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 :  ملخص
وتم  ،الجودة الشاملة كمتغتَ وسيط في وزارة الصحة الفلسطينية بوجودالأداء الدؤسسي  علىإدارة الدوارد البشرية تأثتَ على  للتعرؼ دراسةال ىدفت 
من  العينةتكونت ، و (1083تكوف لرتمع الدراسة من الدوظفتُ الإداريتُ بوزارة الصحة الفلسطينية والبالغ عددىم )و الدنهج الوصفي التحليلي،  استخداـ

أف واقع تطبيق أبعاد إدارة الدوارد البشرية في وزارة الصحة الفلسطينية بدرجة متوسطة، وأف  :أهمها لرموعة من النتائجإلى  وتم التوصل( موظفًا وموظفة، 315)
بعاد الدوارد البشرية مستوى الأداء الدؤسسي بدرجة متوسطة، وأف مستوى إدارة الجودة الشاملة بدرجة مرتفعة،  كما أشارت إلى وجود تأثتَ ذو دلالة احصائية لأ

إحصائية زارة الصحة الفلسطينية، ووجود تأثتَ ذو دلالة احصائية لأبعاد الدوارد البشرية  على الجودة الشاملة، ووجود تأثتَ ذو دلالة على الأداء الدؤسسي في و 
ودة الشاملة  وأيضًا أشارت إلى وجود تأثتَ ذو دلالة احصائية لإدارة الدوارد البشرية في الأداء الدؤسسي من خلاؿ الج ،على الأداء الدؤسسي الشاملة للجودة

 .كتغتَ وسيط في وزارة الصحة الفلسطينية
 .الكلمات الدفتاحية: إدارة الدوارد البشرية، الأداء الدؤسسي، الجودة الشاملة، وزارة الصحة

  I19؛ L25؛  JEL  :M12 تصنيف
 

 

Abstract :  
 The study aimed to identify the impact of human resource management on institutional 
performance, with the presence of Total Quality as a mediating variable in the Palestinian Ministry of 
Health. The descriptive analytical approach was used. The study population consisted of (1083) 
administrative employees in the Palestinian Ministry of Health. And a number of results were reached, the 
most important of these are: that the reality of applying human resources management dimensions in the 
Palestinian Ministry of Health is in a medium degree, and that the level of institutional performance is in 
a medium degree, and that the level of total quality management is in a high degree, and it also indicated 
that there is a statistically significant effect of the dimensions of human resources on Institutional 
performance in the Palestinian Ministry of Health, and the presence of a statistically significant effect of 
the dimensions of human resources on the total quality, and the presence of a significant statistical effect 
of the total quality on the institutional performance, and also indicated that there is a statistically 
significant effect of human resources management on the institutional performance through total quality 
as a mediating change in the Palestinian Ministry of Health 
Keywords: human resources management, institutional performance, total quality, Ministry of Health. 
Jel Classification Codes : M12 ; L25 ; I19. 
 

 APA كيفية الاستشهاد بهذا المقال حسب أسلوب

خلال الجودة الشاملة كمتغير  دور إدارة الموارد البشرية في تعزيز الأداء المؤسسي من(، 2023)، سلياف الطلاع، ريم أبو نمر لزمد جودت فارس
 20جامعة  (، الجزائر:01)العدد 11، المجلد ، مجلة الباحث الاقتصادي (وسيط)دراسة تطبيقية على وزارة الصحة الفلسطينية في المحافظات الجنوبية

 .  45 - 28، ص ص -سكيكدة- 1955وت أ

mailto:Mfares2000@yahoo.com
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/85
mailto:Mfares2000@yahoo.com
mailto:Eltallasuliman@gmail.com


  ________________
 pISSN : 2335-1748/ eISSN : 2588-235X 

 ______ 2023 (/01)11 العدد:  ____________ سكيكدة 1555أوت  20جامعة / الاقتصادي الباحث مجلة _________
 

 

 

29 

 مقدمة .1
كما تعرضت   ،الاقتصادية، والسياسية، والثقافية، والاجتماعية، والتكنولوجيةتواجو الدنظمات تطورات ىائلة في لستلف المجالات: 

ن لتحديات داخلية وخارجية كبتَة لشا جعلها تتحوؿ من الأساليب التقليدية في الإدارة والتحوؿ لدمارسة الأساليب الحديثة، التي مكنتها م
 سريع على العالم الخارجي.لرابهة التطورات والاستجابة السريعة للمتغتَات، والانفتاح ال

 إذا فالعالم يعيش اليوـ عصر الإدارة العلمية الحديثة، ويطلق عليو بعض الدفكرين عصر الثورة الإدارية، فلم يعد لرالًا لنجاح أي مؤسسة إلا
 لصاحلإ، وذلك لأهميتو الدستقبليةسياساتها  ورسمتحقيق أىدؼ الدنظمة،  في مؤثر أىم البشري العنصر تدت إدارتها على أسس حديثة، ويدثل

، وبالتالي فالدؤسسات التي تبحث عن يكوف من خلاؿ العنصر البشريفتحقيق أي ىدؼ من أىداؼ الدؤسسة  مؤسسة، أي أو فشل
 (.2، ص 2018التميز والدنافسة أصبح لديها الاىتماـ بالدوارد البشرية وبذؿ الداؿ والوقت والجهد من أجل اختيار أفضل كفاءة )أبو زر، 

 إف إدارة الدوارد البشرية تقوـ على لرموعة من الوظائف والأنشطة وعمل تحليل لجميع الوظائف ووضع استًاتيجيات الدوارد البشرية، والتي
عمل تهدؼ من خلالذا إلى تخطيط وتنظيم عمل الدوارد البشرية من أجل تصريف شؤونها وتحقيق أىداؼ الدنظمة والافراد العاملتُ بها، مع ال

ياىم وتحفيزىم على تزويد الدنظمة بالدوارد البشرية كماً ونوعاً، وتقييم أداء العاملتُ في الدنظمة، وتدريبهم وتنمية مهاراتهم وتحديد رواتبهم ومزا
، ص 2008)درة والصباغ،   مشاكلهم لتنسيق أىدافهم واحتياجاتهم وحاجات الدنظمة كل ىذا ضمن عمل تنظيمي منظم  ومعالجة

20.) 
إلى  من فرديةداء الدؤسسي انعكاس لأىداؼ والصازات الدنظمة، وتتلخص أهميتو في أنو ينقل العمل لإلصاز الأىداؼ العامة للمنظمة يعد الأ

 (.403، ص 2019)الشنتف وقفة،  وضوح الدورإلى  الدور ضغمو إلى التخطيط، من  العشوائيةاعية، ومن جم
دفاً يراد تحقيقو وأسلوب عمل يطبق داخل الدنظمات، وأنها عملية مستمرة باستمرار وجود الدنظمة ينظر لإدارة الجودة الشاملة على أنها ى

الشاملة على خلق ثقافة الدسؤولية الجماعية وليست الفردية، كما تعمل على  ةوليست عملية مؤقتة تنتهي بانتهاء عمل معتُ، وتعمل الجود
، ص 2007)عابدين وخلاؼ، ت بدلًا من أف يتم معالجة الدشاكل وحلها بعد وقوعها العمل الوقائي، أي تدنع حدوث الدشاكل والأزما

الدبادئ والعناصر والأساليب التي يجب التقيد والالتزاـ بها من قبل الدنظمات، (، وبالتالي فإفَ الدقصود من الجودة الشاملة لرموعة من 102
ن لشارسات ومبادئ الجودة الشاملة والدتمثلة في تحستُ الأداء العاـ للمنظمة، وىناؾ لرموعة من الأىداؼ التي تسعي الدنظمات لتحقيقها م

 (. 370، ص 2004)اللَوزي،  وتحقيق رضا الجمهور عن الدنتجات والخدمات التي تقدمها الدنظمة
يساً من لزاور تنمية المجتمع بأف لو دور متميز في تطوير وتنمية صحة المجتمع باعتبار ىذا القطاع لزوراً رئوتكمن أهمية القطاع الصحي 

ورفاىيتو، وىذا يدس حياة البشر ووجودىا، والقطاع الصحي أساسي لكي يستطيع الفرد من أف يتمتع بحياة اجتماعية واقتصادية مثمرة، 
)أبو طعمية، وعالدياً وعليو فإف تحستُ جودة الحياة الصحية للأفراد، وتوفتَ مستوي عالي من الرعاية يدثل إحدى أولويات المجتمعات لزلياً 

