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 استـراتيجيات الموارد البشرية وجودة الخدمات: 
المستشفيات الأردنية الخاصة العاملة في إقليم الشمال
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أستاذ بقسم إدارة الأعمال
كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية 

 جامعة آل البيت
المفرق - المملكة الأردنية الهاشمية

الملخص 1

هدفت الدراسة التعرف على أثـر استـراتيجيات الموارد البشرية في جودة الخدمات المقدمة في المستشفيات الأردنية 
الخاصة. وتناولت خمسة أبعاد لاستـراتيجيات الموارد البشرية، هي: تخطيط الموارد البشرية، والاختيار والتعيين، والتدريب 
والتطويـر، وتقييم الأداء، والحوافز والمكافآت، وخمسة أبعاد لجودة الخدمات، هي: الاستجابة، والاعتمادية، والملموسية، 

والأمان، والتعاطف.
تكون مجتمع الدراسة من جميع المستشفيات الأردنية الخاصة العاملة في إقليم الشمال، وعددها )8( مستشفيات، 
وقد اعتمد الباحث على أسلوب المسح بالعينة لدراسة مجتمع الدراسة وتحليله، وقد استخدمت الاستبانة وسيلة للحصول 

على البيانات.
تم توزيع الاستبيانات على المستشفيات الأردنية الخاصة بواقع )15( استبانة لكل مستشفى في مختلف المستويات 
الإدارية، وبلغ عدد الاستبانات الموزعة )120( استبانة، وقد استخدم الباحث عددا من الأساليب الإحصائية، منها: الأساليب 

الوصفية، ومعاملات الارتباط، واختبار الانحدار الخطي المتعدد.
تــوصــلــت الـــدراســـة إلـــى أن متغيـر تقييم الأداء كـــان الأكــثـــــر أثـــــرًا فــي مــؤشــرات جـــودة الــخــدمــات، تـــاه متغيـر الــحــوافــز 
والمكافآت، ثم متغيـر التدريب والتطويـر، فمتغيـر تخطيط الموارد البشرية، وأخيـرا كان متغيـر الاختيار والتعيين الأقل أثـرًا 

في مؤشرات جودة الخدمات.
وقد خلصت الدراسة إلى جملة من التوصيات، للشركات المبحوثة، ولأبحاث مستقبلية وذلك في ضوء نتائجها.

الكلمات المفتاحية: استـراتيجيات الموارد البشرية، جودة الخدمات، المستشفيات الخاصة، الأردن.

المقدمة
تعمل منظمات الأعمال هذه الأيام، وعلى اختلاف أحجامها وطبيعة أنشطتها وخدماتها في بيئة عمل تتسم بالتغييـر 
المستمر، وتمارس أنشطتها في بيئة تنافسية شديدة، الأمر الذي جعلها أمام تحديات كبيـرة تتمثل بقدرتها على الاستجابة 
والتكيف مع كل تلك الظروف، مما دفعها إلى استغلال كافة مواردها المتاحة لتقديم جودة خدمات للمستفيدين منافسة 

لكسب ميـزة تنافسية تمكنها من البقاء والاستمرار في إطار المنافسة )يوسف، 2021(.

أهــدافــهــا، وتقديم  فــي تحقيق  تعتمد عليها  الــتــي  الركيـزة  باعتباره  للمنظمات  المـــوارد  أهــم  أحــد  البشري  العنصر  يُــعــد 
إليها ولــذلــك نجدها تولية أهمية خــاصــة، ورعــايــة  الــتــي تسعى  التنافسية  المــيـــــزة  الــجــودة، وبالتالي تحقيق  الــخــدمــات عالية 

.)Ryan and Blusteim, 2012( مستمرة بدءًا من مرحلة اختياره وتعيينه، ومن ثم تأهيله وتدريبه، وتقييم أداؤه

عد المستشفيات واحــدة من هــذه المنظمات التي يعتمد بقائها واستمرارها على توفيـر مــورد بشري مؤهل ومــدرب 
ُ
كما وت

 في ظل ما يشهده هذا النوع من المنظمات اليوم 
ً
يمكنها من تقديم خدمات عالية الجودة، ومن ثم امتلاكها حصة سوقية، خاصة

 * تم استلام البحث في أكتوبر 2021، وقبل للنشر في ديسمبر 2021، وتم نشره في يونيو 2022.

DOI: 10.21608/aja.2021.95914.1167 :)معرف الوثائق الرقمي( 	

هدفت الدراسة التعرف على أثـر استـراتيجيات الموارد البشرية في جودة الخدمات المقدمة في المستشفيات الأردنية الخاصة. 
وتناولت خمسة أبعاد لاستـراتيجيات الموارد البشرية، هي: تخطيط الموارد البشرية، والاختيار والتعيين، والتدريب والتطويـر، وتقييم 
الأداء، والــحــوافــز والمــكــافــآت، وخمسة أبــعــاد لــجــودة الــخــدمــات، هــي: الاستجابة، والاعــتــمــاديــة، والملموسية، والأمـــان، والتعاطف. 
 في مؤشرات جودة الخدمات، تلاه متغيـر الحوافز والمكافآت، ثم متغيـر 

ً
توصلت الدراسة إلى أن متغيـر تقييم الأداء كان الأكثـر أثـرا

 في مؤشرات جودة الخدمات. 
ً
التدريب والتطويـر، فمتغيـر تخطيط الموارد البشرية، وأخيـرا كان متغيـر الاختيار والتعيين الأقل أثـرا

وقد خلصت الدراسة إلى جملة من التوصيات، للشركات المبحوثة، ولأبحاث مستقبلية وذلك في ضوء نتائجها.
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مة في مختلف خدماتها،  ز باعتمادها على معاييـر الجودة العالمية والتكنولوجيا المتقدِّ من منافسة حادة، مع مثيلاتها التي تتميَّ
وكان لا بد من التأكد عن مدى توافر الكفاءات والخبـرات بما يكفي للنهوض بأعباء بناء القطاع الصحي الأردني وتطبيق معاييـر 
الجودة فيه. نظرًا لان المستشفيات الأردنية الخاصة تشهد تطورًا كميًا ونوعيًا متسارعًا في مجال الخدمات الصحية، فتـزايدت 
أعدادها، وتنوعت اختصاصاتها، وتطورت تقنياتها، ونتيجة للتطورات والتحولات السياسية الإقليمية والدولية المحيطة فقد 
أصبح الأردن إحدى الوجهات الصحية التي يقصدها المر�ضى من مختلف أنحاء العالم )جمعية المستشفيات الخاصة، الأردن(.

من هنا فقد أضحى من متطلبات بيئة العمل الحالية للمستشفيات، ومــا تتسم به من حــدة منافسة: التـركيـز على 
كيفية تنمية رأس مالها الفكري من خلال تبني استـراتيجية واضحة للموارد البشرية لتقديم خدمات عالية الجودة، وبالتالي 
الإبـــداع  أم على مستوى  الخدمة الصحية  أكـــان ذلــك على مستوى جـــودة  بها على منافسيها ســـواء  تتفوق  تحقيق عناصر 

والابتكار أو غيـرها من استـراتيجيات التميـز من خلال تطبيقها لمعاييـر الجودة.

الإطار النظري ومراجعة الدراسات السابقة:
تأطيـر مفهوم إدارة الموارد البشرية

النواحي  ومــراقــبــة  وتوجيه  وتنظيم  تخطيط  عملية  بأنها  عرفها  مــن  فهناك  البشرية،  المـــوارد  إدارة  تعريفات  تــعــددت 
المتعلقة بالحصول على الأفراد وتنميتهم وتعويضهم والمحافظة عليهم، بغرض تحقيق الأهداف للمنشأة )المدهون، 2005(، 
بينما يـرى )عبد الباقي، 2000( إنها النظام الذي يحدد طرق وتنظيم معاملة الأفراد بالمنشأة بحيث يمكنهم تحقيق ذواتهم، 
وأيضًا الاستخدام الأمثل لقدراتهم وإمكاناتهم لتحقيق أعلى إنتاجية، في حين يـرى )شاويش، 2000( بأن إدارة الموارد البشرية 
هي النشاط الإداري المتعلق بتحديد احتياجات المشروع من القوى العاملة، وتوفيـرها بالأعداد والكفاءات المحددة، كمًا 

ونوعًا، وتنسيق الاستفادة من هذه الثـروة البشرية بأعلى كفاءة ممكنة.

وأشار الهيتي، )2005( إلى أن إدارة الموارد البشرية تتمثل بذلك الجانب من جوانب العملية الإدارية المتضمن لعدد من 
الأنشطة التي تمارس بغرض إدارة العنصر البشري بطريقة فعالة وايجابية، وعرفها بتلك الإدارة المسئولة عن زيادة فاعلية 
وكفاءة المــوارد البشرية، لأنها تتولى مجموعة من العمليات الإداريــة التي تتضمن: عملية استقطاب العاملين، وتقييمهم، 
وإعداد بـرامج تدريب وتطويـر في المنظمة لتمكينها من بناء استـراتيجيات وتطويـرها. بالمقابل أشار )الصيـرفي، 2003( بأنها 

تلك الإدارة المسئولة عن زيادة فاعلية الموارد البشرية في المنظمة، لتحقيق أهداف الفرد، والمنظمة، والمجتمع.

عرف بكونها وظيفة إدارية أساسية 
ُ
في ضوء التعريفات السابقة، يـرى الباحثان بأن إدارة الموارد البشرية يمكن أن ت

التي تهتم بالعنصر البشري في المنظمة، وما يـرافق هذه الوظيفة من سلسلة البـرامج، والسياسات، والإجــراءات وتنفيذها 
بالشكل المطلوب الذي يحقق أهداف المنظمة، والقيام بالأنشطة اللازمة لتوفيـر احتياجات المنظمة من الكفاءات البشرية، 

وما تنطوي علية هذه الأنشطة من استقطاب، وتعيين، وتدريب، وتطويـر، وتقييم وتحفيـز.

أهمية إدارة الموارد البشرية

عد إدارة المــوارد البشرية من أهم الإدارات الإداريــة في مختلف المنظمات، حيث تكمن أهمية إدارة المــوارد البشرية 
ُ
ت

فيما يلي )الشبلي والنسور، 2009(:

1 الدراســات والبحــوث، يُعــد العنصــر البشــري العامــل الرئيــس لزيــادة الإنتــاج، وهــذا مــا أكــدت عليــه جميــع الدراســات  -
والبحوث العلمية المتعلقة بدراســة الموارد البشــرية وأثـــرها على المنظمات.

2 التكلفة، إن أفضل الاستثمارات هو الاستثمار في الأفراد العاملين في المنظمة، وهذا ما ينعكس ايجابيًا على أدائهم. -

3 الحاجــة إلــى التخصــص، يُعــد التدريــب والتأهيــل للممارســة مــن الأعمــال الإداريــة فــي المنظمــات، ومــن أهــم العوامــل  -
التــي تـــزيد مــن فــرص تقــدم وازدهــار المنظمــات، ولــم يعــد بالإمــكان شــغل تلــك الوظائــف مــن ذوي التخصصــات العامــة.

4 عــد المــوارد البشــرية الأهــم والأكثـــر فاعليــة لزيــادة وتحقيــق أهــداف المنظمــة، وذلــك  -
ُ
الإفــادة مــن المــوارد البشــرية، ت

مــن خــال اســتثمارها بأفضــل الســبل، وحســن اســتخدامها والمحافظــة عليهــا، والعمــل بشــكل دائــم علــى تحســين 
أدائهــا وتدريبهــا بشــكل مســتمر دون انقطــاع.
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مفهوم استـراتيجيات الموارد البشرية وأهدافها

ــــداف  بــيــن المــــــوارد الــبــشــريــة وبـــيـــن الأهـ الــعــاقــة  بــكــونــهــا  Dissler اســتـــــراتــيــجــيــة إدارة المــــــوارد الــبــشــريــة  عــــرف )2003( 
Daft بكونها خطط  الاستـراتيجية للمنظمة لتحسين أدائها وتطويـر ثقافتها لزيادة مرونتها وإبداعها، بينما عرفها )2001(، 
الــعــمــل؛ وأن هذه  فــي  الــتــي تستخدمها المنظمة للتعامل مــع مــواردهــا البشرية )المــكــونــات(  المــمــارســات  طويلة الأمـــد تتضمن 
الخطط والممارسات والسياسات تتسق مع الاستـراتيجية العامة للمنظمة، ويتم التوافق معها، في تحقيق رسالتها وأهدافها، 
وذلك حسب المتغيـرات البيئة الداخلية والبيئة الخارجية التي تعمل فيها المنظمة، وأهمها المنافسة الشديدة بين المنظمات 

العالمية والإقليمية والمحلية.

المــوارد البشرية لدمجها ومواءمتها مع الاستـراتيجية  المــوارد البشرية بوضع استـراتيجيات  وبناءً على ذلــك، تقوم إدارة 
العامة للمنظمة، من خلال وصف الوظيفة الجديدة وتصميم الأعمال الجديدة والخدمات والتوافق مع المنتجات الجديدة؛ 
وتحديد متطلبات المنظمة لتقديم منتجات جديدة من المــوارد البشرية، وتحديد حجم المــوارد البشرية القديمة التي سيتم 
العمل لإيجاد  للمنتجات الجديدة؛ وتصميم حملة شاملة لجذب ســوق  العالية المطلوبة  المــهــارات  تخصيصها بسبب نقص 
وتوفيـر موارد بشرية عالية الجودة ومهارة للاختيار من بينها؛ توظيفه وتعيينه لتلبية احتياجاتها الجديدة في المؤسسة لتلبية 
متطلبات المنتجات الجديدة؛ واستخدام أساليب التدريب العلمي الحديثة، بالإضافة إلى تصنيع المنتجات الجديدة، والمعرفة 
البشرية القديمة والتدريب والتطويـر وبـرامج شهادات  المــوارد  البشرية الجديدة، وإعــداد  المــوارد  التقنية المتقدمة في مجال 

التأهيل التي ستحتفظ بها المنظمة. وكما يلي )عريقات واخرون، 2010(.

