع

استهددد رذالالىدددةاا م،ذسلوددديا فيذاستأددد  ع ذلجذذاهدددشهترذبأددد عذادددةابوذوات شادددعذ ذالمو دددعذذالإتدددسذزحلقدددعذجيه  دددعذ 
 ذاعذ توذالاا ذجيفيةذالختاعذاسصح عذ ذابؤلىهعذاسصح عذوذس ذارذخدلا ذادشذاذارذاسلمشح عذاسلميع عي ئاب

 درذأبلإدشفيذالمو دعذش ذمل يذواستطت ق،ذلهلدذاس لىشسع ذوزشنذالهت،ذاةلىشلىد،ذ توثدعذ ذالإ  دعذادتتذتأالابذذذذاقتمذ 
ابيا فيذاستأ  عذعل ذجيفيةذالخدتاشتذابقتادعذسلو  د ذوخشلدعذاستدت  بذاسدليذ لإدتذمحدي ذاسلإول دعذاستلموي دعذسلوديا فيذ

ذاستأ  ع.ذ
 دهذعلد ذاهدتيتذابؤلىهدعذالالىتأدئشة عذ"محودتذاستيذالىتملصهذارذاست الىدعذاب تام دعذواسدتيذذالنتائجفيما يخص  

 بي  ش،"ذبابت عذ ي، 
استحت تذاس ستذاستيذاياجقذابؤلىهعذالالىتأدئشة عذ"محودتذبي د ش،"ذبابت دع ذوباسلملد ذلجةذابيقدعذباسلمل ذلجةذذ −

ل يش ذ شنذالالىةاا م،ذاسليذينتلقذعل ذاهتيتذولا عذابت ع ذوباسلمل ذلجةذا ا شم شتذواسطشقشتذاستأ  عذاستيذ ت
 .م عذاسلاةقعو  ئعذالمو عذابيا فيذاستأ  عذبابؤلىهعذلاذينتعذاب شمعذالالىةاا 

ذ ذوعددتمقددصذزئددشاةذأملوددعذاق دد ترذاةفيااذؤددشذيخئددنذالإلمددي تذابددي ئاذلجذذلاذ لإ ددسذحق قددعذعوددعذزددعذ دد في −
علدد ذامئصددش ذهددلدذفيذا اتددشطذقددييذبدداذمتددشة ذاق دد ترذاةفيااذاسئلإل ددعذوو  ئددعذاستددت  بذ ذابؤلىهددع ذؤددشذ ددت ذايجدديذ

وثلددعذ ذأمأددطعذاستددت  بذواسددتيذزددلس ذاددلملإ سذلىددلتشذاسي  ئددعذالهشاددعذعددرذأهددترذو  ئددعذ ذالمو ددعذابدديا فيذاستأدد  عذوابت
 عل ذو  ئعذالمو عذابهش ذاسي  ئ،ذ ذاتخشذذاسق ا اتذحي ذاسةق عذوغرهش.ذ

المو دددعذابهدددش ذاسدددي  ئ،ذذعدددتمذ لإشس دددعذو  ئدددعذالمو دددعذابهدددش ذاسدددي  ئ،ذ ذابؤلىهدددعذسم دددشبذلى شلىدددعذوا دددحعذ  −
 دعذاسئدد فيذ ذاهدش ذو  ئدد،ذ  دورذالمو ددعذقددت اتذاهد رذابهددش ذاسدي  ئ،ذواسددليذادرذأهتا ددقذوذذبابؤلىهدع.ذح دد 

 ابي فذوايش ااقذوخساق ذاش ا ذلاذ  اق،ذلجةذاسته رذالالىةاا م،ذ ذينق مذبويحشتذاة  افي.ذ
ذَّأم ذشة ذاستشس ع اذ  وشذيخصذجيفيةذالختاعذاسصح عذ قتذايلللمشذلجةذاسلمتّّ
ذاتذجددديفيةذمهدددت عذو دددمذادددشذ ت زدددقذاتو دددفيذابؤلىهدددعذالالىتأدددئشة عذ"محودددتذبي ددد ش،"ذبابت دددعذبتقدددتيمذخدددتاشتذ −

تددل ذمجيدديفياتذزتددرةذاددرذبدد ،ذاسطددشقترذح دد ذاذاب  دد ذابق ودداذسلالىتأددئشاذبابصددشلحذاسطت ددعذاؤقتددشذ ذابؤلىهددع.
لإوددعذوعددتمذوجدديفيذالمو ددعذاهددتو ةذبيددش اتهترذاسطددبيذواسأددتقذبددبيذ  غددترذ ددميبشتذاسلإوددعذوعددتمذاس  ددشذعلدد ذب ئددعذاس

علدد ذاددي رذالحددتذاةفيوذاب ددوينذاددرذأبلإددشفيذاكدديفيةذ ددشذذبالحدد ص  دد ذوذوقددت اتهتر ذستددتا كذامط ددعذبت ددعذ لإشسددعذسلو
  لبذسلوهتئ تذحشسعذارذالا ا شلإذاسلمهبي.

