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المقدمة�العامة:

حيث�حصلت����الآونة�الأخ��ة�لمؤسسات�سواء��انت�إنتاجية�أو�خدماتية�اثروة�الموارد�ال�شر�ة���عت��

ع���ا�تمام�كب����من�طرف�المؤسسات�ثم�سايرت�الأمور�التطورات�الرا�نة�حيث�أ��بت�التوج�ات�تنصب�

���تحقيق�أ�داف�المؤسسة��أي���مامعارف��سحول�الموارد�ال�شر�ة�ذات�الكفاءة�ال���تملك�قدرات�وم�ارات�و 

�ي �ما �وال�� �ال�شر�ة" �مصط��"الكفاءات �عل��ا ��عت��طلق �عواملمن �الأساسيةالنجاحأ�م �لا�للمؤسسة و�نا

مصدر�نجاح�ا��و��ا�تتم���بصفات�خاصة�وتمتلك�قدرات�با�رة�وإنما�جو�ر�ا�يكمن����فقط�أ��ا��يمكن�القول 

رف�المؤسسة�ولصا����ذه�الأخ��ة�ف�ل�مؤسسة�اليوم�لا�تر�د�النجاح�فقط��سي���ا�وحسن�استغلال�ا�من�ط

وإنما�تر�د�التم���و�لا�تكتفي�بأي�موظف�وإنما�موظف�متم���ومبدع�ولكن�يبقى�ل�ا�دور�كب���ومسؤولية�ع���

�و�س��� ����الميدان�وإنما�عل��ا�أن�تن���خ��ا��ا �وترك�ا ا�بمبادئ�عاتق�ا��ون�أن��ل�كفاءة�لا�تحتاج�إ���جل��ا

وشروط�خاصة.وأسس�علمية�سو�ة�

س��يد�سيختلف�الأمر�و و بصفة�عامة����أي�مؤسسة��انت��سي���الكفاءات�ال�شر�ة��ذا�فيما�يخص�

ي�أن�أمعھ�ل�عامم�التتلز�ون�الذي�س�ن�اؤسسات�ال��ية�نظرا�لأ إ����سي���الم��ان�التوجھأ�مية�الموضوع�إذا�

أطباء�أو�ممرض�ن�ست�ون�الن�يجة�سلبية�للز�ون�الذي�يمثل�المر�ض��أي�خلل����ال�سي����سواءا�لإدار��ن�أو 

أن�رضا�المر�ض�يجب�أن�ي�ون�من�أولو�ات�المؤسسة�أو�بالأحرى�ع���رأس�قائمة�ا�تماما��ا�يمكن�القول�و�نا�

�التطرق  �س�تم ��و�نا �أو�إ�� �تج�لھ �ا��زائر�ة �ال��ية �المؤسسات �مازالت �ولكن �التداول ��� �أصبح مصط��

علاقة�ب�ن��ذين�المتغ��ين�فإنھ�يوجد�تعمق����الموضوع�أك���تم�الن�تطبيقھ�ألا�و�و"ا��ودة"�وإذا�تتغا����ع

.�الدراسة�ناول�ا�ال���ست"�سي���الكفاءات�ال�شر�ة"�و�"جودة�ا��دمات�ال��ية"�

السؤال�ا��و�ري�التا��:�يمكن�طرحع���ضوء�ما�تقدم�

ودة�ا��دمات�ال��ية؟�سي���الكفاءات�ال�شر�ة�ع���ج�مدى�تأث�� �ما�

:الفرعيةالأسئلةمنجملةال�ساؤل �ذاضمنو�ندرج

�س���الكفاءات�ال�شر�ة�؟يمكن�للمؤسسة�أن�كيف��-���

ا��دمات�ال��ية؟عالية����جودة�تحقق�المؤسسة�م����-���
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ع�ن�–ئية�ما��و�واقع��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�وجودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسة�العمومية�الاس�شفا�-

؟-تادلس

الفرضيات:

الفرضيات�صياغةيمكنسابقاالمطروحةال�ساؤلاتعنالإجابةأجلومنالسابقالعرضضوءع��������

:الآ�ي��ت��يص�ايمكنوال������ااختباروللمناقشةطرح�اف��دالتالية

نجاح�المؤسسة.لإ تمثل�الكفاءات�ال�شر�ة�مصدرا�أساسيا�-

ال�شر�ة��و�العامل�الرئ�����لتحقيق�جودة�ا��دمات�ال��ية.�سي���الكفاءات�-

جودة����ا��دمات�ال��ية�إلا�إذا��ان��ناك��سي���أمثل�للكفاءات�ال�شر�ة.��لا�يمكن�تحقيق-

:أ�داف�الدراسة

لاالبحث�ذامنالغرضنإفالأساسيةلفرضياتوادراسةالموضوعمش�لةتحديدع��بناءا�������

:التاليةالأ�دافلتحقيقمحاولة�ونھعنلأمرا�حقيقة��يخرج

إبراز��عض�المفا�يم�حول�الكفاءة�ال�شر�ة�وا��ودة����ا��دمات�ال��ية.-

التعرف�ع���طبيعة��سي���الكفاءات�ال�شر�ة����المؤسسات�ال��ية�ا��زائر�ة.-

التعرف�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسات�ال��ية�ا��زائر�ة.-

ن�أثر��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية.محاولة�التأكد�م-

إضافة�جديدة�إ���البحوث�والدراسات�وخطوة�وتحف���لإجراء�المز�د�من�البحوث�حول�النقاط�ال���-

لم�يتم�التطرق�إل��ا.

أ�مية�الدراسة:

ميتھ.ا�تمام�المؤسسات����الوقت�ا��ا���بالعنصر�ال�شري�مما��ان�الدافع�إ���ال��ك���ع���أ�-

غياب�مصط���ا��ودة����ا��دمات�ال��ية����المؤسسات�الاس�شفائية�ا��زائر�ة.-

�سي��بأ�ميةال��ية�والموظف�ن�المؤسساتمس��ي تحس�س��البحث�ذا�سا�مأنيمكن-

جودة�ا��دمات�ال��ية.�لتحقيقجو�ر�ةكأداةال�شر�ة�الكفاءات
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الدراسات�السابقة:

نذكرمختلفة،�جوانبمنبالدراسةتناولوهالذينالباحث�نمنعددطرفمنالموضوعال�ذالتطرق تملقد

:ي��فيما�عض�ا

الأم�ن،�"دور�إدارة�الكفاءات����تحقيق�إس��اتيجية�التم��"�،�مذكرة�مقدمة�كجزء�محمدجدوبندراسة��-)1

�اتيجية����جامعة�سطيف،�من�متطلبات�نيل�ش�ادة�الماجست������علوم�ال�سي���تخصص�الإدارة�الإس�

ب��ج�بوعر�ر�ج،�تناول�الموضوع�تحت��Condor،�كما�أجرى�دراسة�حالة�ع���مؤسسة�عن���تراد�2012/2013

متغ��ين�ع���إذ�ركز����دراستھالمنظمة؟،���التم��إس��اتيجيةتحقيق��الكفاءاتإدارةدور �وماإش�الية��

المواردوتوصل�إ���أن�إدارة�،)التم��إس��اتيجية(التا�عو�المتغ���)اءاتالكفإدارة(المستقل�ما�المتغ��رئ�س�ن

التم���يرتبطتحقيقأن��ون م��ةوضرورةوأساسيةم�مةوظيفة�عدللمنظماتال�شر�ةوالكفاءات

.ساعدت��ذه�المذكرة����ا��صول�ع���معلومات��افية����ا��انب�النظري �المنظماتتحوز�اال��بالكفاءات

لنيلتخرجرسالةدراسة�عتيق�عا�شة،�"جودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسات�العمومية�ا��زائر�ة"�،��-)2

،�احتوت�المذكرة����2011/2012جامعة�أبو�بكر�بلقايد�تلمسان،��دو��سو�ق��تخصص����الماجست�� ش�ادة

واقعماوع�تحت�إش�الية�ع���دراسة�حالة�المؤسسة�العمومية�الاس�شفائية�لولاية�سعيدة،�تناولت�الموض

،�تمحورت��المر�ض؟رضاع��تأث���امدىوماا��زائر�ةالعموميةالمؤسسات��ال��يةا��دماتجودة

وقد�تم�الاعتماد�ع����ذه��جودة�ا��دمات�ال��ية�ورضا�المر�ضالدراسة�حول��سو�ق�ا��دمات�ال��ية�و 

.ية�وكذلك�تم�الاستعانة���ا����الاست�يان�الدراسة����ا��انب�النظري�فيما�يخص�جودة�ا��دمات�ال��

تدخلمذكرةدراسة�سلامي�فتيحة،�"دور��سي���الكفاءات�ال�شر�ة����تحقيق�الم��ة�التنافسية�للمؤسسة"،��-)3

���جامعة�أك���محند��الإس��اتيجيةالأعمالإدارةخصصت�ال�سي��علوم��الماس��ش�ادةنيلمتطلباتضمن

،�تمركزت�دراسة�ا��الة�ع���مستوى�المدير�ة�العملياتية�لاتصالات�ا��زائر�2013/2014أو��اج�البو�رة،�

�؟للمؤسسةتنافسيةم��ةتحقيق��ال�شر�ةالكفاءات�سي��مسا�مةمدىمابالبو�رة،�تحت�إش�الية�

نافسيةالتللم��ةكمصدر�ذه�الأخ��ة�وركزت����دراس��ا�ع���ابراز�الاطار�المفا�ي���للكفاءات�ثم��سي��

.للمؤسسة
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أسباب�اختيار�الموضوع:

����وقد��انت�وراء�اختيار��ذا�الموضوع�دوافع�عديدة�أ�م�ا�:

.بھالمتعلقةالمفا�يمع��التعرفوالموضوع�ذاع��أك��الإطلاع��ةرغبال-�

.بالكفاءات�ال�شر�ة�وجودة�ا��دمات�ال��ية��حداثة�الموضوع�ودرجة�الا�تمام�-

.وغياب�جودة�ا��دمات�ال��ية��ال��ية�ا��زائر�ة�ي������المؤسساتسوء�ال�س�-

:من���البحث�وأسلوب�الدراسة

��ة�وإثباتالإش�الية�ساؤلاتع��والإجابةجوان��اأ�عاد�ا،وتحليلالبحث،موضوعإش�اليةدراسةأجلمن

سـبق�بالاضـافة�إ�ـ��الاسـت�يان�الـذي��لتوضـيح�مـاالوصـفيالمـن��ع�ـ�بالاعتمـادالدراسةتمت،أو�نف��ا�الفرضيات

تـــم�اعتمـــاده��ـــ��الدراســـة�الميدانيـــة�مـــن�أجـــل�تقيـــيم�مـــدى�تـــأث����ســـي���الكفـــاءات�ال�شـــر�ة�ع�ـــ��جـــودة�ا��ـــدمات�

ال��ية.�

:الدراسةصعو�ات

المعطيات�عضع��صعو�ة�ا��صول م��االدراسة�الميدانية���أساساال���تم�مواج���ا�الصعو�ات�انت����

عدم�إجابة�جميع�الموظف�ن�ع���الاست�يان.�وكذاتاناوالبي

:الدراسة�تحديد

دلس�مستغانم.ع�ن�تاالاس�شفائيةالعموميةالمؤسسةع��الدراسةاقتصرتا��دود�الم�انية:��-أ

أفر�ل.�30مارس�إ�����30منالميدانيةالدراسةامتدتا��دود�الزمانية:��-ب

:البحث�ي�ل

:التطبيقيبا��انبخاصوالآخرالنظري ل��انبمخصصاناثنان،فصول 3إ��الدراسةقسمت�

إ���ثلاث�مباحث�بحيث�المبحث�الأول�وتم�تقسيمھ��ذا�الفصل��سي���الكفاءات�ال�شر�ة��ل تناو ��الفصل�الأول:

� �ال�شر�ة ��سي���الموارد �حول �المفا�يم �لبعض �الثا�يخصص �المبحث �يخص ��وفيما �ماتطرق ��ل يتعلق��إ��

�سي���الكفاءات�ال�شر�ة.��ألا�و�و��العنصر�الرئ����تناول�بالكفاءات�ال�شر�ة�و���الأخ���المبحث�الثالث�

�

مباحث�فيما�يخص���دمات�ال��ية�وقسم�أيضا�إ���ثلاثجودة�ا�ع����ذا�الفصل��احتوى الفصل�الثا�ي:�

�يم�حول�مفاعبارة�عن�المبحث�الثا�ي��ثمئية�فكرة�حول�المؤسسات�الاس�شفا�عبارة�عن�أخذالمبحث�الأول�

دراسة�جودة�ا��دمات�ال��ية��ش�ل�مفصل����المبحث�الثالث.ا��دمات�ال��ية�ثم�

وي�والذي�يحت�مجالات�ومن���الدراسة�الميدانية�إ���مبحث�ن�المبحث�الأول�تناول �تقسيمھتم�الفصل�الثالث:�

وفيما�يخص�المبحث�الثا�ي��الدراسةوعينة��لك�المن��يةف��ا�الدراسة�وكذ�تع����عر�ف�المؤسسة�ال���أجر�

المقارنة�ب�ن�النظري�والتطبيقي.�وتناول تحليل�وتفس���نتائج�الدراسة�الميدانية��ان�حول�
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:مقدمة�الفصل

إن��ل�مؤسسة�سواء��انت�إنتاجية�أو�خدماتية�ف����س���بطبيعة�ا��ال�إ���تحقيق�أ�داف�ا�من���

المؤسسة�اليوم�تصب�مجمل�ترك���ا�ع����و �،�تكنولوجية،�مالية..ا���سي���موارد�ا��شر�ة��انت�أو�ماديةخلال�

المورد�ال�شري�الذي��ان����السابق��عت���مجرد�آلة�إ���أنھ�الآن�زادت�قيمتھ�وأصبح��ش�ل�ثروة�للمؤسسة�ومع�

بل�����س���الآن�إ���اختيار�أ��اب�مرور�الوقت�والتطورات�ا��ديثة�أصبحت�لا�تكتفي�بأي�مورد��شري��ان�

����ذا���تم�التطرق�إليھال�شر�ة"�الذي�س�القدرات�والم�ارات�وا����ات�و�ذا�ما�يطلق�عليھ�مصط���"الكفاءات

وتم�تقسيم��ذا�الأخ���إ���ثلاث�مباحث:�الفصل

الإطار�المفا�يمي�ل�سي���الموارد�ال�شر�ةالمبحث�الأول:��-

�شر�ةالكفاءات�الالمبحث�الثا�ي:�-

المبحث�الثالث:��سي���الكفاءات�ال�شر�ة-
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المبحث�الأول�:�الإطار�المفا�يمي�ل�سي���الموارد�ال�شر�ة

أصبحت�الموارد�ال�شر�ة�اليوم��ش�ل�بلا�منازع�مصدر�ثروات�حقيقية�للمؤسسات�بما�أ��ا�تلعب������

ختيار�الإس��اتيجية�المناسبة�والنا��ة�أدى�إ���س����ل�مؤسسة�إ���ادورا�فعالا����نجاح��ذه�الأخ��ة�و�ذا�ما

����سي���ا�وإعطا��ا�جل�الا�تمام.

المطلب�الأول:�مف�وم��سي���الموارد�ال�شر�ة����������

أخذت�وظيفة��سي���الموارد�ال�شر�ة�أ�مية�بالغة�لدى�الباحث�ن��و��ا��س���أغ���أصول�المؤسسة������

د،�الموارد�ال�شر�ة،��سي���الموارد�ال�شر�ة.تعرف�ع���مف�وم�ال�سي��،�الموار �تم�الو�نا�س

اختلافمعولل�سي���أو�الإدارة�عر�فإعطاءيمكنمف�وم��سي���الموارد�ال�شر�ةإ��التطرق قبل�����

�:التاليةالتعار�فإ��نتطرق منھولل�سي��وا��وشاملمف�ومتحديد��صعو�ةف�ناكالتعر�فات

:�الإدارةمف�وم��-)1

دارة����علم�وفن�وم�نة�ومو�بة�وتخصص�عل�����دف�إ���معرفة�ما�تر�د�من�الآخر�ن�أن�يقوموا�بھ�ثم�الإ �-

1التأكد�من�أ��م�يقومون�بھ�بأفضل�طر�قة.

�بواسطة��- �الأشياء �تنفيذ �و�� �والرقابة �والتحف���والت�سيق �والقيادة �والتنظيم �الت�بؤ�والتخطيط ��� الإدارة

�الأ�دا �تحقيق �اجل �من �و�أقل�الآخر�ن �مردود �أق��� �نقول �كما �أي ��لفة �و�أقل �قصوى ��سرعة �المتوخاة ف

2مج�ود.

�والأف�ار��- �والمعلومات �والمالية �والمادية �ال�شر�ة �للموارد �والكفء �الفعال �الاستخدام ��� �كممارسة: الإدارة

�ت ��غرض �والرقابة �والتوجيھ �والتنظيم �التخطيط ��� �المتمثلة �الإدار�ة �العمليات �خلال �من حقيق�والوقت

3الأ�داف.

�وكفاءة��- �بفعالية � �محددة �أ�داف �لتحقيق �وا��ماعية �الفردية �ا���ود �تنظيم ��ع�� �عامة �بصفة ال�سي��:

ووسائل�إ�سانية،�حيث�أن�العنصر�الإ�سا�ي��و�محور�أسا����لانجاز�أي�عمل،�وم�ما�توافرت�الموارد�المادية�

4نظي���المتمثل����الإ�سان�أن��س���ا.وال�يا�ل�التنظيمية�فإ��ا�تبقى�خامات�لابد�للعنصر�الت

�موارد��������� �جميع �ع�� �وسيطرة �ضبط ��عت���عملية �أنھ �ال�سي����ست�تج �حول �السابقة �للتعر�فات كخلاصة

المؤسسة�باختلاف�ا�وجعل�ا�تصب����اتجاه�واحد�ألا�و�و�تحقيق�أ�داف�المؤسسة.�

.14ص.،2010لل�شر�والتوز�ع�،�دار�أسامة�.�عمان،�إدارة�المس�شفيات�والرعاية�ال��ية�والطبية.�الصا���،وليد�يوسف�-1
.14،�صنفس�المرجع�السابقوليد،�يوسف،��-2
.14ص�المرجع�نفسھ،�-3

،�أنظمة�وآلية��سي���الموارد�ال�شر�ة����المؤسسات�والإدارات��"سند�خاص�بالت�و�ن�المتخصص�."شنو���،�نور�الدين��-4

.10،�ص.2011شارع�أولاد�سيدي�الشيخ�ا��راش�ا��زائر،��4العمومية،������
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مف�وم�الموارد�:�-)2

�1اختلفت��عر�فاتھ�من�قبل�عدة�باحث�ن�أ�م�ا:وفيما�يخص�مف�وم�المورد�����

الموارد�بأ��ا��ل�ما�يولد�تدفقا�ل��دمات�أو�كما�نقول����أيامنا��ل�ما�من�شأنھ�أن�يخلق�القيمة.�عرفت�-

�أيضا�- ��عت����وعرفت �أك���وضوحا �و�صفة �ما �لم�شأة �أو�عنصر�ضعف �كعنصر�قوة �تصوره ��ل�مايمكن بأ��ا

الأصول�(الملموسة�والغ���ملموسة�)�المرتبطة�بصفة�شبھ�دائمة�بالمؤسسة.�Tموارد�المؤسسة����الزمن�

�تحوز�ا��������� �ال�� �(الغ���مادية) �الغ���ملموسة �والأصول �(المادية) �الملموسة �الأصول �إذن ��شمل فالموارد

�المنظمة �لأعضاء �وا��ماعية �الفردية �الكفاءات �تتضمن �الغ���ملموسة) �(الأصول �الأخ��ة �و�ذه أي��المؤسسة

قدرا��م�ع���تطو�ر�وتجنيد��افة�موارد�المؤسسة.

مف�وم�الموارد�ال�شر�ة�:�–)3

�ال�شر�ة�-���� ���مصط���يطلق�ع���قوة�العمل����المنظمة،�والموارد�ال�شر�ة�أ�م�عنصر�من�عناصر��الموارد

�العناصر�ذا �تلك �من �تجعل �و�� �الأخرى �وال�س�يلات �والتكنولوجيا ��الأموال �الأخرى �وفائدة�الإنتاج �مع�� ت

2للمنظمة�و�عت���أك���ا�فعالية�وتأث��ا�ع���تحقيق�أ�داف�العمل.