بــالمــوارد البشرية يأتي من فاعلية المنظمة؛ فالتطويـر المستمر  إلــى الاهتمام  وأشــار كل من الشبلي والنسور )2009( 
المعلومات،  إدارة  فــي  السياسات  وتحديث  الفاعلية  تحسين  بـرامج  ودعــم  العمل،  وعــاقــات  المتبعة  للمنظمة-السياسات 
التطويـر  المــال البشري، فيعتبـر  يـزيد من قدرتها على تحقيق أهدافها؛ ومنها: رأس  المــواهــب، والعلاقة مع العملاء،  وإدارة 
والتعليم المستمر، أساسًا للاحتفاظ بالكوادر البشرية المؤهلة والكفؤة، وذلك من خلال التقييم المستمر للأداء؛ ومن إدارة 
المعلومات، فالمعرفة التنظيمية وتعزيـزها، من أهم الأهداف المهمة في إدارة الموارد البشرية من خلال المصادر المتاحة، حتى 
يتم استخدام المعلومات البناءة والإفــادة منها وبما يخدم مصالح المنظمة، لاكتساب المهارات نتيجة عملية التعلم وإدارة 
أداء  يـزيد من مستوى  الأداء  بتقييم  العملية،  بالمكافآت وربــط هــذه  العاملين  إن تحفيـز  المكافآت،  إدارة  المعلومات؛ ومــن 
المنظمة، وزيادة قدرتها على المنافسة مع المنظمات، والحصول على حصة سوقية أكبـر؛ ومن علاقة الموظفين، يُعد المناخ 
الملائم في المنظمة من الأمــور الهامة لإنجاز الأعــمــال في بيئة تفاعلية مشتـركة بين الموظفين داخــل المنظمة ما بين الإدارة 
والموظفين؛ ومن التصور والحقيقة، فمن خلال تحديد الفجوة في تصورات الإدارة، يمكن توضيح هذا الجانب، فقد تسلك 
المنظمة مسار أو إجراء معين في عملها، ولكن إدراكها لهذا المسار في العمل، والطريقة المستخدمة فيه قد يكون من الصعب 
تحقيقه على ارض الواقع، وذلك بسبب فقدان الثقة، الافتقار إلى الدعم المباشر من المدراء، مقاومة التغييـر، قلة الموارد.

كما إن استـراتيجية إدارة المــوارد البشرية تهدف إلى فهم البيئة الداخلية للمنظمة ومتطلباتها والمتغيـرات الأساسية 
والمؤثـرة ؛ من حيث ما يلي: مهام المنظمة وأهدافها وطرق الإدارة والثقافة التنظيمية ومتطلبات العمل التنظيمي وما إلى ذلك، 
وكذلك فهم البيئة الخارجية المحيطة بالمنظمة وملاحظة جميع التغييـرات التي تطرأ على المنظمة، عــاوة على ذلــك، فإن 
القوانين والاتجاهات التي تؤثـر أو قد تؤثـر على عمل وأنشطة المنظمة، وهذا الفهم للبيئة الداخلية والخارجية للمنظمة، 
ن ممارسات وأنشطة إدارة الموارد البشرية وأنشطة 

ّ
ن إدارة الموارد البشرية من صياغة استـراتيجيتها بنجاح، مما يمك

ّ
تمك

المنظمة هناك اتساق جيد بين التغييـرات والتحديات الواردة في البيئة الداخلية والخارجية )القا�ضي، 2012(.

أبعاد استـراتيجيات الموارد البشرية

عد جــزءًا لا يتجزأ من الاستـراتيجية العامة للمنظمة، وتشمل 
ُ
ت يمكن القول ان استـراتيجية إدارة المــوارد البشرية 

الأبعاد الآتية:

1  بالمتطلبــات الاستـــراتيجية طويلــة  -
ً
ــا كامــا

ً
تخطيــط المــوارد البشرية؛ تـــرتبط عمليــة تخطيــط المــوارد البشــرية ارتباط

المــدى للمنظمــة، ويقصــد بهــا التنبــؤ باحتياجــات المنظمــة المســتقبلية مــن الأفــراد العامليــن كمــا ونوعًــا فــي مســتوى 
إداري، ولــكل وظيفيــة )العبيــدي، 2015(.
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2 الاســتقطاب والاختيار؛ تعتمــد الاستـــراتيجية الحديثــة للاســتقطاب وعمليــة الاختيــار علــى الاســتقطاب واختيــار  -
العوامــل البشــرية ذات المواهــب والمهــارات والقــدرات المتعــددة، بحيــث يمكنهــا أن تلعــب دورًا فــي وظائــف متعــددة 
داخــل المنظمــة يعتمــد توظيــف واختيــار المــوارد البشــرية علــى اختيــار الأفــراد المناســبين، بغــض النظــر عــن مواهبهــم 
وقدراتهــم وقدرتهــم علــى أداء واجباتهــم أو الاســتمرار فــي الانخــراط فــي عمــل ثابــت لســنوات عديــدة حســب الحاجــة، 
دون تغييـــر أو تطويـــر للتكيــف مــع التغيـــرات الســريعة فــي البيئــات الداخليــة أو الخارجيــة، ســواء للعمــل أم العوامــل 
العنصــر  مــن  الإداريــة  الكــوادر  علــى  المنظمــة  تحصــل  أن  الاســتقطاب،  فــي  الإداريــة  الأنشــطة  البشــرية؛ وتضمــن 
البشــري الــذي تحتاجهــا المنظمــة مــن الأشــخاص اليــن تقدمــوا بطلــب تعييــن فــي المنظمــة، وذلــك لوجــود وظائــف 

. (Denisi, Griffin and, 2001)حاليــة أو مســتقبلية فــي المنظمــة

3 التدريــب والتطويـــر؛ تتعامــل المنظمــات مــع التدريــب كنشــاط مؤقــت عنــد الضــرورة. فعلــى ســبيل المثــال، إذا كنــت  -
تـــرغب فــي تجنــب بعــض نقــاط الضعــف فــي بعــض المــوارد البشــرية أو تـــرغب فــي تحســين مهاراتهــا، فقــد أصبحــت هــذه 
النظــرة مــن بقايــا الما�ضــي. فوجهــات نظــر المنظمــات الكبـــرى وعلــوم التدريــب الحديثــة مختلفــة للغايــة الآن. لقــد 
أصبــح محتــوى التدريــب الآن، يتضمــن ثلاثــة عناصــر مســتدامة: التعلــم، والتدريــب، والتطويـــر )شــحادة، 2000(.

فالهدف هو دعم دور المورد البشري وتعظيمه حتى يتمكن من أداء إجراءات متعددة الآن وفي المستقبل في فريق عمل  	
 عاليًــا. وتعتبــر 

ً
فعــال، ومــن ثــم الإفــادة مــن المــوارد البشــرية مــن خــال التدريــب والتواصــل مــع فريــق مؤهــل تأهيــا

عمليــة التعلــم والتدريــب والتنميــة المســتدامة واحــدة مــن أهــم الوســائل الفعالــة لتأهيــل وتكييــف المــوارد أو المكونــات 
البشــرية فــي العمــل، ودائمًــا مــا تكــون محدثــة ومحدثــة فــي البيئــة الداخليــة والخارجيــة للمنظمــة. ســوف ينعكــس 
التطــور العلمــي والعملــي وأســاليبها بشــكل واضــح. فاســتقرت منظــورات التدريــب الحديثــة باعتبارهــا واحــدة مــن 
أفضــل الطرائــق، ونــوع مــن الاســتثمار التنظيمــي، وهــذا اســتثمار ســيؤتي ثمــاره فــي المســتقبل المنظــور وعلــى المــدى 
الطويــل، وينعكــس هــذا العائــد علــى تحســين كفــاءة العامليــن، ممــا يؤثـــر بشــكل مباشــر علــى جــودة المنتــج، وبالتالــي 
تمكيــن المســتهلكين مــن الحصــول علــى أعلــى درجــات الرضــا وبالتالــي تعزيـــز المركــز التناف�ســي للمنظمــة؛ بالمقابــل مــن 

.(Wright and Nishii, 2004) شــأنه رفــع مســتوى قــدرات العامليــن فــي المنظمــات، وإنتاجيتهــم فــي المنظمــة

4 تقييــم الأداء؛ بعــد تغييـــر طريقــة تطويـــر الأعمــال مــن العمــل الفــردي إلــى العمــل الجماعــي. أصبــح يخضــع تقييــم أداء  -
 مــن النظــام 

ً
العمــل الداخلــي للمنظمــة لنظــام تقييــم حديــث قائــم علــى إجــراءات ومعاييـــر العمــل الجماعــي، بــدلا

القديــم القائــم علــى نظــام التقييــم والإجــراءات القائمــة علــى العمــل الفــردي.

تتميـز أنظمة وخطط ومعاييـر تقييم المؤسسة الحديثة بتوفيـر معاييـر جديدة لتقييم الأداء: التكلفة، والوقت، والجودة،  	
وخدمــة العمــاء فــي عمليــة المبيعــات، وخدمــة مــا بعــد البيــع، وقيــاس رضــا العمــاء. وقــد قامــت العديــد مــن المنظمــات 
بدمج آلياتها التحفيـزية مع يتم ربط الموظفين معًا )الصيـرفي، 2008(، تقييم الأداء مهم من حيث اكتشاف نقاط 
الضعــف والقــوة، داخــل والفــرص والتهديــدات خــارج المنظمــة قياســا علــى الأداء الســابق للعامليــن فــي المنظمــة والــذي 
هــو أســاس التـــرقية والعــاوات للموظفيــن، وهــي عمليــة تقــوم بهــا إدارة المــوارد البشــرية، مــن خــال تقاريـــر متعلقــة 

.(Obisi, 2011) بالإفــراد والعامليــن فــي المنظمــة

5 افــز والمكافــآت؛ بعــد تغييـــر طريقــة أداء العمــل مــن الطريقــة القائمــة علــى العمــل الفــردي إلــى الطريقــة القائمــة علــى  - الحو
فريــق العمــل، لــم تعــد طريقــة الحوافــز القديمــة قابلــة للتطبيــق علــى هــذه الطريقــة المعاصــرة الجديــدة، لأن الطريقــة 
تتطلــب أفــراد إدارة المــوارد البشــرية وفقًــا لمــا يلــي تصميــم المحتــوى وصياغــة سياســات تحفيـــزية جديــدة للتحفيـــز الجماعــي 
مكافــآت  هــي  المنظمــة  فــي  العاملــة  البشــرية  المــوارد  أن  يعتقــد  لا  الحديــث  الاتجــاه  الحديــث.  الاتجــاه  مــع  يتما�شــى  وهــو 
للمنظمــة بــل كشــريك فــي المنظمــة. لذلــك، وضعــت إدارة المــوارد البشــرية خطــة لملكيــة الموظفيــن فــي المؤسســة وعدلــت 
معــدل تقاســم الأربــاح، وتطويـــر أســاليب الحوافــز الأخلاقيــة الجديــدة يتناســب مــع المــوارد البشــرية للعمــل الجماعــي داخــل 
المنظمــة، وهــذه الأســاليب الحافــزة تتوافــق مــع الاتجاهــات والأســاليب العامــة فــي مجــال الحوافــز البشــرية )جربــي، 2013(.

جودة الخدمة: المفهوم والخصائص

لقد أصبح القاسم المشتـرك بين المنظمات العامة والخاصة قائم على أساس احتـرام المستفيد من خدماتها والعمل 
على إرضائه، حيث أصبحت فكرة إرضاء المستفيد هي سر التميـز والتفوق لمعظمها؛ فالجودة ليست شعارًا يـردد، وإنما هي 
التـزام طويل الأجــل لإشباع حاجات ورغبات المستفيدين المستمرة والمتـزايدة، ومسئولية كل من إدارة المنظمة والعاملين 
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فيها، وتكمن أهمية تحقيق مستويات عالية من الجودة في تعدد المنافع الاقتصادية وغيـر الاقتصادية المتوخاة من الالتـزام 
بالجودة، والقضاء على مشكلاتها ومسبباتها )الدرادكة والشلبي، 2001(.

ذلــك يجب معرفة  الــحــفــاظ عليهم، ولتحقيق  فــي  قــدرتــهــا على جــذب المستفيدين وإرضــائــهــم،  الــيــوم على  ويعتمد نجاحها 
للمستفيدين  يتطلب وجــود فهم عميق  التوجه نحو تفضيلاتهم مما  المستفيدون، وكذلك  فيها  يـرغب  التي  الخدمة  خصائص 
ولحاجاتهم ورغباتهم ومن ثم تقديم خدمة متميـزة لهم تستعمل الجودة من قبل المستفيدين بوصفها من أهم الأبعاد لتقييم 
الخدمات المقدمة لهم، ومن ثم فأنها تعد من أهم المداخل التي يتوجب على المؤسسات الخدمية الأخذ بها لتحقيق رضاهم، مما 
.)Michael and Jaebeom, 2000( يكسب هذه المؤسسات ميـزه تنافسية ويعطيها القدرة على البقاء والاستمرار وتحقيق النجاح

ومــن أجــل الــوصــول إلــى رضــا المستفيد لا بــد مــن إيــجــاد الجهاز الوظيفي المناسب الــذي يمتلك الــقــدرات والــكــفــاءات 
اللازمة لإدارة المــوارد البشرية في المنظمة، ومما لا شك فيه ان موظفي الخط الأول هم الذين يتفاعلون مع المستفيدين 
من خدمات المنظمة باستمرار، ويساعدون على في رسم صورة ذهنية عنها لدى المستفيد، ويعكسون سياسات وإجراءات 
إدارتها، وذلك من خلال التفاعل بين الطرفين، حيث يتم تلبية احتياجات المستفيدين والتأثيـر فيهم تبعا لإدراكهم لمستوى 

جودة الخدمة المقدمة )أبو مو�سى، 2010(.

