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أثر تطبيق إستراتيجية تطوير الموارد البشرية على تطبيق الجودة الشاملة في المستشفيات 
  الاستقلاؿ بالعاصمة عماف الاردفالخاصة مستشفى  الاردنية

 جامعة الملك عبدالعزيز، سليماف القضاةحسن صالح د. 

 ملخص الدراسة

ىدفت الدراسة إفُ معرفة أثر تطبيق إستًاتيجية تطوير ات١وارد البشرية على تطبيق اتٞودة الشاملة في  
دراسة حالة مستشفى سليماف الاستقلبؿ بالعاصمة عماف الاردف. كقد تكوف  :ات١ستشفيات الاردنية ات٠اصة

تٚيع العاملتُ في كافة ات١ستويات الإدارية )العليا، الوسطى، الدنيا(، كيبلغ عدد أفراد ت٣تمع ت٣تمع الدراسة من 
( استبانة صاتٟة للتحليل، ككانت نسبة 49( كزعت على تٚيع أفراد العينة، كقد تم استًجاع )50الدراسة كاملبن )
صائي كفحص لتمحيص الاعتمادية %( من ت٣موع أفراد ت٣تمع الدراسة، كتم إجراء تٖليل إح85الاستجابات )

( من خلبؿ فحص "ألفا كركنباخ" للبتساؽ الداخلي، كت٘ت معاتٞة البيانات إحصائيان Reliability)الثبات 
(، توصلت الدراسة إفُ استنتاجات أت٫ها: ضركرة أف تهتم SPSSباستخداـ برنامج اتٟزمة الإحصائية )

ق إستًاتيجية اتٞودة الشاملة لتطوير مواردىا البشرية. أت٫ية التعرؼ ات١ستشفيات الاردنية ات٠اصة كبشكل كبتَ بتطبي
على مدل ما يؤثر في تطبيق عناصر إستًاتيجية تطوير القول البشرية )القيادة الإدارية، الاستقطاب، الاختيار 

القياـ بإنشاء  كالتطوير، تقوفٔ الأداء، التطوير كالتدريب( على تٖقيق اتٞودة الشاملة. اكصت الدراسة إفُ ضركرة
ىيئة مستقلة لتقوفٔ أداء كجودة ات٠دمات الصحية في ات١ستشفيات كات١نظمات الصحية تتبع افُ جهة مستقلة 
ت١تابعة اجراءات اتٞودة في ات١ؤسسات الصحية، كضركرة تطبيق إستًاتيجية تطوير القول البشرية في ات١ستشفيات 

كعلى أت٫ية تطبيق الدراسة على قطاعات أخرل مثل القطاعات ات٠اصة ت١ا ت٢ا من تأثتَ على اتٞودة الشاملة، 
ات٠دمية كالتعليم، كالقطاعات الصناعية، كإجراء مقارنات فيما بينهم، ككذلك ضركرة القياـ بإجراء الدراسات 

 ات١ستقبلية التي تتعلق بات١وارد البشرية كأثرىا على تطبيق اتٞودة في القطاع الصحي.

 .ستًاتيجية، إستًاتيجية ات١وارد البشرية، اتٞودة الشاملة، التمكتُ، اتٞودة الصحيةالإ : الكلمات المفتاحية
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Abstract: 

This study aims to find out the impact of applying human resource 

development strategy on overall quality implementation at Jordanian private 

hospitals: A case study of Istiqlal Hospital in Amman، Jordan. The total number of 

this study was 50 and distributed among all respondents. The questionnaire was 

retrieved (49) and the response rate (85%) ، Of the total population of the study. A 

questionnaire survey was distributed to all members of the sample. Statistical 

analysis was conducted to examine reliability using Alpha-Cronbach for internal 

consistency. The data were statistically processed using the SPSS program. The 

study has reached some of the most important conclusions as following: The need 

for Jordanian private hospitals to take great care in implementing a quality strategy 

to develop human resources. Importance to identify to an extent with elements of 

the human resources development strategy (Administrative leadership، 

Polarization، Selection and Development، Performance Evaluation، Development، 

and Training) which can lead to effective  achievement of overall quality. The 

study recommended importance to  establishment  of an independent body to 

evaluate the performance and quality of health services in hospitals another health 

organizations to follow up quality procedures in health institutions ، also important  

need to implement strategy of development manpower at private hospitals because 

of their impact on the overall quality on other service sectors، such as education 

and industrial sectors، and comparisons between them، should be undertaken in 

future studies related to human resources and its impact on quality application in 

health sector. 

Key Words :Strategy، Human Resources Strategy، Total Quality، 

Empowerment، Health Quality 

 الدراسة:  مشكلة

تتًكز مشكلة الدراسة في معرفة مدل فعالية تطبيق اتٞودة في ات١ستشفيات ات٠اصة الأردنية، كالتعرؼ على مستول  
يتو في تطوير كتٖستُ الأداء فيها، كعلى استيعاب العات١تُ بالقطاع الصحي لنظم اتٞودة في ات٠دمة الصحية كأت٫

مدل ت٦ارسة نظاـ اتٞودة كفعاليتو في تشجيع الإدارة على تقوفٔ جودة الإنتاجية ، كقد جاءت ىذه الدراسة 
 للئجابة عن الأسئلة التالية:

 



( 40العذد )                 مجلة الباحث للعلىم الرياضية والاجتماعية    
  

9 
 

 ىل تهتم ات١ستشفيات الأردنية ات٠اصة بتطبيق إستًاتيجية اتٞودة الشاملة لتطوير ات١وارد البشرية؟ .1

 ىل يؤثر تطبيق إستًاتيجية تطوير القول البشرية على تٖقيق اتٞودة؟ .2

 ىل يوجد فرؽ في تأثتَ تطبيق إستًاتيجية اتٞودة الشاملة تعزل إفُ خصائص العاملتُ؟ .3

 فرضيات الدراسة:

 من أجل الإجابة عن الأسئلة ات٠اصة تٔشكلة الدراسة، ت٘ت صياغة الفرضيات على النحو الآتي: 

H10: ات١ستشفيات الأردنية ات٠اصة بتطبيق إستًاتيجية اتٞودة الشاملة لتطوير ات١وارد البشرية. لا تهتم 

H20: .لا يؤثر تطبيق إستًاتيجية تطوير القول البشرية على تٖقيق اتٞودة 

H30: .ُلا يوجد فركؽ في تأثتَ تطبيق إستًاتيجية اتٞودة الشاملة تعزل إفُ خصائص العاملت 

 أىداؼ الدراسة:

 ىذه الدراسة إفُ تٖقيق الأىداؼ التالية: تسعى

التعريف تٔفهوـ كأت٫ية كمقومات إدارة اتٞودة الشاملة الأساسية كأثرىا على التحستُ ات١ستمر للجودة كتعزيز  .1
 الكفاءة في ات١ستشفيات ات٠اصة.

على اتٞودة  التعريف بأىم النظريات كات١سات٫ات الفكرية التي تتعلق بأثر تطوير ات١وارد البشرية الصحية .2
 كعلبقتها بتحستُ اتٞودة كتقوتٯها.

تقدفٔ تصور منهجي عن كاقع دكر ات١وارد البشرية الصحية في الأردف، كأثره في تٖقيق اتٞودة الشاملة في  .3
 القطاع الصحي الأردفٓ ات٠اص.

 

 



( 40العذد )                 مجلة الباحث للعلىم الرياضية والاجتماعية    
  

10 
 

 أنموذج الدراسة

 قيق اتٞودةالنموذج النظرم للدراسة كالذم يبتُ أثر عناصر تطوير ات١وارد البشرية في تٖ

 (1-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الإطار النظرم

تعتبر إدارة ات١وارد البشرية من أىم كظائف الإدارة لتًكيزىا على العنصر البشرم. باعتبارىا ركنان أساسيان في 
اءات اللبزمة الكثتَ من ات١نظمات ات٢ادفة لتعزيز القدرات التنظيمية، كت٘كتُ الشركات من استقطاب كتأىيل الكف

كالقادرة على مواكبة التحديات اتٟالية كات١ستقبلية. فات١وارد البشرية تٯكن أف تساىم كبقوة في تٖقيق أىداؼ كربح 
للمنظمة، إف إدارة ات١وارد البشرية تعتٍ باختصار الاستخداـ الأمثل للعنصر البشرم ات١توفر كات١توقع من كفاءة 

كتٛاسو للعمل تتوقف على كفاءة ات١نظمة كت٧احها في الوصوؿ إفُ تٖقيق  كقدرات، فخبرات ىذا العنصر البشرم
 (.2003مسودة، ) 1أىدافها.