:مف�وم�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�-)4

�ان��سي��ه�محل�ا�تمام�كب���الإ�سان��و�جو�ر�الأداء�ا��يد����المؤسسة�و�و�عنصر�حياة�ف��ا�لذلك��-������

3سواء�من�قبل�الباحث�ن�أو�الممارس�ن.�

�مرور�الزمنتجس�������� �مع �مسميا��ا �وح�� � �ونظر��ا �فلسف��ا �تطورت �إدارة ��� �الا�تمام ��ذا �إدارة��د فمن

�أ�م� ��عت���من �ل�ذا �ال�شر�ة �الموارد �إدارة �أخ��ا �ثم �الموظف�ن �شؤون �إدارة �إ�� �الأفراد �إدارة �إ�� المستخدم�ن

ا�ال�دف�الم�شود�من��ذه�الإدارة�الإدارات�ال����عتمد�عل��ا����إدارة�شؤون�الموظف�ن�وال����عطي����محصل��

�الشواغر� �لم�� �اللازمة �العاملة �القوى �اختبار�نوع ��� �تحقيق�ا �اجل �من �وضعت �ال�� �الأ�داف �إ�� للوصول

4الوظيفية�ثم�تدر���ا�وإيجاد�المناخ�الملائم�لز�ادة�إنتاج�ا.

����-�� �الم� �الإدار�ة �العملية �ع�� �للدلالة �ا��ديث �العل�� �المصط�� ��ذا �وتوظيف��ستخدم �بتخطيط تعلقة

�ومدراء� �موظف�ن �من �العناصر�ال�شر�ة �جميع �ع�� �والمحافظة �وإنتاجية �إدار�ة �وتطو�ر�وتحف���ورقابة وتنظيم

�5الذين�يؤدون�عملا�للمنظمة.

شارع���40جامعة�معسكر،�ا��زائر،�مؤسسة�الثقافة�ا��امعية��.تطو�ر�الكفاءات�وتنمية�الموارد�ال�شر�ة�.بن�عبو�،ثاب���،��ا��يلا���،�ا��ب�ب��-1

.83-82.ص,ص2009سوت���الازار�طة�/�الإسكندر�ة،�
.15ه،�ص.1428-2008م�الثقافة�لل�شر�والتوز�ع،��الطبعة�الأو���دار�عال�.�تنمية�وإدارة�الموارد�ال�شر�ة.�الكلالده�،طا�ر�محمود��-2
رسالة�مقدمة�لنيل�ش�ادة�دكتوراه��.دور�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�����سي���التغي������المؤسسات�الاقتصادية�الك��ى����ولاية�سطيف.رقام�،�ليندة��-3

،�(بالتصرف).17،�ص.2014-2013دية�وعلوم�ال�سي���والعلوم�التجار�ة،�،��لية�العلوم�الاقتصا1علوم����العلوم�الاقتصادية،�جامعة�سطيف�
.17،�صنفس�المرجع�السابق،�رقام�،�ليندة��-4

.14،�ص.مرجع�سبق�ذكرهالكلالدة،��،طا�ر�محمود�-5
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المطلب�الثا�ي:�أ�مية��سي���الموارد�ال�شر�ة�

صر�ا��ا��،�لا�لأ��ا��س���أ�م�وأغ���مورد����من�الملاحظ�أن�أ�مية�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�تزايدت����الع��������

��ذه� �نلمس �أن �و�مكن �الأصول ��ذه �من �للاستفادة �بكفاءة �أيضا ��عمل �أن �يجب �لأ��ا �بل �فحسب المؤسسة

�1الأ�مية�من�خلال�الآ�ي�:

وال����انت��عت������الما����رئ�سية�لصا���البعض�الآخر�م��ا�تراجع�تدر�������م�انة��عض�وظائف�المؤسسة�-

و�ا��صوص�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�و�ذا�راجع�إ���م�ارات�مخت����الموارد�ال�شر�ة����مواج�ة�الأزمات.

�الاستجابة�- ��ستطيع �ح�� �ومحفز�ن �أكفاء �عامل�ن �ع�� �المناسب �الوقت �و�� �المؤسسة �حصول ضرورة

لضغوطات�المحيط�وتضمن�نجاح�اس��اتيجيا��ا�.

���إن�لم�يأخذ����ا��سبان�دوافع�واحتياجات�الأفراد�المتلق�ن�لھ�و�نا�لا�يمكن�لأي��غي������المؤسسة�أن�ين-

يأ�ي�دور�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�بدراسة�وتحليل�ومن�ثم�الاستجابة�ل�ذين�المتغ��ين�(دوافع�واحتياجات).

من�الاستفادة�العلاقة�الت�املية�ال���تجمع�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�مع�بقية�الإدارات�وال����سمح�ل�ذه�الأخ��ة�-

من�خدمات�وآراء�الأو���ح���تنجز�أعمال�ا�وأي�تقص���يؤدي�إ�����ز�تلك�الإدارات�ومنھ���ز�المؤسسة�ك�ل�.

محور�ا�تمام�إدارة�الموارد�ال�شر�ة��و�الإ�سان�الذي�لا�يمكن�تقليده�من�قبل�المنافس�ن�وكذلك�ا���د�الذي�-

���أنفقت����مدخلاتھ�فأ�مي��ا�تأ�ي�من�أ�مية��ذا�الإ�سان�يبذلھ�يقدم�مخرجات�تفوق����قيم��ا�الت�اليف�ال

الذي�يمثل�المصدر�ا��قيقي�للتم���والتفوق.

.21،�ص.مرجع�سبق�ذكرهرقام�،�،�ليندة��-1
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المطلب�الثالث:الوظائف�الأساسية�ل�سي���الموارد�ال�شر�ة

المرتبطةوظائفال�منال�شر�ةالمواردوظيفةلأننظرالأخرى منظمةمنال�شر�ةالمواردأ�شطةتختلف����������

مافم��اال�شر�ةالمواردإدارة��اتقوم�ال��الأ�شطةمنعديد�ناكومتم��ةأ��اأيظروف�اوذا��ابالمنظمة

م��او�دالأفراخدماتوالاتجا�اتأبحاثو،العمل�تحليلبرامجو،المزاياوالتعو�ضاتمثلمنفردةبھتقوم

برامجو،الدافعيةالإنتاجيةبرامج،ال��صيةالمقابلاتمثلالمنظمة���أخرى إداراتمعبالاش��اكبھتقومما

.الأداءتقييموالم��والتخطيطالتدر�بوالتنمية

وا���مكب��ةأوالصغ��ة�المنظمات��سواءتؤدىال��الواجباتوالم�املتلكال�شر�ةالمواردوظائف�ش��و

للمنظمةعديدةمجالاتع��تأث��اتؤثروال���المتوسعةالأ�شطةمنبالعديدل�شر�ةاالمواردإدارةوظائف��تم

:ي��مما�عضاالأ�شطة�ذه�شملو 1

.للمنظمةالفرديةبالأعمالا��اصةالمتطلباتلتحديدالعملتحليل-�

.أ�داف�التحقيقللمنظمةاللازم�نللأفرادبالمتطلباتالت�بؤ�-

.المتطلبات�ذهلمقابلةخطةيذتنفوتنمية�-

.أ�داف�التحقيقالمنظمةتتطل��موتحتاج�مالذينالأفراداستقطاب�-

.المنظمةداخلمعينةوظائفلشغلأفراد�عي�نواختيار-

.تدر�بھوللعملالفردتقديم�-

.التنظي��التطو�ربرامجوالإدار�ةال��امجتنفيذوتصميم�-

.الأداءقييمتأنظمةتصميم�-

.التطو�رخططتنمية��الأفرادمساعدة�-

.العامل�نل�لالتعو�ضاتأنظمةتطبيقوتصميم�-

الانضباط.والرقابةأنظمةتصميم�-

�ال��صية�مشكلا��م���لللأفرادالمساعدةتقديموالأفرادأمنو��ةلضمانال��امجتطبيقوتصميم�-

.العمل��مأدا��ع��تؤثرال��و���

.الأفراداتصالأنظمةوتنفيذتصميم�-

�ع��يرتكزال�شر�ةالمواردإدارةلم�امآخرتقسيمإدراجيمكنالذكرالسابقةالوظائفإ���بالإضافة������

��والمتمثل�الرئ����ال�دفالمطاف��اية��يتحققبحيثالآخريكملنوع�لأنبحيثالأخ��ة�ذهم�ونات

:التاليةال�شاطاتممارسةطر�قعنال�شر�ةالمواردتطو�رو تنمية

تخصص�،�كملة�لنيل�ش�ادة�الماجست��رسالة�م،�صادية�العمومية�ا��زائر�ةة�الاقتأساليب�تنمية�الموارد�ال�شر�ة����المؤسس،�بوكفوس�شام��-1

،�قسنطينة،�الاخوة�منتوريجامعة�،�وم�الا�سانية�والعلوم�الاجتماعية�لية�العل،�قسم�علم�الاجتماع�والديموغرافيا،�تنمية�الموارد�ال�شر�ة

.62-60ص�ص�،2005/2006
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النقل،ال��قية،الإحلال،التعي�ن،الاختيارالتالية�:ال�شاطاتا��انب�ذاو�شمل:التطو�روالتوظيف�-)1

.الاس�شارات،،�التقييمالأداءخطط،العملخ��ات،التدر�ب،

توقعاتدراسة،الاقتصاديةالت�بؤاتدراسة:التالية�ال�شاطاتضمنيتو:العاملةللقوى التخطيط�-)2

.التوظيفخطط،المنظمةخططدراسة،العاملةالقوى �ت�بؤاتدراسة،الأعمالتخطيط،العملسوق 

،التنظيميةالقدرة،المناخ:�شملوف��االمؤثرةالعواملوالب�ئةدراسةبھيقصدو:التنظيميالأداء�-)3

نمط،الاتصالاتنظام،التعو�ضاتخطط�،المنظمةتطو�ر،الاتصالات،الم�افآت،ا��وافز،الاتجا�ات

.والإجراءات�السياسات،التنظي��ال��كيب،الأداء

ا��ارجيةالعواملدراسة،التوقعاتمقابلالنتائجدراسة�:طال�شا�ذاضمنيدخلو:التحليلوالتقييم�-)4

نقاطدراسة،القوةنقاطدراسة،الأسبابوالنتائجدراسة،الأداءتقييم�المخطط�،جودة،النتائج��رةالمؤث

.الضعف

���عملف��التنظيمية�المستو�اتمن�عيداأوبمنأىت�ون لاال�شر�ةالمواردإدارةوظائفأنبالذكرا��ديرو

ة.المنظمسياسةوأ�دافلتحقيقت�ام��ش�ل
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المبحث�الثا�ي:الكفاءات�ال�شر�ة

�المورد� �أي �العامل �ينظر�إ�� ��ان ��عدما �المجالات �ش�� ��� �والتغ��ات �ا��ديثة �التطورات �ظ�ور مع

�ودعامة� �فكر�ة �طاقة �يمثل �الآن �أصبح �فقط �العض�� �ا���د ��� �أ�ميتھ �تكمن �آلة �مجرد �أنھ �ع�� ال�شري

ظ�ر�الا�تمام���ذا�ا��انب�الفكري�للمورد�ال�شري��ش�ل�بارز�و�ذا�ما�يطلق��أساسية�للابت�ار�والتطو�ر�و�نا

��و�المف�وم� �ف��ا �ا��ديد �ولكن �الظ�ور �حديثة ��لمة �ل�ست �الأخ��ة �و�ذه �ال�شر�ة" �"الكفاءة �مصط�� عليھ

والم�انة�ال���تحتل�ا�اليوم����الممارسات�الإدار�ة.

ما�ية�الكفاءات�ال�شر�ة�المطلب�الأول:�

�الكفاءة�ال�شر�ة�عمل�ا �مصط�� �يحملھ �شامل�ل�ل�ما �مف�وم �إ�� �الوصول �ع�� �الباحث�ن �من لعديد

فنجد�عدة��عار�ف�م��ا:

مف�وم�الكفاءات�ال�شر�ة�:�-)1

مف�وم�الكفاءة:�-1-)1

1.�الكفاءة����عمل�الأشياء��ش�ل���يح�-

2الكفاءة����المدى�الذي�ت�ون�فيھ��لفة�المنتوج�أقل�مايمكن�.�-

الكفاءة����استخدام�القدرات����وضعية�م�نية�"�AFNORف�ا��معية�الفر�سية�للمعاي���الصناعية�"�عر��-

�3غية�التوصل�إ���الأداء�الأمثل�للوظيفة�أو�ال�شاط.

المعرفة،��عاد�أصلية�ل�ذا�المدلول�تتمثل���و���سياق�إعادة��شكيل�الإطار�المرج���للكفاءة�حددت�ثلاثة�أ��-

�4الممارسة�والمواقف:

-�(Savoir)لمالمعرفة�أو�الع�

��شاطا��ا� �بقيادة �للمؤسسة ��سمح �إطار�مرج�� ��� �المندمجة �للمعلومات �الم�ي�ل �المجموع ��� تتمثل

وانجاز�عمليا��ا����سياق�خصو����ع���تجنيد�تفس��ات�مختلفة�جزئية�ومتناقضة�����عض�ا.

�ع�� �القدرة �ا��ارجية، �المعطيات �إ�� �الوصول �إذن �تتضمن �مقبولة��المعرفة �عناصر�معلومات �إ�� تحو�ل�ا

وإدماج�ا����نماذج�جا�زة�ولو�تطلب�الأمر�تطو�ر�المحتوى�وال�يا�ل�معا.

-(Savoir-faire)الممارسة�أو�التطبيق

يتعلق�بالقدرة�ع���الانجاز�بصفة�ملموسة�وفق�مسار�أو�أ�داف�محددة�سلفا،��ذه�المعارف�العملية�لا��������

يمكن�أن�لا�تتطلب�ف�ما�أساسيا�لأسباب�س��ان�الم�ارات�اليدو�ة�أو�التقنيات�التجر��ية��تق����المعرفة�غ���أنھ

بالرغم�من�أن�استعمال�ا�يمتاز��س��ان�العمل�و�لوغ�الأ�داف�الم�شودة�ومن��نا�فإن�المعرفة�العملية�ترتبط�

بالتجر����وجزئيا�بالضم��.

-(Savoir-être)السلوك�أو�المواقف

.318،�ص.2004دار�وائل�لل�شر،�.�عمان،�ة�العولمة�والمنافسةالإدارة�الإس��اتيجي�.�اظم�نزار�الر�ا�ي�-1
(بالتصرف).��،�318صنفس�المرجع�السابق،الر�ا�ي،��طاظم�نزار �-2
.112،�ص.مرجع�سبق�ذكرهبن�عبو�،��ا��يلا���و ثاب����ا��ب�ب���-3
.117�.118،�نفس�المرجع�السابق،�ص.ص.�ن�عبو�و ثاب���ا��يلا����ا��ب�ب��-4
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�يبد������� �الظ�ور�ال�� �ا��ديثة �الكفاءات �نظر�ة ��� �وكذلك �الموارد �المرتكز�ع�� �المنظور ��� �كث��ا �أ�ملت و�أ��ا

بالرغم�من�أن�مسألة�السلوك�وكذلك�ال�و�ة�والإرادة�تمثل�بال�سبة�لنا�مظ�را�أساسيا�لقدرة�الفرد�أو�المنظمة�

الأك���تحف��ا�ت�ون�أك���نجاعة�من�ع���انجاز�أي����ء�أي�مظ�را�أساسيا�لكفاء��ما�ولذلك��عت���أن�المنظمة�

1غ���ا�مع�وجود�عنصر�ال�ساوي����المعارف�النظر�ة�والعملية.�

و�مكن�ا��روج�بحصيلة�ل�ذه�المفا�يم�ال���جاء���ا�الباحثون�حيث�تمثل�كفاءة�المنظمة�معيار�الرشد�����������

���2استخدام�الموارد�ال�شر�ة�والمادية�والمالية�والمعلومات�المتاحة.

�3:ال�شر�ة�الكفاءاتمف�وم�-2-)1

�المم��ات"مجموعة1930سنةالتجاري وسالقام��جاءكماللكفاءةمف�ومأقدم�-���� القدرات،المعارف،

م��رة�معارفتف��ضف��الم�نةيخصما�ل��القراراتواتخاذوفحصبمناقشة�سمحال��والسلوكيات

�ب�نفيذ�سمحال��والقدرةالمم��اتالنظر�ة،�المعارفيواكبلمإذاتامةكفاءةيوجدلاأنھ�عت��عامةبصفة

المتخذة.القرارات

الكفاءةأوسعو�ش�ل�ال�شاط��والملاحظةللقياسقابلة��ومحددةم�امتنفيذع��القدرة��الكفاءة��-������

العمل.أثناءإلاتظ�رلافاءةوالك،العمل��المواردوضعوتجميعولتجنيداستعداد��

بممارسة�سمح�حركيةنفسية�حسيةم�اراتوكذاوجدانيةاجتماعيةسلوكياتمجموعة��الكفاءة��-������

فعال.�ش�ل�شاطأووظيفةأومادور 

وا����ة�والسلوكياتوالم�اراتالمعارفمنتركيبة��الكفاءاتبأن�ستخلصالسابقةالتعار�فخلالومن

فإنھثمالقبول�ومنصفةل�ا�عطيالذيالميدا�يالعملخلالمنملاحظ��اوتتممحددإطار��تمارسال��

���الرشدمعيارالمنظمةكفاءةمف�وميمثلكماتطو�ر�اوقبول�اوتقو�م�اوتحديد�اللمؤسسةيرجع

حة�.المتاالمعلوماتوالماديةوالماليةوال�شر�ةالموارداستخدام

و�مكن�القول�أن�الكفاءة�ال�شر�ة����الطاقة�الفكر�ة�والقدرة�العملية�ال���تتجسد����وظيفة�ما��ش�ل�فعال�

وايجا�ي.