 (.3، ص2016
 :مشكلة الدراسة وتساؤلاتها 1.1

من البديهي لطرؽ مشكلة أي لرتمع دراسة أف نسعى إلى تشخيص واقع البيئة الداخلية لمجتمع الدراسة، والوقوؼ على نقاط 
داء ضعف في إدارة الجودة الشاملة والأضعفو التي تستوجب الدراسة والتحليل، فقد تم اجراء دراسة استطلاعية وتبتُ من خلالذا وجود 

الدؤسسي داخل وزارة الصحة الفلسطينية بقطاع غزة لزل الدراسة، حيث بلغت النسبة الدئوية لتطبيق الجودة الشاملة والأداء الدؤسسي 
بو طعيمة، (، ودراسة )أ2018( ودراسة )أبو زر، 2018%(،بالإضافة إلى توصيات العديد من الدراسات كدراسة )الحاكم، 61)

(، فقد أوصوا بضرورة الاىتماـ بالجودة والتميز في أداء مؤسسات الصحة مسايرة للتطور السريع الذي تتميز بو وزارة الصحة 2016
وف الفلسطينية في العالم الدتحضر ومساهمتها الفاعلة في انتاج الوقاية الصحة والعلاجية، وتزويدىا للمستفيدين منها، وىذه الأسباب لن تك

( ضرورة اىتماـ 2015دراسة راضي ) عزؿ عن إدارة الجودة الشاملة لوزارة الصحة الفلسطينية، أما بما يتعلق بالأداء الدؤسسي فقد أظهرتبم
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الإدارة العليا بتطوير ىيكلية وزارة الصحة، وتفويض الصلاحيات، والاىتماـ بأنظمة الاتصاؿ والتواصل، ووضع معايتَ من شأنها تحستُ 
 -وفي ضوء مشكلة الدراسة يدكن تحديد سؤاؿ الدراسة الرئيس: ؤسسي، الأداء الد

وينبثق  ،زارة الصحة الفلسطينية من خلاؿ الجودة الشاملة كمتغتَ وسيط؟بو الدوارد البشرية في تعزيز الأداء الدؤسسي  ىو أثر إدارةما 
 وىي:  عن ىذا التساؤؿ لرموعة من التساؤلات

 َذو دلالة احصائية لإدارة الدوارد البشرية في تعزيز الأداء الدؤسسي في وزارة الصحة الفلسطينية؟ ىل يوجد تأثت 
 َإدارة الدوارد البشرية على إدارة الجودة الشاملة في وزارة الصحة الفلسطينية؟ إحصائية لأبعادذو دلالة  ىل يوجد تأثت 
 َعلى تعزيز الأداء الدؤسسي في وزارة الصحة الفلسطينية؟ ذو دلالة احصائية لإدارة الجودة الشاملة ىل يوجد تأثت 

 الدراسة وضفر  2.1
 لأبعاد إدارة الدوارد البشرية في تعزيز الأداء الدؤسسي في وزارة الصحة الفلسطينية. يوجد تأثتَالأوؿ:  يالفرض الرئيس 
 وزارة الصحة الفلسطينية.بلإدارة الدوارد البشرية في إدارة الجودة الشاملة  جد تأثتَالثاني: يو  يالفرض الرئيس 
 وزارة الصحة الفلسطينية.بفي تعزيز الأداء الدؤسسي لإدارة الجودة الشاملة  الثالث: يوجد أثر يالفرض الرئيس 
 وزارة الجودة الشاملة كمتغتَ وسيط في إدارة الأداء الدؤسسي من خلاؿ  علىإدارة الدوارد البشرية  لأبعاد الرابع: يوجد أثري لفرض الرئيسا

 .الصحة الفلسطينية

 أهداف الدراسة 3.1
الجودة الشاملة كمتغتَ إدارة  بوجودالأداء الدؤسسي  علىالدوارد البشرية  مدي تأثتَ أبعاد إدارةتهدؼ الدارسة إلى التعرؼ على 

 وسيط في وزارة الصحة الفلسطينية.
 أهمية الدراسة 4.1

باىتماـ بالغ من قبل الدهتمتُ بهذا المجاؿ، وحالو  تحظيكوف موضوع الدوارد البشرية أحد الدوضوعات الذامة التي   تنبع أهمية الدراسة
 من تأثتَ كبتَ على أداء الدنظمات ولصاحها.

 منهجية الدراسة  5.1
لتحقيق أىداؼ الدراسة والوصوؿ إلى نتائج موضوعية وصادقة، تم استخداـ الدنهج الوصفي التحليلي في ىذه الدراسة وذلك 

 .وتتميز بدرجة عالية من الدقة والثبات، لأف ىذا الدنهج يعمل على كشف الظواىر ويفسرىا ويحللها ويقف عند أسبابها

 الإطار النظري للدراسة. 2

 مفهوم إدارة الموارد البشرية 1.2
الباحثوف والكتاب في تحديد مفهوـ دقيق للموارد البشرية، ويرجع ذلك إلى تعدد الخلفيات الثقافية والفكرية والحضارية لذم  اختلف

 حيث ينظر كل باحث من الزاوية التي يدتلكها، وعليو تم سرد بعض التعريفات والدفاىيم الخاصة بالدوارد البشرية، وىي كما يلي:
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 نظر الباحثتُ في مفهوـ إدارة الدوارد البشرية وجهات .1جدول ال

 التعاريف الباحث/ السنة
Mondy & Noe (2005, p4) لتحقيق أىداؼ الدنظمةالأنشطة التي يقوـ بها الأفراد العاملتُ لكي تحصل الدنظمة منهم على منفعة ،. 

Dissler (2003, p34) 
 

ىػػي لرموعػػة الأعمػػاؿ والدمارسػػات الػػتي يػػتم تنفيػػذىا مػػن خػػلاؿ لرموعػػة أنشػػطة تتعلػػق بالجانػػب البشػػري 
 التي تلزـ إدارة الدنظمة لدمارسة وظائفها بأكمل صورة. 

 (10، ص 2020سحويل )

ىي عبػارة عػن الجهػود الػتي تبػذؿ لضػماف ديدومػة وجػود مػوارد بشػرية كفػؤة والػتي تحتاجهػا الدنظمػة، وذلػك 
خلاؿ القياـ بأنشطة الاستقطاب والاختيار والتعيػتُ لغايػة نهايػة خدمػة الفػرد داخػل الدنظمػة، بهػدؼ من 

وضػػػع الفػػػرد الدناسػػػب في العمػػػل الدناسػػػب، ومػػػن   العمػػػل علػػػى تحفيػػػزىم وتنميػػػة قػػػدراتهم، والعمػػػل علػػػة 
 .تحستُ أدائهم من أجل تحقيق أىداؼ الدنظمة العامة وأىداؼ الأفراد

 (1249، ص 2020)الشهري وآخروف 
جميع الأنشطة التي تقوـ بها الدنظمة والدرتبطة بتحديد احتياجاتهم من الأفػراد كمػاً ونوعػاً، وتنميػة قػدراتهم 
وكفػػػػاءتهم ومػػػػنحهم تعويضػػػػات ورعايػػػػة كاملػػػػة، بهػػػػدؼ أف تسػػػػتفيد منػػػػو الدنظمػػػػة زمػػػػن جهػػػػودىم لتحيػػػػق 

 .أىدافها

 (1056، ص 2020الصوالحة وآخروف )
والدمارسػػات الػػتي مػػن شػػأنها أف تػػؤثر في لشارسػػات العػػاملتُ وا،اىػػاتهم وأدائهػػم، كمػػا لرموعػػة السياسػػات 

 .أنها عملية جذب وتطوير والحفاظ على نوعية وجودة العمل
 من اعداد الباحث المصدر:

الدوارد البشرية  وظيفةومن خلاؿ التعريفات السابقة يتضح أف وجهات نظر الباحثتُ في مفهوـ إدارة الدوارد البشرية قد اتفقت على أف 
 .الح الأفراد ومصالح الدؤسسةتوازف بتُ مص بعمل وذلك العامة وأىداؼ الأفراد الخاصة ىدفها تحقيق أىداؼ الدنظمة

، وأنو ومن غتَ الدمكن أف يتم تحقيق ىذه تعمل على تحقيق أىداؼ الدنظمةتدثل جزء من العملية التي  الدوارد البشرية كإدارةكما أف 
 كماً ونوعاً.الدطلوبة   البشرية دوف توفتَ الدوارد الأىداؼ

 إدارة الموارد البشرية أبعاد 2.2
 الوظائف الأساسية التي تقوـ بها إدارة الدوارد البشرية من منظمة لأخري تبعاً لحجم أنشطتها وأعمالذا وعدد العاملتُ بها تختلف

، وفشل أحدىا وأف ىذه الوظائف تتداخل وتكمل بعضها البعض، الدنظماتالخارجية التي تواجو كافة  للتغتَات البيئية وأيضًا تتطور تبعاً 
 (.39، ص 2015يؤثر على الوظائف الأخرى )زيدية، 

عملية الاستقطاب ىو جذب العاملتُ للمنظمة لتعبئة شواغر الوظائف في الدنظمات وذلك بالكمية  رجوىوالاختيار: الاستقطاب  أ.
 ,Denisi & Griffin, 2001) لدطلوب وفي أفضل وقت تحتاجو، ومن   تعينهم من أجل استمرار عمل الدنظمةوالنوع ا
p125.) 