رات التابعةالمتغي المتغيرات المستقلة  

 

 القيادية الإدارية√
 الاستقطاب والاختيار√
 ر الوظيفيالتطوي√
 تقويم الأداء√
 التطوير والتدريب√

  عناصر تطوير الموارد البشرية الصحية

 مستوى رضا المستهمك√
الداخمي )مقدم الرعاية(     
 مستوى التحسين المستمر لعمميات تقنيات الرعاية√
 مستوى الكفاءة التشغيمية√
 الوضع التنافسي لممستشفى√

 عناصر الجودة الشاملة

 الدعم الإداري لمتعميم والتدريب√
 وجود الوصف الوظيفي الواضح لمعاممين√
 السياسات الإدارية√
 السياسات السريرية والمهنية√

 

 المتغيرات الوسيطة
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كيأتي موضوع أت٫ية كظيفة إدارة ات١وارد البشرية انو يلعب أحد الأدكار الأساسية في أعماؿ ات١نظمات 
بعد أف كاف نشاط إدارة الأفراد لتمكينها من بلوغ أىدافها بكفاية كفاعلية من خلبؿ تطبيق اتٞودة الشاملة، ف

مقتصران على القياـ تٔهاـ ركتينية كاستقطاب كتعيتُ ككحفظ السجلبت كاستكماؿ إجراءات الإجازات للعاملتُ، 
فقد تٖوؿ إفُ نشاطات إستًاتيجية تنطوم على خطورة كحساسية ت٘س صميم أىداؼ ات١نشأة على اختلبفها  

ت مسحية، ككضع أنظمة للؤجور كالتعويضات كتوصيف كتصنيف كالتخطيط للقول العاملة، كإجراء دراسا
 (.2002نصر الله، الوظائف. )

كتعد إدارة ات١وارد البشرية في الأجهزة الإدارية العامة منها كات٠اصة، حجر الزاكية في العملية الإدارية، كذلك 
ىا البشرية كما يتمتع بو أفرادىا لأف مدل فاعلية ىذه الأجهزة في تٖقيق رسالتها يعتمد إفُ حد بعيد على موارد

من مهارات كقدرات كما لديهم من طاقات كدكافع كطموحات، منهم الذين يرتٝوف السياسات كات٠طط 
كالاستًاتيجيات كالبرامج، كت٢ذا يعد ت٧اح ات١نظمات في تٖقيق غايتها الأساسية يعتمد على نوعية القول العاملة 

 (.2006عبودم، قول.  )فيها كعلى الاستخداـ الفاعل ت٢ذه ال

ما تٯيز ات١نظمة على منافسيخا تٔركز فريد يتيح ت٢ا تقدفٔ منتج كقد أصبح العمل في إدارة ات١وارد البشرية 
 (2001مصطفى،أحمد سيد  ) ناجح كرتْية افضل. بأسلوبمتميز اك اكثر 

 الاتٕاها  كيؤكد ىاماف نفس كبالتافِ فات١وارد البشرية ىي ات١صدر الرئيسي لتحقيق ات١يزة التنافسية لنفسه
بقولة اف ات١يزة التنافسية للمنظمة تٯكن اف تتحقق من خلبؿ الاصوؿ البشرية ات١ميزة القادرة على اتٟصوؿ على 

 ( .2001.ىاماف ،حسن علي ) التكنولوجيا كاستخدامها بشكل مناسب

 مفهوـ كنشأة إدارة الموارد البشرية

التكتيك بالإضافة إفُ الإستًاتيجية الأساسية في إدارة العاملتُ كسبل كيستخدـ علم إدارة ات١وارد البشرية 
تٖقيق التفوؽ في ميداف العمل كالإنتاج، فكانت عندما توجد اتٟاجة للتطوير في مستَة عمل ات١نظمات تٕد ىذه 

مع تطور  الإدارة قادرة بكفاءة على مسايرة ذلك من خلبؿ التنسيق بتُ الوظائف أك إت٬اد كظائف جديدة تتطور
حاجات ىذه ات١نظمات، كنتيجة لذلك فلقد لعبت إدارة ات١وارد البشرية كما زالت أدكاران عديدة في حياة ات١نظمات. 

 (.2002)بلوط، 
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  ككفاءة كتنمية  كتدريب كتعيتُ باختيار ات١تعلقة الأنشطة كرقابة توجيو ك تنظيم ك تٗطيط أنها على تعرؼ
 ( .2006سعيد شعباف، )  . التنظيمية تٖقيق الأىداؼ في الإسهاـ بغرض عليهم كاتٟفاظ الافراد  كرعاية

 تعريف إدارة الموارد البشرية

تعددت ات١سميات ذات العلبقة بادارة العنصر البشرم في ات١نظمات فمنهم من أطلق عليها : ادارة الافراد ، 
رة القول العاملة ، ادارة ات١وظفتُ ،كغتَىا  كالعلبقات العمالية ، العلبقات الصناعية ، العلبقات الانسانية ، كادا

كلكن الاتفاؽ الذم تاسس بالرغم من تلك ات١سميات أف ادارة ات١وارد البشرية تعرؼ على انها ذلك اتٞزء من 
الوظيفة الادارية ات١تعلقة بالعلبقات الانسانية في ات١نظمة" أك أنها " ذلك اتٞزء من الادارة ات١تلعق بالعاملتُ 

 أنها على م في ات١نظمة ، الذم يهدؼ افُ رفع مستول كفاءة ات١عاملتُ كافُ تٖقيق العدالة بينهم ". تعرؼكبعلبقاته
 ك الأفراد رعاية ك ككفاءة كتنمية ك تدريب تعيتُ ك باختيار ات١تعلقة الأنشطة رقابة ك توجيو ك تنظيم ك تٗطيط
 التنظيمية. تٖقيق الأىداؼ في الإسهاـ بغرض عليهم اتٟفاظ

 عقد عرفت ات١وارد البشرية " بأنها النشاط الذم يتم تٔوجبو اتٟصوؿ على الافراد للمنظمة بالكم كالنو ك 
ات١ناسبتُ ، كتٔا تٮدـ اغراض ات١نظمة كيرغبهم في البقاء، كت٬علهم يبذلوف أكبر قدر ت٦كن من اتٞهد لات٧احها 

مثلو في تٖليل العمل ، كالاختيار كالتعيتُ كتقييم كتٖقيق أىدافها" . كعرفت ايضا بأنها " ت٣موعة من الانشطة ات١ت
 ."، كتوفتَ سبل الامن كالسلبمة ت٢ماداء العاملتُ ، كترقيتهم كنقلهم ، كتصميم ىيكل أجورىم ، كتدريبهم

كيستخدـ مصطلح " ادارة ات١وارد البشرية" على عدة مستويات ، فقد ينظر الية يتم تٔوجبو اتٟصوؿ على  
للمنظمة كمان كنوعان تٔا تٮدمة أغراضها كيرغبهم في البقاء تٓدمتها، كت٬علهم يبذلوف أقصى الافراد اللبزمتُ 

طاقاتهم. كقد ينظر الية كمهنة يصبح ات١عتٌ ُّا مرجعا في ات٬اد اتٟلوؿ للمشكلبت ات١تعلقة بالعنصر البشرم في 
دراسي ككمجاؿ من ت٣الات  فهوـ كحقلات١نظمة. كقد ينظر الية كوحدة تنظيمية في ات١نظمة كقد ينظر افُ ىذا ات١

 (    1986عبد البارم درة كصباغ ، )  .التخصص"

كات١تتبع لتعريفات ادارة ات١وارد البشرية ت٬د انها تتماثل حينا كتتباين احيانا اخرل ، كتتماثل في انها تصب في 
على ات٢دؼ الرئيسي لادارة ات١وارد اناء كاحد كىو الاىتماـ بالعاملتُ كتتباين َّموعة من الاسباب منها التًكيز 

البشرية كاحيانا ترتكز على الانشطة الرئيسية للمنظمة كالسعي لتحقيق اىدافها . كىي " تٗطيط كتنظيم كتوظيف 
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كقيادة كرقابة الافراد في ات١نظمة "  فالتخطيط يتضمن كضع الاىداؼ كات١عايتَ ، كالتنظيم يتضمن تٖديد مهاـ 
تُ ، كالتوظيف ىو تٖديد نوع الافراد ات١راد تشغيلهم، كالقيادة كىي توجيو الافراد باتٕاه اداء كاعماؿ الافراد العامل

 الاعماؿ كرفع ات١عنويات، كالرقابة ىي عملية كضع ات١عايتَ التي تعكس الاىداؼ. 

، فهي الادارة كتعرؼ ادارة ات١وارد البشرية انها " الادارة ات١سئولة عن ات٧از نشاطات خاصة بالافراد كات١نظمة 
ات١سئولة عن توجية عن توجية عنصر العمل في ات١نظمة من خلبؿ نشاطات توجو لزيادة فاعليتو كالاستقطاب 

   Heneman.H & Others  (1986كالتوظيف كالتدريب كالتطوير كات١كافئات . )

 ات١نشتت اتٟديثة التي كيتضح من التعريفات السابقة أف إدارة ات١وارد البشرية ت٘ثل إحدل الوظائف ات٢امة في
 تٗتص باستخداـ العنصر البشرم بكفاءة في ات١نشتت بكافة أنواعها.

كتنبع أت٫ية ات١وارد البشرية في تعاملها ات١باشر مع أىم موارد ات١نشأة، كىو ات١ورد البشرم الذم يعتبر ات١ورد 
لبقة مباشرة مع إدارة ات١وارد البشرية، لذلك الإدارة تّميع مستوياتها ت٢ا ع افالأكؿ كالأىم في التنمية الاقتصادية.

إدارة موارد بشرية ت٘يز كتدعم الصفات القيادية كتوفر البيئة ات١ناسبة للعمل من نظم كقوانتُ  متى ما توفرت
كإجراءات كعناصر تفاعل العنصر البشرم مع تلك البيئة، فبذلك نكوف توجهنا ت٨و ات٢دؼ الأساسي لوجود إدارة 

 (.2004مسودة، ية . )ات١وارد البشر 

 إدارة الجودة الشاملة

،( اتٞودة مفاىيم على تقوـ الشاملة اتٞودة إدارة إف  ات١مارسات ات١تميزة تٕسد ات١بادئ،النظاـ( كالتي ات١فهوـ
 متطورة تفكتَ طريقة ىي الشاملة اتٞودة فاف كعليو .كالعاملتُ للئدارة راسخة ثقافة تشكل أنها تٔعتٌ للمؤسسة

 العمل خلبؿ من اللبزمة كالتحسينات التغتَات شانها تٖديد من عملية مبادئ ت٣موعة كفق ؾالسلو  تقود
 مسؤكلية كجعلها كالتفوؽ التميز الفعالة، اتٞودة أف ت٭قق شانو من كىذا اتٞودة، حلقات العمل، فرؽ اتٞماعي،

 ( 2010الطائي رعد ،ات١ؤسسة. )  داخل فرد كل

 شامل منهج أنها ( John Oakland (2001الباحث  قبل من عرؼ اتٟديث ات١دخل ىذا أف
 في فرد كل كاشراؾ نشاط لكل كالفهم كالتنظيم التحفيظ خلبؿ من ات١نطقة في كات١ركنة كالفاعلية لتحستُ التنافسية