أ�عاد�الكفاءات�ال�شر�ة�:�-)2

4أساسية:م�وناتمنتوليفة��الكفاءة���

:المعرفة�-

بقيادةللمؤسسة�سمحمرج��ارإط��والمدمجةوالم�ي�لةالمستوعبةالمعلوماتمنمجموعة��������

قابلة�و��الوظيفةلممارسةالضرور�ةالقاعديةالم�نيةالمعارفمنمجموعةف��خاصإطار��والعملأ�شط��ا

لآخر.��صمنللنقل

117�.118ص.ص.�،نفس�المرجع�السابق�،بن�عبو�ا��يلا���و ثاب����ب�ا��ب��-1
�.مداخلة����تنمية�الكفاءات�ال�شر�ة�كمدخل�لتعز�ز�الم��ة�التنافسية�للمنتج�التأمي��,-تجارب�الدول -الواقع�العم���وآفاق�التطو�ر�.أحمد�مصنوعة��-2

د�سم����04-03بوع��،�شلف،��ية،�العلوم�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�جامعة�حس�بة�بنالدو���السا�ع�حول�الصناعة�التأمي�ية،��لية�العلوم�الاقتصاد

.�4-3ص.�،�ص�2012
.4-�-3ص�ص.،�نفس�المرجع�السابق،�مصنوعة��أحمد��-3
.4--3ص�ص.المرجع�نفسھ،�،�مصنوعة��أحمد��-4
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:الم�ارة���������-

�و�ذابصفةالتصرفع��القدرة�������� �حيثالمحددةالأ�دافحسبملموسة مجموععن�ع��مسبقا

إداري مستوى منالم�ارات�ذهالاستعمال،�الأ�شطة،�الإجراءات�وتختلفطر�قعنالمك�سبةالمفا�يم

.فيھتمارسال��الم�امطبيعةحسبلآخر

�:السلوك��������-

ف��المع��ال�شاطممارسةعندبالموظف�والمطلو�ةالمرتبطةال��صيةوالم��اتالمواقفمجموع��يتمثل������

�المبادرة.روحالدقة،��ال��ت�ب،�ال��صيةالصفاتوعةمجم
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��المطلب�الثا�ي:�خصائص�الكفاءات�ال�شر�ة����������

أنم��ايتطلبالمؤسسةأ�دافتحقيقعنمسئولاإس��اتيجيامورداال�شر�ةوالكفاءاتالمواردإن�اعتبار�������

1:ي��ما�ام��خصائص�نذكر�عدةتتصف

مستو�ا��ا�اختلافخلالمنال�شر�ةوالكفاءاتللمواردالمتباينةالطبيعةإنالقيمة:�خلق��المواردمسا�مة-

.متباينةالقيمةخلق��مسا�م��اتجعل�اوقدرا��

�الأخذ�بالندرةتمتاز�:نادرةالمواردتكون أن�- الموارد��يةالذ�نللقدراتالطبي��التباينالاعتبار�ع�نمع

.نادرةت�ون ماعادةعاليةقدرات�تملكتلكفإنال�شر�ة

والكفاءاتالمواردتقليدإم�انيةيصعبماأ�مإنللتقليد:�قابلغ��المورديكون أنيجب-

:ي��ماال�شر�ة

.مغايرةب�ئة��تجسيد�ايمكنلاال��أدا��اومعاي��المؤسسةثقافةطبيعة�-����������

تداخل�س�بالمؤسسة��خلق�اتمال��القيمة��فردأوكفاءة�لمسا�مةمدىبدقةتحديدصعو�ة�-���������

.المختلفةال�شاطات

�س�بالقيمةخلقعمليةوراء�انتال��ا��و�ر�ةبخصائص�االاجتماعيةالعلاقاتتكرارصعو�ة�-����������

.للعلاقات�الاجتما��التعقيد

.المؤسسةمستوى ع��لھمماثلبموردللتبديلقابلي�ون لابمع���:للتبديلالمورديةقابلعدم�-

مذكرة�مقدمة�لاستكمال�متطلبات�نيل�ش�ادة�الل�سا�س����.�لأفرادأثر�تخطيط�المسار�الوظيفي�ع���رفع�كفاءات�ا��.أسماء�دفرور�و حساين�يمينة��-1

،�2012/2013علوم�ال�سي��,تخصص�إدارة�الأعمال،��لية�العلوم�الاقتصادية،�العلوم�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�جامعة�قاصدي�مر�اح،�ورقلة،�

.10ص.
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المطلب�الثالث:أنواع�الكفاءات�ال�شر�ة������������������������

نجد�أبحاث�الكفاءةموضوعحول الأبحاثومنالباحث�نمنالكث����اا�تمال��المواضيعمنالكفاءات�عد

Clelland"�"MCالعمل�للأداءأحسنبتقديرسمحتال��الكفاءاتمنالأنماط�عضوجدالذي�� أثناء

بالكفاءاتوالأخرى الأساسيةبالكفاءاتتوصفمام��احيثأ�عادأوفئاتخمسع��تتوزعواعتبار�ا

�1:ي��ما��تتمثلو��التفاضلية

:الأساسية�والكفاءات�التفاضليةالكفاءات�-)1

الكفاءات�الأساسية�:�-1-)1

طر�قعنتك�سبأنالكفاءات�ل�ذهو�مكنأعمال�م��فعال�ني�ونواح��إل��احاجة��الأفراد�لحيث

:و��والتطو�رالت�و�ن

المعارف�:�-أ

مع�ن.ميدان��ما��صعندت�ون ال��المعلوماتو��

:المؤ�لات��-ب

ما�.خ��ةعنالسلو�يالتث�يتأي

التفاضلية�:الكفاءات�-2-)1

:�شملوالمتوسطوالأداءالمرتفعالأداءأ��ابب�نبالتمي���سمححيث

.فر�ق��وعضوكقائدلذاتھال��صإدراك:مثلالذاتوصورةوالقيمبالمواقفوتتعلق�:الذاتإدراك�-أ

والمبادرة.،�المرونة�المثابرةمعينةةبطر�قالسلوكإ��تقودال��العامةا��صائصأي:العبقر�ةصفات�-ب

.الانتماءأوالانجازدوافع:مثلالسلوكياتع��ات�شأال��المتواترةالداخليةالقوى ��:الدوافع�-ج

:الم�نية�النوعيةحيثمنالكفاءاتتص�يف�-)2

:�و�الكفاءاتمنأنواعثلاثة�إ��وجھأحسنع��م�ام�الأداءمنظمة�لتحتاج

التصور�ة.أوالفكر�ةالكفاءات�-1-)2

العلاقاتية.أوالإ�سانيةالكفاءات�-2-)2

التقنية.الكفاءات�-3-)2

:المختلفة�للم�املزومي��امدىحيثمنالكفاءاتتص�يف�-)3

:�ماالكفاءاتمننوع�نونم��

ي�س��لا�ش�لخصو���عملمنصبإطار��اللازمةالتقنيةالكفاءات��:ا��صوصيةالكفاءات�-1-)3

مرتبطا�الكفاءاتمنالنوع�ذايجعلمماالكفاءات�ذهبتوافرلاإ��االمنوطةالم�امانجازمنالمنصبل�ذامعھ

.المنظمة��الفرد�شغل�اال��القانونيةبالم�انةوثيقاارتباطا

��الماس��ش�ادةمتطلباتنيللاستكمالمقدمةمذكرة��.والمتوسطةالصغ��ةبالمؤسسات�ال�شر�ةالكفاءات�سي����المس��دور .��بوز�د�،نذيرة�-1

المتوسطة،��لية�العلوم�الاقتصادية،�العلوم�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�قسم�علوم�ال�سي��,جامعة�والصغ��ةالمؤسسات�سي��تخصص،�ال�سي��علوم

.54.51،�ص.ص.2011/2012قاصدي�مر�اح,�ورقلة،�ـ�
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��تطبقكفاءاتو��الم�اممنكث��ةأنواعلانجازالفرد�ستعمل�اال��الكفاءات��:المش��كةالكفاءات�-2-)3

أداءمن�تحس�نتمكنھإلا�أ��اللفردالتدر��بالموقعارتباط�اعدمبرغمالكفاءات�ذهوالعملمناصب�ل

ل�و��ا�:تأ�يليةكفاءات�عت��أ��اعملھ�كما

.أخرى يوميةو�شاطاتالم�نيةم�امھانجازع��الفرد�ساعد�-أ

أخرى.معارفلتحصيلومرتكزاتقاعدةالفردنحتم�-ب

.التغ��اتمعالتكيفع��الفردقدرةتدعيم-ج

:ا��يازةومستوى سعةبحسبالكفاءاتتص�يف�-)4

والفرديةالمبادرةأخدم��االمؤسسة�والمقصودأفرادمنفرد�لكفاءةعن�ع��و��:الفرديةالكفاءات�-1-)4

الم�نية.ضمن�الوضعياتتواج�ھال��والأحداثالمشا�لاتجاهدالفر مسؤوليةتأكيد

،الت�و�نالأو��الت�و�نطر�قعنالفرديحوز�اال��المؤ�لات�ل��الفرديةالكفاءاتفإنالت�سيطو�غرض

�صورةو �محددةأ�دافلانجازالم���شاطھ���ستعمل�اوال��،ال��صيةوالتجاربالم�نيةالتجر�ة،المتواصل

.فعالة

بالكفاءات��سمونھماإطار��الكفاءاتمنالنوع�ذاتفصيلوالاس�شار��نالباحث�ن�عضو�ق��ح

بالكفاءات�التالية�:�"Hay"مجموعة��ع��ف:الأصلية�مثلاالفردية

.علوماتالمعنوالبحثالمبادرة،وا��ودة�بالنظامالا�تمام،الأداءدافعية�:العمل�والانجازكفاءات�-أ

.الز�ون نحو�خدمةالأفراد�والتوجھب�نالتفا�م�:وا��دمةالإعانةكفاءات�-ب

.العلاقاتإقامةوالتنظيمروح،والتأث��النفوذ�:التأث���كفاءات-ج

.الفر�قإدارةو�والتعاون ا��ما��العمل،التوجيھ،المعاون�نتطو�ر�:إدار�ةكفاءات-د

.التقنيةوالتصميم�وا����ةالتصور ع��القدرة،التحلي��التفك��:ةمعرفيكفاءات�-ه

.المنظمة��والانخراطللتكيفالقابلية،النفس���الثقة،الذات��ال��صية�:��التحكمالفعاليةكفاءات-و

� Theأما Council fir Adult Experimental Learningتدعمأنشأ��امنأصليةكفاءة11حددفقد��

:و��للفردوالم��الاجتما��النجاح

المبادرة.روح�-

التث�ت.-

الإبداع.روح�-

التنظيم.روح�-

النقد.روح�-

الذات.��التحكم�-
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القيادة.مؤ�لات�-

.الإقناع.ع��القدرة�-

النفس.��الثقة�-

الأفراد.ب�نماالعلاقات�-

التحس�ن.�-

�للصبغة،أ�دافوذاتم�ي�لة�شر�ةكمجموعةالمنظمةطبيعةبحكم:ا��ماعيةالكفاءات�-2-)4 ونظرا

بمستوى �للا�تمامالفرديالإطارتجاوز �ستد��الكفاءاتوتحديدتحليلفإن،التنظي��لل�شاطا��ماعية

.ا��ماعيةالكفاءات��يتمثلأع��
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ةالمبحث�الثالث:�سي���الكفاءات�ال�شر�

�المؤسسة������ �داخل �الأداء �تطو�ر�وتحس�ن ��� ��و�العنصر�ا��اسم �بات �العنصر�ال�شري باعتبار�أن

�والعمل� ��سي��ه �الضروري�الا�تمام�بحسن �من �فإن �المرجوة�للمؤسسة �الأ�داف ����تحقيق �الرئ���� والمحرك

دراسة��س�تم����ذا�المبحث�ومن��ذا�المنطلق��والابت�ار�ةع����سي���كفاءتھ�وتطو�ر�ا�و���يع�طاقتھ�الفكر�ة�

مف�وم��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�وأ�دافھ�وأ�م�المراحل�والمجالات�ا��اصة�بھ.

������

المطلب�الأول:مف�وم��سي���الكفاءات�ال�شر�ة��

وا��ماعات�بطر�قةلأفراداوتطو�ر لاستخدامالمخصصةالأ�شطةمجموعةالكفاءات�سي���عت��������

�وأداءوتحس�نالمؤسسةم�مةتحقيق��دفمث�� �الموجودةوتطو�راستعمال���دفالأفراد أوالكفاءات

الأحسن.نحوالمستقطبة

ال�شر�ة�:الكفاءات�سي��مف�وم�-)1

يوجد�عدة��عر�فات�ل�سي���الكفاءات�ال�شر�ة�نجد�م��ا:������

معوالتكيف�عوائدهتحس�نع��قدرةأك��لي�ون ال�شري الموردوسلوكياتوكفاءاتمعارف��التأث����و�-

1العمل.محيط��ا��اصلةالتطورات

تنافسيةب�نالتوفيقعنيبحثال�شر�ةالمواردإدارة��خاص"�عد�:أ��اع��الكفاءاتإدارةعرفتكما-

2لد��ا".العامل�نقدراتوتدعيمبتعبئةوذلكال�شر�ةالمواردلدىالتوظيفوقابلية�المنظمة

��دفمث���بطر�قةوا��ماعاتالأفرادوتطو�رلاستخدامالأ�شطةأنھ:�"مجموعع��الكفاءاتي���س�عرف-

3الأفراد"�.أداءوتحس�نالمؤسسةم�مةتحقيق

بتوف����تمال��وا���ودالأ�شطةتلكو��الكفاءاتل�سي��شاملمف�ومإعطاءيمكن�نامن�������

ودفع�البقا��االضرور�ةوالمحفزاتللعملل�االمناسبةالظروف�لوتوف���اوتنمي�عل��اوالمحافظة�الكفاءات

4المؤسسة.تنافسيةيدعم�ش�لممكنج�د�أق���بذلنحو

أبحاث�اقتصادية�وإدار�ة،�العدد�السا�ع،��.،�جامعة��سكرة"ت�الك��ى �سي���الكفاءات�الإطار�المفا�ي���والمجالا "�.صو���سماح�و �نصوريم�كمال�-1

.55،�ص.2010جوان�
مذكرة�مقدمة��.ر�ر�جب��ج�بوع��Condorدور�إدارة�الكفاءات����تحقيق�إس��اتيجية�التم��،�دراسة�حالة�مؤسسة�عن���تراد��.جدوبن�الأم�ن�محمد�-2

�لية�العلوم�الاقتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�جامعة�كجزء�من�متطلبات�نيل�ش�ادة�الماجست������علوم�ال�سي��،�تخصص�الإدارة�الإس��اتيجية،�

.13،�ص.2012/2013سطيف،�
علوم��الماس��ش�ادةنيلمتطلباتضمنتدخلمذكرة��.دور��سي���الكفاءات����تحقيق�الم��ة�التنافسية�للمؤسسة�.سلامي��فتيحة��-3

الإس��اتيجية,�لية�العلوم�الاقتصادية�والعلوم�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�جامعة�أك���محند�أو��اج،�البو�رة،�الأعمالإدارةال�سي��,تخصص

.25-24،�ص.ص.2013/2014
.25-24،�صنفس�المرجع�السابق،�سلامي��فتيحة��-4
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الأ�داف�:��-)2

�1:���ما�ي��تتمثل�أ�داف��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�����

.المؤسسةأ�دافبتحقيق�سمح�ال�ال�شر�ةالكفاءاتواستقطاب��ذبمناسبةعلميةأسسوضع�-

.إس��اتيجي��ابتجسيد�سمحال��المستقطبةوح��العاملةاليدمنا��اليةالمؤسسةاحتياجاتتحديد�-

.إل��االمسندةالوظائفمعت�ناسبالكفاءاتأنمنوالتأكدال�شر�ةللكفاءاتتوز�عأفضلوتحقيقترقية�-

.للتحف��نظامأ�سبو�تحديدالأفضلنحوا��قياد�غرضتالكفاءاأداءتقييممنالتمكن�-

.بالانتماءالعاملفيحسولا��مز�ادةإ��يؤديمماالمؤسسةأفرادب�نقو�ةارتباطثقافةخلق�-

ا��ارج.منالكفاءاتبجلبا��اصةالت�اليفبتخفيض�سمحمماالمؤسسة��والابت�ارالإبداعفرصز�ادة�-

.25،�نفس�المرجع�السابق،�ص.فتيحة�سلامي��-1
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المطلب�الثا�ي:المراحل�الأساسية�ل�سي���الكفاءات�ال�شر�ة��������

من�أجل�الوصول�إ���تحقيق�الأ�داف�المرغو�ة�من�الكفاءات�لابد�ل�ا�من�تخطيط�وتنظيم�وتقييم�أي�

:�سي���ا�وتتمثل�مراحل��سي���الكفاءات����العناصر�التالية�والمو��ة����الش�ل�لا�بد�ل�ا�من

):�مراحل��سي���الكفاءات�ال�شر�ةI-�1(�الش�ل

25المصدر:�فتيحة�سلامى،�مرجع�سبق�ذكره�،�ص

وت�ون�من�خلال�تقدير�الاحتياجات�المستقبلية�ثم�مقارن��ا�بالوقت�ا��ا������المؤسسة��تخطيط�الكفاءات�:�-

�و  �سد�ا �المؤسسة �تحاول �وال�� �الكفاءات ��� �فجوة �وجود �ن�يجة �ال���وت�ون �المناصب �وصف �خلال �من ذلك

تكشف�عن�مختلف�المعارف�العملية�والسلوكيات�اللازمة�ل�ا�و�ستعمل�المؤسسة�ال�سي���التوق���لل�شغيل.

أو�المنظمةنفسإ��ي�تمون أوجددأفراداستقطابمن�لالكفاءاتاك�سابيتضمن�:الكفاءاتاك�ساب�-

أخرى.تمنظمامعالتعاون أواس�شار�ةخدماتشراء

وال����ش���إ����ل�عملية�تؤدي�إ���التعلم�و�عرف�التعلم�ع���أنھ�العمليات�ال���تؤدي�إ����تنمية�الكفاءات�:�-

�غي���واحد�أو�أك���من�الأ�عاد�التالية:�المعرفة،�المعرفة�العملية،�السلوكيات.

ات�المحصل�عل��ا�حيث�يتم�من�و���المرحلة�ال����ستخدم�وتوظف�ف��ا�الكفاء�استخدام�وتقييم�الكفاءات�:�-

ب�واك�ساب�الم�ارات�والتعلم�كما�تفيد��ذه�المرحلة����الإجابة�عن�ما����المنفعة��خلال�ا�ج���ثمار�ج�ود�التدر 

�ذلك�بتقييم�ال�شاطات� �و�تم ال���تحققت�من�ا���ود�التدر��ية�وال���تؤدي�إ���تقييم�الكفاءات�المستخدمة

�وإظ�ار� �بتحديد �المنجزة �توجيھ�والم�ام �شأنھ �من �والذي �معين�ن �ولأ��اص �معينة �مناصب ��� �الم�ارات نقص

1مرحلة�تخطيط�الكفاءات�و�ذلك�تكمل�دورة�حياة��سي���الكفاءات.

.26.25سلامي�،�نفس�المرجع�السابق،�ص.ص.،�فتيحة��-1

اكتساب الكفاءات

استخدام وتقييم الكفاءات

تنمية الكفاءات

تخطيط الكفاءات
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المطلب�الثالث:مجالات��سي���الكفاءات�ال�شر�ة������������

�التقييماتخلالومنعةومتا��سي��إ��بحاجةالكفاءاتفإنالعولمةتطرح�اال��التحدياتظل�������

من�غ��ه�إ��والتعلموالتدر�بالت�و�نع��اعتماداالتطو�رعملياتخلالمنتقو�ةإ��بحاجة��كماالدور�ة

:��عناصرأر�عةخلالمنتناول�ابصددنحنال��ال�شر�ةالكفاءاتل�سي��الك��ى المجالات 1

.ال�شر�ةالكفاءاتمواصفاتإعداد�-

.ال�شر�ةالكفاءاتتقييم�-

.ال�شر�ةالكفاءاتتطو�ر�-

.ال�شر�ةالكفاءاترواتب�-

2:ال�شر�ة�الكفاءاتمواصفاتإعداد�-)1

التطبيق،ح��وضعھعندالكفاءاتل�سي��الأو��المراحلمنواحدةالكفاءاتمواصفاتإعداديمثل

ع��سواءالوظيفيةالأداءاتأحسن�ع�ا��صول أجلمنف��االمرغوبالكفاءاتتوضيحع��تقوم�حيث

.الكفاءاتتحليل�سميھماو�ذاالوظائفمنمجموعةأوالوظيفةمن�واحدمستوى 

�ومسؤولياتم�اموكذاالعملومجالالوظيفةحول المعلوماتوجمعالكفاءاتلتحليلعديدةطرق توجد

�مسئو��مذكراتتحليلوا��ماعية،الفرديةبلاتالمقاالميدان،��الملاحظةبي��امنلذلك،الضرور�ةالكفاءات

النتائج�عطيأنيجبالكفاءاتفتحليلالمستعملةالطر�قةتكنوم�ماا��،...الكفاءات،بطاقاتالوظائف،

التالية�:

.والم�مةالأساسيةللكفاءاتشاملةنظرة�-

.الكفاءةخلالمنالسلوكلمؤشراتوصف�-

�3:الكفاءات�تقييم�-)2

يو���لأنھالكفاءات�سي��مجالاتوأحدالكفاءات�سي��مراحلمن�امةمرحلةالكفاءاتتقييم�يمثل������

�المواردخلالمنبالمؤسسةال�سي��تقنياتتطو�رأجلمنالتقييمو��ون الكفاءات��والقوةالضعفجوانب

.ا��ماعيةالكفاءاتوجداول التقييمبمركزالمتواجدةال�شر�ة

:نذكر�االكفاءاتلتقييمالمستعملةالأدوات�عضاكو�ن

أو�السنو�ةالنقطةبوضع�سمحو��والمتوسطةالصغ��ةالمؤسسات��تجرى حيث�:ةالسنو�ال�شاطمقابلة�-

�سي��مجال��الرائدةالمؤسساتع��فإنھلذلككلاسيكيةالطر�قة�ذهأصبحتوقدللعمالالسداسية

ب�نم�مارتباطبت�و�نل�م�سمحممالل�شاطالسنو�ةالمقابلاتاستعمال��الآ��علامالإ إدخال�الكفاءات

.الكفاءاتوتطو�رالت�و�ن���المشاركة

.27فتيحة��سلامي�،�نفس�المرجع�السابق،�ص.�-1
.27فتيحة��سلامي�،�المرجع�نفسھ،�ص.�-2
.28.المرجع�نفسھ،�ص�-3
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النصائحل�موتقدمالفر�قأعضاءلكفاءاتالدوريبالتقييمللمسئول�نو�سمح�:الميدانيةالمرافقة�-

بفضلالمحققةالتطوراتبفحصو�سمحمحددةكفاءاتةمرجعيع��ف��او�عتمدالتطو�ر�ع��ومساعد��م

.قبلمنم�ونايكنلمإذاسليمغ��ي�ون قدالمس��حكمأن��تظ�رللمرافقةالسلبيات��عضو�ناكالت�و�ن