التي توفر الوقت والمكان والشكل  لقد عرف )Hakeserver et. al., 2000( بكونها مجموعه من الأنشطة الاقتصادية 
والمنافع الاقتصادية. أيضًا عرفت الخدمة على أنها ذلك المنتج الذي يوصف بعدم الملموسية والتلازم )عدم انفصال الخدمة 
عــن مقدمها( وعـــدم الــقــدرة على تخزينها، والــتــبــايــن )الــتــعــدد والاخـــتـــاف( لاعــتــمــادهــا على درجـــة مــهــارة مقدميها وزمـــان ومكان 
تقديمها، واختلاف أسعارها، وتكاملها مع المنتجات الملموسة عند تقديمها، وعدم القدرة على وضع معاييـر محددة ومعيارية 

لقياس درجة جودتها علاوة على ضرورة وجود المستفيد منها عند إنتاجها أو المشاركة في إنتاجها )أبو علفة، 2002(.

وعرفتها جمعية التسويق الأمريكية بكونها منتجات غيـر ملموسة أو على الأقل هي كذلك إلى حد كبيـر، فإذا كانت على 
نحو كامل غيـر ملموسة، فإنه يتم تبادلها مباشرة من المنتج إلى المستهلك، ولا يتم نقلها أو خزنها، وهي تقريبا تفنى بسرعة، 
فسلع الخدمات يصعب في الغالب تحديدها أو معرفتها لأنها تظهر للوجود في الوقت نفسه الذي يتم شراؤها واستهلاكها 
فيه، فهي تتكون من عناصر غيـر ملموسة ومتلازمة )أي يتعذر فصلها ( وغالبًا ما تتضمن مشاركة الزبون الطريقة المهمة 
في استهلاكها، حيث لا يتم بيعها بمعنى نقل الملكية وليس لها لقب أو صلة )حــداد وسويدان، 1998( كما عرفت الخدمة 
أنها عمل غيـر ملموس )غيـر مادي( بحيث يشبع حاجات ورغبات المستهلك أو المستعمل الصناعي، وبأنها أداة نشاط موجة 

لإشباع حاجات محدودة للمشتـرين )الدرادكة والشلبي، 2001(.

بــالــضــرورة أن  فــي الــعــادة ولكن ليس  وأيــضًــا عرفت بأنها نشاط أو وسيلة مــن الأنشطة ذات الطبيعة غيـر الملموسة 
تحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك وموظفي الخدمة أو الموارد المادية أو السلع أو الأنظمة والتي يتم تقديمها كحلول 
2015(، إلــى أن جـــودة الخدمة تمثل فــي الــجــودة الفنية  2002(. فــي حين أشـــار )عــبــد الــقــادر،  لمشكلات العميل )الــضــمــور، 

والجودة الوظيفية والانطباع الذهني عن المنظمة.

وبناءً على ما سبق، يمكن القول إن الخدمة نشاط أو منفعة تقدم للفرد أو مجموعة أفراد أو لجهة معينة من قبل فرد 
أو مجموعة أفراد أو تنظيمات خدمية معينة، وإنها غيـر ملموسة أي لا يمكن لمسها أو معاينتها أو تحديد شكلها أو حجمها أو 
فقد بعد يتم إنتاجها ما لم يتم استخدامها، لعدم قابليتها للتخزين، وفي معظم الحالات يستلزم تقديم 

ُ
لونها أو طعمها، وأنها ت

الخدمة حضور العميل أو المستهلك إذ ليس هناك فصل بين الإنتاج والاستهلاك لأن الخدمة تستهلك في أثناء إنتاجها.

مفهوم جودة الخدمات الصحية
البـريطانية  في الطب هي الممرضة  إلــى أن أول استخدمت مفهوم جــودة الخدمات الصحية   )2008( أشــار خسروف 
»فلورنس نايتفيل«، التي خفضت هذه المعاييـر بشكل كبيـر من خلال إدخال معاييـر أداء بسيطة في عملها للإشراف على 
الرعاية الطبية التي قدمها المستشفى العسكري خلال حرب القرم، وعدد الوفيات في المستشفيات، كما أشار إلى إن جودة 
الخدمات الصحية هي تطبيق العلوم والتكنولوجيا الطبية لتحقيق أق�صى فائدة للصحة العامة دون زيادة المخاطر، وعلى 
هذا الأساس تعتمد درجة الجودة على أفضل توازن بين المخاطر والفوائد؛ وبعدها أصبح موضوع جودة الخدمة الصحية 
من أحد الموضوعات الرئيسة في تسويق خدمات الرعاية الصحية لأنه يـركز على قطاع المستشفيات وعلى المستفيدين من 
خدمات الرعاية الصحية والأطباء ووكــالات التمويل لهذه الخدمات، ولأن لأن العيوب والأخطاء في جودة الرعاية الصحية 
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بــالــضــرر الــجــســدي والــنــفــ�ســي، يجب علينا متابعة  الــتــي لحقت  نــطــاق تأثيـرها الأضــــرار الجسيمة  تــجــاوز  غيـر مقبولة، وقــد 
ممارسة صحية خالية من العيوب )نصيـرات، 2008(.

ففي عام 1990 بدأت مبادرة ضمان الجودة للتطويـر لتنفيذ معاييـر تقييم الأداء الفعلي مقارنته مع معاييـر الأداء 
الموضوعة لقياس جودة الخدمات، من أجل تحسين أداء البـرامج وفاعليتها؛ وحاليا فأن إدارة الجودة تساعد مديـري الصحة 
على تطبيق الطرائق النظامية لمعرفة المشكلات ووضع الحلول اللازمة لها، ويجب عليهم كذلك التـركيـز على الاحتياجات 
المختلفة وإجــراء الجدولة، تحديد للمر�ضى من خلال تخصيص المــوارد، الأفــراد الذين يقدمون الخدمة، واختيار أفضل 
الممارسات الإداريــة إن جودة الخدمات الصحية تعني توفيـر المزيد من الخدمات الصحية لمقدميها، وأكثـر إرضــاءً، وأكثـر 

، وأسهل لإفادة المستفيدين، وبالتالي إعطاء المجتمع نظرة إيجابية للرعاية الصحية المقدمة )العسالي، 2006(.
ً
إقناعا

أبعاد جودة الخدمات الصحية وقياسها

إنتاجها  نــظــرًا للطبيعة غيـر الملموسة للخدمة وفــوريــة  الــخــدمــات أصــعــب بكثيـر مــن جـــودة السلع  إن قــيــاس جـــودة 
واستهلاكها. فقد صنف وعرف )أحمد، 2012( أبعاد جودة الخدمة كما يلي:

1 الملموســية)Tangible(؛ تتضمــن متغيـــرات تقيــس مــدى توافــر حداثــة الشــكل فــي تجهيـــزات المنظمــة، والرؤيــة الجذابــة  -
للتسهيلات المادية، والمظهر الأنيق لموظفيها، ففي كثيـر من الأحيان قد يتم تقييم خدمة من قبل العميل في الاعتماد 
علــى الخصائــص الشــكلية المرافقــة للخدمــة كالتســهيلات الماديــة )الأجهــزة والمعــدات(. كمــا تظهــر بالتصميــم الداخلــي 

وتنظيــم المبانــي وتحديــث المعــدات والأدوات الطبيــة والمبانــي الجذابــة والمرافــق الماديــة وظهــور الأطبــاء والعامليــن.

2 الاعتماديــة)Reliability( ؛ يحتــوي هــذا المعيــار علــى متغيـــرات تقيــس وفــاء المنظمــة بالتـــزاماتها التــي وعــدت بهــا زبائنهــا  -
فــي أداء الخدمــة، والتـــزامها  متلقــي الخدمــة، واهتمامهــا بحــل مشــكلاتهم، وحرصهــا علــى تحــري الصحــة والدقــة 

بتقديــم خدماتهــا فــي الوقــت الــذي وعدتهــم بتقديــم الخدمــة.

3 الاســتجابة )Responsiveness(؛ ويتضمن هذا المعيار متغيـــرات تقيس اهتمام المنظمة بإعلام زائريها بوقت تأدية  -
الخدمــة وحرصهــا علــى ذلــك، وحــرص موظفيهــا علــى تقديــم خدمــات فوريــة للزبائــن، والرغبــة الدائمــة موظفيهــا فــي 

معاونتهــم، وعــدم انشــغال موظفيهــا عــن الاســتجابة الفوريــة لطلباتهــم.

4 الأمــان )الســامة( )Assurance(؛ ويشــتمل هــذا المعيــار علــى متغيـــرات أساســية تقيــس حــرص الموظــف فــي المنظمــة  -
علــى غــرس الثقــة فــي نفــوس زبائنهــا وشــعورهم بالأمــان فــي تعاملهــم مــع موظفيهــا، وتعاملهــم باســتمرار بلباقــة معهــم، 

وإلمامهــم بالمعرفــة، وحصولهــم علــى التدريــب الــازم ليتمكنــوا مــن أداء أعمالهــم والإجابــة علــى أســئلتهم.

5 -  
ً
اهتمامًــا المتـــرددين  بالزبائــن  المنظمــة  موظفــي  باهتمــام  تتعلــق  متغيـــرات  المعيــار  هــذا  ويتضمــن  )Empathy(؛  التعاطــف 

، وتفهمهــم حاجاتهــم والعنايــة بهــم، وملاءمــة ســاعات عمــل هــذه المنظمــة لــكل الزبائــن، وتوافــر مواقــف ملاءمــة 
ً
شــخصيا

العمــاء. ســيارات  لانتظــار 

الدراسات السابقة

الميدانية الأردنــيــة والعربية  الــدراســات  الرسالة، حيث قاما بمراجعة  الصلة بموضوع  الباحثان الأدبــيــات ذات  تتبع 
والأجنبية، التي تهتم باستـراتيجيات الموارد البشرية وأثـرها في جودة الخدمات، فوجدا الدراسات الآتية:

دراســة سلطان )2013(، وهدفت إلى معرفة وتقييم مستوى الخدمات الصحية في المستشفيات الأهلية من خلال 
قياس خمس أبعاد، هي: الملموسية، والاعتمادية، والاستجابة، والأمان، والتعاطف. وتوصلت الدراسة إلى توفر أبعاد جودة 

الخدمة في بعض المستشفيات.

دراســــة أحــمــد )2012(، وهــدفــت إلـــى قــيــاس جـــودة الــخــدمــات الــبـــــريــديــة فــي الــشــركــة الــعــامــة لاتــصــالات وبـــــريــد نينوى 
والسلامة  والاســتــجــابــة،  والاعــتــمــاديــة،  بالملموسية،  والمتمثلة  معاييـرها  عــاقــة  ومـــدى   ،)SERVPERF( مقياس  بــاســتــخــدام 
بالتقييم  المــؤشــرات الخاصة  الزبائن لجودة الخدمات من خــال  تبين أن تقييم  الزبائن، وقــد  بـرضا  )الأمـــان(، والتعاطف 

تختلف من زبون إلى آخر، كما إن جودة الخدمة تعمل على تحقيق رضا الزبون.
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فــي المستشفيات الحكومية في  إلــى قــيــاس مستوى جـــودة الــخــدمــات الصحية  دراســـة عبد الــقــادر )2015(، وهــدفــت 
 تامًا لمستويات جودة 

ً
ـــا

ً
السودان من وجهة نظر المر�ضى والمراجعين؛ وتوصلت إلى أنه يوجد لدى المر�ضى والمراجعين إدراك

الخدمات الصحية الواجب توافرها في المستشفيات الحكومية.

دراسة بن علي )2015(، وهدفت إلى توضيح المفاهيم الأساسية لإدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة الشاملة والعلاقة 
بينهما، ومدى مساهمة إدارة المــوارد البشرية في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة؛ توصلت الدراسة إلى أن إدارة الموارد 
البشرية تلعب دورًا مهمًا وفاعلا في تطبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال خلق فلسفة إدارة الجودة الشاملة ومبادئها في 
قسم إدارة المـــوارد البشرية، المــشــاركــة فــي تصميم وصياغة تــصــورات واتــجــاهــات إدارة الــجــودة مــن خــال العمل على تغييـر 
السلوكيات التي يقوم بها الموظفون من أجل دعم ثقافة الجودة الشاملة وتـرسخيها، حيث تقوم بتقديم الدعم الكافي لها من 

خلال العمل على تطويـر الموظفين وتحقيق ولائهم الذي ينعكس بدوره على تحسين الأداء.

دراســة فــرح )2016(، وهدفت إلــى التعرف على أهمية المـــوارد البشرية بالنسبة للمنظمات من خــال التعر ف على 
الأساليب والإجراءات المتبعة في شركات الاتصالات بالولاية الشمالية في السودان في مجال استقطاب واختيار ومن ثم تعيين 
الموارد البشرية، كمدخل أسا�سي من مدخلات الوصول إلى الموارد البشرية للوصول إلى الأداء المرجو من تلك الشركات. وقد 
توصلت إلى وجــود علاقة ذات دلالــة معنوية بين طبيعة الإجــراءات المعتمدة في قوى استقطاب القوى العاملة في الشركة 
وبين ارتفاع كفاءة أداء العاملين فيها، كذلك وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين وجوب مراعاة متطلبات الوظيفة وامكانات 

وقدرات الأشخاص المعنيين وبين النتائج المتحققة من أداء عمله.

الوظيفي  الأداء  البشرية على تحسن  المــــوارد  إدارة  استـراتيجيات  أثـــــر  بــيــان  إلــى  وهــدفــت   ،)2016( البطاينة  دراســـة 
للعاملين فــي الــبــنــوك الــتــجــاريــة فــي محافظة اربـــد / الأردن؛ وتــوصــلــت الـــدراســـة إلـــى وجـــود عــاقــة ذات دلالـــة إحــصــائــيــة بين 
الاستـراتيجيات في مجالي التوظيف، والتدريب والتطويـر وبين تحسن أداء العاملين، في حين كانت العلاقة بين استـراتيجية 

التعويض وزيادة الأداء بمستويات متدنية في المجالين السابقين.