 ( 2010الطائي رعد . ) ات١نظمة"  في تنظيمي مستول أم 
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 القيادة من قبل من التامة بات١ساندة ت٭ظى أف بت٬" الشاملة اتٞودة إدارة" ات١بدأ ىذا باف سبق ت٦ا كنستنتج
 حدة كاف على الأفراد كل فعاليات ت٣موع من أعظم اَّموع فعالية" فكرة كترسيخ ات١ؤسسة في ثقافتو دعم اجل

 ات١ناخ أف توفر تٚيعا شانها من اَّموعة في كالانتماء كالاحتًاـ ات١تبادؿ الانفتاح على القائمة الفريق كركح التعاكف
 (2010حبيبة كشيدة  للمؤسسة. )  الشاملة اتٞودة إدارة بو تنادم الذم

يعتبر موضوع اتٞودة من ات١واضيع اتٞوىرية، كيتعلق تّميع مناحي اتٟياة، كىو شكل من أشكاؿ الإبداع 
 ككافاتٟضارم الإنسافٓ، كلقد تطور ات١فهوـ مع التطور الثقافي كالاجتماعي كالاقتصادم على مدل العصور، 

طوره نتاجان لتفاعلبت اقتصادية كاجتماعية كثقافية، كظهر الاىتماـ ُّذه التفاعلبت كتٖقيقها إفُ حدكث ت
صراعات كاختلبفات بتُ الدكؿ من أجل بسط القوة كالنفوذ كتٖقيق كضع تنافسي قوم في الأسواؽ العات١ية، 

مسودة، التنافس المحلي كالدكفِ. )كاىتمت ات١نظمات باتٞودة من أجل تقدمها كازدىارىا لتبقى قوية في ظل 
2004.) 

تعمل اتٞودة على ضبط الأداء الداخلي كات٠ارجي للمنشأة من خلبؿ كسائل متعددة ذات كفاءة كفعالية، 
من خلبؿ توفر ات١علومات كانسياُّا داخل تٚيع إدارات ات١نشأة مع التنسيق كالتعاكف، ت٦ا يؤدم إفُ تطبيق اتٞودة 

في التأثتَ على العاملتُ بأنهم ت٤ور ىاـ في عملية الإنتاج، حيث توضح مصادر الأعماؿ بأف  بالإضافة إفُ التًكيز
% من مشاكل اتٞودة ترتبط مباشرة مع العملية الإنتاجية، كمن ثم يتطلب تصميم ات١عدات بطريقة 80أكثر من 

 (.2009إبراىيم، جيدة تتناسب مع ستَ العملية. )

 مفاىيم إدارة الجودة الشاملة

كن تعريف اتٞودة كما عرفها جوراف "التخلص من العيوب، تٔعتٌ أف معدؿ الأخطاء ت٬ب أف يكوف تٯ
 قليلبن جدان سواء في تصميم ات١نتج أك ات٠دمة، أك في تقليل إعادة العمل ات٠اطئ، كنسبة معدلات التفتيش".

مع بذؿ اتٞهود اللبزمة  كيقوؿ كليمسوف أف اتٞودة النوعية ىي "قياس ات١ستول اتٟقيقي للخدمة ات١قدمة
 لتعديل مستول ات٠دمة ات١قدمة كذلك بناء على نتائج عملية قياس مستول تلك ات٠دمات".
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فاتٞودة الشاملة كإدارة اتٞودة الشاملة تعبتَاف شائعاف في اللغة العربية ات١عاصرة، كيعبراف عن توجو عات١ي 
توياتهم كت٭كم كثتَان من قرارات الإدارة في كل يسيطر الآف على فكر كتصرفات أىل الإدارة على ت٥تلف ت١س

 (. 2009إبراىيم، اَّالات . )

اتفق ات٠لف مع التعريف الذم قدمو مكتب اتٟسابات اتٟكومية الأمريكية كالذم عػرؼ اتٞػودة الشاملة 
ة جوانب بأنها "فلسفة القيادة التي تتطلب السعي الدؤكب ت٨و اتٞودة كالتوجو ت٨و التحستُ ات١ستمر في كاف

 (. 1997الخلف عبدالله ، ) .العمليات، الناتج، ات٠دمة، العمليات، كالاتصالات"

 أبعاد الجودة الشاملة

( تٙانية أبعاد لإدارة اتٞودة Sureshehandar Et. A. I. 2001( )Mitwan، 2001حدد كل من )
 الشاملة كما يلي:  

ت ات١ستهلك بشكل مسبق كالقياـ بالأنشطة كيعتٍ فهم كتٖديد حاجات كتوقعا التركيز على المستهلك: .1
 كالإجراءات ات١لبئمة لتلبية ىذه اتٟاجات ُّدؼ تٖقيق رضا ات١ستهلك.

كيتطلب ذلك تٖسس كاكتشاؼ ات١شاكل بشكل مستمر كتٖليل كتٖديد أسباُّا اتٟقيقية  التحسين المستمر: .2
 كمعاتٞتها.

في كل أنشطة اتٞودة كما يتضمن مسألتو عن  كيتطلب ذلك الالتزاـ كمشاركة كل موظف مشاركة العاملين: .3
 تٖملو ت١سؤكلية اتٞودة.

للتغلب على اتٟوافز التي تفصل بتُ الأقساـ كالأنشطة ات١ختلفة كتٔا ت٭قق التعاكف كركح  بناء فرؽ العمل: .4
 الفريق لتحستُ اتٞودة كالانغماس في أنشطتها.

كالأنشطة كتنميطها قدر الإمكاف كت٣الات  كيتضمن ذلك كضع معايتَ للعمليات التركيز على العمليات: .5
 لرقابة اتٞودة تركز على ات٠طوات الرئيسة في إجراءات التنفيذ تٔا تٯنع حدكث الأخطاء في العمليات.

 ت١نع حدكث الأخطاء كلتحقيق كفاءة العملية الرقابية على اتٞودة. تبني منهجية رقابية كقائية: .6
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ل عامل ما ت٭تاجو من الاستقلبلية كحرية التصرؼ للقياـ بعمل كيتضمن ذلك إعطاء ك التمكين للعاملين: .7
 الشيء الصحيح من ات١رة الأكفُ لتحقيق جودة الأداء .

كتٯثل ىذا البعد قياـ الإدارة العليا بلعب دكر رئيسي في عملية تطبيق برنامج إدارة اتٞودة الشاملة.  القيادة: .8
 (2008نصيرات، )

 الجودة الشاملة في المستشفيات .9

ف التحديد الدقيق ت١فهوـ اتٞودة في الرعاية الصحية قد يكوف صعبان، كذلك بسبب الطبيعة ات١تغتَة كات١عقدة للرعاية إ
الصحية كات٠دمية فيها، كتعدد الاختصاصات الطبية كات١هنية كاختلبؼ ات١مارسات السريرية بتُ القطاعات 

ين من الرعاية الصحية، كلكن التًكيز عليها كاف حثيثان ات١ختلفة، كاختلبؼ كتعقيد اتٟالات ات١رضية لدل ات١ستفيد
بالإضافة إفُ عوامل أخرل كالإتاحة كالتكلفة كشمولية ات٠دمة كاستمرارىا كتوفرىا كمدل قبوؿ ات١ستفيدين ت٢ا، سواء 

 (.2004مسودة، في القطاع الصحي العاـ أـ القطاع الصحي ات٠اص. )

قضايا الأساسية في تسويق ىذه ات٠دمات، كما أف ىذا ات١وضوع ت٤ل يعتبر موضوع جودة ات٠دمات الطبية من ال
الاىتماـ كالتًكيز من قبل إدارات ات١ستشفيات كات١ستهلكتُ كالأطباء، كاتٞهات ات١مولة ت٢ذه ات٠دمات، حيث تركز 

ودة ىذه الأطراؼ ات١تعددة على موضوع اتٞودة لتحقيق أىدافها كمصاتٟها، كقد أصبح موضوع تقييم كضبط اتٞ
من ات١واضيع الأكثر طرحان كاىتمامان من قبل الباحثتُ كالإداريتُ كات١ستهلكتُ كات١مولتُ للخدمات الطبية. 

 (.2008نصيرات، )

 مستشفى الاستقلاؿ

حقق الأردف خلبؿ العقدين ات١اضيتُ إت٧ازات كبتَة كبلغ درجة متقدمة في اَّاؿ الطبي كالرعاية الصحية 
ستقطاب ت١عاتٞة ات١واطنتُ من الدكؿ العربية الشقيقة، كيعتبر مستشفى الاستقلبؿ أحد الأساسية جعل منو نقطة ا

ىذه الإت٧ازات الكبتَة كبركح كطنية مؤمنة كبأفق اقتصادية ت٘كنت شركة البلبد للخدمات الطبية كالتي تأسست 
ة من خلبؿ مشركعها بتقدفٔ خدمات نوعية في اَّالات التشخيصية كالعلبجية كالوقائي 26/11/1996بتاريخ 
 الأكؿ.
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مستشفى الاستقلبؿ الصرح الطبي الذم تم افتتاحو برعاية ملكية سامية بذكرل عيد استقلبؿ ات١ملكة 
حيث شيد بطراز معمارم تٚيل على شارع الاستقلبؿ في قلب العاصمة  25/5/2001الأردنية ات٢اشمية في 

دف تٔا فيو من كوادر طبية كت٘ريضية كإدارية تشمل تٚيع عماف؛ ليحمل رسالة متميزة تعكس التقدـ الطبي في الأر 
التخصصات ات١ؤىلة كذات خبرات ككفاءات طبية كتكنولوجية متقدمة سات٫ت في استقطاب السياحة العلبجية إفُ 

 جانب ات٠دمات الفندقية الراقية كات١زكدة بأحدث الأجهزة ات١تطورة كالمحوسبة.