مجموعيو��مصدرو�عدالإيجا�يالتقدم��م�مةم�انةتأخذالكفاءاتمرجعيةإن�:الكفاءاتمرجعية�-

��الكفاءاتمرجعيةآخرو�مع��المستوى وتنميةلاستكمالوالمستقبلا��اضر��للمنظماتيدةالمف�الكفاءات

وتحليلمعرفةأجلمنوالقدراتوالمنحالضرور�ةالكفاءاتالاعتبارع�ن��أخذأجلمنالمطلو�ة�الوسيلة

و�س���ا.للمؤسسة�ال��ائيةالكفاءات

�قبلمنوتنجزالم��الفرع��العملنموذجل�لالضرور�ةالكفاءاتبجرد�سمحأداةأ��اكذلك�عرف�����������

�إبرازوأخ��االأساسيةالعملنماذجتحديدثمالم�نلمختلفقائمةبإعدادالم�لف�نالعملحركيةعنالمسئول�ن

.جيد�ش�لالأعمال�ذهبمزاولةالضرور�ةالكفاءات

يقيمخلال�امنال��العمليةبأ��ا�عرفحيثالتقييم��المستعملة�يةالمن�عنو�ع���:التقييممركزطر�قة�-

أوالمحا�اة�:مثلالتقنياتمنمت�املمجمـــــوع�ستعملـــون الذينالمقيم�نمنالعديدقبلمنعةلمجمو أو�االفرد

منالتباعداتيمتقيو�حسبالمستعملةالتقنياتمنم�مجزءوصيانةللتقييمكقاعدةالسلوكيات�ملاحظة

:التالية�العلاقةخلال

.ا��قيقيةالكفاءات+المك�سبةالكفاءات�=التباعدتقييم

1الكفاءاتتطو�ر�-)3

معبالتأقلمل�االسماحأجلمنالكفاءاتتطو�ريجبوعليھالمستمرالتطور منمعنا�االكفاءاتتأخذ���������

المحيط�غ��اتشكودون �غ��اتھأحداث��المشاركةأومؤسسةللا��ار��أوالداخ��المحيطتطور �عوامل

خصوصاالكفاءاتوصيانةتطو�رأصبححيثوكفاءا��ا،ال�شر�ةالمواردوتنميةتطو�ر�ستد���الم�سارعة

السوق ��جديدةوضعياتلاحتلالإم�انياتمنالكفاءاتتقدمھلمانظراإس��اتيجية�أ�ميةيمثلالأساسية

�عملمؤسسةل�لا��قيقيةا��ز�نةتمثلأصبحتأ��اكماالتنافسيةالم��ةتمثل�الأساسيةالكفاءاتباعتبار

�ستد���ذاعمال�ا�فإن�مالمؤسسات��الأساسي�نحام���المعرفةأن�و�ماالمعرفةكثيفةقوى ذيمحيط��

والتدر�بوالت�و�نللتحكمحديثةليببأساالكفاءات��المتمثلالاس��اتي���المورد�ذاوتطو�رصياغةضرورة

:نذكرالأساليب�ذهب�نومن

�ع���عتمدوقدخاصةسلوكياتاك�سابإ����دفالت�و�نمنالنوع�ذا�:الكفاءاتع��المرتكزالتكو�ن-

.الفردع��المرتكزةوالإدارةوالمرونةالمشا�لوتحليلالمقابلةتقنيات

�يقدموالاق��احات،النصائحيقدمكخب��يظ�ر�انالمدربقديما:الكفاءاتع��المرتكزبالمرافقةالتدر�ب�-

بطرحالمدر�ون يقومبأنفس�م�وكذلكا��لول لإيجادالأفرادو�حفز���عالمساعدة،وكذاوالتعليماتالدروس

العلاقاتف�مو�حاولون السلوكياتيلاحظون ف�مالكفاءاتمدر�واأماالتعلم��الأفرادو�رافقون �أسئلة

.التعلمع��وتحف���مللكفاءات�الداخلية

1
.30فتیحة سلامى ، نفس المرجع السابق، ص.-
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1:الكفاءاترواتب�-)4

يصنعھما�و�ذاالكفاءاتب�سي��ا��اصةالأفرادوتطو�رلشرحالمؤسساتم��أالكفاءاترواتبتمثل�����

.والمستقبليةا��اليةالمؤسسةاحتياجاتسدلأجلوتطو�ر�االكفاءات��معالمس��ين

متعلقة��انتالتقييموعملياتالوقتمعتتقدما��دماتوتقديمالقدراتأنفكرةع��مب�ية�انتواتبالر إن

�لكنمسؤوليةبمجالات �جديدةمفا�يمان�ثقتو�ذلكمرونةأك��صارتبالمؤسساتالعملصيغالوظيفة

المسؤولياتو�تقاسمون دافالأ�يتا�عون الفر�قأعضاءأنإ��بالإضافة�عدعنوالعملالفر�ق���العمل

.العمل��وقدرا��مكفاءا��ميو���ش�لللقياستخضع�وأعمال�م

:التا�����العمالرواتبع��المؤثرةالعوامل�عضت��يصو�مكن

مصط��ان�شرولقدالمؤسسةوثقافةقيمالعمل،سوق الفرد،منا��دماتتقديمع��القدرةالوظيفة،

إرفاقيتوقعحيثالسابقة،العواملع��ومؤسسةمتوافقةأجر�ةسياسةو�وكفاءاتالأساس�ع��الرواتب

:ي���فيماالكفاءات

.القاعديالأجر�-

.والتعو�ضاتالعلاقاتمثلالأجرمنالمتغ��ا��زء�-

التأمينات.�:مثلالمحتملةالم��ات�-

1
.30سابق، ص.فتیحة سلامى ، نفس المرجع ال-
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خلاصة�الفصل�الأول�:

�ا�ووظائف�ا�الأساسية�وكذلك�مف�وم�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�وأ�مي�ع��الفصل�ذاخلالنمتم�التعرف��������

ال�شر�ة�سي���الكفاءاتإ��تم�التطرق �كماأنواع�ا،�خصائص�ا،�ال�شر�ةالكفاءاتالضوء�حول�مف�وم�سلط

�ع�شاليومالمؤسساتنأخلاصة�القول وعليھ،�الك��ى والمجالاتراحل�الأساسيةالمأ�داف،�،مفا�يممن

ضرورةيفرضالذيالأمرو�والمستو�اتجميعوع��م�وناتھب�لمحيط�ا��يجري ما�س�ب�عميقةتحولات

�ال�شر�ةو�عت��م�ان��اع��المحافظة�أجلمناليقظة �عواملالكفاءات بال�سبةالأساسيةالنجاحأ�م

و�ناءجذبع��من�اجل�الوصول�إ���أ�داف�ا�والعملللمؤسسة�إذا�طبقت��ل�مبادئ�ال�سي���ل�ذه�الأخ��ة�

ملائمةبطر�قة�ا��ديدةالكفاءاتان�شارو�س�يلا����اتب�نميةوذلكوالمبدع�نالمتم��ينالأ��اص

ة.للمؤسسا��قيقيوالرصيدالأساسيةال��وةباعتبار�ا
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:مقدمة�الفصل�الثا�ي

كفاءة�ع��المؤثرةالعواملأ�ممن�عت��لز�ائ��اأي�مؤسسةتقدم�اال��المنتجات�أو�ا��دماتجودةإن������

�جودةالمؤسسةتطور أنو�توقعون أفضلجودةمستو�ات��دائمايرغبون الز�ائنأصبحالأداء�الك���ل�ا،�وقد

�أو�خدما��ا ورضا�المؤسسةنجاحيضمنانعل��اوالرقابةوالمستمرةالمناسبةا��ودةفتحقيقلذلكمنتجا��ا

ز�ائ��ا.

منالعديدتواجھأصبحتل�و��اا��دماتيةبالمؤسساتالا�تمامومن�الملاحظ�أنھ����الوقت�الرا�ن�زاد���������

إتباعالمؤسسةع��التحديات�ذهظل��والتار�خ،ع��تمرال��والتطوراتللتغ��ات�ن�يجةوذلكالتحديات

الم��ةلتحقيقا��ودةأ�ميةع��بالاعتمادوذلكالمعقدة،والغامضةالظروف�لمواج�ةحديثةيبأسال

.المتلاحقةالبي�يةالتغ��اتظل��والاستمرارالبقاء�لضمانالمؤسسات�وب�نالتنافسية

ا��دمةأداء��ودةا��تلعبھالذيللدور نظراا��دماتبجودةوا�تماماإدرا�اأك��الز�ون أصبحكما��������

أمرا�عت��وقياس�اتقييم�اأنإلاا��دمةجودةتقييم��م�مةعواملالز�ون وحاجاتتوقعاتو�عدوتقديم�ا،

.مع�االتعاملعل��الابدتحدياتتوجدإذخدماتيةلمؤسسةبال�سبةصعبا

منعاليةمستو�اتإ��الوصول �فإنالمؤسسات�ا��دماتية�ال��ية�بصفة�خاصة�ب�يتعلق�الأمروعندما���������

�وقدلمقدمي�المباشرةالمسؤولياتأ�م�عت��ال��يةا��دمات��ا��ودة ��ا��ودةأعمال�انتا��دمات،

الرعايةومراجعةالم�نيةالممارسةبقيمالال��اممدىمن�التأكدمثلالإجراءات�عضتطبيقعنعبارةالسابق

الأخ��ة�ذهلكنا��ودة،تحس�نإ��تؤديال��العواملف�مع���ال��ك��وامالا�تمأصبحاليومأماالمقدمة،

يقعكماالتقييمأساس�ش�لال��الز�ائن�(المر���)�وحاجاتتوقعاتف�م�أ�م�اكث��ةمشكلاتتطرحأصبحت

.و�ةصعأك��قياس�ايجعلماو�وال��يةا��دمةجودة�مسؤوليةمن(المر���)�جزءالز�ائنعاتقع��

�������� �ل�س�سلطو�نا �ال��ية �المؤسسات �حول �ا��دمات��دراسةالضوء �وفيما�يخص �حول�ا �المفا�يم �عض

ال��ية�وال��ك������لب�الموضوع�ألا�و�و�جودة�ا��دمات�ال��ية،�من�خلال�المباحث�التالية:

المبحث�الأول:�المؤسسات�الاس�شفائية

المبحث�الثا�ي:�ا��دمات�ال��ية

جودة�ا��دمات�ال��ية�المبحث�الثالث:
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المبحث�الأول:�المؤسسات�الاس�شفائية

لقد��ان�ينظر�إ���المؤسسة�الاس�شفائية�إذا�ما�توسع�مف�وم�ا�ع���أ��ا�م�ان�لعلاج�وإيواء�المر����فقط���������

�التعار� �من �مجموعة �سنقدم �المبحث ��ذا �و�� �الاس�شفائية �المؤسسة �لمصط�� �ضيقا �المف�وم ��ذا ف�و�عد

المتنوعة�الشاملة�ل�ذه�الأخ��ة�ومختلف�م�ام�ا�و�شاطا��ا.

المطلب�الأول:�مف�وم�المؤسسة�الاس�شفائية���������

س�تطرق�����ذا�العنصر�إ����عض�المفا�يم�المختلفة�للمؤسسة�الاس�شفائية:����������������

تت��ص�وظيفتھ����تقديم�رعاية��عرفتھ�منظمة�ال��ة�العالمية:�أنھ�جزء�أسا����من�تنظيم�اجتما���وط��،�-

��ية��املة�للس�ان،�علاجية��انت�أو�وقائية�وتمتد�خدمات�عيادتھ�ا��ارجية�إ���الأسرة����ب�ئ��ا�الم��لية،�كما�

انھ�أيضا�مركز�لتدر�ب�العامل�ن�ال��ي�ن�وللقيام�ببحوث�اجتماعية�حيو�ة.

�النا �البلدان �أغلب ��� �الواقع �لا�يمثل �التعر�ف ��ذا �أن �للمر�ض�و�ما �تكفل �مؤسسة �بأنھ: �عرفتھ �فقد مية

1الداخ���مأوى�يتلقى�فيھ�الرعاية�الطبية�والتمر�ض.

�طبية��- �ب�س�يلات �يتمتع �منظم، �ج�از�ط�� �ع�� �تحتوي �مؤسسة �بأنھ: �للمس�شفيات �الأمر�كية �ال�يئة عرفتھ

لمستمرة�لإعطاء�دائمة��شتمل�ع���أسرة�للتنو�م�وخدمات�طبية�تتضمن�خدمات�الأطباء�وخدمات�المر�ض�ا

2المر����ال���يص�والعلاج�اللازم�ن.

المس�شفى:�نظام�ك���يضم�مجموعة�من�النظم�الفرعية�المت�املة�والمتمثلة����نظام�ا��دمات�الطبية�ونظام��-

ا��دمات�الطبية�المعاونة�ونظام�ا��دمات�الفندقية�ونظام�ا��دمات�الإدار�ة�وتتفاعل�تلك�النظم�معا���دف�

� �أق��� �للدارس�ن�تحقيق �والبحثية �والتدر��ية �التعليمية �الأ�شطة �وتدعيم �والمصاب �للمر�ض �ممكنة رعاية

3والعامل�ن����المجال�الط��.

�عرف�المس�شفى�ع���أنھ�أحد�الم�شآت�ال�امة����المجتمع�ا��ديث،�حيث�أنھ�يتو���تقديم�مز�ج�متنوع�من��-

البحثية�و�و��س�م�بذلك����رفع�المستوى�الص���للبلاد�ا��دمات�العلاجية،�والوقائية�والتعليمية�والتدر��ية�و 

�4ومن�ثم�توف���الظروف�المناسبة�ع���تحقيق�الأ�داف�الإنتاجية�والاقتصادية�بمستوى�كفاءة�مرتفع.

��

.81-80،�ص2016دار�اليازوري�العلمية،�،�عمان،�الأردن��،�جودة�خدمات�الرعاية�ال��ية����المؤسسات�الاس�شفائية،�مليكة�غواري��-1

.�81-80،�صفس�المرجع�السابق،�نمليكة�غواري���-2
.27ص.�،2006دار�الشروق،��عمان،�،إدارة�المس�شفيات�والمراكز�ال��ية�،بطرس�جلدة�سليم�-3
.26نفس�المرجع�السابق،�ص.�سليم�بطرس�جلدة،�-4
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المطلب�الثا�ي:�نظام�الإدارة�ال��ية���������

�أفضل����������������� �فإن �وخصوص�تھ �الص�� �القطاع �لتعقيدات �الإدارة��نظرا �ب�ن �العلاقة �لتوضيح طر�قة

ال��ية�و��ن�الم�ونات�العديدة�الأخرى�للنظام�الص������النظر�إ���الوظائف�الإدار�ة�داخل�النظام�الص���

باستعمال�نظر�ة�النظم�العامة.

�تحو�ل��������������� �خلال�ا �من �يتم �كعملية �الص�� �النظام ��� �ال��ية �الإدارة �النظر�إ�� �يمكن �ذلك وع��

مجموعة�من�المدخلات�إ���مجموعة�من�المخرجات،�والنظام��نا��و�نظام�مفتوح�بمع���أن�المدخلات�وعملية�

�(� �ا�� �فنية....، �سياسية، �ثقافية، �اقتصادية، �اجتماعية، )� �متعددة �بي�ية �تتأثر��عوامل �والمخرجات التحو�ل

وط�عل��ا.وال����س�ل�عملية�تقديم�ا��دمات�أحيانا�وغالبا�ما�تضع�القيود�والضغ

وتتألف�المدخلات����نظام�الإدارة�ال��ية�من�ا��اجة���دمات�الرعاية�ال��ية�والطلب�عل��ا�كما��������������

���� �بما �ا��دمات �لتقديم �المطلو�ة �والموارد �والتقييم، �والتحليل �التخطيط �خلال �من �الإدار�ة �العملية تحدده

ة،�المتغ��ات�السلوكية�للفرد�والمجتمع�والقيم�والعادات�ذلك�العنصر�ال�شري�والأموال�والتكنولوجيا�الضرور�

�وع��� �الص�� �النظام �مخرجات �تؤثر�ع�� �ال�� �المجتمعية �القيم �ا��دمات، �استعمالية �ع�� �المؤثرة والتقاليد

تقنيات�وأساليب�تمو�ل�و�توز�ع�ا��دمات،ال�شر�عات�واللوائح�والأنظمة�الموضوعة�من�قبل�النظام�السيا����

ت�العلاقة،�والإيداع�الإداري�والتنظي��.والأطراف�ذا

�(العنصر�ال�شري����������� �المتاحة �الإم�انات �تنظيم �المرغو�ة �المخرجات �إ�� �المدخلات �تحو�ل �عملية وتتطلب

�خدمات� �لتقديم �وغ���الرسمية �الرسمية �الإجراءات �من �مجموعة �خلال �من �والتكنولوجيا) �والمواد والأموال

الرعاية�ال��ية�والطبية.

�أما��������� وتتأثر�عملية�التحو�ل�عادة�بدرجة�فعالية�وكفاءة�ا���از�الإداري�الذي�يقوم�ع���عملية�التحو�ل.

المخرجات�فتتمثل�با��دمات�ال��ية�المقدمة�للأفراد�وا��ماعات�وما�يرتبط���ا�من�نتائج���ائية�تنعكس�ع���

1ال��ة�والمستوى�الص��.

.24.ص.23دار�المس��ة�لل�شر�والتوز�ع�والطباعة،�ص.�عمان،��،�إدارة�منظمات�الرعاية�ال��ية،�نص��ات�فر�د�توفيق�-1
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ثالث:��شاط�وم�ام�المؤسسة�الاس�شفائية��المطلب�ال�������������

�العنصر�س�تطرق�إ��������������������� �و����ذا �أجل�ا �ال���أسست�أصلا�من ل�ل�مؤسسة�وظائف�ا�ا��اصة���ا

مختلف�وظائف�المؤسسة�الاس�شفائية.

الوظائف�الأساسية�للمس�شفى:�-)1

�دف�الذي�أ�شأت�من�اجلھ،�لكن��ناك�تختلف�وظائف�المس�شفيات�فيما�بي��ا�بحسب���م�المس�شفى�وال

وظائف�أساسية�مش��كة�عموما����معظم�المس�شفيات�يمكن�إدراج�ا�فيما�ي���:

تحقيق�مستوى�عال�من�جودة�الرعاية�الطبية�للمر�ض�والمصاب�:�-

1.�من�اجل�تحقيق��ذا�ال�دف�يجب�توف���الشروط�التالية:��

الطبية،��ذا��ع���توفر�أطباء�بالعدد�اللازم���دماتا�تقديم�*�يجب�توفر�رصيد�تق���ل���از�الط���الم�لف�ب

و�مختلف�اختصاصا��م�لتقديم�الرعاية�الطبية�ع���مستوى�المس�شفى�و���الوقت�اللازم.

�ال�شاط� �لاحتياجات �اللازمة �طبية....) �ومعدات �أج�زة �علاج، �(وسائل �والمالية �المادية �الإم�انات �توف�� *

المحتملة�للس�ان.�الاس�شفائية�لتلبية�الطلبات

�من� �ا��يدة �و�النوعية �للمر�ض �راحة �و�وسائل �جيد، �أ�ل �ل��دمات�الطبية�من: �توف���ا��دمات�المساعدة *

اجل�مساعدة�المر�ض�ع���الشفاء�النف����بالموازاة�مع�الشفاء�الص����ذا�من�ج�ة�ومن�ج�ة�أخرى�العمل�

�د�بالمعلومات.ع���تحس�ن�خدمات�الاستقبال����غرف�الانتظار�ونقاط�ال��و

*�التأكيد�ع���ا��وار�ب�ن�الطب�ب�والمر�ض�من�اجل�تفاعل�اجتما���ونف�����س�ل�نجاح�ال���يص�بمختلف�

جوانبھ.

�عليم�وتدر�ب�الممارس�ن�الطبي�ن.�-

البحث�العل������مختلف�مجالات�ال��ة.�-

.توف���خدمات�الرعاية�ال��ية�الأولية�للمجتمع�-

�ل�تقليدي�المدخل�الوظيفي�لتنظيم�أ�شط��ا�حيث�يتم�إ�شاء�ثلاثة�إدارات�وظيفية�ت�بع�المس�شفيات�و�ش�-)2

�2كما�ي��:

�ا��دمات��- �جودة �وتقييم �وتقديم �بإنتاج �المتعلقة �الطبية �الأ�شطة ��افة �عن �و�عت���مسؤولة �الطبية الإدارة

الطبية.