ذَّوامطلاقشذادرذمتدشة ذاست الىدعذك لملمدشذاسقدي ذأنذذو ذاةخر تأد  عذاسدتيذاتتلإيدشذابؤلىهدعذالىدةاا م عذالمو دعذابديا فيذاسّّ
 ؤزددتذهدلاذالح ددترذامدقذباسدد غترذادرذعددتمذوجديفيذالمو ددعذذلهدشذعلاقددعذتأ درذ ددلإ فذعلد ذجدديفيةذالخدتاشتذاسصددح ع ذوادش
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لجلالمذأملمددشذ ي،ذملددشمذلاذ  قدد ذلجةذابهددتيتذالالىددةاا م، ذ ددشالعذواهددتو ةذسلودديا فيذاستأدد  عذوبط  قددعذ لإشسددعذوات شالددع
 ذاقدتيمذالخدتاشتذبابؤلىهدعذالالىتأدئشة عذ"محودتذبي دد ش،"ذ عذاسهدليز عوجدت ذجديفيةذمهدت عذخشلدعذادرذاسلمشح د

 جيعذمل ذاب   .بابت عذارذوذ
 وه، ذالاقتراحات بلإتذاشذالىتملصلمشدذارذمتشة ذ ذاست الىعذاب تام عذمقتمذبلإنوذذذذذذذ
جشاق ذا تبذخشصذبته رذب اا ذاستت  ب ذواستلإ ،ذعل ذاحت ش الاهتوشمذأزث ذبي  ئعذاستت  بذوالىتحتا  −

يخدصذاستدت  بذسلتحهداذابهدتيتذأوذذوينت تذاسئئعذذاتذاةوسي عذ ذالالىتئشفيةذارذاستو اتذاستت  ت عذلىديااذ  ودش
 وائي نذاه رذاسساا ذاستت  ت عذبتمصصذ ذاه رذابيا فيذاستأ  ع.ذ استت  بذستمت تذابلإلياشت

 ذالإ  ددعذألىددتشبذالانح ا ددشتذوالإشكتيددشاق دد ترذأفيااذابددي ئاذبطدد بذعشفيسددعذواي دديع عذوق ددشاذحق قددعذعوليددترذوذ −
 عذلدح  ذواددي رذابلإليادشتذباسأدد عذاس دش ذحددي ذمتدشة ذاق دد ترذلإول ددعذبتلمو دعذابهددش ذاسدي  ئ،ذبأددلدذاسهد بدوذوذ

اةفيااذوزلاذحي ذ  صذاسةق،ذسلولمشلبذاةخ تذارذخلا ذملشمذالإلياشتذ لإش ذ لإفي ذااصش ذا فيا ةذاسلإل شذادعذذ
 أوذاسأتقذببيذأوذابي ئاذا فيا  اذفيونذ   في.زعذابي ئاذلىيااذسلهل ذاسطبيذ

 د و ةذا ق ددعذابديا فيذاستأد  عذبلمددشااذ.ذوذاستمصصدشتذ ذ لىدترذاهددش هترذاسدي  ئ،ذاهدشعتةذابديا فيذاستأد  عذ متلددف −
 .عل ذاةهل عذواس ئشااتذسأمعذالمشلبذأعل 

هددعذاسصددح عذو ذ  ددعذايع ددعذابدديا فيذاستأدد  عذومأدد ذائيدديمذاكدديفيةذسلمددتاشتذاسصددح عذ ذ  ددعذاصددشلحذابؤلى −
اذب ئعذوائشه ترذوبد بذينهداذاكديفيةذ ذمجتودعذابهتي تذوذس ذعرذب  مذالىتمتامذولىشةعذاستيع عذابتشحعذسم ذ

واةقهشمذاسلإشالعذبابؤلىهعذلختاعذاب  نذايفيةذحدىذ است شاعذباذ  عذاةجفيااوذاي ئ،ذابؤلىهعذالالىتأئشة ع.ذ
ايلى عذمطشبذجيفيةذالختاشتذوعدتمذاقتصدش هشذعلد ذبلإدتذادرذأبلإشفيهدشذذ ألإ ذاب  نذباس احعذوالاهتوشمذارذخلا 

 اجتهشذ ذاصلحعذالإ لمعذفيونذابصشلحذالالىتأئشة عذالاخ ت. ذاوذايذفيونذالاخ ت
ذ
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