الاستقلبؿ أف يصبح مستشفى تعليميان رائدان ت٤ليان كإقليميان كعات١يان في من ىذا ات١نطلق فإف الرؤية ت١ستشفى 
تقدفٔ احدث ات٠دمات الطبية ات١تميزة كات١تكاملة من خلبؿ الاعتماد على أحدث التقنيات كات٠برات الطبية لكي 

طليعة دكؿ ات١نطقة في اَّاؿ تبقى الدكلة الأردنية اتٟديثة بقائدىا جلبلة ات١لك عبد الله الثافٓ بن اتٟستُ ات١عظم في 
 الطبي. 

من أجل ذلك كلو فقد كاكب ات١ستشفى ات١ستَة الطبية كل جديد تقنيان كفنيان، كيضم الصرح الشامخ مباف 
 كمنشتت حديثة صممت كفق أحدث ات١عايتَ العات١ية كبطراز معمارم تٚيل يضم كافة التخصصات الطبية.

في برنامج اتٞودة كالاعتمادية، كلأف إدارة ات١ستشفى على علم  ككاف ىناؾ سعي كبتَ تٓطى كاثقة للدخوؿ
بأف اتٞودة ىي ركح الفريق كالتعاكف من اتٞميع فقد ارتأت بأف تفتح قسم خاص بتطوير كتٖستُ اتٞودة يضم 

 .ادارة ات١ستشفىت٣موعة من فرؽ العمل من تٚيع أقساـ ات١ستشفى، كقد لقي ىذا القسم تطوران في عملو لدعم 

 اؼ كأعماؿ قسم الجودة:أىد

العمل على نشر مفاىيم اتٞودة كالرسالة كالرؤية كالقيم في كل مكاف، كالعمل على تٖفيز ات١وظفتُ في تفهم ىذا  .1
 ات١وضوع كات١سات٫ة في إت٧اح برنامج الاعتمادية.

قو من خلبؿ إف إدارة مستشفى الاستقلبؿ تبذؿ كل ما في كسعها لدعم ىذا النظاـ كمتابعتو كالتأكد من تطبي .2
 ات١راجعة كات١راقبة الدكرية لسد أم ثغرات قد تطرأ كلضماف فاعلية استمرار كقوة النظاـ. 

يقوـ قسم اتٞودة بعمل جولات على الأقساـ كرفع التقارير للجنة تٖستُ اتٞودة لكي تعمل بدكرىا على أخذ  .3
 الإجراءات تٟل ىذه الأمور.
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يبية للموظفتُ ضمن برامج أسس كمعايتَ اتٞودة، كمن الأمثلة يقوـ قسم اتٞودة بعمل ت٤اضرات كدكرات تدر  .4
 على ذلك دكرات السلبمة العامة.

ىذا كيسعى ات١ستشفى دائمان لتلبية رغبات مراجعيو كت٣تمعو كتطوير موظفو من خلبؿ جهود كدعم ركح الفريق  .5
 التي تبناىا ات١ستشفى.

 الدراسات السابقة:

كإدارة اتٞودة في ات١ستشفيات كالقطاعات ات٠دمية كالاستثمارية من  يعتبر موضوع ادارة ات١وارد البشرية
ات١واضيع اتٞوىرية كات١همة في تطوير الأداء ات١ؤسسي لكل ات١نظمات في الدكؿ ات١تقدمة كالنامية، كقد قاـ كثتَ من 

تو كإحدل الوسائل الباحثتُ كالأكادتٯيتُ بإجراء العديد من الدراسات لبياف أت٫ية مفهوـ إدارة اتٞودة كتطبيقا
 ات٢امة الاستباقية لتحقيق الفعالية كالكفاءة، كالتميز في الأداء كالإنتاجية. 

موضوع إستراتيجيات إدارة الموارد البشرية كإثرىا في ( " 2104مظفر حسين ،فقد جاءت دراسة  )
 بشأف متغتَاتها، " افُ تقدفٔ جانب نظرم كإجابات كاضحة في اتٞانب ات١يدافٓتحسين جودة الخدمات الصحية

لاسيما كأف البيعد ات١ستقل ىو إستًاتيجيات إدارة ات١وارد البشرية ات١تمثل بػ)إستًاتيجية التوظيف، كإستًاتيجية 
التدريب كالتطوير، كإستًاتيجية تقوفٔ الأداء، كإستًاتيجية الركاتب كالأجور كاتٟوافز(، في حتُ يتمثل البيعد ات١عتمد 

كقد أيختبرت الدراسة في دائرة صحة كركوؾ كبعض ات١ستشفيات التابعة ت٢ا، كاعتمدت جودة ات٠دمات الصحية. 
الدراسة الاستبانة بوصفها أداة رئيسة تٞمع البيانات كات١علومات في اتٞانب ات١يدافٓ، كفي ضوء ذلك حيدًدى عدد من 

ل أت٫ية متغتَات إستًاتيجيات التساؤلات البحثية لتكوف حدكد مشكلة الدراسة كالتي تتمثل بألاستفهاـ عن مستو 
إدارة ات١وارد البشرية كجودة ات٠دمات الصحية.؟ كما طبيعة علبقة الارتباط بتُ إستًاتيجيات إدارة ات١وارد البشرية 
كجودة ات٠دمات الصحية.؟ىل تسهم متغتَات إستًاتيجيات إدارة ات١وارد البشرية في التأثتَ في جودة ات٠دمات 

عنية بالدراسة؟ كتوصلت الدراسة إفُ ت٣موعة من الاستنتاجات أت٫ها: اف ىناؾ علبقة الصحية في ات١نظمات ات١
ارتباط ذات دلالة معنوية موجبة بتُ إستًاتيجيات إدارة ات١وارد البشرية مع جودة ات٠دمات الصحية. كاف ىناؾ 

لة متغتَاتها في تٖستُ جودة علبقة تأثتَ ذات دلالة معنوية موجبة بتُ إستًاتيجيات إدارة ات١وارد البشرية بدلا
  .ات٠دمات الصحية
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استراتيجية  تنمية الموارد البشرية كمدخل لتحسين الأداء حوؿ "( 2012) السراج،  أما دراسة
المستداـ في المؤسسة الاقتصادية دراسة حالة شركة تصنيع اللواحق الصناعية كالصحية بعين الكبيرة 

ى الإطار العاـ لتنمية ات١وارد البشرية كاتٕاىاتها ات١عاصػرة كأت٫يتػها " كقد ىدفت الدراسة افُ التعرؼ علسطيف
الإسػتًاتيجية، ثم عرضت ت٪اذج من الاستًاتيجيات الوظيفية في ات١ػوارد البشػرية، ثم تطرقػت إفُ الإطػار العػاـ لػلؤداء 

مسػات٫ة إسػتًاتيجية تنمية ات١وارد  ات١ستداـ في ات١ؤسسة الاقتصادية، ىدفت الدراسة إفُ ت٤اكلة التعػرؼ علػى مػدل
البشرية في تٖقيق الأداء ات١ستداـ للمؤسسة الاقتصػادية ككػذا معرفػة بعػض إسػتًاتيجيات تنمية ات١وارد البشرية في 
 ات١ؤسسة الاقتصادية ك ، تقدفٔ دليل علمػي علػى أت٫يػة إسػتًاتيجية تنميػة ات١ػوارد البشرية في تٖستُ الأداء ات١ستداـ

تو صلت الدراسة إفُ عدة نتائج  . للمؤسسة الاقتصادية، في ظػل التطػورات الػتي يشػهدىا ت٤ػيط ىػذه الأختَة
أت٫ها: تنمية ات١وارد البشػرية في الوقػت الػراىن صػارت ضػركرة حتمية لأم مؤسسة، لكونها تٖرص على ضماف 

 ء متكاملة تعمل في إطار إستًاتيجية ات١ؤسسة .بقػاءىا مسػتقبلب كأنها أخذ ت شكل نظاـ فرعي مكوف من أجزا

دكر الإدارة الإستراتيجية للكفاءات البشرية في (  حوؿ "2012أما دراسة دشاش ت٤مد الصافٌ )
دراسة حالة مؤسسة صناعة  SANIAK تطوير الأداء المستداـ للمؤسسة الاقتصادية عين الكبيرة

راسة في التعرؼ افُ التعرؼ على التعرؼ افُ ما تقوـ بو " كقد سات٫ت ىذة الداللواحق الصناعية ك الصحية
ات١ؤسسات الاقتصادية على اختلبؼ طبيعة نشاطها على تٖقيق الأداء الاقتصادم الذم يهدؼ إفِ تعظيم 
أرباحها، إلا أنو تٖدث خلبؿ نشاطها ت٣موعة من الآثار السلبية علي البيئة )التلوث استتًاؼ ات١وارد الطبيعية( 

اؿ داخل ات١ؤسسة )تكوين، سكن، نقل، صحة، الأمن( كعلى )الاستغلبؿ غتَ العقلبفٓ لليد العاملة( كعلى العم
كىو ما أدم إفِ اتٟديث عن الأداء ات١ستداـ )الأداء الاجتماعي كالأداء البيئي( علبكة على الأداء الاقتصادم ك 

الوظائف الإستًاتيجية ت٢ذه الإدارة خاصة مسات٫ة الإدارة الإستًاتيجية للكفاءات البشرية في تطويره من خلبؿ 
حصوت٢ا على ات١عايتَ القياسية العات١ية ات١تعلقة بنظاـ إدارة  ISO كظيفة التكوين، بالإضافة إفُ ك نظاـ إدارة البيئة

 18001ك نظاـ السلبمة كالصحة ات١هنية  ISO التي تعتبر مؤشرات )معايتَ( ىامة 9001اتٞودة 
ISO14001 مسات٫ة ىذه الأختَة في تطوير الأداء ات١ستداـ للمؤسسة الاقتصادية. لقياس ك تقييم 