�بإنتا�- �المتعلقة �الأ�شطة ��افة �إدارة �عن �و�عت���مسؤولة �التمر�ض �خدمات�إدارة �جودة �وتقييم �وتقديم ج

التمر�ض.

الإدارة�العامة�و�عت���مسؤولة�عن�إدارة��افة�الأ�شطة�غ���الطبية�وغ���التمر�ضية����المس�شفى��الشؤون��-�

الإدار�ة�والمالية�وا��دمية�الأخرى.

�للمس�ش�-)3 �والأساسية �الأو�� �الوظيفة ��� �ا��وادث �ومصا�ي �المر��� �رعاية �وظيفة �أن �من �وال���بالرغم فى

ت��كز�حول�ا��افة�الأ�شطة�والم�ام�ال���يقوم���ا�المس�شفى�لأداء��ذه�الوظيفة�ع���أفضل�وجھ�ف�ناك�وظائف�

.85.87،�ص.ص.مرجع�سبق�ذكرهغواري�،��مليكة�-1

.88،�ص.�مرجع�سبق�ذكرهفر�د�توفيق�نص��ات،��-2
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�والم�ني�ن� �والمراجع �وتجمع�الكتب �بالمس�شفى�القيام���ا، �يف��ض �الأ�مية �كب��ة�من �درجة أخرى�عديدة�وع��

سسة�ال��ية�الرئ�سية�المسؤولة�عن���ة�المجتمع�بموضوع�الرعاية�الطبية�أن�المس�شفى�وع���اعتباره�المؤ 

المح���الذي��عمل�فيھ�لابد�لھ�من�القيام�بالعديد�من�الم�ام�والأ�شطة�الأخرى�وال���من�شأ��ا�تحس�ن�عملية�

رعاية�المر����ورفع�مستوا�ا�وز�ادة�مسا�مة�لمس�شفى�بمج�ودات�حفظ���ة�المجتمع�والفرد.

�1للمس�شفى�ا��ديث�تت��ص�بما�ي���:يحدد�فر�دمان�خمسة�وظائف�أساسية�

تقديم�خدمات�ال���يص�والعلاج�للمر����الداخلي�ن.�-

تقديم�خدمات�ال���يص�والعلاج�للمر����ا��ارجي�ن.�-

القيام�بأ�شطة�التدر�ب�والتعليم�للم�ني�ن�ال��ي�ن�العامل�ن����القطاع�الص��.�-

أ�شطة�بحثية�����ذا�المجال.رفد�المعرفة�الطبية�وال��ية�من�خلال�مايقوم�بھ�من��-

الوقاية�من�الأمراض�و�شمل�ذلك�وقاية�المر�������المس�شفى�ووقاية�أفراد�المجتمع.�-

كما�تو������نة�خ��اء�منظمة�ال��ة�العالمية�بضرورة�قيام�المس�شفى�بخمسة�وظائف�أساسية����:

*�الوظيفة�العلاجية������������*�الوظيفة�الوقائية

يم�������������*�الأبحاث�الطبية�والاجتما��*�التدر�ب�والتعل

*�ا��دمات�الممتدة�والاجتماعية����

،�(بالتصرف).109.108نص��ات،�نفس�المرجع�السابق،�ص.ص.�توفيقفر�د��-1
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المبحث�الثا�ي:�ا��دمات�ال��ية

�س��ال��التنميةمجالاتأ�ممن�ب�نف��المجتمعات،الزاو�ة�لبناء��رال��ة�تمثل�������

تو��ف��لذلك��الاقتصادي،القطاع���ذلكبماالقطاعات����لوالر��التقدمتحقيقالدول�إ��خلال�امن

.تقدم�اال��وا��دماتال��يةبالمؤسساتك��ى أ�مية

وخصائص�ا�وأنواع�ا.ال��يةحول�ا��دماتأساسيةمفا�يمإ��المبحث�ذا��وس�تطرق ������

مف�وم�ا��دمة�ال��يةالمطلب�الأول:��������

�متعددوفكري إ�سا�يل�شاطمحددومف�وم�عر�فإعطاءالأحيانعض���الصعبمني�ون ����������

أنإلا�التعار�فمنالعديدإيجاديمكنلذلك،كث��االمضمون عنت�تعدلاوا��دماتوالأ�عاد،الاتجا�ات

اختلفتوقدالمفا�يم،�تلكمنأك��أومع�����ش��ك�انتوإنمحددااتجا�ا�عطيأنيمكنم��اواحد

�ال��يةر�فات�ع �ثم�الباحث�نمنالكث��آراءباختلافا��دمة �ا��دمة ��عر�ف �أولا�إ�� �وس�تطرق والكتاب

�عر�ف�ا��دمة�ال��ية:

مف�وم�ا��دمة:��-)1

�امل�ش�ل�ترتبطخدماتوجود�س�بل��دمةدقيق�عر�فإيجادحول الباحث�ننظروج�اتاختلفت��������

أنواع،و�ناكالمباعة�السلع�سو�قلعمليةمكملةأجزاءأخرى خدماتتمثلما،ب�نالماديةالسلعمعجز�يأو

1المالية.ا��دمات،ال��ية�ا��دمات:مثلما�سلعةارتباط�ااش��اطدون مباشرةتقدما��دماتمنأخرى 

�ومتط�- �رغبات �إشباع �إ�� �أساسا ���دف �الذي �الغ���الملموس �ال�شاط �أ��ا �ع�� �ا��دمة ��عر�ف لبات�يمكن

العملاء�بحيث�لا�يرتبط��ذا�ال�شاط�ب�يع�سلع�أو�خدمة�أخرى�ووفقا�ل�ذا�التعر�ف�تتضمن�ا��دمات�كلا�من�

ا��دمات�الم�نية�مثل�المحاماة�والمحاسبة�وا��دمات�ال��ية�وكذالك�ا��دمات�المالية�مثل�خدمات�البنوك�

2والنقل�والإس�ان�والنظافة�وا��دمات�التعليمية...ا��.

3معية�الأمر�كية:�فا��دمة����ال�شاطات�أو�المنافع�ال����عرض�للبيع�لارتباط�ا��سلعة�معينة.حسب�ا���-

�السلع��- �تقديم �وأ��ا �الأوقات ��ل �و�� �الأو�� �ال��ظة �منذ �العميل �ومتطلبات �احتياجات �تلبية ��� ا��دمة

���4ما.وا��دمات�لتلبية�احتياجات�وتوقعات�العملاء�بحيث�تتوافق�مع�ا�توافقا�متناسقا�وم

رسالة،�-سعيدةلولايةالاس�شفائيةالعموميةالمؤسسةحالةدراسة-ا��زائر�ةالعموميةالمؤسسات��ال��يةا��دماتجودة�،عتيق��عا�شة��-1

،�-تلمسان-لقايدوعلوم�ال�سي���والعلوم�التجار�ة�،�جامعة�أبو�بكر�بدو��،��لية�العلوم�الاقتصادية��سو�قتخصص�الماجست��ش�ادةلنيلتخرج

.15،�ص.2011/2012
.44،�ص.2010دار�أسامة�لل�شر�والتوز�ع،��عمان،��،�دارة�المس�شفيات�والرعاية�ال��ية�والطبية،�إ�وليد�يوسف�الصا���-2

.40،�ص.مرجع�سبق�ذكرهمليكة�غواري�،��-3

.40جع�السابق،�ص.غواري�،�نفس�المر �مليكة�-4
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�ش�لمختصةمعينةمؤسساتأو�شر�اتتقدم�اللتبادلوقابلھبا��واسمدركةأشياءعنعبارة��ا��دمة�-

1خدمية.مؤسسةنفس�ا�عت��أوا��دماتبتقديمعام

ا��دمة�ال��ية�:�-)2

�البعضيرى فقدواحد�عر�فع��المجال�دا��العامل�نب�نجما��اتفاق�ناكل�سانھالملاحظمن��������

�وعموما.ذلكنقيضالبعضيرى ب�نماالطبيةالرعايةمنكجزءا��دماتمنمع�ننوعاعتبارمنلابدانھ

أ��ا:ع��الطبيةالرعايةأوال��يةا��دمة�عر�فيمكن

�سلع��- �و�استخدام �مع�ن �ثمن �دفع �مقابل �المستفيد �عل��ا �يحصل �ال�� �ال��ية �المنافع �من �مجموعة ��

�2مساعدة�ولكن�لا�تحول�ملكية�السلع�إ���المستفيد�من�ا��دمة.

���ال�شاط�الذي�يقدم�للمنتفع�ن�وال�����دف�إ���إشباع�رغبات�وحاجات�المس��لك�ال��ا�ي�حيث�لا�ترتبط��-

3ب�يع�سلعة�أو�خدمة.

4مستفيد.���مز�ج�مت�امل�من�العناصر�الملموسة�وغ���الملموسة�وال���تحقق�إشباعا�ورضا�معينا�لل�-

ي�تجطبياتدخلا�أوإرشادياأو���يصيا�انسواءللمر�ضالمقدمالعلاجأ��اع��المس�شفى��ا��دمة�عرف�-

.5أفضل��يةبحالةي�ون لأنيؤولو�ماالمر���قبلمنوانتفاعقبوأورضاعنھ

���ال��يةا��دمة�- ورضاإشباع�ا�تحققوال��سةالملمو وغ��الملموسةالعناصرمنمت�املمز�جإلاما

6للمستفيد.معينا

�آخرون�و�ا��زائري �اديمحمدصفاء�-1 �شت�ت، البصرة،�–العامالفيحاءمس�شفى��تطبيقيةدراسة�.ال��يةا��دماتجودةوتقييمقياس.

.11ص.
.41،�ص.مرجع�سبق�ذكرهغواري�،��مليكة�-2
.42نفس�المرجع�السابق،�ص.�-3
.42نفس�المرجع�السابق،�ص.غواري،��-4
.12.،�صمرجع�سبق�ذكره،�ا��زائري �اديمحمدصفاء�-5

.36،�ص.�مرجع�سبق�ذكرهعا�شة�عتيق�،��-6
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1المطلب�الثا�ي:�خصائص�ا��دمة�ال��ية����������

�المنتجات��������������� �تم���ا�عن �ا��صائص �من �ا��دمات�بمجموعة �غرار�با�� �ال��ية�ع�� �ا��دمات تتمتع

الملموسة.

والمستفيدا��دمةمقدمب�نالاتصال��م�ارةيتطلبما�ذا�:ملموسةغ��منتجاتال��يةا��دمات�-

لتحقيقمباشر�ش�لا��دماتتوصيلسياسةال��يةالمؤسسةع��تم��سوفالم�ارة�ذهإ��وا��اجة

.الفعالالاتصال

.المر�ضبوجودإلابالعمليةيقوملاا��راحأنإذللانفصال:قابلةغ���-

ال��والمعلوماتوالم�انالزمانوع��ا��دمةمقدموسلوكم�ارة،�أداءع���عتمدلأ��ا):التباين(التماثلعدم�-

التفاعلية�ومستوى والسلوك�المزاجحيثمنيختلفأنھإذ�نام�مادوراالمستفيدو�لعبالمر�ض،يقدم�ا

.والاستجابة

.لاأوم��االاستفادةتمتسواء:ال��يةا��دمةتلا����-

��ا��بوب،السلع�عضملكيةانتقالتحقيقللمر�ضيمكنذلكمعكنلالملكية:انتقالعدم�- المساعدة

.والتضميدا��قن

أي�عدم�إم�انية�الاحتفاظ���ا���قبة�من�الزمن.�غ���قابلة�للتخز�ن:�-

أي�عدم�إم�انية�الانتفاع���ا�أو�التمتع�بحق�امتلاك�ا.�عدم�التملك:�-

ادية�وا��دمات�أدى�إ���اختلاف�طر�قة�وكيفية�إنتاج�ا�و�سو�ق�ا،�إن�الاختلاف�ب�ن�السلع�الم�إنتاج�ا��دمة:�-

وا��دمة�المقدمة�م�ونة�من�ثلاثة�عناصر�أساسية�وال���تضمن�من�خلال�ا�جودة�ا��دمات�المقدمة.

��:تتمثلال��ية،ا��دمات��اتتم��ال��الإضافيةا��صائص�عضن��صأنو�مكن������������

بطبيعةمعرفةأقل�و��م��الأخرى ا��دماتطال��عنيختلفون ال��يةا��دماتطالبواأن�-

ا��دمةع��والطلبفا��اجة��اجا��مإشباع�اوكيفيةالمطلو�ة،العلاجوأساليبالمتوفرةا��دمات

.ا��دمةمنللمستفيدينوالاقتصاديوالثقا��الاجتما��بالمستوى يتأثران

و�قرر يحدد�منوحدهف�وطب�بھ،اختصاصمن�عدال��المختلفةالعلاجحلومراأساليبالمر�ض�عرفلا-

.الأساليبلتلكوالكفاءةالفعالية

فيھيرى �الذيالوقتففيوالطب�بالمر�ضجانبمنمنظور�ايختلفال��يةا��دمةع��والطلبا��اجة-

.ذلكعكسيرى ب�بالطفإن��تھ،��التحسنبداية�عدالعلاجعنالتوقفأنالمر�ض

إذوا��روب،�ال�وارثوالبي�يةللظروفاس�ناداو�ذااستقرارهوعدمال��يةا��دماتع��الطلبتذبذب-

.الز�امأعراض�س�بال��يةا��دمةع��الطلببارتفاعالشتاءموسممثلايتم��

ضمنتدخلمذكرة،�طايةلع�نالاس�شفائيةالعموميةالمؤسسةحالةدراسةمع�الز�ون رضاتحقيق��ال��يةا��دمةجودةأ�مية�،عا�شة�والھ�-1

التجار�ة،�جامعةالعلومقسم�ال�سي��،علوموالتجار�ةوالعلومالاقتصاديةالعلوم�سو�ق،��ليةتخصصالماجست��ش�ادةع��ا��صول متطلبات

.�20.19،��ص.2010/2011ا��زائر،
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إدارات�ع��الأحيانمنكث����الصعو�ةمني�ون فإنھبالإ�سان،مرتبطةال��يةا��دمةل�ون نظرا�-

عمل�ا،�ع���الأخرى ا��دمات��تطبقال��الاقتصاديةوالمفا�يمنفس�االمعاي���عتمدأنال��يةالمؤسسات

أجل�ا.منأوجدتال��الرسالةمعأحيانايتعارضفقد

�����
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المطلب�الثالث:�أنواع�ا��دمات�ال��ية����

�1ي��:مام��انذكرمختلفة،تص�يفاتتدخل�ضمنال��يةل��دماتأنواععدة��ناك���������������

:وظائف�احسب�-)1

وقائية،�خدمات�علاجية،��أساسيةمجموعاتثلاثإ��تؤد��اال��الوظيفةحسبال��يةا��دماتصنفت

:ي��فيمانذكر�اإنتاجية

المؤسساتمستوى �ع��التخصصات،لمختلفال��يةا��دماتبجميعترتبطللفردموج�ة:علاجيةخدمات-

والنظافة،التغذيةخدماتجانب�التحاليل�إ��الأشعة،��المتمثلةالمساعدةا��دماتإ��بالإضافةال��ية،

.وغ���االإدارةوخدمات

مدعمةف��العلاجية،ا��دماتأداءع����س�يلا��دمات�عمل��ذه:وقائيةخدمات-

.والأو�ئةالمعديةالأمراضمنوالب�ئةالمجتمعحماية��دور�او�تمثلل�ا،

الطبيةوالأج�زة�العتادالأدو�ة،إنتاجتتضمنكمااللقاحات،الأمصال،إنتاجوتتضمن:إنتاجيةخدمات-�

.الأخرى 

فكما�-)2
ّ
:إ��كذلكال��يّةا��دماتتصن

الأمراضقسم�:الآتيةالأقسامع��وتؤدىالعلاجب���يصقوتتعلالفرد:�ب��ةمرتبطة��يّةخدمات�-

قسمالرأس،أمراض�قسمال�ساء،وأمراضالتوليدقسمقسم�الأطفال،ا��راحية،قسم�الأمراضالداخلية،

الإسعاف.وقسمالإ�عاشالتخدير،قسم،)الف��يائيةالمعا��ة(الطبي��العلاج

��ل��يّةخدمات�- ��شمل �داخلبالرعايةقيتعلمامساعدة: المس�شفى)��(ال��يةالمؤسسةالسر�ر�ة

.الصيدلةخدماتالتمر�ض،خدماتضم��او�ندرج

ا��سديةبا��وانبالص���للأفراد�وا��ماعاتالمستوى �عز�زإ�����دف�:ال��يّةالرعاية-

.�افةوالاجتماعيةوالذ�نية،والعقلية،والنفسية

الص��والتد�ور �المعديةالأمراضمن�الأو�ئة،با��مايةوترتبطالمجتمع):��ة(البي�يةال��يّةا��دمات-

�اللقاحات،الأمراضمنالفرد�تقيوقائية��يةخدماتو��المؤسسات،وأ�شطةسلوك�الأفرادعنالناتج

الإعلامخدماتإ��إضافةالضارة،ا��شرات�م�افحةخدماتالغذاء،متاجرع��ال��يةالرقابةوخدمات

.الص��الو��و�شر

:ال��يّةا��دماتمستو�اتحسب-)3

إ��:مستو�ا��احسبال��يةتصنف�ا��دمات

�العموميةالاس�شفائيةع���المؤسسةحالةدراسة�ا��زائر��العمومية�ال��يّةالمؤسسات��ا��دماتجودةقييم،�ت��ونورة�و�خامت�سعدية��-1

الماس��،�تخصص�ال�سو�ق،�قسم�العلوم�التجار�ة،�مع�د�العلوم�الاقتصادية،�التجار�ة�وعلوم�ش�ادةنيلمتطلباتضمنمقدمةمذكرة،�ضر�ةبالأخ

.72-70ص.،�ص.2011/2012ال�سي��،�البو�رة،�
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الدم،الطوارئ،�بنك�وأقساموالعلاج،ا��راحيةوالعملياتالوقائيةا��دماتو�شمل:الأساسيةا��دمات-

التنف���،ا���ازوعلاج،)الوقت�قبلالمولودون الأطفال(المب�سر�ن�رعاية�الأطفالالصيدلة،الطبي��،العلاج

خدماتالتأ�يل،إعادةخدماتللطوارئ،�النفسيةا��دماتالإلك��ونية،بالأشعةالتصو�رالمركزة،العناية

التدر�بخدماتالأعضاءزراعةوالإ�عاش،القلب�جراحةوقسمبالأشعةالعلاجالم��،العلاجاجتماعية،

.ا��...الص��والتعليم

والغذاء،�المب�ت�المر�ضإقامةعندال��يةالمؤسساتتقدم�اال��ا��دماتو�شمل:المساعدةدماتا���-

الوسائلإ��بالإضافةوالعلاج،�ال���يصعملية����س�يلالمستخدمةوالأدواتالآلاتتؤد��اال��وا��دمات

.الوقايةخدمات��المستخدمة

:ال��يّةا��دماتمنالمستفيدينحسب�-)4

:جماعيةوخدماتفرديةخدماتإ��المعيار�ذاحسبال��يةا��دماتيمكن�تص�يف

مؤسسةأوج�ة�بأيعلاقةلھت�ون أندون واحد��صم��ا�ستفيدال��ا��دماتو���تلك:فرديةخدمات-

.المعا��ةل��صول�ع���ال��يةالمؤسساتإحدىإ��مر�ض��صيتوجھكأنمعينة،��ية

واحدة،مؤسسة�إ��ي�تمون الأفرادمنعددم��ا�ستفيدال�����تلك�ا��دمات:منظمةأوماعيةجخدمات�-

معالتعاقدأوالمؤسسة���تلك�عي�ن�طب�بطر�قعنسواءلعمال�ا،المؤسساتتقدم�اال��مثل�ا��دمات

.مع�ن�وفق�اتفاقالمؤسسةعمال�تلكلمعا��ة��يةومؤسساتأطباء
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جودة�ا��دمات�ال��يةالمبحث�الثالث:�

�حاجا��متلبيةاجلمنأصلاوجدتلأ��از�ائ��ا�(المر���)،�ذلكرضاتحقيقإ����يةمؤسسة�أي�س��������

ورغبا��م،�واليوم�لا�تكتفي�المؤسسة�ال��ية�بتقديم�ا��دمة�فقط�بل�تحقيق�ما��س���بجودة�خدما��ا.