(Li, 2003)، وهدفت إلى التعرف على العلاقة بين ممارسات إدارة المــوارد البشرية وبين تطلعات وتصورات  دراســة 
الأداء التنظيمي، وبينت النتائج أنه يوجد علاقات قوية بين اختيار العاملين وتدريبهم وأداء السوق في الشركات الأمريكية، 
وأنه يوجد تأثيـر إيجابي بين إثـراء العمل واختيار الموظفين على الأداء التنظيمي، في حين ان التفاعل بين التدريب واختيار 

العاملين له أثـر إيجابي في أداء السوق.

دراسة Quader )2009(، وهدفت إلى التعرف على إدراك المر�ضى لمستويات تطبيق أبعاد جودة الخدمات المقدمة 
فــي المستشفيات  أبــعــاد جــودة الخدمة الصحية والالــتـــــزام بتطبيقها  الــعــيــادات الخارجية، وإلــى التعرف على مــدى توفر  فــي 
الحكومية في الــســودان؛ وتوصلت إلى أن هناك ارتفاع تقييم المر�ضى لمستويات تطبيق أبعاد جــودة الخدمة فيها، وارتفاع 

معدلات الرضا لديهم عنها.

دراسة Zarei et. al. (2012)، وهدفت إلى التعرف على مستويات إدراك المر�ضى لأبعاد جودة الخدمة الطبية المقدمة في 
القطاع الطبي الخاص في إيـران؛ وتوصلت إلى ارتفاع تقييم المر�ضى لتطبيق أبعاد جودة الخدمة فيها، وجاء تـرتيب هذه الأبعاد 

تنازليا كما يلي: بُعد الملموسية، وبُعد الاستجابة، وبُعد الاعتمادية، وبُعد التعاطف وأخيـرا وبُعد التوكيد.

المتمثلة بالاستقطاب  البشرية  المـــوارد  إدارة  أثـر ممارسات  إلــى معرفة  (Naz and Awais, 2017)، وهدفت  دراســة 
والتعيين، والتدريب والتطويـر، وتقييم الأداء، والحوافز والمكافآت على الأداء للشركات المتوسطة والصغيـرة في الباكستان. 
وقــد توصلت الــدراســة إلــى أن ممارسات إدارة المـــوارد البشرية في تلك الشركات ومــن خــال متغيـراتها الأربــعــة المبينة أعلاه 

تـرتبط ارتباطا إيجابيا بأداء الشركات الصغيـرة والمتوسطة موضوعة البحث.

ا، ما يلي:
ً

وما يميـز الدراسة الحالية عن غيـرها من الدراسات التي تم عرضها سابق

1 تختلــف هــذه الدراســة عــن غيـــرها مــن الدراســات الســابقة بأنهــا تناولــت أثـــر استـــراتيجيات المــوارد البشــرية بأبعادهــا  -
)تخطيــط المــوارد البشــرية، والاختيــار والتعييــن، والتدريــب والتطويـــر، وتقييــم الأداء، والحوافــز والمكافــآت( علــى 
جــودة الخدمــات المقدمــة بأبعادهــا )الاســتجابة، والاعتماديــة، والملموســية، والأمــان، والتعاطــف( إذ لــم تتنــاول أي 
مــن هــذه الدراســات أبعــاد هــذه الدراســة مجتمعــه فــي المستشــفيات الأردنيــة الخاصــة، وتحديــدًا فــي المستشــفيات 

الأردنيــة الخاصــة.

2 - .
ً
 للجهود البحثية ولتمكين الباحثين من الاستفادة منها مستقبلا

ً
جاءت الدراسة الحالية استكمالا
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مشكلة الدراسة
تواجه منظمات اليوم وخاصة الخدمية منها جملة من التحديات أهمها المنافسة الحادة المرتبطة بالتغيـر في سلوك 

المتلقي الذي بدأ ينظر لجودة الخدمة كمعيار أسا�سي لاختيار المنتج بغض النظر عن مقدمه.

منها وتطورها، منافسة قوية داخلية وخارجية الأمر  العديد  نتيجة لأتساع  الخاصة  إدارة المستشفيات  تواجه  كما 
الــذي جعل التغلب على هــذه التحديات أمـــرًا فــي غاية الأهمية لتتمكن مــن البقاء والاســتــمــرار، وبالرغم مــن أهمية المــوارد 
البشرية ودورهـــا في وضــع الخطط وتنفيذها وتحقيق أهــداف المستشفيات، إلا ان الباحث لمس بأنه لا يـزال يوجد بعض 

القصور في تطبيقها لبـرامج الجودة بالشكل الصحيح والمطلوب.

من هنا جاءت هذه الدراسة للإجابة عن التساؤلات الآتية:

1 ما مستوى تبني استـراتيجيات الموارد البشرية في المستشفيات الأردنية الخاصة العاملة في اقليم الشمال؟ -

2 ما مستوى توجّه المستشفيات الخاصة الأردنية نحو تقديم خدمات عالية الجودة العاملة في اقليم الشمال؟ -

3 مــا أثـــر استـــراتيجيات المــوارد البشــرية والمتمثلــة باستـــراتيجية تخطيــط المــوارد البشــرية، واستـــراتيجية الاختيــار  -
فــي  والمكافــآت  الحوافــز  الأداء، واستـــراتيجية  تقييــم  والتطويـــر، واستـــراتيجية  التدريــب  والتعييــن، واستـــراتيجية 
جــودة الخدمــات بأبعادهــا )الاســتجابة، والاعتماديــة، والملموســية، والأمــان، والتعاطــف( التــي تقدمهــا المستشــفيات 

الأردنيــة الخاصــة العاملــة فــي اقليــم الشــمال؟

أهداف الدراسة وأهميتها

إن الهدف الرئيس الذي تسعى إليه هذه الدراسة هو تقديـر أثـر استـراتيجيات الموارد البشرية التي تتبناها المستشفيات 
الأردنية الخاصة العاملة في اقليم الشمال في أبعاد جودة الخدمات المقدمة من قبل هذه المستشفيات.

وتنبع أهمية الدراسة مما يلي:

أ البشــرية 	- المــوارد  بيــن استـــراتيجيات  التكامــل والتناغــم  مــن ضــرورة  الدراســة  تتبلــور أهميــة  إذ  العلميــة،  الأهميــة 
وأن  التنافســية،  الميـــزة  للبقــاء وتحقيــق  منهجًــا  الجــودة بوصفهــا  إدارة  ثقافــة  واعتمــاد  الخدمــات،  جــودة  وأبعــاد 

مــوارد بشــرية مؤهلــة وكفــؤة.  إذا توفــرت 
ّ
تقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة لا يمكــن تحقيقهــا إلا

ب الأهميــة العمليــة، مــن خــال إدراك الإدارة العليــا للمستشــفيات الخاصــة الأردنيــة بأهميــة ودور جــودة الخدمــة 	-
المقدمــة فــي بقائهــا واســتمرارها، وإظهــار أهميــة المــوارد البشــرية واستـــراتيجياتها لــدى كل منظمــة تســعى إلــى تقديــم 

خدمــات عاليــة الجــودة.

فرضيات الدراسة

 
ً
تم بناء الفرضيات التالية، اعتمادًا على مشكلة الدراسة، وعناصرها المختلفة لتحقيق أهداف الدراسة المرجوة، وفقا

للتأصيل العلمي الآتي:

الثقافة  وتطويـر  جــودتــه،  وبالتالي  العمل  أداء  لتحسين  الاستـراتيجية  الأهـــداف  مــع  البشرية  المـــوارد  إدارة  ربــط  إن 
المـــوارد البشرية هي:  إلــى أن إدارة  إلــى الإبـــداع والمــرونــة )Dessler, 2003(. فقد أشــار الهيتي، )2005(  التنظيمية للوصول 
الإدارة المسئولة عن زيادة فاعلية وكفاءة الموارد البشرية، لأنها تتولى مجموعة من العمليات الإدارية التي تتضمن: عملية 
وتطويـرها،  استـراتيجيات  بناء  مــن  لتمكينها  المنظمة  فــي  وتطويـر  تــدريــب  بـرامج  وإعـــداد  وتقييمهم،  العاملين،  استقطاب 
ً المستقبلية مع العرض المحتمل للموارد البشرية، مع الأخــذ بعين  تخطيط المــوارد البشرية؛ ربط الاحتياجات  حيث إن 
 .)Decenzo and Robbins, 1999( للمنظمة  المعنية  المستقبلية  الاســتـــــراتــيــجــيــة  والــتــوجــهــات  الــحــالــي،  الــوضــع  الاعــتــبــار 
والاختيار والتعيين، يمكن من توظيف الأفضل وتـرقيته لصياغة الاستـراتيجية وتوظيف الأفراد الأكثـر فاعلية في المنظمة 
)Training and Development Strategy(؛  )Miner and Crane, 1995(. والتدريب والتطويـر  تنفيذ الاستـراتيجية  في 
يـزود العاملين بالمعارف، وإكسابهم المهارات والقدرات المطلوبة التي يحتاجونها اثناء تأديتهم لأعمالهم على وفق الأهداف 
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المحددة، وتطويـر الجوانب السلوكية المتوافقة والضرورية لأدائهم الأمثل )Shakeel and Lodhi, 2015(. وتقييم الأداء، 
 ..)Decenzo and Robbins, 1999( يـزود المنظمة بتغذية عكسية عن أداء العاملين، من أجل تطويـره بخطط مستقبلية
افز والمكافآت هي الجزاء المادي والمعنوي الذي يحصل عليه الفرد مقابل ما يبذله من أعمال تميـزه عن غيـره من الأفراد  والحو

)جربي، 2013(.

إنتاجها  نــظــرًا للطبيعة غيـر الملموسة للخدمة وفــوريــة  الــخــدمــات أصعب بكثيـر مــن جــودة السلع  وإن قياس جــودة 
2012( أبعاد جــودة الخدمة بالملموسية )Tangible(؛ والاعتمادية )Reliability(؛  واستهلاكها. فقد صنف وعــرف )أحمد، 

.)Empathy( ؛ والتعاطف)Assurance( )(؛ والأمان )السلامةResponsiveness( والاستجابة

وبناءً على ما سلف يمكن تطويـر الفرضية الآتية، فروعها:

الفرضـيـة العدمية الرئيـسـة:

لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لاستـراتيجيات إدارة الموارد البشرية المتمثلة باستـراتيجيات تخطيط الموارد البشرية، 
والاخــتــيــار والــتــعــيــيــن، والــتــدريــب والــتــطــويـــــر، وتقييم الأداء، والــحــوافــز والمــكــافــآت فــي جـــودة الــخــدمــة بــأبــعــادهــا الاســتــجــابــة، 
الشمال عند مستوى  اقليم  في  العاملة  الخاصة  الأردنــيــة  المستشفيات  في  والتعاطف  والأمـــان،  والملموسية،  والاعتمادية، 

.)α≥ 0.05(

وقد تفرع من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية:

-	 الفرضيــة العدميــة الفرعيــة الأولــى: لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لاستـــراتيجية تخطيــط المــوارد البشــرية فــي 
.)α≥ 0.05( جــودة الخدمــة التــي تقدمهــا المستشــفيات الأردنيــة الخاصــة العاملــة فــي اقليــم الشــمال عنــد مســتوى

-	 الفرضيــة العدميــة الفرعيــة الثانيــة: لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لاستـــراتيجية الاختيــار والتعييــن فــي جــودة 
.)α≥ 0.05( الخدمــة التــي تقدمهــا المستشــفيات الخاصــة الأردنيــة العاملــة فــي اقليــم الشــمال عنــد مســتوى

-	 الفرضيــة العدميــة الفرعيــة الثالثــة: لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لاستـــراتيجية التدريــب والتطويـــر فــي جــودة 
.)α≥ 0.05( الخدمــة التــي تقدمهــا المستشــفيات الخاصــة الأردنيــة العاملــة فــي اقليــم الشــمال عنــد مســتوى

-	 الفرضية العدمية الرئيسة الرابعة: لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لاستـراتيجية تقييم الأداء في جودة الخدمة 
المستشــفيات  تقدمهــا  التــي 
فــي  العاملــة  الأردنيــة  الخاصــة 
مســتوى  عنــد  الشــمال  اقليــم 

.)α≥  0.05(

-	 الرئيســة  العدميــة  الفرضيــة 
الخامســة: لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة 
إحصائيــة لاستـــراتيجية الحوافــز 
والمكافــآت فــي جــودة الخدمــة التــي 
الخاصــة  المستشــفيات  تقدمهــا 
الأردنية العاملة في اقليم الشمال 

.)α≥  0.05( مســتوى  عنــد 

مخطط الدراسة:
وفي ضوء مشكلة الدراسة، ومراجعة 
الأدبــيــات ذات الــعــاقــة، فقد قــام الباحث 
بــتــحــديــد المــتــغــيـــــرات الـــتـــي قــــام بــاخــتــبــارهــا، 

وكما هي مدونة في المخطط شكل رقم )1(:
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المصدر: بالاعتماد على دراسات:
Shakeel and Lodhi, (2015(; )Miner and Crane (1995) ; Dessler (2003 ؛)( الهيتي )2005*(

)* *( عبد القادر )2015(؛ سلطان )2013(؛ أحمد، )2012(

شكل رقم )1(: مخطط متغيـرات الدراسة
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التعريفات الإصلاحية والإجرائية لمتغيـرات الدراسة
)Human Resources Management Strategies( استـراتيجيات الموارد البشرية

إلى  للوصول  التنظيمية  الثقافة  العمل، وتطويـر  أداء  لتحسين  الأهـــداف الاستـراتيجية  البشرية مع  المـــوارد  إدارة  ربــط 
الإبداع والمرونة )Dessler, 2003(. وتعرف اجرائيًا بأنها مجموعة الاستـراتيجيات المخطط لها لوظائف إدارة الموارد البشرية، 
والسياسات والممارسات المتبعة في تنفيذها في المستشفيات الأردنية الخاصة. وتم قياسها من خلال المتغيـرات الفرعية التالية:

1 تخطيط الموارد البشرية؛ عملية ربط الاحتياجات المستقبلية مع العرض المحتمل للموارد البشرية، مع أخذ الوضع  -
.)Decenzo and Robbins, 1999( الحالي بعين الاعتبار، والتوجهات الاستـراتيجية المستقبلية المعنية للمنظمة

2 الاختيــار والتعييــن، الاختيــار الــذي يمكــن أن يســاعد فــي توظيــف الأفضــل وتـــرقيته لصياغــة الاستـــراتيجية وتوظيــف  -
بأنهــا  )Miner and Crane, 1995(. وتعــرف اجرائيــا  تنفيــذ الاستـــراتيجية  فــي  المنظمــة  فــي  الأفــراد الأكثـــر فاعليــة 
الإجــراءات التــي يتــم مــن خلالهــا جــذب أكبـــر عــدد ممكــن مــن المــوارد البشــرية المؤهلــة والقــادرة علــى أداء الأعمــال 
المطلوبة منها وتحفيـزها للتقدم بطلبات التوظيف لدى المستشفيات الأردنية الخاصة بما يتيح لتلك المستشفيات 

اختيــار الأكثـــر كفــاءة منهــا لغــرض التعييــن فــي الوظائــف المطلوبــة.