للتدريب، لأف ىدؼ التدريب ىو  يةلكي تبقي وتستمر الدنظمات وتحقق أىدافها يجب وضع واتباع استًاتيجالتدريب والتطوير: ب. 
تتكيف الدنظمات والعاملتُ مع أي تغتَات في البيئة، لأف ىناؾ تطورات سريعة تعيشها الدنظمات لزلياً وعالدياً، كم يعمل التدريب  فأ

على تحستُ وتطوير مهارات وقدرات وسلوكيات الأفراد، وبالتالي ينقل العاملتُ على الدستوي الدرغوب من الكفاءة في أداء العمل 
 (.13، ص2009العزاوي، )

يعتبر التقييم من أىم عوامل لصاح أي منظمة من الدنظمات حتى تصل إلى معدؿ عالي من الكفاءة في أداء عامليها، لذلك التقييم: ج. 
عن أداء الأفراد العاملتُ مقارنة مع ما ىو مطلوب تنفيذه وتزويدىا بمؤشرات عن الدشاكل التي  ةفإف الدنظمة تحصل على حقائق لزدد
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عمالذم، وذلك لتمكتُ العاملتُ من معرفة نقاط القوة والضعف في أعمالذم والعمل على التخلص من جوانب القصور تواجههم في أ
 (.25، ص2006)السالم وصالح،  مل بأعلى كفاءةعلضماف الاستمرار في ال

اصفاتهم وطموحاتهم عمل غتَ إف انتقاء وتعيتُ الأفراد الجيدين ووضعهم في الوظائف التي تتلاءـ مع مو الحوافز والتعويضات: د. 
متكامل ما لم تقوـ الدنظمة بصيانتهم واشباع رغباتهم ببعض الحوافز والتعويضات لكي تستطيع الاحتفاظ بهم راغبتُ في العمل، ويؤدوف 

 (.281، ص 2005الدهاـ الدطلوبة منهم بفاعلية عالية )برنوطي، 

 :مفهوم الأداء المؤسسي 3.2
 ( أدناه:2الدؤسسي وفق وجهات نظر واراء لستلفة لعدد من الباحثتُ من خلاؿ الجدوؿ )يدكن توضيح مفهوـ الأداء 

 جهات نظر الباحثين في مفهوم الأداء المؤسسي.و 2جدول 
 التعاريف الباحث/ السنة

Harath & Roslimahmood 
(2014, p96) 

أي أنػػػػو يعػػػػتٍ النجػػػػاح التنظيمػػػػي والنجػػػػاح في تحقيػػػػق  تسػػػػعي الدنظمػػػػات لتحقيقهػػػػا،الػػػػتي  الأىػػػػداؼ والدخرجػػػػات
 الأىداؼ التنظيمية.

 (36، ص2015حسينة )
مػػن خػػلاؿ الدمارسػػات والإجػػراءات الػػتي توجػػو العمػػل لتحقيػػق أىػػداؼ الدنظمػػة، وىػػي مػػدي لزصػػلة سػػلوؾ الفػػرد 

 .لصاح أو فشل الفرد في تحقيق ىذه الأىداؼ

 (28، ص 2015كحيلي )
الصػػاز أىػػدافها لتضػػمن الاسػػتمرارية والبقػػاء ومواجهػػة التحػػديات والدتغػػتَات في المحػػيط الػػذي قػػدرة الدؤسسػػة علػػى 

 تعمل فيو.

 (42، ص2017عبد الذادي )
ىػػػي الجهػػػود والإجػػػراءات الػػػتي تقػػػوـ بهػػػا الدنظمػػػة، الػػػتي تتمثػػػل بقػػػدرتها علػػػى اسػػػتخداـ الدػػػارد الدتاحػػػة، مػػػن خػػػلاؿ 

لإلصػػاز العمػػل الدطلػػوب بأقصػػى كفػػاءة وفعاليػػة، مػػن أجػػل تحقيػػق أىػػداؼ تفاعلهػػا مػػع البيئػػة الداخليػػة والخارجيػػة، 
 .الدنظمة

 (292، ص 2018فضيلة )
، وذلػػك نظمػاتالوصػوؿ إليهػػا بغػض النظػر عػػن اخػتلاؼ أحجػاـ وأنػػواع تلػك الد والأىػػداؼ الدػرادالالصػازات  ىػي

في ظػػل الظػػروؼ البيئيػػة المحيطػػة بهػػا  مػػن خػػلاؿ الاسػػتغلاؿ الأمثػػل لدواردىػػا البشػػرية والداليػػة بكفػػاءة وفعاليػػة عاليػػة
 داخلية أو خارجية.

 من اعداد الباحث المصدر:
 أف الأداء الدؤسسي يتضمن ثلاثة أبعاد: يستنتج من خلاؿ الدفاىيم السابقة

  .العمل على تحقيق أداء الأفراد من خلاؿ وحداتهم التنظيمية 
   الدنظمةيتم تحقيق أداء الوحدات التنظيمية من خلاؿ سياسات. 
  تحقيق أداء الدنظمة يتم بالتفاعل مع البيئة المحيطة بالدنظمة. 

 

حتى تستمر الدنظمة لابد أف تؤدي عملها بشكل فعاؿ وأف تستخدـ مواردىا الدتاحة بشكل كفء وفعاؿ : أبعاد الأداء المؤسسي. 4.2
عملياتها على إضافة ىذه القيمة يجب أف يتجاوز بكثتَ ف قدرة ألخدمة عملائها، كما أف خلق قيمة للمنظمة ىاـ جداً لاستمرارىا و 

يدكن أف يقاس بأربع  الأداء الدؤسسي، وإف مرتفعةنظمة أداء متميز وانتاجية للميعطي ىا كمدخلات، وىذا دتكاليف استخدامها لدوار 
 (:414- 395، ص 2007أبعاد وىي )العامري، والغالبي، 

تتحقق عندما تنجح الدؤسسة في تحقيق الغرض من وجودىا، والتي وردت في نظامها الداخلي  والتيالبعد الأول: فاعلية المؤسسة: 
 ورسالتها وأىدافها العامة والاستًاتيجية.
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ا يتم السؤاؿ إذا ما كانت نوتتمثل في الاستخداـ الأمثل للموارد البشرية للوصوؿ إلى الأىداؼ. وىالبعد الثاني: كفاءة المؤسسة: 
شطتها بتكاليف تتلاءـ مع الدخرجات، وىل الدخرجات للأنشطة والبرامج تتلاءـ مع حجم العاملتُ في الدؤسسة، بالإضافة الدؤسسة تنفذ أن

 .كاف التنفيذ للأنشطة والبرامج يتم في الوقت المحدد لو والكافي لتنفيذهما إلى إذا 
الأنشطة ، بمعتٌ ىل الدنظمة تختار لخدمات الدقدمة كم وكيفياً وتتمثل بمدى رضا الدستفيدين وذوي العلاقة عن االبعد الثالث: الارتباط: 

 ودرجة رضاىم.، عملائهايتلاءـ مع احتياجات  والبرامج بما
الحصوؿ على الأمواؿ لكي تستطيع تنفيذ البرامج والأنشطة التي حددتها، وىل لديها موارد  الدنظمةقدرة  وىي البعد الرابع: الاستدامة:

ستمرار عملها، وىل لديها قدرة على تقديم خدماتها لعملائها بنفس الفعالية، كما أف الاستدامة تسأؿ إذا ما كانت بشرية ومالية تكفي لا
 .أنشطة وبرامج الدنظمة تتناغم مع البيئة المحيطة بها

  مفهوم الجودة الشاملة: 5.2
الدنظمات ىذا الدفهوـ من أجل التغيتَ لضو الأفضل، وخلق تعتبر إدارة الجودة الشاملة مفهوماً إدارياً حديثاً، وقد طبقت الكثتَ من 

، استخدمت إدارة الجودة الشاملة من  ميزة تنافسية في الدنتجات أو الخدمات التي تقدمها في الوقت الذي فيو تنافساً شديداً في عالدنا اليوـ
كما أف الرقابة على الجودة  حداثتو، رغم يعسر  بشكل ينتشر وأخذقبل الدنظمات بشكل كبتَ وخصوصاً في العشرين سنة الداضية، 

، إلا أنهم اتفقوا على بعض  أصبحت القاسم الدشتًؾ في جميع الكتابات خلاؿ السنوات الأختَة، واختلف الكُتاب حوؿ ىذا الدفهوـ
 (.17، ص2016)عبد الجواد،  جوانب أساسية

 جهات نظر الباحثتُ في مفهوـ الجودة الشاملةو  .3جدول 
 التعاريف السنةالباحث/ 

 (14، ص2013الداود )
أسلوب إداري استًاتيجي متكامل يسعى للاستغلاؿ الأمثل للموارد الدتاحة )الدادية والبشػرية( 
من أجل الوصوؿ إلى تحقيق الأىداؼ الاستًاتيجية للمؤسسة والوصوؿ إلى الدسػتوى الدطلػوب 

 من رضا الزبوف.

Ozcan  (2017, p 93) 
أداء الدنظمػػػة بشػػػكل مسػػػتمر، مػػػن أجػػػل الاسػػػتجابة الدائمػػػة تحسػػػتُ وتطػػػوير ىػػػي عبػػػارة عػػػن 

 لدتطلبات الدستهلك الدستمرة.

 (462، ص 2017المحارمة )
النجاح والتحستُ والتطػوير بهدؼ الوصوؿ إلى  نظمةلممارسة الادارية داخل الدل سلوبأبأنها 

 الدستمر لتحستُ جودة الخدمات والدنتجات.

 (26، ص 2017عبدو )

الػػػداخلتُ  –فلسػػػفة إداريػػػة معاصػػػرة جػػػوىرة نظػػػاـ شػػػامل للجػػػودة يسػػػتلهم توقعػػػات العػػػاملتُ 
ويستهدؼ التحستُ الدستمر للعمليات من خلاؿ فرؽ عمل مدربة وتقػوـ علػى  –والخارجتُ 

مسػػؤولية تضػػامنية لكافػػة الإدارات والأقسػػاـ وفػػرؽ العمػػل والأفػػراد العػػاملتُ، لإشػػباع حاجػػات 
 .لدشاركة في اتخاذ القراروتوقعات العاملتُ ا

 (10، ص 2019) الصمادي
ىي تحويل الاحتياجات والتوقعػات الخاصػة بالزبػائن إلى خصػائص تكػوف في خػدمتهم وتػؤدي 

 في نهاية الأمر لإحداث نوع من التوافق بتُ تطلعات الزبائن وخصائص الخدمة الدقدمة.
 الدصدر: من اعداد الباحث          

ىناؾ اختلاؼٌ بتُ رواد وعلماء الجودة الشاملة في تحديد تعريف ومفهوـ شامل، فمنهم من ركّز على الاستخداـ الأمثل لشا سبق يتضح أفَ 
آخػروف  للطاقات البشرية والتعاوف، ومنهم من اعتبر الجودة الشاملة ىي الدسئولة عن توفتَ الدناخ الدلائم للعاملتُ لتحقيق الجػودة، بينمػا ركػز

 الدستفيد بقياس مدى رضاه على الدنتج أو الخدمة الدقدمة. على رضا العميل أو
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أبعاد الجودة  وفالباحث تاب والباحثوف السابقوف، فقد حددبعد الاطلاع على الأبعاد التي تناولذا الك أبعاد الجودة الشاملة:. 6.2 
 ىذه الدراسة، وىي كالتالي: تطرقت لذاالتي الشاملة 

ويشمل مدخلات العملية وىم أفراد الدنظمة والعملاء )ىو الدستفيد(، فالإدارة لابدٌَ لذا أفْ تهتم بكِلا الطرفتُ على الجمهور:  التركيز-أ
من أجل تقديم الخدمات والدنتجات بشكل أكثر تديز ويتناسب مع ما يتوقعو الدستهلك، حتى يتم  وبالتغذية الراجعة من مكونات العملية، 

 (.36، ص 2005)الدلاح،  الدنظمة لصاح وقدرة على الدنافسةكسب رضاه وولاءه، وبهذا تحقق 
ىو قرار استًاتيجي يتطلب تحديد إجراءات للوصوؿ إليو، ويحتاج إلى قناعة الإدارة الجودة الشاملة  إدارة تطبيق الإدارة العليا: دعم-ب

وىذا الدعم يأتي من خلاؿ الاعلاف عن تطبيق ىذا الدفهوـ العليا بأهمية تنبيو وتطبيقو، ويجب أف توفر ىذه الإدارة الدعم الدعنوي والدادي، 
 (.36، ص 2005)عقيلي، في جميع الدستويات التنظيمية، وتوفتَ الإمكانات البشرية والدادية الازمة للتطبيق 

بشراء السلعة نقوـ  توقعاتنا، فإننا تقل عنأو  حاجاتناتلبي  لاأو خدمة  سلعة على لضصل عندماالشامل والمستمر:  التحسين-ج
 أف على ر، كمؤشالشكوى أو الحاجات التي لم تلبي النتائج نستخدـ تلك الجودة الشاملة، فإننا ظل الدنافسة أو نقدـ شكوى، ىذا في

 لضو الدستمر التحرؾ بالإمكاف يجعلوىذا ، ىناؾ خطأ في العملية الإنتاجية، وبعدىا نقوـ بتصحيح تلك الأخطاء الدوجودة في السلعة
 (.78، ص 2005)توفيق، الدقدمة للمستهلك  مةالخد وأ ة جودة السلعتحستُ

لكي يتم تسهيل وضع سياسات وبرامج من خلاؿ بيئة الدنظمة الداخلية والخارجية، وذلك لدعرفة وتحديد  والاستراتيجيات: السياسات-د
ىناؾ خطة متكاملة من خلاؿ رؤية ورسالة وأىداؼ تم قوة وضعف الدنظمة داخلياً، ومعرفة فرصها وتهديداتها خارجياً، لابد من أف يكوف 

 (.26، ص 2016)عبد الجواد،  وضعها من قبل الدنظمة

 . الإطار التطبيقي3
 الدراسة:مجتمع وعينة  1.3

( موظفًا 1083عددىم ) الذي يبلغإشرافية بوزارة الصحة الفلسطينية و  الدوجودين في مناصبالإداريتُ  يتكوف المجتمع من العاملتُ 
 :أدناه موزعتُ كما ىو مبتُ في جدوؿ

 عدد أفراد لرتمع الدراسة .4جدول 

 الدسمى الوظيفي
 احصائيات الكوادر البشرية بالوظائف الإشرافية

 الإجمالي
 ذكور اناث 

 347 258 89 رئيس شعبة
 563 422 141 رئيس قسم
 136 122 14 مدير دائرة
 12 12 0 مدير وحدة 
 25 25 0 مدير عاـ

 1083 839 244 الاجمالي 
 (2022بالاعتماد على احصائيات شؤوف الدوظفتُ في وزارة الصحة الفلسطينية ) وفالدصدر: إعداد الباحث

 تم احتساب حجم عينة الدراسة من خلاؿ الدعادلة:  
   معادلة:                                              

  

     
  

n = (384×1083)/(1083+384-1) ≈284 
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العينة  أسلوبوقد تم اختيارىم ب بطريقة صادقة، عتدثيل المجتمعلى الأقل حتى  (284) يكوف حجم العينة الدلائم يساويوبذلك 
 %.100 مفردة بنسبة( 315استًداد )تم ، و قائمة استقصاء( 315) قاـ الباحثوف بتوزيع، الطبقية العشوائية