؟�وفيما�تكمن�أ�مي��ا�؟�وكيفية�قياس�درجة�جودة�ا��دمات�ال��ية�؟�فما����جودة�ا��دمات�ال��ية�

المطلب�الأول:�مف�وم�جودة�ا��دمة�ال��ية��������������

�������������تحقيق��الفعالودور�ابأ�مي��اا��ميعقناعةمنالرغمع��ا��ودة�عار�فتباي�ت�����������������

�1ل�ا:وا���عر�فع��أولاالإتفاقنملابدلكنللمنتج،�تناف���موقف

ا��ودة:�-)1

و���ممتاز�وماإ��للإشارة�ستعملاليومية،�فقدا��ياة��ومدلولا��ا"ا��ودة"مصط��إستعمالاتتتعدد�-

:قاموس�إعت���االسياق�ذا oxfordالمرتفعةالمنتجات��متحققةالبعضالأفضلية�و�را�اأوالتم��درجة�

حقل��العل��ومدلول�امعنا�اإ���بل،ل�االأفرادإستعمالإ��ينصرفلا�نابا��ودةإ�تمامنالكنر،الأسعا

.الإدار�ةالمعرفة

:ي��كماالدوليةالمنظمات�عضلسانع���ل��ودةالرسميةالتعار�فجاءت�-

المم��اتو�صائصا�منمجموعةقدرة���AFNOR:للتقني�ن�الأمر�كيةا��معية�عر�ف�-�����

العملاءمنلمجموعةالضمنيةأوالمعلنةالمتطلباتإرضاءع��ا��و�ر�ة

ع��ا��و�ر�ةالمم��اتمنمجموعةقدرة��ا��ودةISO:للمعاي��العالميةالمنظمة�عر�ف�-�����

ا��اجات.إشباع

ال���ا��دمةأوللسلعةال�ليةئصا��صاأوال�يئة��:�ASQCالأمر�كية�ا��ودةضبطجمعية�عر�ف�-�������

وضمنية.صر�حةحاجاتتلبيةع��قدر��ا�عكس

رضاهو�حققتوقعاتھمعيتطابقالذيبالش�لالز�ون رغباتتحقيقع��القدرةأ��اع��كذلك�ا��ودة��عرف�-

�2.الز�ائنوالمتطلباتللمواصفاتمطابقةت�ون أيلھ،تقدمال��ا��دمةأوالسلعةعنالتام

�أداءا��ودةالأمر��يالفدرا��ا��ودةمع�د�عرف�- �من�ش�لال��يحالعملأ��ا معالأو��المرة��يح

3الأداء.�تحسنمدىمعرفة��المس��لكتقييمع��الاعتماد

.48ص.عا�شة��والھ�،�مرجع�سبق�ذكره،��-1
،�مذكرة�مقدمة�لاستكمال�متطلبات��-و�الة�ورقلة-لز�ون�دراسة�حالة�مؤسسة�مو�يل�سسميحة�ب��سن�،�تأث���جودة�ا��دمات�ع���تحقيق�رضا�ا��-2

،�جامعة�نيل�ش�ادة�الماس������العلوم�التجار�ة،�تخصص��سو�ق�ا��دمات،�قسم�العلوم�التجار�ة،��لية�العلوم�الاقتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي��

.4-3،�ص.2011/2012قاصدي�مر�اح�ورقلة،�
.22ص.،�مرجع�سبق�ذكره،�امت�و�نورة���و�سعدية�خ�-3
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:ل��ودةشامل�عر�فنذكرأنيمكنالسابقةالتعارفخلالمنو��������

���قدر��اع���شتملوال��ل��دمةال�ليةا��صائصوالمزايا��أولتم��،امنمستوى أودرجة��ا��ودة"

�خدمةتقديمأوسلعةتص�يعخلالمنالرغباتوإشباعبالمتطلباتالوفاءع��القدرةالاحتياجات�و��تلبية

1."الز�ون ومتطلباتبالاحتياجاتتفي

�2اد:الرو لأ�ما��ودة�عار�فأ�مفيب�نالموا��ا��دول أما

الروادلأ�ما��ودة�عر�ف�:)II�-�1(ا��دول �����������������������

مف�وم�ا��ودةالباحث

Crosby1979المواصفاتأوللمتطلباتالمطابقة

Tagouchi

1984

إرسالھ�عدللمجتمعالمنتج�سب��اال��ا��سارةتفادي

عنالناجمةا��سائر�ذلكو�تضمنللمستعمل،

تلبية��والفشلالعميلتوقعاتةتلبي��الفشل

.المنتجعنالناجمةا��ان�يةوالتأث��اتالأداء�خصائص

Deming .والمستقبليةا��اليةالعميلحاجياتإرضاء1986

Feignboumمنالمتأ�يوا��دمةالسلعة��صائصالك��المز�ج

منوالذيوالصيانةوالتص�يعوال�ندسةال�سو�ق

الإستعمال�توقعات��ا��دمةأوعةالسلستل��خلالھ

العميل

Juranللإستعمالالمنتجملائمةمدى.

جودة�ا��دمة:�-)2

ا��صائصمن�عر�ف�ا��الصعو�ةا��دمة،و�ستمدجودةلمف�ومدقيق�عر�فتحديدالس�لمنل�س����������

�3السياق:�ذا��الواردةالتعار�فمنجملةي��فيمال�ا،ونوجزالمم��ةالعامة

الصفر.ي و �ساخطأب�سبةمرةأول منا��يد���الأداء:اليابانيةللفلسفةطبقاا��دمةجودة�-

مختلف�ن�و���درجةلأ��اصمختلفةأشياء�ع��مجرد،مف�ومعن�ع��ا��ودةأنإ��فأشار�FISHERأما��-

�ممتازةالمنخصائص�عضأوخصائصو�ون ممتازاالأداءو�ون والتم��التألق المعاي��معمقارن��اعندتج

منظور�المستفيد.منأو�المؤسسةمنظور منالموضوعة

تر����الز�ون.محددةوضعية��ال�����تلكالعاليةا��ودةذاتا��دمة�LangeardوEiglierحسب��-

.4-3ص.�،�مرجع�سبق�ذكره،ب��سن�سميحة�-1
.49ص.،��مرجع�سبق�ذكرهوالھ�،�،�عا�شة��-2

�.66.65،�ص.�مرجع�سبق�ذكره،�والھ�،�عا�شة��-3
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فعليايھعليحصلوماالز�ون فيھيرغبماب�نالتوافقمدىع��بالأساستتوقفا��دمةجودةإن�-

�ناكست�ون حتمافإنھوتقديمھبإنجازها��دمةمقدمييقوممامعتطابقتإذال��دمةالز�ون فتوقعات

فغالبيةبي��ما،لذلكوالعلاقةالاتصالاستمراروكذاالطرف�نلكلاالرضاحصول إ��تؤديخدمةجودة

ل�ذه�الز�ائنتوقعاتمعل��دمةالفع��داءالأ تطابقلدرجة�عت���ا�معياراا��دمة��ودةا��ديثةالتعار�ف

ا��دمة.

1جودة�ا��دمة�ال��ية:�-)3

:ال��يةا��دمة��ودة�التعار�فمنجملة�ستعرضي��وفيما

المتعارفالال��ام�بالمعاي��أ��ا�درجةع��ال��يةالرعايةمنظماتلاعتمادالمش��كةالأمر�كيةال�يئةعرف��ا�-

مش�لةمعا��ةأو���يصأوإجراء��دمة�أوالمتوقعةالنتائجومعرفةالممارسةمنجيدمستوى لتحديدعل��ا

معينة.طبية

�مستوى ع��عرفتكما- ��انقياساال��يةا��دمةعنالأداءنتائجمنالمتحققالإدراكأ��ا: ��عليھبما

سابقة.مرحلة

العلميةالتطوراتأحدثوفقاتا��دمأفضلتقديم��:الط��الم��المنظور منا��ودة-

�و�حكم ال��يةوا��دمة�ونوعي��اا����اتال��ية،الممارسةأخلاقيات:رئ�سيةنقاطثلاثذلكوالم�نية،

المقدمة

ون�يج��اا��دمةع��ا��صول �طر�قةعلبال��ك��الم��المف�ومعنتختلفقدالمستفيد:�منظور منا��ودة-

�ال�شر�عاتالتنظيماتفرضع��ال��ك��يكفيلاو�ناال��ائية، تنظيميةأوم�نيةأسسع��تب��ال��وسن

.ذلك�لمنال��ا�يالمستفيدوآمالورغبة�وطموححاجةإ��الالتفاتدون محددة

ع��والقدرةالمتوفرة�الموارداستخدامكيفيةالأساسيةبالدرجة�ع��الإدار�ة:�الناحيةمنال��يةا��ودة�-

 �شملو�ذامتم��ة،�خدمةلتقديماللازمةالاحتياجاتلتغطيةالمواردمنز�دمجذب
ً
تقديمأ�ميةضمنيا

ا��رصيجبالمواردوترشيدبالت�اليفالا�تمامو�قدرالمقبولة،�و�الت�اليفاللازمالوقت��المناسبةا��دمة

.الأداء��ا��ودةحساب�ع��ذلكي�ون لاأنع��

1
.69-66عائشة والھ، مرجع سبق ذكره، ص ص.-
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منف�ناكالتقييم،أو�التعر�فحيثمنسواءالمفا�يم،أعقدكمف�وم�منال��يةا��دماتجودة�عت���-

.المقدمةال��يةا��دمات�تتعلق�بمستوى ال��الإيجابيةالنتائجمنالأق���ا��دتحقيقأ��ايرى 

النظر�غضأخ��او أولا،)(المر�ض�المس��لكرضا�عظيم��ال��يةا��دماتجودةأنآخروناعت��ح�ن��

ا��دماتوفعالياتلأنظمةتطبيق�ا��ا��سارةأو�الر�ححققتقدال��يةالمؤسسات�انتإذاماعن

1ال��ية.

�لأنالتعقيد��غايةعملية�عدال��يةا��دمات��ا��ودةأنو��م�مةلنقطةنصلالعرض�ذا�عد����������

محاولةأيفإن�ذاوع����االمعنيةالأطرافلبعضلمعالماوا��ةغ��تبدوا��دمةأوجھمنالعديد

2بالتعر�ف.القائمأوال��صنظروج�ةستعكسللتعر�ف

.75-73ص.ص.،�مرجع�سبق�ذكره،�نورة���و�و�خامت�سعدية��-1
.69-66ص.ص.،��مرجع�سبق�ذكره،�عا�شة�والھ��-2
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المطلب�الثا�ي:�أ�مية�وأ�داف�ا��ودة����ا��دمة�ال��ية�����������

خرا�مؤشرا�ع���أ�مي��ا����القطاع�الص��،��عد�الا�تمام�الم��ايد�با��ودة����ا��دمات�ال��ية�مؤ ���������������

�وك��ة� �القطاع ��ذا �لأ�مية �وذلك �الأساليب، ��ذه �مثل �لاستخدام �احتياجا �أك���القطاعات ��عت���من والذي

المستفيدين�منھ�والعمل�ع���إرضا��م�وتتمثل��ذه�الأ�مية�فيما�ي��:�

�1أ�مية�ا��ودة����ا��دمة�ال��ية:�-)1

�مختلف�- �ع�� �الطلب ���ة��ز�ادة �عن �يبحث �أصبح �حاليا �المر�ض �لأن �ا��ديثة، �ال��ية �ا��دمات أنواع

�بتلبية� �الا�تمام ��� �آخر�تتمثل �نوع �من �ز�ادة �الز�ادة ��ذه �رافق �وقد �أك��، �وإم�انيات �نفقات �و�التا�� أفضل

احتياجات�وتوقعات�العملاء.

ز�ادة�قوة�التنافس�ب�ن�الم�شآت�ال��ية�الم�شا��ة.�-

�اوى�القانونية�المقدمة�ضد�المس�شفى��س�ب�سوء�ممارسة�الم�ن�الطبية.ز�ادة��سبة�الش�-

ز�ادة�درجة�الو���لدى�المستفيدين�والمنتفع�ن�با��دمة�وارتفاع��سبة�ا�تمام�م�با��ودة.��-

غياب�الإدارة�الفعالة�وا�عدام�الت�سيق�ب�ن�الأقسام�المختلفة.�-

�تقديم�- ��س��دف �ا��ودة �إدارة �أن �أي �العملاء �تطلعات��ر��� �مع �يتفق �و�ما �ا��ودة �عالية ���ية خدمة

�توقعات� �ع�� �و�تفوق �يتفق �بما �ل��ودة �مستمرا �تحس�نا ��س��دف �عملية �خلال �من �وذلك �م��ا المستفيدين

العملاء.

رفع�معنو�ات�العامل�ن�أي��عد�مشارك��م����صنع�القرار�من�أساسيات�إدارة�ا��ودة�الشاملة،�ف�م��عت��ون��-

�جب�إرضاؤ�م.عملاء�داخلي�ن�ي

2:��وتتمثلال��ية:�ا��دمةجودةأ�داف�-)2

.للمستفيدينوالنفسيةالبدنيةال��ةضمان-

للمنظمةولاؤهوز�ادة)المر�ض(المستفيدر���تحقيقشا��امنمم��ةجودةذات��يةخدمةتقديم-

.ةال��يالمنظمةلتلكفاعلةإعلاميةوسيلة�عدفيماسيصبحوالذيال��ية

وسيلةال��يةا��دماتعنرضا�ممستوى وقياس)المر���(المستفيدينوانطباعاتأراءمعرفة�عد�-

.��االمتعلقةالسياساتووضعال��يةللرعايةوالتخطيطالإدار�ةالبحوثمجال��م�مة

.ومقدم��اال��يةا��دمةمنالمستفيدينب�نالاتصالقنواتوتحس�نتطو�ر�-

.وفاعليةبكفاءةم�ام�اتأديةمنال��يةلمنظماتاتمك�ن-

�إ��المقدمةال��يةالرعايةمنالمطلوبالمستوى إ��الوصول �عدإذ،أفضلإنتاجيةمستو�اتتحقيق-

.ا��ودةتطبيقمنالأساسال�دف)المر���(المستفيدين

منظمةأي��توفر�امنلابدةا��ودلإدارةأساسيةقيم�ناكأنإذ)المر�ض(المستفيدر���كسب�-

ر���كسبو�ال��ايةالعملأداءتطو�رو�التا��ا��ودةنظملتطبيقو�س��ا��ودةتحس�نع���عمل��ية

.المستفيد

،��180-179ص.ص�م،��2012ـ/1433دار�الثقافة�لل�شر�والتوز�ع،�الطبعة�الأو��،��.ال��ية�وفق�نظام�ا��ودة�الشاملة�الإدارة�.حاروش،�ور�الدينن�-1

(بالتصرف).
2

.97عائشة عتیق، مرجع سبق ذكره، ص -
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�لد��االعامل�نلدىالثقة�عز�زل�ايمكنال����ا��اصةال��يةالمنظمةأنإذ،العامل�نمعنو�اتتحس�ن-

�أفضلع��ا��صول و�التا��معنو�ا��متحس�نإ��يؤديممابالفاعليةيتمتعون أعضاء��مبأ�شعرونوجعل�م

.النتائج

��أخرنوعمنز�ادةالز�ادة�ذهو�رافقا��ديثةال��يةا��دماتأنواعمختلفع��الطلبز�ادة-

العملاء.وتوقعاتحاجاتبتلبيةالا�تمام

�المشا��ة.ال��يةتالم�شاب�نالتنافسقوسز�ادة�-
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معاي���ا��ودة����ا��دمة�ال��ية�المطلب�الثالث:���������

إن�نظام�الاعتماد�ل��ودة�من�أ�م�النظم�العالمية�ال�����دف�إ���تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية���������������

�ومراعاة�ما���عود�بالنفع�ع�����ة�المواطن�والمجتمع�بالإضافة�إ��� بناء�الثقة�ب�ن�ا���از�الص���والمواطن�ن

حقوق�المر����وضمان�رضا��م�عن�ا��دمة�ال��ية،�كما�أن�الال��ام�بمعاي���الأمان�وسلامة�المر�����عت���من�

�ا��دمة� �جودة �قياس �يمكن �و�التا�� �ال��ية، �ا��دمات �جودة �اعتماد �برنامج �يركز�عل��ا �المعاي���ال�� أ�م

1ديد�من�الأساليب�والمنا��.ال��ية�باتباع�الع

لقد�تم�تطو�ر�من��ية�قياس�جودة�ا��دمة�ال��ية�بحيث�من�خلال�ا�يتم�قياس�ر����الز�ون�(المر�ض)�و�بدأ�

�الز�ون� �توقعات �ماب�ن �الفرق ��� �قاطعة �بصورة �تحدد �ا��دمة �بأن�جودة �الداعية �الفرضية �المدخل�من �ذا

2اس�ا��ودة�وفق��ذا�المدخل�تتمثل����عشر�فئات����:و��ن�مداركھ�لتلك�ا��دمة�المقدمة،�ومعاي���قي

*�المعولية�أو�الاعتمادية�أي�أن�الز�ون��عول�و�عتمد�ع���الأداء�الذي�يتوقعھ.

*�الاستجابة�وتتمثل����جدية�العامل�ن�ع���مختلف�المستو�ات����تقديم�ا��دمة.

ديم�ا��دمة.*�ا��دارة�و����اقتناء�الأج�زة�والمعدات�والمعارف�والم�ارة�لتق

*�س�ولة�الوصول�إ���ا��دمة�وس�ولة�الاتصال�لتحقيق�ا.

*�الكياسة�والمجاملة�و����ل�أش�ال�الود�والاح��ام�والصداقة�والاتصال�مع�الز�ون.

*�الاتصال�والإعلام�الدائمان�مع�المر�ض�بحيث�توصل�لھ��افة�المعلومات�ال���يحتاج�ا�و�استمرار.

لثقة�والأمانة�مما�يجعل�الز�ون��شعر�بارتياح�تام�واطمئنان.*�المصداقية�أي�خلق�جو�من�ا

*�الأمان�ومعناه�عدم�شعور�الز�ون�با��طر�والمخاطرة�م�ما��انت�نوع�ا.

*�الف�م�التام���اجيات�المر�ض.

*�الملموسية�و�ع���ا��قائق�والمعطيات�المادية�ل��دمة�مثل�ال�س�يلات�المادية�وحالة�المرافق�ال����ستخدم�ا�

ز�ون.ال

وعليھ�فقياس�جودة�ا��دمات�إنما��و�الفجوة�ماب�ن�التوقعات�و��ن�المدارك�و�مكن�الوصول�إل��ا�من�خلال�

المقارنة�المرجعية.

إن�قياس�الأداء�أو�ا��دمة�يتمثل����توقع�العميل�(الز�ون،�المر�ض)�لمستوى�ا��دمة�أو�ما�تحقق،�مقارنة�بما�

ونقوم�بالتعديل،�وعليھ�يمكن�بذلك�قياس�جودة�ا��دمات�ال��ية�ي�ب��،�وحي��ا�نق�س�الفارق�أو�الفجوة�

باستعمال�الأساليب�المعروفة�والمقدمة�من�قبل�خ��اء�إدارة�ا��ودة�الشاملة�و���الأ�عاد�العشرة�ال���ذكرنا�ا�

3أعلاه،�وسنذكر���ا��نا�لما�لمسناه�من��عض�الاختلافات:

وقع�المناسب�والوقت�المناسب�و�غ���انتظار�طو�ل.أو�س�ولة�الوصول�إ���ا��دمة����المالفور�ة:��-

:أو�دقة�وصف�ا��دمة�باللغة�ال���يف�م�ا�العميل�(المر�ض�الز�ون)�وقد��عقد�الأمور��ذا�البعد�الاتصالات�-

خاصة����الدول�المتخلفة،�بحيث�نجد�القائم�ن�ع���تقديم�العلاج�يت�لمون�لغة�لا�يف�م�ا�المر�ض�ومرافقوه.