3 التدريــب والتطويـــر )Training & Development Strategy(، عمليــة ممنهجــة ومســتمرة لغــرض تـــزويد العامليــن  -
الأهــداف  وفــق  علــى  لأعمالهــم  تأديتهــم  اثنــاء  يحتاجونهــا  التــي  المطلوبــة  والقــدرات  المهــارات  وإكســابهم  بالمعــارف، 
عــرف 

ُ
المحــددة، وتطويـــر الجوانــب الســلوكية المتوافقــة والضروريــة لأدائهــم الأمثــل )Shakeel and Lodhi, 2015(. وت

إجرائيًــا بأنهــا مجموعــة البـــرامج والوســائل التــي تســتخدمها المستشــفيات الأردنيــة الخاصــة لتنميــة قــدرات المــوارد 
البشــرية وتطويـــرها فيهــا بهــدف تعزيـــز مهاراتهــم وتغييـــر ســلوكهم وبمــا يحقــق المهــام الموكلــة إليهــم.

4 تقييــم الأداء، )Appraisal Performance(؛ التقييــم الــذي يـــزود المنظمــة بتغذيــة عكســية عــن أداء العامليــن، مــن أجــل  -
.)Decenzo and Robbins, 1999( تطويـــره بخطــط مســتقبلية، وكذلــك تـــزويد المنظمــة بوثائــق داعمــة للقــرارات المتعلقــة

عرف اجرائيا بأنها مجموعة من الإجراءات المتبعة لمراجعة أداء العاملين خلال فتـرة زمنية محددة ووضعها في تقاريـر 
ُ
وت 	

يتــم مــن خلالهــا تحديــد كفــاءة الموظــف وتقييــم ســلوكه وتحديــد نقــاط قوتــه وضعفــه بنــاء علــى معاييـــر يتــم وضعهــا 
 مــن قبــل المستشــفيات الأردنيــة الخاصــة.

ً
مســبقا

5 افــز والمكافــآت، هــي مجموعــة العوامــل الماديــة والمعنويــة التــي تثيـــر رغبــات الأفــراد، وتقــومَ ســلوكياتها وتجذبهــم  - الحو
لأداء الأعمــال المشــروعة بكفــاءة وفاعليــة أو هــي الجــزاء المــادي والمعنــوي الــذي يحصــل عليــه الفــرد مقابــل مــا يبذلــه 
مــن أعمــال تميـــزه عــن غيـــره مــن الأفــراد أو بمعنــى أخــر هــي عبــارة عــن المؤثـــرات الخارجيــة التــي تدفــع العامــل ســواء 

أكان مديـــرا أو منفــذا نحــو بــذل جهــد أكبـــر فــي عملــه والامتنــاع عــن الخطــأ فيــه.

وتعرف إجرائيًا بأنها مجموعة الإجراءات التحفيـزية )المادية والمعنوية( التي تتبعها المستشفيات الأردنية الخاصة لتحقيق  	
 الليبيــة بهــدف تشــجيع العامليــن.

ً
الأداء الأمثــل حاليًــا ومســتقبلًا

جودة الخدمات: وتعني تحقيق النتائج الصحية المرغوبة واتساقها مع المبادئ المهنية.
يتميـز التمريض بارتياح كبيـر للمستفيدين والتميـز المهني والاستخدام الفعال للموارد لتحقيق النتائج المرجوة وتقليل 

الاتصال بالمريض. وفيما يلي التعريف الاجرائي لأبعاد جودة الخدمات:

أ الاستجابة؛ هي مدى تجاوب مقدم الخدمة مع العميل، ولطف وكياسة مقدم الخدمة مع العميل.	-

ب الاعتمادية؛ هي مدى ثبات الأداء بمرور الوقت فكلما قلت نسبة الأخطاء نستطيع الاعتماد على مقدم الخدمة.	-

ج الملموســية؛ هــي المرافــق والمعــدات الماديــة والبشــرية، ومعــدات الاتصــالات، التقنيــات المســتخدمة، والمرافــق الداخليــة 	-
للمبانــي ومعــدات تقديــم الخدمــات، وظهــور العمــال، وغــرف انتظــار المر�ضــى، ومكاتــب الأطبــاء، والــزي الرســمي، وجميــع 

الوســائل المســتخدمة فــي تصميــم ومظهــر التنظيــم الداخلــي.

د الأمــان؛ هــو الحالــة الســائدة فــي مؤسســة ينعــم فيهــا العامــل بنــوع من الأمان فــي اســتمراره بالعمــل، وتضائــل احتمــال إنهــاء 	-
خدماتــه. ويُعد الأمــن الوظيفي مــن أهــم ركائــز النجــاح فــي أيــة مؤسســة.

ه التعاطــف، هــو القــدرة علــى الفهــم، والتفاعــل والتجــاوب مــع العميــل.  والشــخص العاطفــي هــو الــذي لديــة القــدرة علــى 	-
القــراءة الدقيقــة لانفعــالات الآخريــن، أي القــدرة علــى تجــاوز مــا يقولــه الآخــرون واستشــعار مشــاعرهم الحقيقيــة.
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تصميم الدراسة
منهج الدراسة

استخدم الباحثان المنهج الوصفي التحليلي في إجراء هذه الدراسة؛ الذي يساعد في إعطاء صورة واضحة عن الظاهرة 
المنهج  الــخــدمــات(، وهــو  البشرية وجــودة  المـــوارد  بين متغيـراتها )استـراتيجية  العلاقة والتأثيـر  المــراد دراستها وبيان طبيعة 
أيضًا استخدام  الخدمات، ويتضمن  في جــودة  البشرية  المـــوارد  أثـر استـراتيجية  للدراسة، لأنــه يصف  المناسب والأفــضــل 
الأسلوب الميداني في جمع البيانات الأولية بواسطة الاستبانة، والتي قام الباحثان بتطويـرها اعتمادًا على الدراسات السابقة 
إلــى إجـــراء المسح   للإجابة عــن أسئلة الــدراســة واخــتــبــار صحة فرضياتها، بــالإضــافــة 

ً
وأدبــيــات المــوضــوع، وتحليلها إحصائيا

المكتبي والإلكتـروني للاستفادة من المراجع والمصادر الجاهزة لبناء أركان الإطار النظري، وربط نتائج الدراسة الحالية مع 
نتائج الدراسات السابقة المرتبطة بذات الموضوع، وتفسيـرها للتوصل إلى توصيف علمي دقيق للظاهرة أو المشكلة وتقديم 

النتائج، والتي على ضوئها تم عرض بعض التوصيات المقتـرحة من قبل الباحثان.

تم تحديد مجتمع الدراسة كما يلي:

مجتمع الدراسة

أسلوب  واعتمد   ،)Jordanian Private Hospitals( الخاصة  الأردنــيــة  المستشفيات  جميع  الحالية  الــدراســة  تناولت 
بأهمية استـراتيجيات  يتعلق  الــدراســة، وتــم اختيار هــذه المستشفيات لسببين رئيسين: الأول  لغايات هــذه  بالعينة  المسح 
الــدراســة من جميع المستشفيات الأردنية  البيانات الموضوعية عنها. وقــد تكون مجتمع  لها، والثاني توفر  البشرية  المـــوارد 

الخاصة العاملة في إقليم الشمال، والبالغ عددها )8( مستشفيات، وتوزعت كما يلي:

1 محافظة اربد، وتشتمل على، ستة مستشفيات، هي: مستشفى ابن النفيس، ومستشفى اربد الإسلامي، ومستشفى  -
اربد التخص�صي، ومستشفى الروم والكاثوليك، ومستشفى القواسمي التخص�صي، ومستشفى النجاح.

2 محافظة المفرق، ويقع فيها: مستشفى سارة للنسائية والتوليد. -

3 محافظة جرش، فيوجد فيها: مستشفى الصفاء التخص�صي. -

كان عدد الاستبيانات الموزعة على الأفــراد عينة الدراسة )120( استبانة، وبواقع )15( استبانة لكل مستشفى، تم 
استبانة صالحة   )95( منها  كانت  المــوزعــة،  مــن مجموع الاستبيانات   )%89.16( نسبته  مــا  أي  استبيانات   )107( اســتـــــرداد 

للتحليل، أي ما نسبته )88.78%( من مجموع الاستبيانات المستـردة.

عينة الدراسة

)8( مستشفيات من مجتمع الدراسة،  تم سحب عينة قصدية من المستشفيات الأردنــيــة الخاصة، والبالغ عددها 
حيث تمَّ توزيع الاستبانات عليها بواقع )15( استبانة لكل مستشفى. أما وحدة التحليل في هذه الدراسة، فكانت الموظفون 
العاملون في مختلف المستويات الإدارية في المستشفيات، وقد أخذت البيانات والمعلومات الضرورية لغايات الدراسة من 

أفراد عينة الدراسة، وذلك من خلال توزيع الاستبيانات، ويبلغ عدد مفردات وحدة المعاينة )120( موظفا.

أساليب جمع البيانات والمعلومات:

اعتمد الباحثان على المصادر الآتية في جمع البيانات والمعلومات:

بأســماء - 1 قائمــة  علــى  للحصــول  الباحــث  عليهــا  اعتمــد  حيــث  الأردنيــة:  والتجــارة  الصناعــة  وزارة  ثانويــة:  مصــادر 
لــدى دائــرة مراقبــة الشــركات، بالإضافــة وأرقــام هواتفهــا. وكتــب ودوريــات  المستشــفيات الأردنيــة الخاصــة المســجلة 
عربيــة وأجنبيــة ومواقــع إنتـــرنت، لبنــاء الجانــب النظــري وتحديــد متغيـــرات الدراســة، وتدعيــم نتائــج التحليــل الإحصائي 

الميدانــي(. )الجانــب  للدراســة 

البيانــات عــن متغيـــرات - 2 البيانــات الأوليــة، علــى تصميــم اســتبانة لجمــع  فــي جمــع  اعتمــدت الدراســة  مصــادر أوليــة: 
ليكــرت  اســتخدم مقيــاس  )1(، كمــا  رقــم  الحاليــة شــكل  الدراســة  فــي  المعتمــد  للنمــوذج الافتـــرا�ضي   

ً
الدراســة، وفقــا
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الخما�ســي لتحديــد قيــم الاســتجابات وأوزانهــا. وذلــك للحصــول علــى البيانــات التــي تتعلــق بالجانــب الميدانــي للدراســة، 
فقــرات  إعــداد  فــي   .)2010 مــن دراســات: )Naz et al., 2016(، و)Li, 2003(، و)عريقــات وأخــرون،  وتــم الاســتفادة 
مــع  يتناســب  وبمــا  فقراتهــا  صيــغ  إعــادة  بعــد  وذلــك  البشــرية،  المــوارد  استـــراتيجيات  بِمتغيـــرات  المتعلقــة  الاســتبانة 
 ،)Quader, 2009( :الدراســة الحاليــة، وأمــا فيمــا يتعلــق بِمتغيـــرات جــودة الخدمــات، فقــد تــم الإفــادة مــن دراســات

الدراســة الحاليــة. مــع  يتناســب  بمــا  إعــادة صيــغ فقراتهــا  بعــد   ،)2013( و)Zarei, et.al., 2012(، و)ســلطان، 

المعالجة الإحصائية
تم استخدام الأساليب الإحصائية الآتية:

1 التكرارات والمتوسطات لوصف مجتمع الدراسة -

2 اختبــار معامــل الارتبــاط المتعــدد لتحديــد طبيعــة علاقــات الارتبــاط بيــن أبعــاد استـــراتيجيات المــوارد البشــرية وبيــن  -
أبعــاد جــودة الخدمــات.

3 اختبــار الانحــدار المتعــدد لتحديــد التأثيـــر المعنــوي للمتغيـــرات المســتقلة )أبعــاد استـــراتيجيات المــوارد البشــرية(  -
للعلــوم الاجتماعيــة  بـــرنامج الحزمــة الإحصائيــة  )أبعــاد جــودة الخدمــات(. ولقــد اســتخدم  التابعــة  فــي المتغيـــرات 
التحليــل. نتائــج  إلــى  والتوصــل  هــذه الاختبــارات،  إجــراء  فــي   )Statistical Package for Social Sciences- SPSS(

اختبار صدق الاستبانة وثباتها

تم إخضاع أداة القياس )الاستبانة( لاختباري الصدق والثبات:

1 اختبــار صــدق أداة القيــاس )Instrument Validity( عــرض الباحــث الاســتبانة الأوليــة علــى الأســتاذ المشــرف  -
مــن  وعــدد  البيــت،  آل  جامعــة  فــي  المحكميــن  الأســاتذة  مــن  عــدد  علــى  عرضهــا   

ً
أيضــا المختلفــة،  فقراتهــا  لمناقشــة 

الأســاتذة المحكميــن فــي الجامعــات الحكوميــة والجامعــات الخاصــة، بهــدف المســاعدة فــي التعــرف علــى مــدى فهــم 
فــي مختلــف  العاملــون  للعبــارات والألفــاظ المســتخدمة ودرجــة وضوحهــا، حيــث اســتهدفت الموظفــون  المبحوثيــن 
المســتويات الإداريــة فــي هــذه المستشــفيات، ممــا جعــل هــذه الاســتبانة تصــل إلــى درجــة عاليــة مــن الصــدق الظاهــري 

بحيــث يســتطيع الباحــث الاعتمــاد عليهــا.