  :أداة الدراسة 2.3
الجودة الشاملة كمتغتَ وسيط "، بما يخدـ إدارة الأداء الدؤسسي من خلاؿ  علىإدارة الدوارد البشرية  أثرحوؿ " قائمة استقصاءتم إعداد 

والدعلومات الكاملة من  تحتي يدكن اعتبار الاستبانة أداة رئيسية ملائم للدراسة الديدانية في الحصوؿ على كافة البياناموضوع الدراسة 
متغتَ تابع" وتكوف من “( فقرة، والأداء الدؤسسي كػ 39متغتَ مستقل" وتكوف من )“، فالأداء الأوّلي تدثل إدارة الدوارد البشرية كػ بحوثتُالد
، ةوافقعدـ الد بشدة، ةوافقالد عدـوتم تحديد مستوى الدوافقة خمس مستويات "، ( فقرة، والجودة الشاملة كػ "متغتَ وسيط" وتكوف17)

وقد تم استخداـ مقياسًا ليكرات الخماسي " كتدرج لجميع فقرات الاستبانة، 5، 4، 3، 2، 1بشدة" وأعطيت " ة، موافقة، موافقةدلزاي
 :التاليكما ىو موضح الجدوؿ لقياس الدقاييس، حيث تم اعتماد الدقياس التالي  

 مستويات الدوافقة في الدراسة .5جدول 
 جدًا مرتفعة مرتفعة متوسطة منخفضة منخفضة جدًا مستوى الدوافقة
 4.20أكبر من  4.20إلى  3.45 3.40إلى  2.65 2.60إلى  1.85 1.85أقل من  الوسط الحسابي

 %84أكبر من  %84% إلى 68.5 %68% إلى 53 %52% إلى 35 %35أقل من  النسبة
 الدصدر: من اعداد الباحث 

 الاستبانة  وثبات صدق.3.3
جميع الفقرات مع لزور من لزاور الدراسة التي تنتمي مدى اتساؽ بو يقصد  لمقياس إدارة الموارد البشرية:صدق الاتساق الداخلي أ. 
، للتحقق من صدؽ بناء مقاييس الدراسة، استخدـ معامل ارتباط بتَسوف لاستخراج قيم معاملات ارتباط الفقرة بالبعد الذي تنتمي إليها
( حيث تراوحت معاملات بعد )الاستقطاب والاختيار( ما 0.01أف جميع الفقرات في جميع المجالات دالة عند مستوى ) وقد اتضحإليو، 
(، وتراوحت معاملات بعد 0.819 – 0.567(، وتراوحت معاملات بعد )التدريب والتطوير( ما بتُ )0.868 – 0.450بتُ )

 (.0.911 – 0.638معاملات بعد )الحوافز والتعويضات( ما بتُ ) (، وأختَاً تراوحت0.803 – 0.478)التقييم( ما بتُ )
استخدـ معامل ارتباط بتَسوف لاستخراج قيم معاملات ارتباط الفقرة  تم صدق الاتساق الداخلي لمقياس الأداء المؤسسي:ب. 

( حيث تراوحت معاملات مقياس 0.01أف جميع الفقرات في جميع المجالات دالة عند مستوى )وقد اتضح بالدقياس الذي تنتمي إليو، 
 (.0.835 – 0.450)الأداء الدؤسسي( ما بتُ )

استخدـ معامل ارتباط بتَسوف لاستخراج قيم معاملات ارتباط الفقرة  تم صدق الاتساق الداخلي لمقياس الجودة الشاملة:ج. 
( حيث تراوحت معاملات مقياس 0.01مستوى ) أف جميع الفقرات في جميع المجالات دالة عندوقد اتضح بالدقياس الذي تنتمي إليو، 
 (.0.889 – 0.540)الجودة الشاملة( ما بتُ )

من خلاؿ حساب معامل ألفا   إليولقد تم التحقق من ثبات أداة الدراسة )الاستبانة( لكل عبارة ولزور الذي تنتمي ثبات الاستبانة:  4.3
 :( التالي6وىذا موضح في الجدوؿ )كرمباخ، 
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 معامل الثبات )الفا كرو نباخ( للمقاييس.6)جدوؿ

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 المصدر: من اعداد الباحث                         
يساوي  لقائمة الاستقصاءمن معاملات الثبات بطريقة الفا كرو نباخ: تبتُ من خلاؿ الجدوؿ السابق بأف جميع معاملات الفا كرو نباخ 

 يتمتع بمعامل ثبات عاؿٍ ومرتفع. الاستقصاء قائمة(، وىذا دليل كافي على أف 0.979)

 تقييم مستوي إجابات عينة الدراسة 5.3
 نتائج إجابات عينة الدراسة على لزاور إدارة الدوارد البشرية، والأداء الدؤسسي، والجودة الشاملة.7جدوؿ 

 الوزف النسبي الالضراؼ الدعياري الوسط الحسابي الأبعاد ـ
ترتب 
 الفقرات

 الدستوى

 مرتفع 1 %69.67 0.69 3.48 الاستقطاب والاختيار 1
 متوسط 3 %64.36 0.74 3.22 التدريب والتطوير 2
 متوسط 2 %67.04 0.74 3.35 التقييم 3
 متوسط 4 %61.50 0.86 3.08 الحوافز والتعويضات 4

 متوسط %65.82 0.65 3.29 الدرجة الكلية 
 متوسط %63.68 0.70 3.18 الأداء الدؤسسي
 مرتفع %68.36 0.72 3.42 الجودة الشاملة

 الدصدر: من اعداد الباحث
( أف واقع تطبيق أبعاد إدارة الدوارد البشرية يتفاوت من حيث قوتها، حيث كاف متوسط درجة الدوافقة على الأبعاد 7يتضح من الجدوؿ )

%(، لشا يشتَ واقع تطبيق 65.82النسبي للأبعاد ككل )(، وبلغ الوزف 3.29الدقتًحة في الدقياس ككل من وجهة نظر العينة قد بلغت )
" بلغ الأداء المؤسسيأبعاد إدارة الدوارد البشرية في وزارة الصحة الفلسطينية بدرجة متوسطة، و أفَ متوسط الدرجة الكلية للمحور الثاني "

إدارة لدرجة الكلية للمحور الثالث "%( بدرجة متوسطة، وأفَ متوسط ا63.68(، وبوزف نسبي )0.70(، وبالضراؼ معياري )3.18)
 %( بدرجة مرتفعة.68.36(، وبوزف نسبي )0.72(، وبالضراؼ معياري )3.42" بلغ )الجودة الشاملة

 معامل الفا كرو نباخ عدد الفقرات الدقياس

 0.958 39 إدارة الدوارد البشرية
 0.908 11 الاستقطاب والاختيار 1
 0.909 10 التدريب والتطوير 2
 0.835 9 التقييم 3
 0.938 9 الحوافز والتعويضات 4

 0.929 17 الأداء الدؤسسي
 0.938 15 الشاملة الجودة

 0.979 71 الدقياس ككل
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 تحليل ومناقشة النتائج .4
 وزارة الصحة الفلسطينية. بدارة الدوارد البشرية في تعزيز الأداء الدؤسسي لإيوجد أثر  الفرضية الرئيسة الأولى:  -

)الاسػػػػتقطاب والاختيػػػػار، التػػػػدريب والتطػػػػوير، التقيػػػػيم، الحػػػػوافز  الدسػػػػتقل الدتغػػػػتَأبعػػػػاد  مػػػػدي تػػػػأثتَ لتحديػػػػداسػػػػتخداـ الالضػػػػدار الدتعػػػػدد  تم
 والتعويضات( على الدتغتَ التابع )الأداء الدؤسسي(، وإيجاد معادلة تربط بينهما.