امتلاك�العامل�ن�للم�ارات�والقدرات�والمعلومات�اللازمة.:�أي�المقدرة�-

.170رجع�السابق،.ص.نفس�الم�حاروش،�نور�الدين�-1

2
.171نفس المرجع السابق، ص -

3
.171نفس المرجع السابق، ص -
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:�حيث�ينظر�العاملون����المنظمة�إ���العميل�بوصفھ�جديرا�بالثقة.��الثقة�والمصداقية�-

حيث�تقدم�ا��دمة�للعميل�بدقة�يمكنھ�الاعتماد�عل��ا.الاعتمادية:��-

العميل�ومشكلاتھ.�حيث��ستجيب�العاملون��سرعة�و�ش�ل�خلاق�لطلباتالاستجابة:��-

و�ركز��ذا�العنصر�ع���ا��انب�الملموس�من�ا��دمة��الأج�زة�والأدوات�ال����ستخدم����تأدي��ا.التجسيد:��-

بمع���أن�ت�ون�ا��دمة�خالية�من�المخاطرة�والمغامرة�والشك.الأمان:��-

وه�ا�تماما���صيا.أن�يبذل�العاملون�ج�دا�لتف�م�احتياجات�العميل�وأن�يمنحف�م�ومعرفة�العميل:��-

-�� �الرعاالمجاملة: �تقديم �لأن �وتقدير، �واح��ام �بصداقة �العميل �مع �التعامل �عملية�بمع�� ��� �ال��ية ية

1بالإضافة�ا��:�إ�سانية�بحتة

)�ا��وانب�الملموسة�:1

و�شمل�المتغ��ات�الآتية:

جاذبية�المبا�ي�وال�س�يلات�المادية.�-

.التصميم�والتنظيم�الداخ���للمبا�ي�-

حداثة�المعدات�والأج�زة�الطبية�ومساير��ا�للتكنولوجيا.�-

مظ�ر�الأطباء�والعامل�ن.�-

)�الاعتمادية:2

و�شمل�المتغ��ات�الآتية:

الوفاء�بتقديم�ا��دمة�ال��ية����المواعيد�المحددة.�-

الدقة�وعدم�الأخطاء����الفحص�أو�ال���يص�أو�العلاج.�-

توافر�التخصصات�المختلفة.�-

ثقة����الأطباء�والأخصائي�ن�والممرض�ن.ال�-

ا��رص�ع���حل�مشكلات�المر�ض.�-

الاحتفاظ�بال��لات�والملفات�الطبية�الدقيقة.�-

)�الاستجابة:�3

و�شمل�المتغ��ات�الآتية:

السرعة����تقديم�ا��دمة�ال��ية�المطلو�ة.�-

الاستجابة�الفور�ة�لاحتياجات�المر�ض�م�ما��انت�درجة�الا�شغال.�-

الاستعداد�الدائم�للعامل�ن�للتعاون�مع�المر�ض.�-

الرد�الفوري�ع���الاستفسارات�والش�اوى.�-

إخبار�المر�ض�بالضبط�عن�ميعاد�تقديم�ا��دمة�والان��اء�م��ا.�-

)�الأمان:4

و�شمل�المتغ��ات�الآتية:

الشعور�بالأمان����التعامل.�-

1
.175-171نور الدین حاروش، مرجع سبق ذكره، ص ص.-
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المعرفة�والم�ارة�المتخصصة�للأطباء.�-

وحسن�ا��لق�لدى�العامل�ن.الأدب��-

استمرار�ة�متا�عة�حالة�المر�ض.�-

سر�ة�المعلومات�ا��اصة�بالمر�ض.�-

دعم�وتأييد�الإدارة�للعامل�ن�لأداء�وظائف�م�بكفاءة.�-

)�التعاطف:5

و�شمل�المتغ��ات�الآتية:

تف�م�احتياجات�المر�ض.�-

.وضع�مصا���المر�ض����مقدمة�ا�تمامات�الإدارة�والعامل�ن�-

ملائمة�ساعات�العمل�والوقت�المخصص�ل��دمة�المقدمة.�-

العناية�ال��صية�ب�ل�مر�ض.�-

تقدير�ظروف�المر�ض�والتعاطف�معھ.�-

الروح�المرحة�والصداقة����التعامل�مع�المر�ض�(ا��انب�النف����والاجتما��).�-
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خلاصة�الفصل�الثا�ي:

�الباحث�نمنوا�تماماطرحاالأك��المواضيعمنال��يةا��دماتجودةموضوعأصبحلقد�������� قبل

�المؤسسات�ال��ية،�حيث�تطرق الفصل�جودة�ا��دمات�����تناول��ذا،�وقد�)المر���(والمس��لك�ن�والإدار��ن

إ���مجموعة�من�المفا�يم�حول�المؤسسات�الاس�شفائية�وا��دمات�ال��ية�وجودة�ا��دمات�ال��ية.

النقطة�ال��ائية�ال����س���إل��ا�النظام�الص����و�تقديم�خدمات���ية����المستوى�أي�الوصول�إ����إن�������

تطبيق�مصط���"�ا��ودة�"�نظرا�لأ�ميتھ�البالغة�ومن�ج�ة�أخرى�بما�أن�الموضوع�يتعلق�ب��ة�الإ�سان.

�الأخ���يمكن������� �و �و�� �يقوي �الذي �المدخل ��� �ال��ية �ا��دمات �جودة �أن �جميع�القول �لدى �الرضا �عزز

�تقديم� ��� �المسا�م�ن �و�ل �(المر���) �ومس��لك�ن �إدار��ن �وممرض�ن، �أطباء �من �ال��ية �المؤسسة ��� الأطراف

ن�جودة�ا��دمات�ال��ية�أشمل�من�أن�ت�ون�أو�تقتصر�ع���رضا�فإا��دمات�ال��ية�بصورة�أفضل�ومنھ�

راف�المؤسسة.���المس��لك�ن�(المر���)�فقط�ف���تتعدى�ذلك�لتصل�إ���جميع�أط
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ث:مقدمة�الفصل�الثال

�القو ����� �يمكن �ا��انب�النظري �ماسبق��� �خلال �المن �أثر��سي���الكفاءات �فكرة �ع���جودة�ل�أن �شر�ة

�العمومية� �المؤسسة �ع�� �إسقاط�ا �س�تم �أو�نف��ا �ولإثبا��ا �النظري �ح���ا ��� �تبقى �ال��ية ا��دمات

استطلاع�آراء�وانطباعات�المر����من�ناحية�جودة�ا��دمات�ال��ية�س�شفائية�ع�ن�تادلس�و�نا�يمكن�الا 

����ذه�المؤسسة�و���نفس�الوقت�استطلاع�آراء�الموظف�ن�من�إدار��ن�وأطباء�وممرض�ن�من�حيث�كيفية��سي���

رتبط��سي���الكفاءات�يأي�مدى��إ���الكفاءات�ال�شر�ة����المؤسسة�لتتم�المقارنة�ب�ن�نتائج�الفئت�ن�والوصول 

ال�شر�ة�بجودة�ا��دمات�ال��ية.

وس�تم�التطرق�����ذا�الفصل�ا���مبحث�ن��ما:����

مجالات�ومن���الدراسة�الميدانية�المبحث�الأول:-

تحليل�وتفس���نتائج�الدراسة�الميدانية�المبحث�الثا�ي:-

�
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سة�الميدانيةمجالات�ومن���الدراالمبحث�الأول:�

الغرض�و�حقق�ال�دف�إن�أي�دراسة��انت�وحول�أي�موضوع��ان�ف���تحتاج�إ���بذل�مج�ود�يفي�ب�����������

ا��انب��س����م�ما�اعتمدت�الدراسات�ع���الكتب�أو�شبكة�الان��نت�والدراسات�السابقة�أي�ما�المرجو�م��ا�و 

�تم�القيامبيقية�ميدانية�لإثراء�محتوا�ا�و�ذا�ماالنظري�ف���تبقى�ناقصة�نوعا�ما�حيث�تحتاج�إ���دراسة�تط

� ��� �العملبھ ���ذا �حول �نظرة �إلقاء �أجل ��ؤسساتالممن �الاس�شفائية �عنا��زائر�ة �الإجابة �إ�� �والوصول

�شفافية�وموضوعية�وواقعية.�الإش�الية

-ممستغان-ع�ن�تادلس–المطلب�الأول:�تقديم�عام�للمؤسسة�العمومية�الاس�شفائية�����������

:بالتفصيل����الآ�يم�انية�سنو���او زمنيةحدودإطار��الدراسة�ذهتمت��������������

–بالمؤسسة�العمومية�الاس�شفائية�ميدا�يتر�صإجراءالموضوعطبيعةوالظروففرضتالزمنية:�ا��دود-

ال��النتائجإ��الوصول أجلمن2017سنةمنأفر�ل�30غاية�مارس�إ���30من�ابتداءاوذلك-ع�ن�تادلس

.المق��حةالفرضيات��ة�تنفيأوتث�ت

�ا��دود�- �أثرالتعرف��دفالم�انية: �اخ��ناالكفاءات�سي��ع�� �ال��ية �ا��دمات �جودة �ع�� ال�شر�ة

للدراسة�الميدانية.�-مستغانم-ع�ن�تادلس–العمومية�الاس�شفائية�المؤسسة

1التعر�ف�بالمؤسسة:

داري�ادلس��ــــ��مؤسســــة�عموميــــة�ذات�طــــا�ع�إعموميــــة�الإس�شــــفائية�بلطــــرش�ال��ــــال��عــــ�ن�تــــالمؤسســــة�ال������

ادلس�والبلديات�التا�عة�ل�ا�بالإضافة�إ���الدوائر�المجاورة�أحيانا.خدما�ي�ص��،��غطي�س�ان�دائرة�ع�ن�ت

ال�ــــــ�ة�تحـــــدد�المــــــوارد�الماديــــــة�للمؤسســـــة�الإس�شــــــفائية�العموميــــــة��عـــــ�ن�تــــــادلس�مــــــن�طـــــرف�الــــــوز�ر�الم�لــــــف�ب�

سر�ر.240والس�ان.�تحتوي�إجمالا�ع���

النظام�القانو�ي

المؤسســة�العموميــة�الإس�شــفائية�بلطــرش�ال��ــال��عــ�ن�تــادلس��ــ��مؤسســة�عموميــة�ذات�طــا�ع�إداري،�تتمتــع�

�1981سـ�تم����05المـؤرخ��ـ���242-81بال��صية�المعنو�ة�والاستقلال�الما����س���طبقا�للمرسوم�التنفيذي�رقـم�

تنظيم�و�سي���القطاعات�ال��ية.�بإ�شاءوالمتعلق�

مصا���المؤسسة:

مص��ة�الاست��الات

مص��ة�تصفية�الدم

مص��ة�الإ�عاش

مص��ة�طب�الأطفال

مص��ة�طب�ال�ساء�والتوليد

مص��ة�ا��راحة�العامة

ص��ة�الطب�الداخ��م

-ع�ن�تادلس–وثائق�مقدمة�من�طرف�مص��ة�الموارد�ال�شر�ة����المؤسسة�العمومية�الاس�شفائية��-1
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مص��ة�أمراض�المعدة

مص��ة�جراحة�العظام

خ��مص��ة�الم

)�scannerغناط�����(مص��ة�الكشف�بالرن�ن�الم

مص��ة�الكشف�الإشعا��

:الإدار�ة�ا��المص

مكتب�الأمانة�العامة���-

المدير�ة�الفرعية�للموارد�ال�شر�ة�-

مدير�ة�الشوؤن�المالية�والاقتصادية�-

المدير�ة�الفرعية�للمصا���ال��ية�-

:وتضم�������

مكتب�ت�سيق�ال�شاطات�الشبھ�طبية�������������

مكتب�الاستقبال�والتوجيھ��������������

و�دور�ا�تت�ون�من�قسم�الأو�ئة،�قسم�التلقيحات�وقسم�التنظيف�والتط���.�׃مص��ة�الوقاية������������� 

� :الموارد�ال�شر�ة����المؤسسة�

عامـل�مـوزع�ن��ـ��مختلـف�الميـادين�ال�ـ�ية�مـن���434ع�ن�تادلس�ع�ـ��تتوفر�المؤسسة�العمومية�الإس�شفائية�

׃ض�ن،�إدار��ن�وفني�ن�و�ذا�ما�سن��زه�فيما�ي���أطباء�وممر 

الأطباء�العامون�والمتخصصون����المؤسسة�الإس�شفائية�بلطرش�ال��ال��ع�ن�تادلس

ع�ن�تادلس.��المؤسسة�العمومية�الإس�شفائية�عدد�الأطباء���׃)�III-�1(ا��دول�رقم

العدد�الصنف�الط��

22طب�ب�عام

01طب�الداخ��

01طب�القلب

02طب�أطفال

05طب�ب�إ�عاش

01جراحة�العظام

05جراحة�عامة

03جراح�أسنان

01طب�ب�مخ��ي 

03دكتور����الصيدلة

44المجموع
المدير�ة�الفرعية�للموارد�ال�شر�ة�بالمؤسسة�العمومية�الإس�شفائية��ع�ن�تادلس�׃المصدر�
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طب�ب�متخصص��22طب�ب�عام�و�����22الطب�م��م�دكتور��44تتوفر�المؤسسة�العمومية�الإس�شفائية�ع���

،�إلا�أننا�نلاحظ�عدم�وجود�ت�افؤ����توز�ع����8مختلف�التخصصات�ال���تتوفر�عل��ا�المؤسسة�والبالغ�عدد�ا�

أعداد�الاختصاصي�ن����المصا���خاصة�أمراض�ال�ساء��والتوليد�بحيث�لا�تحتوي�المؤسسة�ع���مختص����

الكب��ة�لمص��ة�الولادة،�إضافة�إ����ل�من�تخصص�أمراض��ةلطاقة�الاس�يعابي�ذا�المجال�ع���الرغم�من�ا

اختصاصي�ن��5القلب�والطب�الداخ���بحيث�يوجد�طب�ب�واحد�فقط����ح�ن�تحتوي�مص��ة�الإ�عاش��ع���

���التخدير�والإ�عاش�رغم�صغر���م�المص��ة.

تادلسع�ن�لإس�شفائية�عدد�أفراد�الطاقم�الشبھ�الط������المؤسسة�العمومية�ا�������

تادلس.عدد�أفراد�الطاقم�الشبھ�الط������المؤسسة�العمومية�الإس�شفائية��ع�ن��׃)III�-�2ا��دول�رقم(

العددالتخصص

118ممرض�لل��ة�العمومية

35مساعد�ممرض�لل��ة�العمومية

25مخ��ي�لل��ة�العمومية

17قابلات

16عون�ط������التخدير�والإ�عاش

14غل�أج�زة�طبية�لل��ة�العموميةمش

01ممرض�نفسا�ي

01أخصائ�����غذية

04معا���ف��يا�ي

شبھ�ط���231المجموع
المدير�ة�الفرعية�للموارد�ال�شر�ة�بالمؤسسة�العمومية�الإس�شفائية�ع�ن�تادلس�׃المصدر�

ظر�لاحتياجات�المس��لك�ن(المر���).�عدد�غ����ا���بالن�عون�ف�و�231بال�سبة�لعدد�أفراد�الشبھ�ط���والبالغ��

�ذا�ما�صرح�بھ�رؤساء�المصا���والمدير�الفر���للموارد�ال�شر�ة�بالمؤسسة�محل�ال��بص.

عدد�العمال�الإدار�ون�والعمال�المتعاقدون��

بال�ســبة�للمــوارد�ال�شــر�ة�الم�ونــة�للمصــ��ة�الإدار�ــة�بالمؤسســة�العموميــة�الإس�شــفائية��عــ�ن�تــادلس�ســ�تطرق�

ا����ا��دول�الموا��.إل��

ع�ن�تادلس.بالمؤسسة�العمومية�الإس�شفائية��عدد�موظفي�المص��ة�الإدار�ة�׃)�III-�3(�رقم�ا��دول 

العددالتخصص

48موظفو�الإدارة

111عمال�متعاقدون(عمال�نظافة،�أعوان�أمن،...إ��)

159المجموع
ع�ن�تادلسالعمومية�الإس�شفائية�بالمؤسسة��المدير�ة�الفرعية�للموارد�ال�شر�ة�׃المصدر�



دراسة�ميدانية����المؤسسة�العمومية�الاس�شفائية�ع�ن�تادلس�مستغانم����������������������������الفصل�الثالث

51

عامـــل�مــــ��م��48عامـــل�خـــارج�النطــــاق�الصـــ��،����159عمـــل��ـــ��المؤسســـة�العموميــــة�الإس�شـــفائية��عـــ�ن�تــــادلس�

عامــل�مــوزع�ن�ع�ــ��المجــالات�الم�نيــة�الأخــرى�كعمــال�النظافــة،�أعــوان�الأمــن،��111خاصــ�ن�بالمصــ��ة�الإدار�ــة�و�

المطبخ،...إ��

:ع�ن�تادلس��للمؤسسة�العمومية�الإس�شفائية�ال�ي�ل�التنظي����������

�عد�ال�ي�ل�التنظي���للمؤسسات�من�أ�م�العوامل�ال���تـؤدي���ـا�لتحقيـق�أ�ـداف�ا�ف�ـو�يظ�ـر�الوظـائف�و�حـدد�

�سلسـل�المســؤوليات،�وسنو�ـ��فيمــا�ي�ـ��ال�ي�ــل�التنظي�ــ��للمؤسسـة�العموميــة�الإس�شـفائية�بلطــرش�ال��ــال�

�.�ع�ن�تادلس����الش�ل�الموا�

ع�ن�تادلسمومية�الإس�شفائية�ال�ي�ل�التنظيمي�للمؤسسة�الع�׃)III�-�1(الش�ل�رقم

ن�المؤسسة���المصدر�:��من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���معلومات�م

المديرة

المجلس�الإداري 

مانة�العامةالأ 

المجلس�الط��

مكتب�الاتصال

مكتب�التنظيم

المدير�ة�الفرعية�للموارد�

ال�شر�ة

المدير�ة�الفرعية�

للمالية�و�الوسائل

المدير�ة�الفرعية�

للمصا���ال��ية

المدير�ة�الفرعية�لصيانة�

التج���ات�الطبية�

والمرافقة�التج���ات

مكتب��س���الموارد�

�شر�ة�و�المنازعاتال

مكتب�الم��انية�

والمحاسبة

مكتب�صيانة�التج���ات�مكتب�الدخول 

الطبية

مكتب�الصفقات���الت�و�ن

العمومية

مكتب�التعاقد�وحساب�

الت�اليف
مكتب�صيانة�التج���ات�

المرافقة

مكتب�الوسائل�العامة�و�

ال�يا�ل.