2 -  Cronbaches( -ألفــا  كرونبــاخ  اختبــار  اســتخدام  تــم   )Instrument Reliability( القيــاس  أداة  ثبــات  اختبــار 
Alpha( لاختبارهــا، بهــدف التحقــق مــن التجانــس أو الاتســاق الداخلــي لأداة القيــاس والتأكــد مــن ثباتهــا، ويظهــر 

الجــدول رقــم )1( أبـــرز نتائــج هــذا الاختبــار.

يــاحــظ مــن الــجــدول رقــم )1( أن أعــلــى قيمة لمعامل )كــرونــبــاخ-ألــفــا( فــي أبــعــاد استـراتيجيات المــــوارد البشرية قــد بلغ 
)0.94( وهو لصالح الحوافز والمكافآت، وبلغت قيمة هذا المعامل للتدريب 
ــــــر)0.91( وبــلــغــت قــيــمــة هــــذا المــعــامــل لــتــقــيــيــم الأداء، والاخــتــيــار  ــتـــطـــويـ والـ
والتعيين )0.85( في حين بلغت قيمة هذا المعامل لتخطيط الموارد البشرية 
أبعاد  فــي  الــثــبــات )كــرونــبــاخ-ألــفــا(  كــانــت أعــلــى قيمة لمعامل  بينما   ،)0.80(
جـــودة الــخــدمــات هــي )0.92( وهـــذا لصالح الاســتــجــابــة، وبلغت قيمة هذا 
للتعاطف فقد بلغت )0.90(، ثم  أمــا قيمته  المعامل )0.91( للاعتمادية، 

 بلغت قيمة هذا المعامل للملموسية )0.88(.
ً
الأمان )0.89( وأخيـرا

تعتبـر النتائج السابقة مرتفعة ومطمئنة وتشيـر لثبات أداة القياس العلمي 
العالي في قياس أبعاد استـراتيجيات الموارد البشرية وأبعاد جودة الخدمات.

المعالجة الإحصائية
تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية:

-	 تم احتساب النسب المئوية، والتكرارات، والمتوسطات الحسابية، 
لعــرض،  المختلفــة  الاســتبانة  لفقــرات  المعياريــة  والانحرافــات 

جدول رقم )1(
نتائج اختبار )كرونباخ - ألفا(

لمتغيـرات نموذج الدراسة

عدد الأبعادالمجالات
الفقرات

قيمة 
ألفا

استـراتيجيات 
الموارد 
البشرية

60.80تخطيط الموارد البشرية
60.85الاختيار والتعيين

60.91التدريب والتطويـر 
60.85تقييم الأداء

60.94الحوافز والمكافآت 

جودة 
الخدمات

60.92الاستجابة
60.91الاعتمادية
60.88الملموسية

60.89الأمان
60.90التعاطف
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وتبويــب، وقــراءة أهــم ملامــح وخصائــص الأفــراد المشــاركين مجتمــع الدراســة، ومعرفــة 
احتســاب  تــم  حيــث  الخدمــات.  وجــودة  البشــرية،  المــوارد  استـــراتيجيات  مســتويات 
المتوســطات الحســابية لكل ســؤال من الأســئلة المكونة للبعد الواحد كل على حِده، ثم 
بعــد ذلــك تجميــع هــذه المتوســطات لحســاب المتوســط الحســابي الكلــي )العــام( للبعــد.

ويبيــن الجــدول رقــم )2( معيــار مقيــاس التحليــل الــذي تــم علــى أساســه تحليــل قيــم  		
الحســابي. المتوســط 

-	  ،)One Way ANOVA( اختبــار الانحــدار المتعــدد، ومنــه تحليــل التبايــن الأحــادي
لمعرفــة أثـــر أبعــاد استـــراتيجيات المــوارد البشــرية علــى أبعــاد جــودة الخدمــات، وعلــى 

شــكل معادلــة خطيــة.

 Statistical Package( الاجتماعية  للعلوم  الإحصائية  الحزمة  بـرنامج  استخدم  ولقد 
for Social Sciences-SPSS( في إجراء هذه الاختبارات.

الدراسة الميدانية
خصائص أفراد عينة الدراسة:

 - النوع الاجتماعي
ً

أولًا
أظهرت النتائج الواردة في الجدول رقم )3( أن نسبة الذكور في المستشفيات 
المبحوثة قد بلغت )38.9%( في حين بلغت نسبة الإناث )61.1%(، ويعزى الباحث 
هذه النسبة لصالح الإناث بسبب طبيعة المهن الطبية والفنية في المستشفيات.

ثانيًا - الفئة العمرية
أما عن توزيع الأفراد عينة الدراسة حسب العمر، فيشيـر الجدول رقم )4( 
إلى أن نسبة الموظفين في عينة الدراسة، الذين تقع أعمارهم في الفئة العمرية 
فــي حين بلغت نسبة الموظفين  30 ســنــة( ســنــة، قــد بلغت )%29.2(،  )أقـــل مــن 
فــي الفئة العمرية )40-إلـــى أقــل مـــن50( سنة )17.9%(. وبلغت نسبة الموظفين 

في عينة الدراسة في كل من الفئتين العمريتين )30-أقــل من40( سنة )43.2%(، الفئة 
العمرية )50( سنة فأكثـر، قد بلغت )9.5%(، ويدل هذا التوزيع على أن متوسط أعمار 

.
ً
الموظفين في عينة الدراسة عالٍ نسبيا

ا - المستوى التعليمي
ً
ثالث

فــيــمــا يتعلق بــتــوزيــع الأفـــــراد عــيــنــة الـــدراســـة حــســب المــســتــوى الــتــعــلــيــمــي، فيشيـر 
الجدول رقـــم )5( إلى أن ما نسبته )37.9%( من المديـرين المشاركين، يحملون الشهادة 
الجامعية الأولى )البكالوريوس(، أما الموظفون من حملة دبلوم كلية مجتمع، فقد بلغت 

نسبتهم )48.4%(، في حين بلغت نسبة الموظفون من حملة الثانوية العامة )%13.7(.

في حين لم يكن هناك أي تمثيل لحملة الماجستيـر الدكتوراه في وحدة التحليل.

رابعًا - المسمى الوظيفي
أما من ناحية توزيع المستجيبين، حسب المسمى الوظيفي، فإن أكثـر من نصفهم 
بــلــغــت نــســبــة ممن  فـــي حــيــن  بــلــغــت )%66.3(.  يــشــغــلــون مــنــصــب مــوظــف إداري، بــنــســبــة 

يشغلون منصب رئيس قسم هي )%26.3(.
كما يشيـر الجدول رقـم )6( إلى أن ما نسبته )7.4( من المستجيبين هم من مستوى 

رئيس شعبة.

جدول رقم )2(
معيار مقياس التحليل

الدرجةالمتوسط الحسابي
ضعيفة1-إلى أقل من 2.33
متوسطة2.33-أقل من 3.66

عالية5.00-3.66
الحســابي  الوســط  فئــات  تقســيم  تــم   )*(

 علــى مقيــاس ليكــرت الخما�ســي.
ً
اعتمــادا

جدول رقم )3(
توزيع عينة الدراسة حسب 

النوع الاجتماعي
التخصص 

النسبة التكراراتالعلمي
المئوية %

3738.9ذكر
5861.1أنثى

95100المجموع

جدول رقم )4(
توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية

النسبة التكراراتالعمر
المئوية %

2829.2أقل من 30 سنه
304143.2 سنة -أقل من 40 سنه
401717.9 سنة -أقل من 50 سنة

5099.5 سنه فأكثـر
%95100المجموع

جدول رقم )5(
 توزيع عينة الدراسة 

حسب المؤهل التعليمي

النسبة التكراراتالمؤهل العلمي
المئوية %

1313.7ثانوية عامة 
4648.4دبلوم كلية مجتمع

3637.9بكالوريوس 
95100المجموع

جدول رقم )6(
 توزيع عينة الدراسة 

حسب المسمى الوظيفي
التخصص 

النسبة التكراراتالعلمي
المئوية %

2526.3رئيس قسم
77.4رئيس شعبة
6366.3موظف إداري

95100المجموع
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استـراتيجيات الموارد البشرية للمستشفيات المبحوثة

لــإجــابــة عــن الــتــســاؤل الأول فــي هـــذه الـــدراســـة، والــــذي نصه 
المستشفيات  فــي  البشرية  المـــوارد  استـراتيجيات  تبني  مستوى  »مــا 
الأردنـــيـــة الــخــاصــة الــعــامــلــة فــي اقــلــيــم الــشــمــال؟«، فــقــد تــم حساب 
المــتــوســطــات الــحــســابــيــة ومــســتــوى درجــــة المــوافــقــة لأبـــعـــاد المتغيـر 

المستقل وهو »استـراتيجية الموارد البشرية«.

وتشيـر النتائج السابقة في الجدول رقم )7( أن مستوى تبني 
 وبمتوسط حسابي بلغ 

ً
»استـراتيجيات الموارد البشرية« كان مرتفعا

)3.88(. ويتبين أيضًا من الجدول رقم )7( أن الأوســاط الحسابية 
 ،)4.08-3.60( بين  تـــــراوحــت  البشرية  المــــوارد  استـراتيجية  لأبــعــاد 
حيث جاء بعد الاختيار والتعيين بالمرتبة الأولى وبمتوسط حسابي 

)4.08(، وبالمرتبة الثانية جاء بعد تخطيط الموارد البشرية وبمتوسط حسابي )3.99(، اما بعد الحوافز والمكافآت فقد جاء 
بالمرتبة الأخيـرة وبمتوسط حسابي )3.60(.

جودة الخدمات للمستشفيات المبحوثة

لــإجــابــة عــن الــتــســاؤل الــثــانــي فــي هــذه الــدراســة والـــذي ينص 
»ما مستوى توجّه المستشفيات الخاصة الأردنية العاملة في اقليم 
ـــجــــودة« فــقــد تـــم حــســاب  الـــشـــمـــال نــحــو تــقــديــم خـــدمـــات عــالــيــة الـ
المــتــوســطــات الــحــســابــيــة ومــســتــوى درجــــة المــوافــقــة لأبـــعـــاد المتغيـر 

التابع وهو »جودة الخدمات المقدمة«.

وتشيـر النتائج السابقة في الجدول رقم )8( أن مستوى »جودة 
الــخــدمــات المــقــدمــة« كـــان مــرتــفــعًــا وبــمــتــوســط حــســابــي بــلــغ )4.11(. 
ويــتــبــيــن كـــذلـــك مـــن الـــجـــدول رقــــم )4-12( أن الأوســــــاط الــحــســابــيــة 
حيث   ،)4.32-3.60( بين  تـراوحت  المقدمة  الخدمات  جــودة  لأبعاد 

جاء بُعد التعاطف بالمرتبة الأولى وبمتوسط حسابي )4.32(، وبالمرتبة الثانية جاء بُعد الأمان وبمتوسط حسابي )4.29(، أما 
بُعد الاستجابة فقد جاء بالمرتبة الأخيـرة وبمتوسط حسابي )3.60(.

اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها
فيما يلي عرض للنتائج الخاصة باختبار فرضيات الدراسة الخمسة:

للإجابة عن التساؤل الثالث في هذه الدراسة والذي نصه »ما أثـر استـراتيجيات الموارد البشرية في جودة الخدمات التي 
تقدمها المستشفيات الخاصة الأردنية العاملة في اقليم الشمال؟«، فقد تم استخدام معادلة الانحدار الخطي المتعدد بعد 

التأكد من صلاحية البيانات لها النوع من التحليل، والقسم التالي يوضح ذلك:

 - مدى ملاءمة البيانات لاختبار الانحدار المتعدد
ً

أولًا

قبل الــبــدء فــي تطبيق تحليل الانــحــدار لاختبار فرضيات الــدراســة قــام الباحث بــإجــراء بعض الاخــتــبــارات وذلـــك من 
أجل ضمان ملاءمة البيانات لافتـراضات تحليل الانحدار، إذ تم التأكد من عدم وجود ارتباط عالٍ بين المجالات المستقلة 
)Multicollinearity( باستخدام تضخم التباين )VIF( واختبار التباين المسموح به )Tolerance( لكل متغيـر من متغيـرات 
الدراسة مع مراعاة عدم تجاوز معامل تضخم التباين المسموح به )VIF( للقيمة )10(. وأن تكون قيمة التباين المسموح به 

)Tolerance( أكبـر من )0.05(.