دكر التخطيط الاستراتيجي ( حوؿ " 2014في حتُ تناكلت رسالة ات١اجستتَ للباحث تيميزار كماؿ ) 
–الاستراتيجي للموارد البشرية في تحقيق أىداؼ المنظمة دراسة حالة مؤسسة سونلغاز مديرية التوزيع 
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 ىدفت إفُ الكشف عن مدل مسات٫ة التخطيط الاستًاتيجي للموارد البشرية في تٖقيق أىداؼ " كالتيباتنة
ات١نظمة من خلبؿ إجراء دراسة ميدانية في إحدل ات١ؤسسات العمومية الاقتصادية كىي مؤسسة "سونلغاز" كالتي 

رية بصفة عامة كات١ؤسسة ت٤ل من خلبت٢ا يتبتُ كاقع التخطيط الاستًاتيجي للموارد البشرية في ات١ؤسسات اتٞزائ
كما تٯكن اف يساىم فيو التخطيط الاستًاتيجي للموارد البشرية في تٖستُ أداء  . الدراسة ات١يدانية بصفة خاصة

ات١ؤسسة كتٖقيق أىدافها، كتوصلت الدراسة افُ عدد من اىم النتائج العامة أت٫ها افُ اف الدكر التقليدم لوظيفة 
ت٭قق التميز التنافسي للمؤسسة، إلا أف إدارة ات١وارد البشرية كت٥تلف كظائفها في ات١نظمة ت٤ل ات١وارد البشرية فَ يعد 

الدراسة مازالت ت٣رد كظيفة مساعدة منحصرة في اتٞوانب الإدارية كتنفيذ اللوائح كالقوانتُ، بل مازالت منفصلة 
يشتكوف من ضعف علبقتهم تٔستٌَيهم عن التخطيط الاستًاتيجي للمنظمة بصفة عامة، كما لاحظنا أف الأفراد 

بسبب عدـ إشراكهم في القرارات كفي تٖديد أىداؼ العمل، خاصٌة أفٌ الأفراد سواء كانوا رؤساء أك مرؤكستُ 
مازالت نظرتهم إفُ عملية تٗطيط ات١وارد البشرية نظرة إدارية، ك اصلت الدراسة أت٫ية تزكيد ات١ؤسسات العمومية 

ذات طابع خدماتي بكافة الوسائل التكنولوجية اتٟديثة اللبزمة للتخطيط الاستًاتيجي  سواء كانت اقتصادية، أـ
إت٬اد كحدات إدارية  جنبان إفُ جنب مع الكفاءات البشرية ات١ناسبة للتعامل مع كل جديد ككذلك ضركرة

ي بصورة أكبر متخصصة بالتخطيط الاستًاتيجي في ات١ؤسسات العمومية، كذلك للتعامل مع التخطيط الإستًاتيج
زيادة ات١وارد ات١الية اللبزمة للتخطيط الاستًاتيجي لإدارة ات١وارد البشرية في القطاع  جدية من حيث ات١فهوـ ككذلك

زيادة الاىتماـ بنشر الوعي  .العاـ، كزيادة الاىتماـ بالدكرات التدريبية لرفع كفاءة العاملتُ في إدارة ات١وارد البشرية
يجي للقائمتُ على التخطيط للموارد البشرية من خلبؿ كرش عمل كالندكات كات١لتقيات حوؿ التخطيط الاستًات

 . كات١نتديات

تشخيص كاقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات ( بعنواف " 2008أما دراسة )فافٌ، 
اصة لأت٫ية تطبيق " كقد ىدفت الدراسة إفُ تشخيص مدل إدراؾ العاملتُ في ات١ستشفيات الأردنية ات٠الأردنية

مبادئ إدارة اتٞودة الشاملة التي ت٘ثلت في رضا ات١ريض، كالتزاـ كدعم الإدارة العليا، كالتحستُ ات١ستمر، بالإضافة 
إفُ إشراؾ ات١وظفتُ كت٘كينهم، كىدفت أيضان إفُ بياف مدل كجود فركقات معنوية في إدراؾ العاملتُ لأت٫ية تطبيق 

علبقة بتُ بعض ات١تغتَات الشخصية )ات٠برة، ات١ستول التعليمي، ات١ستول الوظيفي، ات١بادئ، إضافة إفُ بياف ال
اتٟجم(، كتوصلت الدراسة إفُ أف العاملتُ في ات١ستشفيات الأردنية ات٠اصة يدركوف أت٫ية تطبيق مبادئ إدارة 

ودة الشاملة. كبينت اتٞودة الشاملة، حيث أظهرت النتائج مستويات عالية من الإدراؾ تٞميع مبادئ إدارة اتٞ
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الدراسة إفُ كجود فركقات معنوية في إدراؾ العاملتُ في ات١ستشفيات الأردنية ات٠اصة لأت٫ية تطبيق مبادئ إدارة 
اتٞودة الشاملة، كتعزل لبعض ات١تغتَات الدتٯغرافية )ات٠برة، ات١ستول التعليمي(. كأكصت الدراسة إفُ ضركرة 

زامها في تطبيق مبادئ إدارة اتٞودة الشاملة، بالإضافة إفُ تفعيل عنصر ات١شاركة استمرار دعم الإدارة العليا، كالت
كفرؽ العمل لدل العاملتُ، كترسيخها في ثقافتهم التنظيمية، كأكصت أيضان إفُ إجراء دراسة مستقبلية في القطاع 

 اين في النتائج.كفي قطاعات خدمية أخرل، كدراسة مقارنة للتأكد من نتائج ىذه الدراسة كمدل ظهور تب

"، ( في المؤسسات الخدميةTQMإدارة الجودة الشاملة )( " 2006) العيشاكمكقدمت دراسة 
إفُ إبراز تطبيق أسلوب إدارة اتٞودة الشاملة في مؤسسات تقدفٔ ات٠دمة من خلبؿ التعرض لدكاعي اىتماـ 

ادئو كأساليبو في ىذا النوع من ات١ؤسسات ات٠دمية بتطبيق ىذا ات١نهج الإدارم اتٟديث، ككيفية إدماج مب
ات١ؤسسات، ثم توضيح التًابط الشديد بينو كبتُ مداخل بناء كتٖستُ ات١يزة التنافسية كصولان إفُ مرتبة متميزة من 

كأكصت الدراسة إفُ ضركرة احتًاـ ات١نظمات ات١نهج العلمي في تطبيق الأداء تتحقق ُّا رغبات كتطلعات العملبء. 
ملة من أجل الوصوؿ إفُ التحستُ ات١ستمر في تٚيع أنشطة ات١نظمة كخاصة على مستول إدارة اتٞودة الشا

العمليات ت١ا تٯتلك من أثر في تٖستُ الأداء، كضركرة أف تقوـ إدارة ات١نظمات باتٗاذ كافة التدابتَ الضركرية كالقياـ 
ت الإدارية من خلبؿ إعداد البرامج بات١مارسات العملية اللبزمة لنشر كتعميم ثقافة اتٞودة في ت٥تلف ات١ستويا

التدريبية أيا كاف شكلها كىدفها، كإدخاؿ مفاىيم اتٞودة في ات١ناىج التدريسية في تٚيع مراحل التعليم بدءان من 
ات١رحلة الابتدائية حتى تكوف تربية كعلمان في آف كاحد، كجعل إدارة اتٞودة الشاملة ىدؼ استًاتيجي يبدأ بالإدارة 

 هي بتخر فرد عامل.العليا كينت

التحسين المستمر للجودة، المفهوـ ككيفية التطبيق في المنظمات ( بعنواف" 2000دراسة الأتٛدم )
". ىدفت الدراسة إفُ تٖديد أىم عوائق تطبيق مفهوـ التحستُ ات١ستمر في ات١نظمات الصحية كخاصة في الصحية

ناتٕة عن اختلبؼ بيئة كثقافة كطبيعة نشاط ىذه ات١نظمات الدكؿ العربية، كتبتُ من الدراسة بأف أىم ىذه العوائق 
ككجود حواجز تنظيمية كإدارية في ات٢يئة الإدارية كالسريرية كعدـ التزاـ القيادات بعناصر اتٞودة الشاملة، كعدـ رضا 

ود مقدمي الرعاية الصحية كخصوصان الأطباء بالتًكيز على ات١ستهلك ات٠ارجي، كعدـ مشاركة الأطباء في جه
التحستُ ات١ستمر كنقص في التدريب على مبادئ اتٞودة كحصرىا في اتٞوانب الإدارية كالفنية الأخرل، كقدمت 
الدراسة منهجان تطبيقيان للمنظمات الصحية، كركز ات١نهج على الدكر ات١شتًؾ للقيادات الإدارية كالطبية في توحيد 

 تٚيع مراحل عمليات التحستُ، كاقتًحت الدراسة في ات١نهج التحستُ ات١ستمر كات١شاركة الفعالة للهيئة الطبية في
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ات١قتًح على ضركرة تغيتَ الأساليب الإدارية كالبيئة التنظيمية، كتغيتَ القيم كات١سلمات كالأخلبقيات كأت٪اط التفكتَ، 
لة في كأكصت الدراسة بإت٬اد دعم تشريعي كتنظيمي كمافِ، كتطوير مهارات العاملتُ لتحقيق اتٞودة الشام

 ات١نظمات الصحية.

" كقد ىدفت أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على المناخ التنظيمي( حوؿ" 1999دراسة اتٟسباف )
ت٤افظة  –الدراسة إفُ دراسة كتٖليل أثر تطبيق إدارة اتٞودة الشاملة على ات١ناخ التنظيمي في مستشفى اتٟستُ 

دة ات١طبق في ات١ستشفى، كأيضان  دراسة مدل الوعي كالالتزاـ البلقاء، كذلك من خلبؿ تقييم برنامج ضماف اتٞو 
بتطبيق مفاىيم إدارة اتٞودة الشاملة عند أفراد عينة الدراسة، كأظهرت الدراسة كجود مستول متوسط من الوعي 

ـ الأفراد كاف كالالتزاـ بتطبيق إدارة اتٞودة الشاملة لدل أفراد العينة، كأظهر اختيار الثقة بات١توسطات أف كعي كالتزا
عاليان، كتأثتَ تطبيق اتٞودة على ات١ناخ التنظيمي كاف متوسطان بشكل عاـ، كأكصت الدراسة بضركرة عقد دكرات 
تدريبية أخرل على اتٞودة كفرؽ العمل كفي كافة ات١ستويات الإدارية لتحستُ ات١ناخ التنظيمي في ات١ستشفى كتفعيل 

شفيات كزارة الصحة من أجل خفض التكاليف كالتحستُ ات١ستمر قسم إدارة اتٞودة في ات١ستشفى كفي مست
 للجودة في كل نشاطاتها.