 على الأداء الدؤسسي الدستقل الدتغتَأبعاد  رأث.8جدوؿ 
 للنموذج R2 للنموذج Fقيمة اختبار  القيمة الاحتمالية Tقيمة  قيمة الدعامل الدتغتَ أبعاد

 0.005 1.897 0.213 الدقدار الثابت

202.917 0.724 
 0.000 3.887 0.179 الاستقطاب والاختيار
 0.000 6.588 0.301 التدريب والتطوير

 0.000 4.922 0.226 التقييم
 0.000 5.915 0.203 الحوافز والتعويضات

 الدصدر: من اعداد الباحث                          
 α≤ 0.05* القيمة الاحتمالية دالة احصائيًا عند 

التالية: )التدريب  بعادلإيجاد معادلة خط الالضدار الدتعدد، وتبتُ أف الأ "Enter"استخدـ أسلوب( 8من خلاؿ جدوؿ )
القيمة الاحتمالية أقل من  وتبتُ أيضاً أفعلى )الأداء الدؤسسي(،  لذا تأثتَوالتطوير، التقييم، الحوافز والتعويضات، الاستقطاب والاختيار( 

ؿ على ما يؤكد لشا يدذات دلالة احصائية ( حيث يلاحظ أنها Fقيمة اختبار )أف  السابق أيضاً ويوضح  ،(0.05) دلالة احصائيةمستوى 
(، وىذا يعتٍ أف أبعاد 0.724كما أف معامل التحديد يساوي )الإحصائية،  نموذج الالضدار الخطي الدتعدد من الناحية  قوة تفستَ

وأف %( من التباين الكلي في )الأداء الدؤسسي(، 72.4)التدريب والتطوير، التقييم، الحوافز والتعويضات، الاستقطاب والاختيار( فسرت )
 :ويدكننا الأف أف نضع الصيغة النهائية لدعادلة الالضدار الخطي كالتالي يفسره عوامل أخري، 0.276نسبتو  ما

الاستقطاب × 0.10الحوافز والتعويضات( + )× 0.20التقييم( + )× 0.23التدريب والتطوير( + )×0.30+ ) 0.213الأداء المؤسسي= 
 والاختيار(

 دارة الدوارد البشرية على إدارة الجودة الشاملة في وزارة الصحة الفلسطينية. إ تأثتَ لأبعاديوجد  الفرضية الرئيسة الثانية:  -

)الاسػػػػتقطاب والاختيػػػػار، التػػػػدريب والتطػػػػوير، التقيػػػػيم، الحػػػػوافز  أبعػػػػاد الدتغػػػػتَ الدسػػػػتقلأثػػػػر  تحديػػػػدتم اسػػػػتخداـ نمػػػػوذج الالضػػػػدار الدتعػػػػدد ل
 .وتحديد أي الأبعاد الذي يؤثر على الدتغتَ الوسيطالشاملة(،  والتعويضات( على الدتغتَ الوسيط )إدارة الجودة

 على الدتغتَ الوسيط )إدارة الجودة الشاملة( الدتغتَ الدستقلأثر  .9جدوؿ 
 للنموذج R2 للنموذج Fاختبار  تحديد القيمة الاحتمالية  Tقيمة  الدعامل حجم بعادالأ

 0.006 2.770 0.333 الدقدار الثابت

177.529 0.696 
 0.000 6.457 0.318 الاستقطاب والاختيار
 0.000 3.848 0.189 التدريب والتطوير

 0.000 5.309 0.261 التقييم
 0.000 4.354 0.160 الحوافز والتعويضات

 الدصدر: من اعداد الباحث
 α≤ 0.05* القيمة الاحتمالية دالة احصائيًا عند 
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التالية:  بعادلإيجاد أفضل معادلة لخط الالضدار الدتعدد، وقد تبتُ أف الأ "Enter"( تم استخداـ طريقة 9من خلاؿ جدوؿ )
 )الاستقطاب والاختيار، التقييم، التدريب والتطوير، الحوافز والتعويضات( حسب التًتيب تؤثر بصورة جوىرية على )إدارة الجودة الشاملة(

 (.0.05من مستوى الدلالة ) ، حيث لوحظ أف القيمة الاحتمالية أقل"Enter"حسب طريقة 
 أف ىناؾ قوة تفستَية لنموذجلشا يدؿ على  ذات دلالة احصائية( حيث يلاحظ أنها Fويوضح الجدوؿ السابق قيمة اختبار )
 الالضدار الخطي الدتعدد من الناحية الاحصائية.

قييم، الحوافز والتعويضات، الاستقطاب (، وىذا يعتٍ أف أبعاد )التدريب والتطوير، الت0.696كما أف معامل التحديد يساوي )
%( من التباين الكلي في )إدارة الجودة الشاملة(، والباقي يرجع لعوامل أخرى، ويدكن صياغة معادلة الالضدار 69.6والاختيار( فسرت )
 في الصورة التالية:

الحوافز × 0.16التدريب والتطوير( + )× 0.15التقييم( + )× 0.26الاستقطاب والاختيار( + )× 0.32+ ) 0.33إدارة الجودة الشاملة= 
 والتعويضات(

 الدؤسسي، ووجود أثر للاستقطاب والتعيتُ. تأثتَىا بالأداءالجودة الشاملة كما  دتتشابو تأثتَ أبعا

 الصحة الفلسطينية.  الدؤسسي بوزارةيوجد أثر لإدارة الجودة الشاملة في تعزيز الأداء  الفرضية الرئيسة الثالثة: -
الالضدار الدتعدد لاختبار أثر الدتغتَ الوسيط )إدارة الجودة الشاملة( على الدتغتَ التابع )الأداء الدؤسسي(، وإيجاد معادلة تربط  استخدـ

 بينهما.
 أثر متغتَ إدارة الجودة الشاملة على الدتغتَ )الأداء الدؤسسي( .10جدول 

 للنموذج R2 للنموذج Fقيمة اختبار  القيمة الاحتمالية  Tقيمة  قيمة الدعامل الدتغتَ 
 0.000 3.632 0.381 الدقدار الثابت

745.556 0.704 
 0.000 27.305 0.820 الأداء الدؤسسي

 الدصدر: من اعداد الباحث
 α≤ 0.05* القيمة الاحتمالية دالة احصائيًا عند 

ف الدتغتَ )إدارة الجودة بأ الدتعدد، وتبتُمعادلة خط الالضدار  تحديدل "Enter" أجري أسلوب اؿ( 10من خلاؿ جدوؿ )
قيمة  (10)ويوضح الجدوؿ  ،(0.05والقيمة الاحتمالية أقل من مستوى الدلالة ) (،على )الأداء الدؤسسي لو تأثتَ مباشر وقويالشاملة( 

(F أنها )،احصائياً الالضدار الخطي الدتعدد وىذا يؤكد قوة تفستَ نموذج  ذات دلالة إحصائية. 
التباين في )الأداء الدؤسسي(، لرموع %( من 70.4إدارة الجودة الشاملة فسرت ) ويدؿ ىذا أف(، 0.704امل التحديد يساوي )أف معو 

 الخطي في صوتها النهائية كالّاتي: رويتم وضع معادلة الالضدا، يعود لمجموعة من العوامل غتَ الواردة في النموذجوالباقي 

 الأداء المؤسسي(× 0.02+ ) 0.30الجودة الشاملة=  

يوجد أثر لإدارة الدوارد البشرية في تعزيز الأداء الدؤسسي من خلاؿ الجودة الشاملة كمتغتَ وسيط في وزارة الفرضية الرئيسية الرابعة:  -
 الصحة الفلسطينية.
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الاحصائية للعلوـ الددعوـ ببرنامج الرزمة  Amos26لاختبار ىذه الفرضية تم الاستعانة بتحليل الالضدار باستخداـ برنامج  
تفتًض الدراسة و  ،الجودة الشاملة كمتغتَ وسيط بوجودالأداء الدؤسسي  على، وذلك للتحقق من أثر ادارة الدوارد البشرية Spssالاجتماعية 

 :ذج التاليالحالية أف إدارة الدوارد البشرية تؤثر في الأداء الدؤسسي من خلاؿ الجودة الشاملة كمتغتَ وسيط كما ىو موضوح في الأنمو 
 

 نموذج الذيكل العاـ للدراسة .1شكل 

 
 

لػػى دلالػػة ( لشػػا يػػدؿ عDF( )0(، وقيمػػة )0.01( وىػػي دالػػة إحصػػائياً عػػن مسػػتوى دلالػػة )0.000نمػػوذج أف قيمػػة كػػاي )يظهػػر مػػن ال
وتػػوثر في الأداء الدؤسسػػي بشػػكل مباشػػر وبشػػكل غػػتَ مباشػػر نمػػوذج أف الدػػوارد البشػػرية تػػؤثر في الجػػودة الشػػاملة إحصػػائية كمػػا يظهػػر مػػن ال