جدول رقم )7( 
الاوساط الحسابية لاستـراتيجيات الموار البشرية في 

المستشفيات الأردنية الخاصة
استـراتيجيات 
الموارد البشرية

عدد 
الفقرات

الوسط
الحسابي

الرتبةالمستوى

2مرتفع63.99تخطيط الموارد البشرية
1مرتفع64.08الاختيار والتعيين
4مرتفع63.80التدريب والتطويـر

3مرتفع63.95تقييم الأداء
5متوسط63.60الحوافز والمكافآت

المتوسط الحسابي العام 
لاستـراتيجيات الموارد البشرية 

)30( فقرة 
مرتفع3.88

جدول رقم )8(
الأوساط الحسابية جودة الخدمات المقدمة في 

المستشفيات الخاصة في الأردن

عدد جودة الخدمات
الفقرات

الوسط
الحسابي

الرتبةالمستوى

5مرتفع63.60الاستجابة
3مرتفع64.25الاعتمادية
4مرتفع64.09الملموسية

2مرتفع64.29الأمان
1مرتفع64.32التعاطف

المتوسط الحسابي العام 
مرتفع4.11لجودة الخدمات )30( فقرة 
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 من اتباع البيانات للتوزيع الطبيعي 
ً
وتم التأكد أيضا

الالـــتـــواء  مــعــامــل  بــاحــتــســاب   )Normal Distribution(
إذا  الطبيعي  التوزيع  تتبع  البيانات  إن  إذ   ،)Skewness(
كانت قيمة معامل الالــتــواء تقل عن )1(، والــجــدول رقم 

)9( يبين نتائج هذه الاختبارات:

يتضح من النتائج الواردة في الجدول رقم )9( عدم 
بين   )Multi-collinearity( مــتــعــدد  خــطــي  تــداخــل  وجـــود 
أبعاد المجال المستقل )استـراتيجيات الموارد البشرية(، 

والتدريب  والتعيين،  البشرية، والاختيار  المـــوارد  )تخطيط  بـ  المتمثلة  للأبعاد   )VIF( ذلــك قيم معيار الاختبار  يؤكد  ما  وإن 
أقــل من  القيم  بين )2.06( و)5.10(. ويتضح أن جميع هــذه  تتـراوح  والتطويـر، وتقييم الأداء، والحوافز والمــكــافــآت( والتي 
القيمة الحرجة للاختبار والبالغة )10( وأن قيم اختبار التباين المسموح به )Tolerance( تـراوحت بين )0.196( و)0.486( 

وهي أعلى من )0.05( ويُعد هذا مؤشرًا على عدم وجود ارتباط عالٍ بين المجالات المستقلة.

نتائج اختبار فرضيات الدراسة

تأسيسًا على ما تقدم وبعد التأكد من عدم وجود تداخل خطي متعدد بين أبعاد المجال المستقل، وأن بيانات متغيـرات 
الدراسة تخضع للتوزيع الطبيعي، فقد أصبح بالإمكان اختبار أثـر المجال المستقل والمتمثل بأثـر استـراتيجيات الموارد البشرية 
 )Multiple Regression( المتعدد باستخدام أسلوب الانحدار الخطي  التابع والمتمثل بجودة الخدمات، وذلــك  في المجال 

وكانت النتائج على النحو التالي:

اختبار الفرضية الرئيسة

وتنص على أنه: لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لاستـراتيجيات إدارة الموارد البشرية المتمثلة باستـراتيجيات تخطيط 
بأبعادها  المــوارد البشرية، والاختيار والتعيين، والتدريب والتطويـر، وتقييم الأداء، والحوافز والمكافآت في جــودة الخدمة 
إقليم  فــي  العاملة  الخاصة  الأردنــيــة  المستشفيات  فــي  والتعاطف  والأمـــان،  والاعــتــمــاديــة، والاستجابة،  بالملموسية،  المتمثلة 

.(α ≥ 0.05( الشمال عند مستوى

البشرية  المـــوارد  استـراتيجيات  بين  العلاقة  قيمة  أن   )10( الــجــدول  يبين 
وبين جودة الخدمات الصحية )R( قد بلغت )0.804( وهي قيمة مرتفعة وتشيـر 
 )R Square( إلــى علاقة ايجابية طــرديــة. كما ويلاحظ أن قيمة معامل التحديد
قد بلغت )0.646( وهي تشيـر إلى أن أثـر استـراتيجيات الموارد البشرية تفسر من 
التغيـر أو التباين الحاصل في جودة الخدمات الصحية بقيمة النسبة المذكورة، 
كــمــا يمكن اســتــخــدام قيمة )R Square( المــعــدلــة والــتــي تــأخــذ بــالــحــســبــان عــدد 

أو  تعود  النسبتين  أي من  المتبقية من  القيمة  وتعتبـر   )0.626( المعدل  التحديد  لتصبح نسبة معامل  المستقلة  المــجــالات 
تـرتبط بعوامل أخرى قد تؤثـر في جودة الخدمات الصحية

أما فيما يتعلق بنتائج تحليل التباين )ANOVA( لاختبار دلالة نموذج الانحدار يبين الجدول التالي )11( النتائج التي 
تم التوصل إليها في هذا الاختبار:

يــبــيــن الـــجـــدول )12( نــتــائــج اخــتــبــار مــعــامــات 
التنبؤ  الانحدار الخطي المتعدد والمتعلقة بنموذج 

الذي يمكن التوصل إليه من خلال المتغيـرات:

 )t( إلـــى اخــتــبــار بــيــانــات الـــجـــدول )12(  تشيـر 
المستخدم في اختبار فرضية تقاطع خط الانحدار 
)الحد الثابت( والتي تشيـر إلى أن خط الانحدار يمر 

جدول رقم )9(
نتائج اختبار )VIF( والتباين المسموح به ومعامل الالتواء

النتيجةVIFToleranceالمجالات المستقلة الفرعيةت
لا يوجد ارتباط متعدد2.430.411تخطيط الموارد البشرية1
لا يوجد ارتباط متعدد3.110.321الاختيار والتعيين2
لا يوجد ارتباط متعدد5.100.196التدريب والتطويـر3
لا يوجد ارتباط متعدد2.060.486تقييم الأداء4
لا يوجد ارتباط متعدد4.080.245الحوافز والمكافآت5

جدول رقم )10(
 نتائج معاملات الارتباط 
لنموذج الانحدار المتعدد

 Std. Error of
the Estimate

 Adjusted
R Square

 R
SquareR

0.2550.6260.6460.804

جدول رقم )11(
اختبار دلالة نموذج الانحدار

مصدر التباين
Model

مجموع المربعات
 Sum of
Squares

درجات 
الحرية 

df

متوسط 
المربعات

Mean Square
f قيمة

مستوى 
الدلالة

.Sig
 Regression10.59152.118الانحدار

32.496000 Residual 5.801890.065البواقي
Total 16.39294الكلي
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بنقطة الأصل أم يقطع محور الصادات عند 
نــقــطــة مــعــيــنــة )الـــحـــد الـــثـــابـــت(، إذ يــتــبــيــن من 
خلال قيمة مستوى الدلالة البالغة )0.000( 
رفض الفرضية الصفرية والتي تشيـر إلى أن 
قيمة الــحــد الثابت لا تــســاوي صــفــرًا، وعليه 
فــــإن خـــط الانــــحــــدار لا يــمــر بــنــقــطــة الأصــــل، 
ــــراتــــيــــجــــيــــات المـــــــــوارد  ـــ ــتــ ــــر اســ ــــ ــ ــــك فـــــــإن أثـ ــــذلــ ولــ
البشرية لها دور في المتغيـر التابع وهو جودة 
الاستنتاج  يتم  هنا  ومــن  الصحية  الخدمات 
ــــوارد البشرية  بــأهــمــيــة أثـــــر اســتـــــراتــيــجــيــات المـ
فـــي إيـــجـــاد نـــمـــوذج )مــعــادلــة للتنبؤ بــقــيــم أثـــــر 
اســـتـــــــراتـــيـــجـــيـــات المـــــــــوارد الـــبـــشـــريـــة فــــي جــــودة 

الخدمات الصحية(. وعليه يمكن اختبار الفرضيات المرتبطة بموضوع الدراسة

الــجــدول )12( أن قيمة )t( المحسوبة قــد بلغت )4.837( وهــي قيمة دلالــة إحصائيًا لأن قيمة مستوى الدلالة  يبين 
الــدراســة الصفرية الرئيسة وقــبــول الفرضية البديلة  المرافقة بلغت )0.000( وهــي أقــل مــن 0.05 مما يعني رفــض فرضية 
باستـراتيجيات تخطيط  المتمثلة  البشرية  المـــوارد  إدارة  أثـر ذو دلالــة إحصائية لاستـراتيجيات  أنــه: يوجد  إلــى  والــتــي تشيـر 
المــوارد البشرية، والاختيار والتعيين، والتدريب والتطويـر، والحوافز والمكافآت، وتقييم الأداء في جودة الخدمة والمتمثلة 
بالاستجابة، والاعتمادية، والملموسية، والأمان، والتعاطف في المستشفيات الأردنية الخاصة العاملة في إقليم الشمال عند 

.(α ≥ 0.05( مستوى

نتائج اختبار الفرضيات الفرعية للدراسة

فيما يلي عرض للنتائج الخاصة باختبار هذه الفرضيات الفرعية:

اختبار الفرضية الفرعية الأولى:- 1

وتنص على أنه: »لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α ≥ 0.05( لبُعد تخطيط الموارد البشرية في 
جودة الخدمة التي تقدمها المستشفيات الخاصة الأردنية العاملة في إقليم الشمال«.

يبين الجدول )12( أن قيمة t المحسوبة قد بلغت )2.99( وهي قيمة دلالة إحصائيًا لان قيمة مستوى الدلالة المرافقة 
قد بلغت )0.004( وهي أقل من 0.05 مما يعني رفض فرضية الدراسة الصفرية الفرعية الأولى وقبول الفرضية البديلة والتي 
تشيـر إلى إنه »يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية العاملة في إقليم الشمال عند مستوى الدلالة )α ≥ 0.05( لبعد تخطيط الموارد 

البشرية في جودة الخدمة التي تقدمها المستشفيات الأردنية الخاصة«.

اختبار الفرضية الفرعية الثانية:- 2

وتنص على أنه: »لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α ≥ 0.05( لبُعد الاختيار والتعيين في جودة 
الخدمة التي تقدمها المستشفيات الأردنية الخاصة العاملة في إقليم الشمال ».

يبين الجدول )12( أن قيمة t المحسوبة قد بلغت )-0.39( وهي قيمة ليست ذات دلالــة إحصائيًا لأن قيمة مستوى 
الدلالة المرافقة قد بلغت )0.699( وهي أكبـر من 0.05 مما يعني قبول فرضية الدراسة الصفرية الفرعية الثانية ورفض 

الفرضية البديلة.

اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:- 3

وتنص على أنه: »لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α ≥ 0.05( لبعد التدريب والتطويـر في جودة 
الخدمة التي تقدمها المستشفيات الأردنية الخاصة«.

جدول رقم )12(
اختبار تحليل معاملات )Coefficients( معادلة الانحدار

المجالات المستقلة / 
المعاملات

 Standardized
Coefficients

 Unstandardized
Coefficients

 t 
مة

قي
بة

سو
لمح

ا

ى 
تو

س
م

Si
g.

 tة
لال

لد
ا

المعاملات 
)B( المعيارية

الخطأ المعياري 
Error .Stdβ

0.2711.3094.8370.000الحد الثابت 
0.2940.0860.2572.9930.004تخطيط الموارد البشرية

0.699-0.387-0.0730.028-0.043الاختيار والتعيين
0.0800.2693.3410.001-0.476التدريب والتطويـر

0.5210.0790.4575.7600.000تقييم الأداء
0.6330.0620.3084.9680.000الحوافز والمكافآت
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يبين الجدول )12( أن قيمة t المحسوبة قد بلغت )-3.34( وهي قيمة ذات دلالة إحصائيًا لان قيمة مستوى الدلالة 
المرافقة قد بلغت )0.001( وهي أقل من 0.05 مما يعني رفض فرضية الدراسة الصفرية الفرعية الثالثة وقبول الفرضية 
البديلة والتي تشيـر إلى إنه »يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لبعد التدريب والتطويـر في جودة الخدمة التي تقدمها المستشفيات 

.»)α ≥ 0.05( الأردنية الخاصة العاملة في إقليم الشمال عند مستوى الدلالة

اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:- 4

وتنص على أنه: »لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لبعد التقييم في جودة الخدمة التي تقدمها المستشفيات الأردنية 
.»)α ≥ 0.05( الخاصة العاملة في إقليم الشمال عند مستوى الدلالة

يبين الجدول )12( أن قيمة t المحسوبة قد بلغت )5.76( وهي قيمة دلالة إحصائيًا لان قيمة مستوى الدلالة المرافقة 
قد بلغت )0.000( وهي أقل من 0.05 مما يعني رفض فرضية الدراسة الصفرية الفرعية الرابعة وقبول الفرضية البديلة 
والتي تشيـر إلى إنه »يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لبعد التقييم في جودة الخدمة التي تقدمها المستشفيات الأردنية الخاصة 

.»)α ≥ 0.05( العاملة في إقليم الشمال عند مستوى الدلالة

اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:- 5

وتنص على أنه: »لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لبعد الحوافز والمكافآت في جودة الخدمة التي تقدمها المستشفيات 
.»)α ≥ 0.05( الأردنية الخاصة العاملة في إقليم الشمال عند مستوى الدلالة

يبين الجدول )12( أن قيمة t المحسوبة قد بلغت )4.97( وهي قيمة دلالة إحصائيًا لان قيمة مستوى الدلالة المرافقة 
قد بلغت )0.000( وهي أقل من 0.05 مما يعني رفض فرضية الدراسة الصفرية الفرعية الخامسة وقبول الفرضية البديلة 
والتي تشيـر إلى انه »يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )α ≥ 0.05( لبعد الحوافز والمكافآت في جودة الخدمة 

التي تقدمها المستشفيات الأردنية الخاصة«.

مناقشة النتائج
النتائج المتعلقة بخصائص أفراد العينة- 1

اعتمدت الدراسة على إجابات أفراد العينة من الموظفين الإناث )61.1%(، أكثـر من نصفهم بعمر عالٍ نسبيًا، وذوي 
مؤهلات علمية جامعية عالية نسبيًا، ويشغلون مناصب رئيس قسم ورئيس شعبة )%33.3(.

وهــذه الخصائص تمكن من الاستنتاج، أن أفــراد العينة مسئولين مؤهلون وقـــادرون على إدارة مستشفياتهم، مما 
يعطي مصداقية للبيانات، كما يمكن الاستنتاج، أن الشخص لا يصل إلى منصب رئيس قسم أو شعبة إلا بعد فتـرة طويلة، 

تخدم الجانب الاستـراتيجي لتعزيـز قدرته على المستشفى على المنافسة.

النتائج المتعلقة باستـراتيجيات الموارد البشرية وأبعادها للمستشفيات المبحوثة- 2

اتفقت آراء العينة على أن الأبعاد، التي تناولتها الدراسة مهمة، ما عدا بُعد استـراتيجية الاختيار والتعيين حيث تدخل 
أحيانا في عملية التوظيف عوامل أخرى غيـر العوامل الموضوعية والعلمية في هذه العملية.