" كالتي ىدفت فيها  الدراسة التعرؼ  الجودة الشاملة القدرة التنافسية( عنواف " 2002دراسة طراكنة )
فسية التي تستخدمها على كاقع اتٞودة الشاملة في منظمات الصناعات الدكائية في الأردف، كمعرفة السياسات التنا

ىذه ات١نظمات، كدراسة العلبقة بتُ اتٞودة الشاملة كالسياسات التنافسية، كالعلبقة بتُ اتٞودة الشاملة كالقدرة 
التنافسية، كقد توصلت الدراسة إفُ عدد من النتائج كاف أت٫ها تطبيق ات١نظمات الدكائية لأبعاد إدارة اتٞودة 

ت عدـ كضوح معافَ السياسات التنافسية التي تتبناىا ىذه ات١نظمات من حيث الشاملة بنسب متفاكتة، كما أظهر 
الأكلويات كمستويات التكامل بينها. كأكصت الدراسة إفُ زيادة الاىتماـ كالوعي بضركرة تطبيق كافة أبعاد اتٞودة 

ديد الشركات الشاملة حتى لو استدعى ذلك إدخاؿ بعض التغيتَ أك التعديل أك زيادة التكاليف كضركرة تٖ
لأىدافها الإستًاتيجية كاختيار الأساليب ات١ناسبة لتحقيقها بشكل مدركس كدقيق، كأف تٕعل زيادة القدرة 

 التنافسية كهدؼ استًاتيجي يتفق مع متطلبات النظاـ الاقتصادم العات١ي اتٞديد.

دراسة  –ة الشاملة ر تنمية الموارد البشرية في تحقيق الجود( بعنواف" دك1999أما دراسة آؿ رتٛة )
"كالتي ىدفت فيها إفُ تٖديد أثر عناصر تطوير ات١وارد البشرية )تٗطيط ات١وارد البشرية، تطبيقية مقارنة في إمارة دبي
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التدريب، اتٟوافز كالقيادة الإدارية، كات١شاركة في اتٗاذ القرارات( على تٖقيق اتٞودة الشاملة. كقد توصلت الدراسة 
ة كمباشرة كقوية ما بتُ عناصر تطوير ات١وارد البشرية، كتطبيق إدارة اتٞودة الشاملة، كأكصت إفُ كجود علبقة طردي

الدراسة بضركرة إنشاء ت٣الس تٟلقات اتٞودة كفرؽ العمل في كل الدكائر كضركرة تهيئة الظركؼ ات١وضوعية كالذاتية 
لي كإنشاء ت٣الس للجودة كالتًكيز على لتطوير ات١وارد البشرية، كذلك من خلبؿ إعادة البناء التنظيمي الداخ

 ات١ستهلك كضركرة قياس مؤشرات الأداء كالكفاءة الإنتاجية.

 الطريقة كالإجراءات

استخدمت ىذه الدراسة من دراسة " تٖليلية كصفية استطلبعية توثيقية"  كما كتم الاستعانة بالأسلوب 
يشتمل ت٣تمع كعينة كقد  لاستقرائي كالاستنباطي .الوصفي التحليلي كأسلوب ات١قارنة، بالتًكيز على ات١نهج ا

الدراسة على تٚيع العاملتُ في مستشفى الاستقلبؿ ات٠اص الواقع في العاصمة الاردينة عماف، كقد تم اختيار عينة 
عشوائية من تٚيع العاملتُ في ات١ستويات الدنيا كالوسطى كالعليا في ات١ستشفى حيث بلغ حجم اَّتمع 

(350=Nكاعت ،)( 55مادان" على رأم ات٠براء في تٖديد حجم العينة كالتي بلغت=n كالتي تشكل ما نسبتو ،)
اعتمد الباحث على مقياس ليكرت ات٠ماسي .كذلك قامت الدراسة باحتساب % من ت٣تمع الدراسة، كقد 20

لغت ( تٞميع فقرات أداة الدراسة، حيث بCranach's Alphaمعامل الاتساؽ الداخلي كركنباخ ألفا )
( استبانة على عينة اَّتمع، كقد تم 55.كقاـ الباحث بتوزيع ))%94.8بالنسبة إفُ الاستبانة ككل ) ∞قيمة

( استبانو لعدـ 2( استبانة فقط، كبعد التدقيق في مدل صلبحية الاستبانات ات١ستًجعة تم استبعاد )51إرجاع )
%( من 85( استبانة، كقد شكلت ما نستبو )49صلبحيتها، كبذلك يكوف عدد الاسبتانات اتٞاىزة للتحليل )

 Statistical( SPSSاستخداـ اتٟزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية )كتم  عدد الاستبانات ات١وزعة.
Package for Sciences اختبار الثبات )، كتم استخداـReliability Test  اختبار ككذلك

كتم كذلك تنفيذ اختبار الات٨دار  (Multiple Regression Analysisتحلل الانحدار المتعدد )
( ت١عرفة الفركؽ  بتُ إجابات أفراد عينة الدراسة كفقان لأسئلة ONE WAY ANOVAكاختبار )

تم استخراج معامل الاتساؽ  اختَا(.  =  0.05الاستبياف، علمان بأنو تم الآخذ تٔستول الدلالة الإحصائية )
يبن على فقرات أداة الدراسة بالاعتماد على معادلة كركنباخ ألفا الداخلي لأداة الدراسة، درجة توافق ات١ستج

(Cronbachs' Alpha لكل متغتَ تّميع أبعاده من متغتَات الدراسة، ككانت معاملبت الثبات تٞميع )
 %(.60%(  كىي نسب ثبات جيدة كمقبولة كأعلى من القيمة ات١قبولة )94.8الأبعاد، مرتفعة )
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 خصائص عينة الدراسة

اف خصائص عينة الدراسة فقد تم إت٬اد التكرارات كالنسب ات١ئوية  ت١تغتَات الدراسة. ككذلك على النحو كلبي
  -التافِ:

 كافة العينة موظفي مستشفى الاستقلبؿ.  المستشفى:
 تصنيف أفراد العينة حسب المستول الإدارم

 (1الجدكؿ رقم )
 المستول الإدارم التكرار النسبة المئوية

 يفة اداريةكظ 20 40.8%
 كظيفية غتَ ادارية 29 59.2%
 المجموع 49 100%

( أف الأشخاص الذين لا يشغلوف كظيفة إدارية حصلوا على أعلى من ت٣موع 1يتبتُ من اتٞدكؿ رقم )
%(، من الأشخاص الذين يشغلوف كظيفة إدارية ككانت نسبتهم 95.2ات١ستجيبتُ حيث بلغت نسبتهم )

ذا يشتَ إفُ أف اىتماـ كتركيز الإدارة على تطوير ات١وارد البشرية كتٖقيق اتٞودة %( من ات١ستجيبتُ، كى8.40)
الشاملة عافِ، كذلك لأف العاملتُ الذين لا يشغلوف كظيفة إدارية يهتموف بالتدريب كالتطوير في أدائهم في 

العليا على تطوير ات١وارد  ات١ستول التشغيلي كعلى تطبيق اتٞودة الشاملة أيضان. ككذلك أف اىتماـ كتركيز الإدارة
 البشرية لتحقيق اتٞودة الشاملة في ات١ستشفى موضع الدراسة يعتبر عاليان أيضان. 
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 (2الجدكؿ رقم )
 تصنيف أفراد العينة حسب الفئة العمرية

 النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية
 %71.4 355 أك اقل 30
31-40 10 20.4% 
41-50 3 6.1% 
51-60 1 2% 
 %00 00 فأكثر 61

 %100 49 المجموع

%، كىي 71.4أك اقل(  30كجد اف الاتٕاه في متغتَ الفئة العمرية كاف نسبة الأفراد الذين تقع أعمارىم )
( سنة 40( سنة إفُ )31ت٘ثل أعلى فئة من عينة الدراسة. ككانت نسبة العاملتُ الذين كانت أعمارىم من )

( سنة 41ظهر في التحليل أيضا نسبة الأفراد العاملتُ الذين تقع أعمارىم من )%. ككما 20.4بلغت نسبتهم 
( سنة 51% كتبتُ أيضا أف نسبة الأفراد العاملتُ الذين تقع أعمارىم من )6.1( سنة بلغت نسبتهم 50إفُ )
 %.2( بلغت نسبتهم 60إفُ )

 تصنيف أفراد العينة حسب الجنس
 (3الجدكؿ رقم )  

 سبة المئويةالن التكرار الجنس
 %55.1 27 ذكر

 %44.9 22 22أنثى 
 %100 49 المجموع

%(، بينما بلغت نسبة عينة الإناث 55.1( أف نسبة عينة الذكور بلغت )3يوضح اتٞدكؿ رقم )
%( من اَّموع الكلي لأفراد عينة الدراسة، كنستنتج أيضا من اتٞدكؿ أف نسبة القول العاملة الصحية 44.9)

%( من ت٣موع أفراد عينة الدراسة كىذه النتيجة طبيعية، لأف 45ة حيث ت٘ثل النسبة ما يقارب )من الإناث عالي
جزءان  كبتَان من القول العاملة ىي من الإناث كات١وظفات في التمريض، كات٠دمات ات١ساندة كالسجلبت الطبية 
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كالتغذية السريرية، كغتَىا من دكائر  كالتغذية كالتدبتَ ات١نزفِ  كات١هن الطبية ات١ساندة في ات١ختبرات كالأشعة
 ات١ستشفى.