 -وللتحقق من ذلك كما ىو موضح من الجداوؿ التالية: 
 نتائج النموذج الذيكلي العاـ للدراسة .11جدول 

   
Estimate S.E. C.R. P 

 *** 26.559 035. 918. إدارة الدوارد البشرية ---> الجودة الشاملة
 *** 9.021 047. 422. الجودة الشاملة ---> الأداء الدؤسسي
 *** 10.215 052. 528. إدارة الدوارد البشرية ---> الأداء الدؤسسي

 SPSSالدصدر: لزرجات البرنامج الاحصائي 

الدؤسسػي بنسػبة %(، والجػودة الشػاملة تػؤثر في الأداء 92يظهر من الجدوؿ السابق أف إدارة الدوارد البشػرية تػؤثر في الجػودة الشػاملة بنسػبة )
عنػػد  دالػػة احصػػائياً ( حيػػث جػػاءت p%( وقػػد أكػػدت ذلػػك قيمػػة )53%(، وتػػؤثر إدارة الدػػوارد البشػػرية في الأداء الدؤسسػػي بنسػػبة )42)

( لشا يدلل ذلك على أف الأنموذج قوي ولتحديد حجم 1.964( أكبر من ).C.R(، كما ويشتَ الجدوؿ إلى أف )0.01مستوى دلالة )
 :دوؿ التاليالأثر يظهر من الج

 بياف الأثر الدتغتَات .12جدول 

 
Estimate S.E. C.R. P 

 *** 12.530 033. 418. إدارة الدوارد البشرية
 *** 12.530 013. 157. الجودة الشاملة
 *** 12.530 009. 108. الأداء الدؤسسي

 SPSSالدصدر: لزرجات البرنامج الاحصائي
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ف حجػم أثػر أ( حيػت 0.01( دالػة عنػد مسػتوى دالػة )pمن الجدوؿ السابق أف حجم الأثر ذات دلالة إحصائية حيػث أف قيمػة ) يتضح
%(. كمػػػػػا وقػػػػػد جػػػػػاءت نسػػػػػبة 10.8%(، وعلػػػػػى الأداء الدؤسسػػػػػي بنسػػػػػبة )15.7إدارة الدػػػػػوارد البشػػػػػرية علػػػػػى الجػػػػػودة الشػػػػػاملة بنسػػػػػبة )

(CMIN( للأنموذج عن الافتًاضي )ول0.000 ،)لتحقق من مؤشر توكر لويس كما ىو موضح في الجدوؿ التالي: 
 بياف مؤشر توكر لويس .13جدول 

 NFI النموذج
Delta1 

RFI 
rho1 

IFI 
Delta2 

TLI 
rho2 

CFI 

الافتًاضي جالنموذ   1.000 
 

1.000 
 

1.000 
 1.000 نموذج التشبع

 
1.000 

 
1.000 

 000. 000. 000. 000. 000. نموذج الاستقلاؿ
 SPSSالدصدر: لزرجات البرنامج الاحصائي

نموذج جيد جدا وبناءً على ذلك لضكم على ( لشا يعطينا مؤشر أف ال1.0ءت  )( جا NFI، IFI ،CFI مؤشر توكر لويس يظهر أف )
 النموذج بالتحقق والقوة .

 الخاتمة:.5
وزارة الصحة الفلسطينية من بتعزيز الأداء الدؤسسي ل البشريةمعرفة الدور الذي تقوـ بو إدارة الدوارد يتًكز الذدؼ الرئيس للدراسة 

أبعاد إدارة الدوارد البشرية )الاستقطاب والاختيار، التدريب والتطوير،  معرفة تأثتَخلاؿ الجودة الشاملة كمتغتَ وسيط، وذلك من خلاؿ 
غتَ وسيط. ومعرفة تأثتَ الدتغتَات الديدغرافية، وقد خلصت التقييم، الحوافز والتعويضات( على الأداء الدؤسسي في ضوء الجودة الشاملة كمت

 الباحثة إلى لرموعة من النتائج والتوصيات الخاصة بها.
 نتائج الدراسة:  1.5

من خلاؿ الأىداؼ التي تدت صياغتها في الدراسة الحالية والتي عملت الدراسة الحالية على تحقيقها من خلاؿ اجراءات الدراسة 
شملت الإجابة على تساؤلات الدراسة من خلاؿ اختبار الفرضيات التي تم تصميمها من أجل تحديد العلاقة بتُ متغتَي  التطبيقية التي

"إدارة الدوارد البشرية" و"الأداء الدؤسسي"، وذلك بالتطبيق على موظفي وزارة الصحة الفلسطينية في الدقر الرئيس في غزة للكشف عن 
 كتالي:  وىيإلى لرموعة من النتائج  وقد تم التوصلالعلاقة بينها، 

واقع تطبيق أبعاد إدارة الدوارد البشرية يتفاوت من حيث قوتها، حيث كاف متوسط درجة الدوافقة على الأبعاد الدقتًحة في الدقياس ككل  -
)الاستقطاب والاختيار،  الأبعاد كالتالي %(، وجاءت65.82(، وبلغ الوزف النسبي للأبعاد ككل )3.29من وجهة نظر العينة قد بلغت )

، لشا %( على التًتيب61.50%، 64.36%، 67.04%، 69.67التقييم، التدريب والتطوير، الحوافز والتعويضات( بوزف نسبي )
 يشتَ واقع تطبيق أبعاد إدارة الدوارد البشرية في وزارة الصحة الفلسطينية بدرجة متوسطة.

%( 63.68(، وبوزف نسبي )0.70(، وبالضراؼ معياري )3.18داء الدؤسسي" بلغ )أفَ متوسط الدرجة الكلية للمحور الثاني "الأ-
 بدرجة متوسطة.

%( 68.36(، وبوزف نسبي )0.72(، وبالضراؼ معياري )3.42أفَ متوسط الدرجة الكلية للمحور الثالث "إدارة الجودة الشاملة" بلغ )-
 بدرجة مرتفعة.
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يساوي  الدعامل التحديديوزارة الصحة الفلسطينية، حيث أف ب تعزيز الأداء الدؤسسي يوجد أثر لأبعاد إدارة الدوارد البشرية في-
%( من 72.4الأبعاد )الاستقطاب والاختيار، والتدريب والتطوير والتقييم والحوافز والتعويضات( فسرت ) ويدؿ ىذا أف(، 0.724)

 التباين في )الأداء الدؤسسي(.
(، وىذا يعتٍ 0.696وزارة الصحة الفلسطينية، حيث أف معامل التحديد يساوي )بلإدارة الدواد البشرية في إدارة الجودة الشاملة  يوجد-

%( من التباين الكلي في )الأداء 69.6أف الأبعاد )الاستقطاب والاختيار، والتدريب والتطوير والتقييم والحوافز والتعويضات( فسرت )
 الدؤسسي(.

(، 0.704أثر لإدارة الجودة الشاملة في تعزيز الأداء الدؤسسي في وزارة الصحة الفلسطينية، حيث أف معامل التحديد يساوي ) يوجد-
 .(في )الأداء الدؤسسي لحاصل%( من التباين ا70.4وىذا يعتٍ أف )ادارة الجودة الشاملة ككل( فسرت )

الجودة الشاملة كمتغتَ وسيط في وزارة الصحة الفلسطينية، حيث أف إدارة  بوجودي الأداء الدؤسس علىيوجد أثر لإدارة الدوارد البشرية -
%(، وتؤثر إدارة الدوارد البشرية 42%(، والجودة الشاملة تؤثر في الأداء الدؤسسي بنسبة )92الدوارد البشرية تؤثر في الجودة الشاملة بنسبة )

 %(.53في الأداء الدؤسسي بنسبة )
 :وضع التوصيات التالية تم نتائج الدراسة نم :الدراسةتوصيات  2.5
 اعطاء الدوظفتُ فرص للتدريب بطريقة عادلة بالتساوي -
 التعلم واكتساب مهارات جديدة. للموظفتُ في فرص اتاحة -
 مشاركة الدوظفتُ في وضع معايتَ تقييم الأداء. -
 رضا الدوظفتُ.توفتَ نظاـ حوافز وتعويضات متوافق مع امكانيات الوزارة لزيادة  -
 الاستفادة من شكاوى الجمهور الدستفيد في تقييم الأداء الدؤسسي. -
 تبتٍ الوزارة آليات إدارة الدوارد البشرية لتمكتُ الدوظفتُ في الوزارة واشراكهم في اتخاذ القرار. -
 ر والتحستُ.توفتَ قنوات اتصاؿ فعالي بتُ الادارات والدوظفتُ للحصوؿ على الدعلومات من أجل التطوي -
 .الاحالات والمراجع6

 المراجع العربية: 1.6
المحافظات  –الجودة الشاملة في وزارة الصحة الفلسطينية على (. تطبيق إدارة التمكتُ الإداري وتأثتَه 2018أبو زر، فادي لزمد. ) -

ماجستتَ غتَ منشورة(. برنامج الدراسات العليا الدشتًؾ بتُ أكاديدية الإدارة والسياسة للدراسات العليا، جامعة الأقصى،  الجنوبية. )رسالة
 غزة، فلسطتُ.

(. مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الدستشفيات الحكومية الفلسطينية وسبل تعزيزىا. 2016أبو طعيمة، ناىض زكي. ) -
، غزة، وجامعة الأقصى غتَ منشورة(. برنامج الدراسات العليا الدشتًؾ بتُ أكاديدية الإدارة والسياسة للدراسات العليا)رسالة ماجستتَ 

 فلسطتُ.
 (. إدارة الدوارد البشرية، عماف، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الأولي.2005برنوطي، سعاد. ) -
 ل الدتكامل، مركز الخبرات الدهنية، بمبك، مصر.(. الجودة الشاملة الدلي2005توفيق، عبد الرحمن. ) -
 (. إدارة الجودة الشاملة مفاىيم وتطبيقات، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة الأولي.2004جودة، لزفوظ. ) -
للثقافة التنظيمية. )رسالة  إدارة الجودة الشاملة الدوجهة وأثرىا على الأداء الدؤسسي: الدور الدعدؿ(. 2018الحاكم، علي عبد الله. ) -

 ماجستتَ منشورة(. جامعة السوداف للعلوـ والتكنولوجيا، السوداف.
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(. دور إدارة الدعرفة في تحستُ الاداء الدؤسسي: دراسة حالة كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، 2015حسينة، قلبو. ) -
 جامعة لزمد خيضر، بسكرة، الجزائر.

(. مستوى لشارسة التمكتُ الإداري وأثره على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ديواف الخدمة الددنية 2013عبد الفتاح. )الداود، علا  -
 الأردني من وجهة نظر العاملتُ فيو" رسالة ماجستتَ، جامعة التَموؾ، الأردف.

الحادي والعشرين، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف،  (. إدارة الدوارد البشرية في القرف2008درة، عبد الباري والصباغ، زىتَ نعيم. ) -
 الأردف.

(. دور نظاـ تقييم الأداء بديواف الدوظفتُ العاـ في تطوير الدوارد البشرية في الوزارات الفلسطينية، )رسالة 2015زيدية، رياض رزؽ. ) -
 غزة.، اوالسياسة للدراسات العلي وأكاديدية الإدارة الأقصى جامعةماجستتَ منشورة(، 

(. إدارة الدوارد البشرية مدخل استًاتيجي، إربد: عالم الكتب الحديث للنشر 2006عادؿ حرحوش. )، السالم، مؤيد سعيد وصالح -
 والتوزيع، الطبعة الثانية.

قطرية في (. أثر لشارسات إدارة الدوارد البشرية على كفاءة إدارة الدنح والذبات: دراسة حالة اللجنة ال2020سحويل، لزمد مصطفى. ) -
 قطاع غزة، )رسالة ماجستتَ منشورة(، الجامعة الاسلامية، غزة، فلسطتُ.

(. دور الإدارة الاستًاتيجية في تحستُ مستوى الأداء الدؤسسي دراسة تطبيقو على الكليات 2019الشنتف، يوسف وقفو، لزمد. ) -
 .442-401(، 6الجامعية الحكومية، لرلة كلية فلسطتُ التقنية للأبحاث والدراسات، )

(. واقع تخطيط الدوارد البشرية 2020لزمد، ابن شحبل، سلوى بنت حمد، والتويجري، فاطمة بنت عبد العزيز. ) بنتالشهري، فاطمة  -
 .1273 – 1234(: 73في وكالة الدوارد البشرية في وزارة التعليم في الدملكة العربية السعودية، المجلة التًبوية، المجلد )

(. أثر استًاتيجيات الدوارد البشرية على تحقيق 2020أحمد والدلاعبة، لزمد عبد الحليم، والعدواف، عبد الحليم مناع. )الصوالحة، أيوب  -
 – 1052(، 1(، العدد )12التميز التنظيمي: دراسة تطبيقية على قطاع شركات الأدوية الأردنية، لرلة دراسات وأبحاث، المجلد )

1066. 
(. واقع الأداء الدؤسسي في وزارة الصحة الفلسطينية بمحافظات غزة، المجلة العلمية 2015الرحمن. ) راضي، أيدن عبد القادر عبد -

 . 345-321 1، ملحق العدد الرابع، العدد6للدراسات التجارية والبيئية، جامعة قناة السويس، المجلد 
 ئل للنشر، الأردف، الطبعة الأولي. (. الإدارة والاعماؿ، عماف، دار وا2007العامري، الصالح، والغالبي، طاىر. ) -
(. معوقات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في جامعتي الخليل وبيت لحم الفلسطينيتتُ، 2007عابدين، لزمد وخلاؼ، رياض. ) -

 .199– 129(، 4الجامعات العربية، العدد ) اتحادلرلة 
ى مساهمتها في تحقيق إدارة الدعرفة بالخدمات الطبية العسكرية، (. إدارة الجودة الشاملة ومستو 2016عبد الجواد، لديس منصور. ) -

 جامعة الأقصى، غزة، فلسطتُ.و  العليارسالة ماجستتَ، برنامج الدراسات العليا الدشتًؾ بتُ أكاديدية الإدارة والسياسة للدراسات 
الة ماجستتَ غتَ منشورة، أكاديدية الإدارة (. رأس الداؿ الفكري ودوره في جودة الأداء الدؤسسي، رس2017عبد الذادي، ميسوف. ) -

 والسياسة، البرنامج الدشتًؾ لجامعة الأقصى، فلسطتُ.
، دار اليازوري العلمية للنشر 10015(. جودة التدريب الإداري ومتطلبات الدواصفات الدولية الأيزو 2009العزاوي، لصم. ) -

 والتوزيع، الطبعة الأولى، عماف، الأردف.
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وجهة نظر، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف،  –(. مدخل إلى الدنهجية الدتكاملة لإدارة الجودة الشاملة 2005. )عقيلي، عمر وصفي -
 الأردف.

-24(: 1، العدد)15(. واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة سبها، لرلة العلوـ البحثية التطبيقية، المجلد، 2017عبدو، فاطمة. ) -
39. 
أثر تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في تحستُ الاداء الدؤسسي من منظور باقة الأداء الدتوازف: دراسة تطبيقية (. 2018فضية، فتٍ. ) -

 .304 – 286(: 2(، العدد )5لمجموعة بنوؾ عمومية جزائرية، لرلة البحوث الاقتصادية والدالية، المجلد )
لأداء الدؤسسي: دراسة حالة مؤسسة حدود سليم لتوضيب وتصدير (. دور استًاتيجية التصدير في تحستُ ا2015كحيلي، الجبارية. ) -

 طولقة بسكرة، )رسالة ماجستتَ غتَ منشورة(، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، الجزائر. –التمور 
 (. إدارة الجودة الشاملة، جامعة البلقاء التطبيقية، الأردف.2004اللوزي، موسى. ) -
إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في لزافظات الضفة الغربية كما يراىا  (. درجة تحقيق معايت2005َالدلاح، منتهي. ) -

 أعضاء ىيئة التدريس، رسالة ماجستتَ، جامعة النجاح الوطنية، نابلس، فلسطتُ.
قة البدنية بمتطلبات الجودة (. مدي معرفة معلمي التًبية الرياضية الدلك الدشاركتُ بجائزة عبدالله الثاني لليا2017المحارمة، ياستُ على. ) -

 (.3(، العدد )23الشاملة من وجهة نظر مديريهم، لرلة الدنارة، المجلد )
(، العدد 13(. العلاقة بتُ إدارة الجودة الشاملة والتخطيط الاستًاتيجي، لرلة العلوـ الاجتماعية، المجلد )2019)الصمادي، أحمد.  -
(11:)10-23. 
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