بالنسبة للنتائج الخاصة بأبعاد استـراتيجيات الموارد البشرية، أظهرت النتائج تمتع المستشفيات بدرجة استـراتيجيات 
استـراتيجية  تليها   ،)4.08( الأولـــى  بالمرتبة  والتعيين،  الاخــتــيــار  استـراتيجية  وجـــاءت   ،)3.88( مرتفعة  كلية  البشرية  المـــوارد 
الــتــوالــي، وكــانــت الــحــوافــز والمــكــافــآت  ثــم تقييم الأداء؛ والــتــدريــب والتطويـر على  بــدرجــة مرتفعة،  المــــوارد البشرية  تخطيط 
الأضعف، حيث جاءت بدرجة متوسطة أيضًا )3.60(. هذه النتيجة توحي بأن الاهتمام بالحوافز والمكافآت لا يـزال محدود، 
والــذي تعتبـر فيه استـراتيجيات المــوارد البشرية بالغة الأهمية، ويعزى الباحث هذه النتيجة إلى أن الطلب على الوظائف 

وأعداد الخريجين ومن مختلف التخصصات العلمية أكبـر من عرض الوظائف.

النتائج المتعلقة بأبعاد جودة الخدمات للمستشفيات المبحوثة- 3

اعتبـرت آراء المستجيبين أبعاد جــودة الخدمات التي تناولتها الدراسة كافية، وذات أوزان واحــدة، وتنعكس نتائجها 
على بُعد الأداء المالي، مما يعزز افتـراضات الــدراســة. وبالنسبة للنتائج الخاصة بأبعاد جــودة الخدمات الخمسة، أظهرت 



استراتيجيات الموارد البشرية وجودة الخدمات ...

108

نتائج الدراسة تمتع المستشفيات بمستوى جــودة خدمات كلي مرتفعة )4.11(، وجــاء بُعد التعاطف، في المتوسط الأعلى 
واحتل المرتبة الأولى )4.32(، يليه بُعد الأمان )4.29(، ثم بُعدي الاعتمادية والملموسية )4.25(، )4.09( على التوالي وأخيرًا 
بُعد الاستجابة )3.60(. وتفسر هذه النتيجة بعض النتائج السابقة، المتعلقة بوجود ضعف في القدرة على التنبؤ المستقبلي 

بمطالب العمل في المستقبل، والتنوع أساليب تقييم الأداء، مما يساهم في جعل بُعد الاستجابة، هو الأضعف.

النتائج الخاصة باختبار الفرضيات ومناقشتها- 4

أبـرز هذه النتائج كانت كما يلي:

: رفض فرضية الدراسة العدمية، والفرضيات الفرعية العدمية الخمسة، ما عدا الفرضية الثانية والتي تنص على أنه: 
ً
أولا

لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لبُعد الاختيار والتعيين في جودة الخدمة التي تقدمها المستشفيات الخاصة الأردنية عند مستوى 
الدلالة )α ≥ 0.05(، وهذا يسمح بالاستنتاج، أن هناك علاقة ارتباط طردية، وذات دلالة إحصائية )معنوية( وتأثيـرًا ايجابيًا بين 
كل من أبعاد استـراتيجيات الموارد البشرية، المتمثلة باستـراتيجيات تخطيط الموارد البشرية، والتدريب والتطويـر، وتقييم الأداء، 
والحوافز والمكافآت، وبين كل بُعد من أبعاد جودة الخدمة، وأن هناك علاقة غيـر دالة إحصائيًا )غيـر معنوية( وتأثيـرًا سلبيًا بين 

.
ً
 أم منفصلة

ً
استـراتيجية الاختيار والتعيين وبين أبعاد جودة الخدمات سواء أكانت مؤشرات الأداء الكلي مجتمعة

وهذه النتيجة تسمح بالاستنتاج أن استـراتيجيات الموارد البشرية تلعب دورًا رئيسًا ومؤثـرًا في أبعاد جودة الخدمات 
للمستشفيات المبحوثة.

بين متغيـر  قــويــة وايجابية ذات دلالـــة إحصائية  التفسيـر وجـــود عــاقــة  مــدى  بتحديد  الخاصة  النتائج  أظــهــرت  ثانيًا: 
بلغ معامل الارتــبــاط )0.0.646(، واعــتــمــادًا على معامل  الــخــدمــات، حيث  البشرية، وبين متغيـر جــودة  المـــوارد  استـراتيجيات 
التحديد، فإن متغيـر استـراتيجيات المــوارد البشرية يفسر ما نسبته )64.6%( من درجة التباين في متغيـر جودة الخدمات، 
حيث بلغت قيمة معامل التحديد )0.646( وهي مقبولة إحصائيًا، أما التباين البالغ )0.354( فيمكن أن نعزوه، عوامل أخرى.

 )Beta( وأما بالنسبة للنتائج الخاصة بالأثـر، وحسب نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد، وقيمة المعامل المعياري
 في جودة الخدمات بمعامل المعياري )0.457(، تلاه متغيـر الحوافز والمكافآت 

ً
فقد تبين أن متغيـر تقييم الأداء كان الأكثـر أثـرا

معامـل المعياري )0.308(، ثم متغيـري التدريب والتطويـر، وتخطيط الموارد البشرية )0.269( و)0.257( على التوالي، وأخيـرًا 
 بمعامل المعياري )0.028-(.

ً
متغيـر الاختيار والتعيين الأقل أثـرا

وأظهرت نتائج معادلة التنبؤ الخطية، الخاصة بتقديـر التغيـر في جودة الخدمات للمستشفيات نتيجة، هي أن التغيـر 
إلــى زيـــادة جــودة الخدمات للمستشفيات بمقدار )45.7%(، وفي  فــي تقييم الأداء يــؤدي  بمقدار درجــة مئوية واحـــدة )%1( 
الحوافز والمكافآت إلى زيادة جودة الخدمات بمقدار )30.8%(، أما في التدريب والتطويـر، وتخطيط الموارد البشرية إلى زيادة 
جودة الخدمات بمقدار )26.9%( و)25.7%( على التوالي في حين متغيـر الاختيار والتعيين أدى إلى زيــادة جودة الخدمات 

بمقدار )-%2.8(.

هذه النتائج تعزز الاستنتاج السابق، وهو أن المستشفيات كانت تعطي الأولية لتقييم الأداء، في حين أظهرت النتائج 
أن أكثـر الاستـراتيجيات تأثيـرًا في جودة الخدمات هي تقييم الأداء. ويمكن تلخيص نتائج اختبارات فرضيات الدراسة، بأنه 
قد تم رفض فرضية الدراسة العدمية، والفرضيات الفرعية العدمية الخمسة، ما عدا الفرضية الثانية والتي تنص على 
أنــه: لا يوجد أثـر ذو دلالــة إحصائية لبعد الاختيار والتعيين في جــودة الخدمة التي تقدمها المستشفيات الخاصة الأردنية 
العاملة في إقليم الشمال عند مستوى الدلالة )α ≥ 0.05(، وهذا يسمح بالاستنتاج، بأن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية 
)معنوية( وتأثيـرًا ايجابيًا بين كل من أبعاد استـراتيجيات الموارد البشرية، المتمثلة باستـراتيجيات تخطيط الموارد البشرية، 
والتدريب والتطويـر، وتقييم الأداء، والحوافز والمكافآت، وبين جودة الخدمة بأبعادها المتمثلة بالملموسية، والاعتمادية، 
والاستجابة، والأمان، والتعاطف في المستشفيات الأردنية الخاصة العاملة في إقليم الشمال عند مستوى α(≥0.05 )؛ وأن 
هناك علاقة غيـر دالة إحصائيًا )غيـر معنوية( وتأثيـرًا سلبيًا بين استـراتيجية الاختيار والتعيين وبين أبعاد جودة الخدمات 

.
ً
 أم منفصلة

ً
سواء أكانت مؤشرات الأداء الكلي مجتمعة

كما أظهرت النتائج أن استـراتيجية تقييم الأداء احتلت المرتبة الأولى، من حيث درجة العلاقة، والتأثيـر على مستوى 
التأثيـر )0.457(. في حين جــاءت الحوافز والمكافآت في  )Beta( لدرجة  جــودة الخدمة، حيث بلغت قيمة المعامل المعياري 
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ثم   .)0.308( التأثيـر  لدرجة   )Beta( المعياري  المعامل  بلغت قيمة  والتأثيـر. حيث  العلاقة  الثانية، من حيث درجــة  المرتبة 
استـراتيجية تخطيط المواد البشرية واستـراتيجية التدريب والتطويـر من حيث درجة العلاقة والتأثيـر. حيث بلغت قيمة 
والتعيين  استـراتيجية الاختيار  التوالي. واحتلت  )0.257( و)0.269( على  منها  لكل  التأثيـر  لدرجة   )Beta( المعياري  المعامل 

المرتبة الأخيـرة، من حيث درجة العلاقة والتأثيـر، حيث بلغت قيمة المعامل المعياري )Beta( لدرجة التأثيـر )0.028-(.

توصيات الدراسة
يهدف هذا المحور إلى تقديم إيجاز لأهم النتائج، التي تم التوصل إليها في المحور الثالث، والاستنتاجات ومناقشتها، 

بهدف توضيح التوصيات التي ارتآها الباحث في ضوء هذه النتائج.

التوصيات والمقتـرحات
تسمح النتائج السابقة بالتقدم بمجموعة التوصيات التالية، بعضها للمستشفيات نفسها، وبعضها للمجتمع البحثي.

توصيات خاصة بالمستشفيات المبحوثة

تنبثق التوصيات أدناه من المجالات الأكثـر ضعفًا، أظهرتها الدراسة، وهي ضرورة إعطاء المستشفيات أهمية للمجالات الآتية:

1 تفعيــل دور دائــرة التخطيــط الاستـــراتيجي لزيــادة قــدرة إدارة المستشــفى علــى التنبــؤ المســتقبلي بمطالــب العمــل فــي  -
المســتقبل مــن المــوارد البشــرية.

2 بأصحــاب  - والاســتعانة  والخبـــرات  الكفــاءات  لاســتقطاب  تحفيـــزية  لأســاليب  المستشــفى  إدارة  اســتخدام  ضــرورة 
تقييــم الأداء. بأســاليب  العامليــن، والتنويــع  لتدريــب وتطويـــر  الخارجيــة  الخبـــرات 

3 ضــرورة إعطــاء دورات تدريبيــة لرؤســاء الأقســام والشــعب فــي مجــال الاستـــراتيجيات المتعلقــة بالمــوارد البشــرية لمــا لهــا  -
مــن دور فــي تحســين مســتويات جــودة الخدمــات.

4  في جودة الخدمات. -
ً
إعطاء أولية لتحسين عملية الاختيار والتعيين، بسبب أثـرها الأكبـر ماليا

مقتـرحات خاصة بأبحاث مستقبلية
1 إجراء دراسات مشابهة على منظمات أعمال أردنية في قطاعات غيـر خدمية. -

2 دراســة كيفيــة ممارســة رؤســاء الأقســام والشــعب للأنشــطة الاستـــراتيجية مــن تخطيــط وتوظيــف وتدريــب وتحفيـــز  -
وتقييــم للمــوارد البشــرية، وأثـــرها فــي إدارة الجــودة الشــاملة فــي المنظمــات الأردنيــة.

3 إعــادة إجــراء هــذه الدراســة بعــد فتـــرة مــن الزمــن، لمعرفــة مــدى تحســن أبعــاد استـــراتيجيات المــوارد البشــرية فــي  -
الخاصــة. الأردنيــة  المستشــفيات 

4 دراسة أثـر استـراتيجيات الموارد البشرية على إدارة الجودة الشاملة. -

حدود الدراسة

اقتصرت الدراسة على دراســة خمسة أبعاد لاستـراتيجيات المــوارد البشرية وتحليلهما، هم: تخطيط المــوارد البشرية؛ 
والاختيار والتعيين؛ والتدريب والتطويـر؛ وتقييم الأداء؛ والحوافز والمكافآت وقياس تأثيـرهم في أبعاد جودة الخدمات والمتمثلة 
في الاستجابة، والاعتمادية، والملموسية، والأمان، والتعاطف، وحسب تقديـر الأفراد العاملين في المستشفيات مدار البحث. 
وشملت الدراسة المستشفيات الخاصة الأردنية في إقليم الشمال فقط، ولم تشمل أية مستشفيات حكومية أو عسكرية، أو 

تعليمية، وذلك لكبـر حجم مجتمع المستشفيات، ولاختلاف قدراتها وإمكاناتها الإدارية والمالية والفنية عن بعضها.

وقد واجه الباحث المشكلات التالية، مثل: تخوف بعض المستشفيات من المشاركة في الدراسة، أو ملء الاستبيان 
لأسباب لم يتم الإفصاح عنها في بداية الأمر، إلا بعد أن تم بيان هدف الدراسة.
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ABSTRACT

       The aim of this study is to identify the impact of Human Resources Strategies on the service quality 
provided by Jordanian Private Hospitals. Five dimensions of the Human Resources Strategies were investi-
gated: HR planning, selection and appointment, training and development, performance appraisal, incen-
tives and rewards. Furthermore, five dimensions of the service quality were examined: response, reliability, 
tangibility, safety and empathy.

A field study was conduct to cover the population of eight Jordanian Private Hospitals operating in the 
Northern Territory. A questionnaire was conduct to obtain data.

The researcher distributed the questionnaire to fifteen employees in each Hospital. (120) question-
naires were distributed. Many statistical methods like Descriptive methods, Coefficients Regression, were 
use in this study.

The study showed that the performance appraisal variable has the greatest impact on service quality 
indicators followed by incentives and rewards, then training and development, HR planning; selection and 
appointment were the lowest impact in quality service indicators. Based on the study outcomes, the re-
searcher presents some recommendations for the Hospitals studied, and future researches.

Keywords: Human Resources Strategies, Service Quality, Private Hospitals, Jordan.