 تصنيف أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية
 (4الجدكؿ رقم )

 النسبة المئوية التكرار الحالة الاجتماعية
 %63.3 31 أعزب
 %28.6 14 متزكج
 %8.2 4 أخرل

 %100 70 المجموع

%( كىي 63.3عينة الدراسة للعزاب بنسبة ) ( بأف نسبة أفراد4يتضح من خلبؿ مطالعتنا للجدكؿ رقم )
%( كقد يعود ارتفاع نسبة 8.2%(، ثم أخرل بنسبة )28.6أعلى نسبة من ات١ستجيبتُ، ثم للمتزكجتُ بنسبة )

العزاب إفُ الالتزاـ كات١سئولية ت٨و التقدـ كالتطوير الوظيفي، كتكريس أنفسهم للعمل من أجل التطوير الذاتي لذاتهم 
 حية، كذلك حسب الوضع الاجتماعي المحفز للعمل كالتقدـ الوظيفي.كت١نظمتهم الص

 تصنيف أفراد العينة حسب المستول التعليمي 
 (5الجدكؿ رقم )

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستول التعليمي
 النسبة المئوية التكرار المستول التعليمي

 %20.4 10 دراسات عليا
 %77.6 38 بكالوريوس

 %2 1 توجيهي
 %100 49 المجموع

%( كىي تٟملة البكالوريوس، 77.6( أف أعلى نسبة لأفراد عينة الدراسة كانت )5يتبتُ من اتٞدكؿ رقم )
% حيث تشتَ النتائج إفُ أف 2%(، ثم التوجيهي ) ثانوية عامة( بنسبة 20.4ثم تٟملة الدراسات العليا بنسبة )
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لبكالوريوس كالدراسات العليا نسبة عالية جدان، كىي ت٘ثل نسبة نسبة القول العاملة الصحية، كالتي تٖمل درجة ا
عالية من ات١ؤىلتُ تأىيلبن أكادتٯيان عاليان، كىذه النتيجة تدؿ على أف ات١ستشفى ت٭رص على استقطاب كاختيار 

تعلم كتعيتُ الكفاءات ات١دربة كات١ؤىلة، لتقدفٔ أفضل جودة من ات٠دمات، كأف ىذه الفئات لديها القدرة على 
كتطبيق ات١عرفة كات١هارات الضركرية للتدريب على كسائل تٖستُ اتٞودة. كلديها القدرة على تقدفٔ خدمات ذات 

 جودة عالية.
 تصنيف أفراد العينة حسب الخبرة العملية

 (6الجدكؿ رقم )
 النسبة المئوية التكرار الخبرة العلمية

 %71.4 35 ( سنوات5أقل من )
 %22.4 11 ( سنوات10) –( 6من )
 %2 1 ( سنة20) –( 11من )

 %4.1 2 ( فما فوؽ20)
 %100 49 اَّموع

( أف أعلى نسبة ات١ستجيبتُ من أفراد عينة الدراسة حسب سنوات ات٠برة بلغت 6يبتُ اتٞدكؿ رقم )
-6%( ت١ن لديهم سنوات خبرة )22.4( سنوات، ثم بنسبة )5%( ت١ن لديهم خبرة أقل من )71.4)

%( ت١ن لديهم خبرة 2( سنة فما فوؽ، ثم نسبة )20%( ت١ن لديهم سنوات خبرة )4.1نسبة )سنوات(، ثم 10
( سنة. يتبتُ من اتٞدكؿ أف القول العاملة الصحية تتمتع كت٘تلك خبرات كمهارات قوية، حيث كانت 11-20)

%( من 22.4سبة )نسبة العاملتُ الذين تٯتلكوف خبرات لأكثر من ستة سنوات من أفراد عينة الدراسة تعادؿ ن
ات١ستجيبتُ، كأف ىذه الفئات لديها خبرات كمهارات كمعرفة عميقة بواقع ات١ستشفى موضع الدراسة، كلقد كانت  

%(، كتعود ىذه النسبة على حوافز مادية 71.4نسبة الذين عملوا في ات١ستشفى لأقل من تٜسة سنوات تعادؿ )
 تركوا العمل للذىاب إفُ دكؿ ات٠ليج كأكركبا، أك من الإناث كمقبولة أكثر، ككذلك بسبب أف كثتَان من العاملتُ

 اللبتي تركن العمل للتفرغ لأسرىن.
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 تصنيف أفراد العينة حسب تطبيق المستشفى للجودة الشاملة.
 (7الجدكؿ رقم )

 النسبة المئوية التكرار تطبيق المستشفى للجودة الشاملة
 %59.2 29 ( سنوات5أقل من )

 %24.5 12 سنوات( 10) –( 6من )
 %16.3 8 سنوات 10أكثر من 

 %100 49 المجموع 

. لأقل من تٜس سنوات المشاركة في تطبيق المستشفى للجودة الشاملةلقد كاف الاتٕاه في متغتَ 
% كىذه النسب تشتَ إفُ أف ات١ستشفى 24.5سنوات، بنسبة بلغت  10-6%، تلبىا 59.2بنسبة بلغت 

ه فتًة بسيطة كليست طويلة، حيث تشتَ نسبة تطبيق ات١ستشفى للجودة لأقل من يطبق اتٞودة الشاملة من مد
 تٜس سنوات نسبة عالية، كىذا يعتٍ أف ات١ستشفى جديد في تطبيق اتٞودة كيسعى إفُ الاستمرار كالتقدـ.

 تصنيف أفراد العينة حسب حصوؿ المستشفى على شهادة التميز
 (8الجدكؿ رقم )

 النسبة المئوية التكرار تميز حصوؿ المستشفى على شهادة
 %81.6 40 نعم 
 %18.4 9 لا 

 %100 49 اَّموع

( أف نسبة عالية من عينة اَّتمع أكدكا على أف ات١ستشفى حاصل على 8يتبتُ لنا من اتٞدكؿ رقم )
% أشاركا أف ات١ستشفى فَ ت٭صل على شهادة ت٘يز. 18.4%(، كنسبة 81.6شهادة ت٘يز كذلك بنسبة تساكم )

كىذه النسب تؤكد حصوؿ ات١ستشفى على شهادات ت٘يز لو كذلك من خلبؿ تطبيقو للجودة الشاملة في أعمالو 
 كنشاطاتو. كرغبتو للبرتقاء كالتقدـ في كافة اَّالات كالتخصصات.
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 مستول الأىمية لأسئلة الاستبانة 

د عينة الدراسة على أسئلة الاستبياف، لقد تم إت٬اد ات١توسطات اتٟسابية كالات٨رافات ات١عيارية لإجابات أفرا 
 ( ذلك.9كذلك لتحديد مستول أت٫ية ىذه الأسئلة بالنسبة ت١تغتَاتها. كيوضح اتٞدكؿ رقم )

 (9الجدكؿ رقم )
ات١توسطات اتٟسابية كالات٨رافات ات١عيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على أسئلة الاستبياف كقد تم ترتيبها تنازليان 

 بالاعتماد على ات١توسط اتٟسابي  حسب الأت٫ية
 رقم السؤاؿ الانحراؼ المعيارم المتوسط الحسابي مستول الأىمية

1 3.97 1.04 12 
2 3.97 1.15 46 
3 3.84 0.99 2 
4 3.84 1.15 36 
5 3.82 0.93 26 
6 3.81 1.03 21 
7 3.80 1.09 34 
8 3.78 1.30 4 
9 3.78 1.28 38 

10 3.77 1.30 18 
11 3.75 1.14 24 
12 3.72 1.21 28 
13 3.71 1.19 31 
14 3.70 1.30 7 
15 3.70 1.32 41 
16 3.68 0.95 32 
17 3.66 1.20 6 
18 3.66 1.30 40 
19 3.65 1.20 14 
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20 3.64 1.37 23 
21 3.62 1.09 1 
22 3.62 1.28 5 
23 3.62 0.99 35 
24 3.62 1.20 39 
25 3.61 1.13 29 
26 3.58 1.17 19 
27 3.57 1.15 3 
28 3.57 1.30 37 
29 3.56 1.34 22 
30 3.54 1.26 11 
31 3.54 1.04 45 
32 3.5 1.10 15 
33 3.45 1.13 30 
34 3.44 1.11 27 
35 3.41 1.17 17 
36 3.37 1.12 25 
37 3.35 1.15 13 
38 3.35 1.30 20 
39 3.33 1.27 10 
40 3.33 1.26 44 
41 3.29 1.32 8 
42 3.29 1.16 42 
43 3.27 1.21 33 
44 3.17 1.22 16 
45 3 1.16 9 
46 3 1.27 43 
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تٞميع الأسئلة  3لقد أظهرت نتائج التحليل على أسئلة الاستبانة ات١عنوية، إذ أف متوسط الإجابة تٕاكز 
تول الأسئلة باتٕاه ، كذلك يعتٍ أف ات١ستجيبتُ قد أيدكا ت3٤حيث كاف متوسط الاجابة 9،43باستثناء سؤافِ 

في نفس مستول الأت٫ية، كقد جاءنا  12،46الأعلى من المحايد. كمن ناحية أخرل كانت أت٫ية الإجابة  للسؤالتُ 
( بدلالة إحصائية مقدارىا 9كالنتائج معركضة في جدكؿ رقم ) 36،2في ات١رتبة الأكفُ، ثم يليها في الأت٫ية  الأسئلة 

(0.05.) 
  -اختبار الفرضيات:

 لفرضية الأكلى ا
H10 : .لا تهتم ات١ستشفيات الاردنية ات٠اصة بتطبيق إستًاتيجية اتٞودة الشاملة لتطوير ات١وارد البشرية 

( ت١عرفة إف كاف ىناؾ علبقة 3.50( بالنسبة للوسط الفرضي )Tكلاختبار الفرضية فقد تم استخداـ اختبار ) 
نة الدراسة حوؿ اىتماـ ات١ستشفيات الأردنية ات٠اصة بتطبيق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسطات تقديرات أفراد عي

( كيبتُ اتٞدكؿ a=  0.05إستًاتيجية اتٞودة الشاملة لتطوير ات١وارد البشرية، على مستول الدلالة الإحصائية )
 ( ذلك.11رقم )

 (10الجدكؿ رقم )
 نتائج اختبار )ت(

 مستول الدلالة المتوسط الحسابي ت المحسوبة
3.970 3.9130 0.000 

كجود فركؽ معنوية ذات دلالة  )  Tأما على ات١ستول العاـ كتٞميع الأسئلة، فقد أظهرت نتيجة اختبار )
( ت٦ا يعتٍ قبوؿ ات١وارد البشرية. على الرغم 3.5إحصائية عند اختبار تساكم ات١توسط العاـ بقيمة متوسط الإجابة )

 دة تفسر من قبل ات١تغتَات ات١ستقلة.% من ات١تغتَات في تطبيق اتٞو 33من أف ما يقارب 
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 الفرضية الثانية: 

H2O: .لا يؤثر تطبيق إستًاتيجية تطوير القول البشرية على تٖقيق اتٞودة 
كلاختبار الفرضية فقد تم استخداـ اختبار الات٨دار ت١عرفة إف كاف ىناؾ علبقػػة ذات دلالة إحصائية بتُ تطبيق 

(، كيشتَ اتٞدكؿ a=  0.05ة كتٖقيق اتٞودة، على مستول الدلالة الإحصائية )إستًاتيجية تطوير القول البشري
  -( إفُ نتائج الاختبار، كذلك على النحو التافِ:11رقم )

 (11جدكؿ )
 نتائج اختبار الانحدار

 نتيجة الفرضية البديلة مستول الدلالة ؼ 2ر ر
 قبوؿ 0.000 23.008 0.329 0.573

 

( كىي أقل من 0.000( بقيمة احتمالية )23.008ات١ختبر )ؼ( مساكيا إفُ )يشتَ اتٞدكؿ إفُ أف قيمة 
( ت٦ا يشتَ إفُ كجود علبقة ذات دلالة إحصائية، كبالتافِ فإننا نقبل فرضية الدراسة أم 0.005القيمة المحددة )

 انو يؤثر تطبيق إستًاتيجية تطوير القول البشرية على تٖقيق اتٞودة.
 الفرضية الثالثة:

H30: يوجد فركؽ في تأثتَ تطبيق إستًاتيجية اتٞودة الشاملة تعزل إفُ خصائص العاملتُ. لا  
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 ( نتائج الاختبار:12(، كيبتُ اتٞدكؿ )One way ANOVAكلاختبار الفركؽ تم استخداـ اختبار ) 
 (12الجدكؿ )

One way ANOVA 
مستول 
 الدلالة

F  متوسط
 المربعات

مجموع 
 المربعات

  

0.443  
1.037 

ات١ستول  بتُ اَّموعات 3.543 .253
 خلبؿ اَّموعات 8.294 .244  الإدارم

 اَّموع 11.837 
0.734  

0.716 
 عمر بتُ اَّموعات 5.383 

 خلبؿ اَّموعات 18.249 .385 
 اَّموع 23.633 .537 

0.819  
0.633 

 جنس بتُ اَّموعات 2.506 
 اتخلبؿ اَّموع 9.616 .179 
 اَّموع 12.122 .283 

0.482  
0.992 

 حالة بتُ اَّموعات 5.835 
 خلبؿ اَّموعات 14.287 .417 
 اَّموع 20.122 .420 

0.790  
0.666 

 مؤىل بتُ اَّموعات 2.011 
 خلبؿ اَّموعات 7.336 .144 
 اَّموع 9.347 .216 

0.028  
2.235 

 خبرة بتُ اَّموعات 12.284 .877
 خلبؿ اَّموعات 13.348 .393 
 اَّموع 25.633 .253 
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( إفُ كجود فركؽ في تأثتَ تطبيق إستًاتيجية اتٞودة الشاملة تعزل إفُ متغتَ ات٠برة، حيث 12يشتَ اتٞدكؿ )
اؿ (، كذلك يعتٍ أف ىنالك فركؽ معنوية لسنوات ات٠برة في ت0.05٣بلغ مستول الدلاؿ أقل من القيمة المحددة )

تطبيق إستًاتيجية اتٞودة الشاملة، كمثل ذلك مسألة أعتقد أنها متوقعة، إذ أف ات٠برة في ىذا اتٞانب أكثر أت٫ية من 
 ات١تغتَات الدتٯغرافية الأخرل.

 التوصيات
 توصلت الدراسة افُ ت٣موعة من التوصيات أت٫ها.

اتٞودة الشاملة لتطوير ات١وارد البشرية، حيث تهتم ات١ستشفيات الأردنية ات٠اصة كبشكل كبتَ بتطبيق إستًاتيجية  .1
( لتطبيق إستًاتيجية اتٞودة الشاملة لتطوير ات١وارد 0.00أظهرت نتائج الدراسة كجود أثر ذا دلالة إحصائية )

 البشرية في ات١ستشفيات ات٠اصة.

قيادة الإدارية، توصلت الدراسة افُ استنتاج مدل تأثتَ تطبيق عناصر إستًاتيجية تطوير القول البشرية )ال .2
 الاستقطاب، الاختيار كالتطوير، تقوفٔ الأداء، التطوير كالتدريب( على تٖقيق اتٞودة الشاملة.

%( من أفراد عينة الدراسة ليس 71توصلت الدراسة إفُ أف نسبة كبتَة من العاملتُ في ات١ستشفى كت٘ثل ) .3
(، كىذا يشتَ إفُ أف 0.028تول دلالة )لديهم خبرة طويلة في ات١ستشفى كىي أقل من تٜس سنوات كذلك تٔس

ىذه القول تْاجة إفُ تطوير كظيفي داخلي كخارجي، كأنو لديها القدرة على الالتزاـ بتقدفٔ خدمة ذات جودة 
 للمستهلك ات٠ارجي.

توصلت الدراسة افُ كجود تركيز كاىتماـ على عنصر التطوير الوظيفي من قبل الإدارة تٔتوسط حسابي  .4
عزل لأت٫ية التطوير الوظيفي في أداء أعماؿ العاملتُ في ات١نظمة، كيأتي بالدرجة الثانية الوصف (، كذلك ي3.97)

( كبات٨راؼ معيارم أعلى من التطوير الوظيفي، كيعود ذلك لالتزاـ العاملتُ 3.97الوظيفي تٔتوسط حسابي )
 بالواجبات كات١سؤكليات ات١تعلقة بالأعماؿ ات١وكلة ت٢م.

سة بأف ات١ستشفى لا يهتم بالشكل الكافي بتطبيق السياسات الإدارية على تطوير العاملتُ أظهرت نتائج الدرا .5
(، كىذا يؤدم إفُ ضعف في أداء الأعماؿ لدل كافة العاملتُ في 3في كافة ات١ستويات كذلك تٔتوسط حسابي )

 ات١ستشفى.
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لة بوجود متغتَات كسيطة كىي: تٮتلف تأثتَ عناصر التطوير للموارد البشرية الصحية لتحقيق اتٞودة الشام .6
الدعم الإدارم للتعليم كالتدريب، كجود الوصف الوظيفي الواضح للعاملتُ، السياسات الإدارية، السياسات 

 السريرية كات١هنية.

أف ات١ستشفى ت٭رص على توظيف كفاءات مدربة كمؤىلة علميان، كلكنها تْاجة إفُ التًكيز عليها كتطويرىا  .7
 زيز قدرتها الإدارية كالسريرية كالفنية كات١هنية.كتدريبها من أجل تع

 ثانيان: التوصيات

توصي الدراسة ات٫ية إنشاء ىيئة مستقلة لتقوفٔ أداء كجودة ات٠دمات الصحية في ات١ستشفيات كات١نظمات  .1
 الصحية، كمنح جوائز تقديرية خاصة على مستول الدكلة لتحقيق ات١يزة التنافسية بتُ ات١ستشفيات.

ميم نتائج الدراسة على ات١ستشفيات ات٠اصة في الأردف ت١ا ت٢ا من أثر في رفع مستول جودة ات٠دمات ضركرة تع .2
 الطبية.

 ضركرة تطبيق إستًاتيجية تطوير القول البشرية في ات١ستشفيات ات٠اصة ت١ا ت٢ا من تأثتَ على اتٞودة الشاملة. .3

كالتعليم، كالقطاعات الصناعية، كإجراء   أت٫ية تطبيق الدراسة على قطاعات أخرل مثل القطاعات ات٠دمية .4
 مقارنات فيما بينهم.

العمل على ترسيخ مبادئ إدارة اتٞودة الشاملة لتكوف أكثر انغماسان في الثقافة التنظيمية لدل ات١ستشفيات  .5
 الأردنية ات٠اصة بشكل ت٤ورم لتكوف الأساس في ت٧اح ات١نظمة.

يجة تضافر جهود العاملتُ، لذا ت٬ب الاىتماـ الكبتَ الوصوؿ إفُ مستول عاؿ من جودة ات٠دمات ىو نت .6
بالعنصر البشرم في ات١ستشفى، كترسيخ مبدأ عمل الفريق الواحد خاصة في ظل طبيعة أعماؿ ات١ستشفيات، ت٦ا 

 يتطلب فتح قنوات اتصاؿ أكثر بتُ الرئيس كات١رؤكستُ.

وارد البشرية كأثرىا على تطبيق اتٞودة في القطاع توصي الدراسة ضركرة إجراء الدراسات ات١ستقبلية التي تتعلق بات١ .7
 الصحي، كزيادة الاىتماـ في مثل ىذا ات١وضوع.
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