مكتب�تنظيم�ومتا�عة�

ال�شاطات�ال��ية�و�

تقييم�ا
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المطلب�الثا�ي:�مجتمع�و�عينة�الدراسة���������

������������������ �المجتمع ��� �الاعتماد ��سي���الكفاءات�تم �العنصر�الأول �الرئ�سي�ن �العنصر�ن �ع�� المدروس

�أطباء �ممرض�ن، �(إدار��ن، �المؤسسة �عمال ��شمل �العينة ��انت �و�نا ��)ال�شر�ة �بـــــــــ �قدر�عدد�م �163الذين

��ان �الأخ��ة ��ذه �ع�� �و�ناءا �ال��ية �ا��دمات ��و�جودة ��شمل�والعنصر�الثا�ي �للدراسة �الثانية �العينة ت

� �عدد�م �بلغ �والذي �المس�شفى ��� �مص��ة ��ل �من �عشوائيا �اختيار�م ��ان �الذين �ما��60المر��� �أي مر�ض

البعض�نظرا���ال��م�ال��ية�وكذلك�حال��م�النفسية��واس�ث��من�المر����المقيم�ن�بالمس�شفى��%�40عادل�

اغلبالاست�يان�و��أسئلةشرحتم�عدماوصدقحر�ةلب�الأسئلة��ذهع��الإجابةالمر���منطلبحيث

�فيما�تقدرا���مستوى لد��مل�سالمر���معظملأنمباشرة�بطر�قةالمر���استجوابتمالأحيان �أما ر�با

والتحاور�مع�لملأ�ا�بحر�ة�مع�مناقشة��عض�الأمور�ال���لم�يتم�ف�م�ا�ل�م�الاستمارات�تم�ترك�يخص�الموظف�ن��

عض�المعلومات�شف�يا.����قدموا���الذينرؤساء�المصا�

�����
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المطلب�الثالث:�من��ية�الدراسة�الميدانية�����

�������������� �يتطلبمن��أياستخدامإن تمكنال��المناسبةوالوسائلالأدواتمنبجملةالاستعانةعل��

موضوعإطارو��التطبيقية،الدراسةواقعمعرفةخلال�امنيتمحيثاللازمةالبيانات�إ��الوصول منالباحث

مااستخدتم�فقد�أثر��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية"حول �يتمحور الذيالبحث�ذا

عينة�من�الموظف�ن�وعينة�ع��توز�ع�اتمحيثالدراسة�طبيعةمعتتوافقوال��البيانات��معالاست�يان�كأداة

�.من�المر��

الاست�يانإعدادالمناسبة�و�عدالدراسةعينةواختيارالاست�يانتصميم��العلميةلأصول لاح��ام�ان��ناك�

.وإعداده�عديلھ�الملاحظات�ثمإعطاءوالرأيإبداءأجلمنالمشرفةالأستاذةع��عرضھتم

جزئ�ن�ا��زء�إ��ي�تم�تقسيمھ�ان�عبارة�عن����ت�ن�مختلفت�ن�ل�ل�فئة�أحد�ما�للموظف�ن�الذالاست�يان

الأول�عبارة�عن�معلومات���صية�وا��زء�الثا�ي�عبارة�عن��شاطات�إدارة�الكفاءات�ال�شر�ة�وتحت��ل�جزء�

�ال �والاست�يان �المدروس �الموضوع �حول �المطروحة �الأسئلة �من �مجموعة �كذلك �المر��� �إ�� �الموجھ �تمثا�ي

ات���صية�وا��زء�الثا�ي�عبارة�عن�أ�عاد�ا��ودة.جزئ�ن�ا��زء�الأول�عبارة�عن�معلومتقسيمھ�إ��

�أي�الاستمارة��وضعتال��الأسئلةنوعيخصفيماأما �و"لا" �"�عم" �ب�ن �محصورة �مغلقة �أسئلة فمعظم�ا

��دف�إ���ا��صول�ع���إجابات�وا��ة�ومحددة��س�ل�تبو���ا�وجمع�ا����جداول�إحصائية�لتحليل�ا�وإضافة�

م��ا��و�أخذ�أراء�المجتمع�المدروس�حول�الموضوع��غرضالسئلة�المفتوحة�ال����ان�الأ �تم�إضافة��عضإ����ذا�

والإدلاء�ب�ل�حر�ة�ودون�تقييد.�

:��تتمثلالأدواتمنمجموعةذلك��تم�استعمال��لقدو

.العينةأفرادع��الموزعالاست�يانبياناتتفر�غوالمتغ��ات�عضلعرضا��داول -

.النتائجاستخلاصتفيد���توز�ع�البيانات�ال���ال���تو��الأش�ال-

من�ممرض�ن�وأطباء��-ع�ن�تادلس-المؤسسة�العمومية�الاس�شفائيةموظفيع��استمارة200تم�توز�علقدو

استمارة�ألغيت�ن�يجة�����37ح�ن�استمارة163بتقدرالمس��جعة�الاستمارات�انتعليھووموظف�ن�إدار��ن،

للذين��انوا�م�شغل�ن����العمل�وللموظف�ن����المناو�ة�ليلا�و�عض�ا��انت�تحتوي��تل���تركعدم�الإجابة�ع���ا

استمارة�ع����60توز�ع�تم��كذلكع���فراغات�ووجود�إجابات�غ����افية�و�التا���ف���لا�تل���غرض�الدراسة�و 

المر����حيث�اس��جع�العدد�كما��و.
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لدراسة�الميدانيةالمبحث�الثا�ي:�تحليل�وتفس���نتائج�ا�

�تر�ط������ �ال�� �العلاقة ��إن �ال�شر�ة ��سي���الكفاءات �مع �ال��ية �ا��دمات ��جودة ��سمي��ا علاقة�يمكن

� �ت�املية �نظر�واحدة �وج�ة ��ذه �آراء�وتبقى �عدة �وجمع �النظر�المختلفة �وج�ات �دراسة �تبقى �أخرى �ج�ة من

�س �و�نا �الفارق �اليصنع �إ���تم �المبحث ��ذا ��� ��تطرق �وا��روج��ةاسدر الطرح �نتائج�ا �تحليل �مع بالتفصيل

بمقارنة�ب�ن�النظري�والتطبيقي�والوصول�إ���إجابة��افية�للسؤال�ا��و�ري�للدراسة.

المطلب�الأول:�الدراسة�الميدانية

مر�ض�بتوز�ع�الاست�يان�ا��اص��60موظف�و�163الميدانية�ال���شملت���ذه�الدراسة����تم�القيام����������

�(ا���سبالموظ �ال��صية �المعلومات ��شمل �الذي �العل��-السن-ف�ن �ا����ة)�-الوظيفة-المؤ�ل �سنوات عدد

�الكفاءات �ال�شر�ة(توظيف �الكفاءات �إدارة �الكفاءات-و�شاطات �الكفاءات-تقييم �الكفاءات)�-تطو�ر تحف��

ى�العل��)�المستو -السن-وفيما�يخص�الاست�يان�ا��اص�بالمر�����شمل�كذلك�المعلومات�ال��صية�(ا���س

ف�م�احتياجات�-الكياسة�والمجاملة-التعاطف-ا��دارة�-الثقة�والمصداقية-الملموسية-وأ�عاد�ا��ودة�(الاعتمادية

فيما�يخص�الموظف�ن��ان��ذا�العدد�المتاح�الذي��تم�أخذ�اعينة�ال���الاستجابة�والفور�ة)�بال�سبة�لل-المر�ض

�الإضافة�إ���الإجابة�ع���الاست�يان��ان�لنا�شرف�ا��ديث�التعامل�معھ�مع�ا�شغال�م�بالعمل�و �ان�بالإم�ان�

�تخوفات� �بدون �الشفافية �غاية ��� �إجابا��م �و�انت �أمور �عدة �و��وا �الذين �المصا�� �رؤساء �خاصة مع�م

�المر����أخذو�دون�انحياز�و�انوا��ع��فون�با��انب�السل���و  �وفيما�يخص عينة�من��ل�مص��ة��تالإيجا�ي�

ت�سيط�الأمور�وشرح�ا�خاصة�للأ��اص�الذين�دون��مع�محاولة����سمح�بالتحاور�ل��م�ال��ية�الحسب�حا

بالفرز�وا��سابات�ثم�تحليل�النتائج�وتفس���ا�والوصول�إ���تم�القيام�مستوى��علي���و�عد�جمع�الاست�يان�

الاست�تاجات�والتحقق�من�الفرضيات.
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المطلب�الثا�ي:�تحليل�وتفس���النتائج

للموظف�ن�(إدار��ن،�أطباء،�ممرض�ن):الموجھل�نتائج�الاست�يانتحلي�-)1

المعلومات�ال��صية:���-

ا���س:�-1

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�ا���س:�)III-�4جدول�رقم�(

)%ال�سبة�(التكراراتا���س

%6841.7ذكر

%9558.3أن��

%163100المجموع

ن�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يانالمصدر:�م�������������������������

بالمقارنة�مع��سبة�الذ�ور��%���58.3المجتمع�المدروس�أن��سبة�الاناث��انت�أع���حيث��انت�تمثل��الملاحظ

.%41.7ال����انت�تمثل�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�ا���س)III-2رقم�(�الش�ل

%

41.7
%58.

3
ذكور

اناث

د�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يانالمصدر:�من�إعدا

�السن:�-�2

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�السن):��III-5جدول�رقم�(���������������������������������������������������

)%ال�سبة�(التكراراتالسن

%5533.7سنة�30أقل�من�

%5533.7سنة�40ا���31من�

%3420.9سنة�50ا����41من�

%1911.7سنة�50ك���من�أ

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان
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�%33.7سنة�بــــــــ�30فيما�يخص�أعمار�المجتمع�المدروس�فقد��انت�أك����سبة�م��م�ت��اوح�أعمار�م�أقل�من�

��40سنة�ا����31وكذلك�ماب�ن� ��سب�%33.7سنة�بـــــــ سنة��41ة�الأفراد�الذين�ت��اوح�أعمار�م�ماب�ن�ثم�تل��م

.�%11.7سنة�تمثل�����50ح�ن�نجد�الفئة�ال���تفوق�أعمار�م��%�20.9سنة�بــــــ��50و

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�السن):��III-3رقم�(�الش�ل��

�يانالمصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست����

المؤ�ل�العلمي:�-3

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�المؤ�ل�العل��):�III-6جدول�رقم�(

)%ال�سبة�(التكرارتالمؤ�ل�العل��

%4527.6مستوى�ثانوي 

%3320.2مستوى�جام��

%8552.2ش�ادات�أخرى 

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

أن�أع����سبة��انت�تتمثل����ش�ادات�أخرى�والمقصود���ا�تب�ن�ؤشر�المؤ�ل�العل���ة�ملاحظ�من�خلال�دراسن

���%52.2ش�ادة�مع�د�الت�و�ن�للشبھ�الط���وش�ادة�مساعدي�التمر�ض�وش�ادة�مراكز�الت�و�ن�الم���ب�سبة�

و�نا�لايمكننا�التقليل�من��%20.2بـــ��وآخر��سبة�تمثل�المستوى�ا��ام���%27.6ح�ن�يل��ا�المستوى�الثانوي�ب�

شأن�الش�ادات�الأخرى�ولكن�يبقى��ناك�نقص�كب������الش�ادات�ا��امعية�فتمركز�المستوى�ا��ام������الأخ���

.مؤشر�س���نوعا�ما�للمؤسسة�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�المؤ�ل�العل���:)�III-4رقم�(�الش�ل

27.6%

20.2%

52.2%

مستوى ثانوي

مستوى جامعي

شھادات أخرى

من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�المصدر:
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الوظيفة:�-4

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�الوظيفة):��III-7جدول�رقم�(���������

)%ال�سبة�(التكرارتالوظيفة

%1710.4طب�ب

%106.1رئ�س�مص��ة

%11671.2ممرض�

%2012.3موظف�إداري 

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان��������������������������

�توز�ع �خلال �الممرضون��من �احتل �حيث �الط�� �الشبھ ��و�فئة �ومتجاوب �أك���عنصر�متفاعل ��ان للاست�يان

� �ب�سبة �الملاحظو �%71.2المركز�الأول �الموظف�ن��من �يل��م �ثم �ال��ية �المؤسسات ��� �م�مشة �أك���فئة أ��م

.�%6.1وأخ��ا�رؤساء�المصا���ب�سبة�%10.4ثم�الأطباء�ب�سبة��%12.3ر��ن�ب�سبة�الإدا

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�الوظيفة�:�)�III-5(رقم��لش�لا

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

عدد�سنوات�ا����ة:�-5

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�عدد�سنوات�ا����ة):��III-8جدول�رقم�(��������������������������������������

)%ال�سبة�(التكرارتا����ة

%4024.5سنوات�03أقل�من�

%6439.3سنة�13سنوات�ا����03من�

%5936.2سنة�13أك���من�

%163100المجموع

ت�يانالمصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاس
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سنة�و�ذا�مؤشر�جيد��13سنوات�إ����03من��%39.3فيما�يخص�عدد�سنوات�ا����ة��انت�أك����سبة�تمثل�

لأقل�من��%24.5سنة�خ��ة�وأخ��ا��13لأك���من��%�����36.2سي���المؤسسة�من�ناحية�ا����ة�والأقدمية�ثم�

.سنوات�خ��ة��03

سنوات�ا����ة�توز�ع�أفراد�العينة�حسب�عدد�):��III-6رقم�(�الش�ل

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

الأ�شطة�ا��اصة�بإدارة�الكفاءات�ال�شر�ة:�����-

توظيف�الكفاءات:�-1

الكفاءة�و�ا����ة�؟�ذوي منالمؤسسة��الاستقطاب�عمليةالقائم�ن��ل�-1-1

ز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لعملية�الاستقطابتو ):�III-9جدول�رقم�(

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�9357.1عم

%7042.9لا

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

الإجابة�بنعم�تمثل��إجابة�المجتمع�المدروس�حول�كفاءة�القائم�ن��عملية�الاستقطاب�متقار�ة�حيث��انت��انت

� �%�57.1سبة �تمثل ��انت �بلا �عملية�%�42.9والإجابة ��� �المتخصص�ن �أن �ترى �الأغلبية �أن �نجد و�نا

.الاستقطاب�من�ذوي�ا����ة�والكفاءة�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لعملية�الاستقطاب�):III-7رقم�(�الش�ل���������������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان
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لاستقطاب)العملم�اتبمؤسسات��عليمية،(كب���ش�لا��ارجيةالمصادرع��المؤسسة�عتمد�ل��-1-2

الكفاءات�؟���أفضل

ادر�ا��ارجية����عملية�توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاعتماد�المؤسسة�ع���المص):�III-10جدول�رقم�(

الاستقطاب

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�7143.6عم

%9256.4لا

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

�الإجابة�انت��ماد�المؤسسة�ع���المصادر�ا��ارجية����عملية�الاستقطابفيما�يخص�تقييم�أفراد�العينة�لاعت

و�نا�من�الممكن�إرجاع�الس�ب�إ����ون��%56.4أع����سبة�بــــــ����ح�ن�الإجابة�بلا��انت�تمثل�%43.6بنعم�تمثل�

شبھ�الط���ر�ما�الفئة�الأك���تفاعلا��انت�من�الممرض�ن�الذين�يتم�توظيف�م�عن�طر�ق�المع�د�العا���للت�و�ن�ال

.�قد�ي�ون��ذا�س�ب�ج�ل�م�لاعتماد�المؤسسة�ع���المصادر�ا��ارجية�المختلفة.

عملية��توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاعتماد�المؤسسة�ع���المصادر�ا��ارجية�����:)III-8(رقم��الش�ل

الاستقطاب

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�����������������������������������������������

بأعمال�م�؟�����المرتبطةالمشا�لحلع��القادرةال�شر�ةالكفاءاتالمؤسسةتمتلك��ل�-1�-4

)� �رقم ��III-11جدول �المؤ ): �لامتلاك �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد �حل�توز�ع �ع�� �القادرة �للكفاءات سسة

المشا�ل

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�8451.5عم

%7948.5لا

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان���������������������������



دراسة�ميدانية����المؤسسة�العمومية�الاس�شفائية�ع�ن�تادلس�مستغانم����������������������������الفصل�الثالث

60

�أع ��انت �بنعم �الإجابة �أن �ا��دول �خلال �من �نلاحظ �ب�سبة ��سبة����51.5% �تمثل �بلا��انت �الإجابة حيث

48.5%�� �المشا�ل �حل �ع�� �القادرة �الكفاءات �لد��ا �المؤسسة �أن ��شيد �الأغلبية �أن ��ست�تج �تبقى�ومنھ ولكن

�سبة�معت��ة�ترى�العكس.�

المشا�ل�توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لامتلاك�المؤسسة�للكفاءات�القادرة�ع���حل��):�III-9رقم�(�الش�ل

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان������������������������������

إليك����المؤسسة�؟�المو�لةالأعمالمعوالمعرفيةالفكر�ةقدراتكت�ناسب�ل�-1-5

����العينة�حسب�تقييم�م�لتناسب�قدرا��م�مع�وظائف�متوز�ع�أفراد�):��III-12جدول�رقم�(��������������

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�11570.6عم

%48�29.4لا

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

ل�ا��دول�أعلاه�أن�الإجابة�حول�تناسب�قدرات�الموظف�ن����المؤسسة�مع�وظائف�م��انت�تمثل�نلاحظ�من�خلا

�و��70.6% �ولكن��%�29.4عم �الموظف�ن �قدرات �حسب �الم�ام �إعطاء �ع�� �تحرص �المؤسسة �أن �نجد بلا�و�نا

� �ذلك �عكس �رأ��ا ��ان �ال�� �ال�سبة �النظر�عن �غض �الايمكننا �الم�ام ��� �خاصة �نحصر�ا �أن لإدار�ة�و�مكن

وكذلك�م�ام�الممرض�ومساعد�الممرض�����عض�الأحيان�يضطرون�لأداء�م�ام�فوق�م�ام�م.

����وز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لتناسب�قدرا��م�مع�وظائف�م:�)III-10رقم�(�الش�ل������������������

الاست�يان�المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج
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جديدة�؟�������مناصب��الأفراد�عي�نعندالمناسبالم�ان��المناسبال��صاختيارمبدأيح��م�ل�-1-6

تيار�ال��ص�المناسب����الم�ان�اخ�توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاح��ام�مبدأ�):��III-13جدول�رقم�(�

المناسب

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

� �أن �الم�ان��%52.1نلاحظ ��� �المناسب �اختيار�ال��ص �لمبدأ �المؤسسة �باح��ام �صرحوا �المدروس �المجتمع من

� ��سبة �أما �ول�س�%47.9المناسب �جميعا �ت��ير�إجاب��م �و�ان �ذلك �عكس �رأ��م ��ناك���ان �ل�س �بأنھ الأغلبية

.و�وجد�عنصر�التمي���مصداقية����التوظيف

اختيار�ال��ص�المناسب����الم�ان��توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاح��ام�مبدأ��):III-11رقم�(�الش�ل

المناسب

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

�المؤسسة��است�تاج������ �أن �الكفاءات" �"توظيف �ال�شر�ة �الكفاءات �إدارة �عنصر��� �أول �دراسة �خلال من

بالاعتماد�ع���أسس�علمية�تقوم�باختيار�وتوظيف�الكفاءات�ال�شر�ة��–ع�ن�تادلس��–العمومية�الاس�شفائية�

إن�ار��"�عم"�ولكن�لايمكنبات��انت�بــ�ال���تنعكس�بالإيجاب�ع���المؤسسة�بحيث�معظم�الإجا��يحة�وفعالة�

.�ومؤشرات�لتقييم�المؤسسة�أن��سبة�الإجابات�بـــ�"لا"��انت��سب�معت��ة

تقييم�الكفاءات:�-2

�ل��ناك�مراقبة�وتقييم�للكفاءات����المؤسسة�؟����-2-1

م�تقييالراقبة�و المتوز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لعملية�):��III-14جدول�رقم�(�������������������

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�8753.4عم

%7646.6لا

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�8552.1عم

%7847.9لا

%163100المجموع
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أجابت�أنھ��ناك�رقابة�وتقييم����المؤسسة����ح�ن�تمثلت��سبة�الإجابات�بـــ�"لا"�����%53.4أن��سبة�ملاحظة�

ترجع�أسبا��ا�إ���قناعة��ذه�الفئة�بأ��م�مم��ين�ولا�تتم�مراقب��م�أو�تقييم�م.و�ذه�الأخ��ة�قد��46.6%

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لعملية�مراقبة�وتقييم�الكفاءات�):III-12رقم�(�الش�ل��������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

ا�للتقييم����أدائك�؟���ل�خضعت�أنت���صي�-2-2

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�خضوع�م�للتقييم����أدا��م):��III-15جدول�رقم�(

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�8451.5عم

%7948.5لا

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

�خ�%51.5تمثلت��سبة� �للتقييم����أدا��م����ح�ن�لم�يخضع�با���الموظف�ن�للتقييم�للموظف�ن�الذين ضعوا

و�نا�يمكن�القول�أن��ذه�ال�سبة�من�المحتمل�أ��ا�لا�ترى�بأ��ا�تحتاج�إ���تقييم����أدا��ا.�%48.5ب�سبة�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�خضوع�م�للتقييم����أدا��م�):III-13رقم�(�الش�ل���������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

53.4
%

46.6
%

نعم

لا
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الموظف�ن�ع���تحس�ن�كفاءا��م�؟�المؤسسة��المتبعالتقييم�ل��ساعد�نظام�-2-3

�)� �رقم ��III-16جدول �تحس�ن�): ��� �الموظف�ن �التقييم �نظام �لمساعدة �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد توز�ع

ءا��مكفا

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�8552.1عم

%7847.9لا

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان������������������������������������������

"�عم"�بـــ�بــ�التقييم����المؤسسة�ع���تحس�ن�كفاءة�الموظف�ن��الإجابة�حول�مساعدة�نظام�بالرغم�من�أنھ��سبة�

يمكن�غض�النظر�عن�ال�سب�المتقار�ة�بحيث��سبة�الإجابة��و�و�نا�لا%47.9بــ��الإجابة�بــــ�"لا"��تمثلت�52.1%

.��ون�نظلم�التقييم����المؤسسة�غ���فعال�بلا��انت��سبة�معت��ة�يمكن�أخذ�ا�كمؤشر 

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لمساعدة�نظام�التقييم�الموظف�ن����تحس�ن�كفاءا��م�):III-14رقم�(�الش�ل

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�������������������������������������������

اك�شفافية�وعدالة����تقييم�الكفاءات�؟�ل��ن�-2-4

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�للشفافية����تقييم�الكفاءات):��III-17جدول�رقم�(

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

ومنھ��ست�تج�أن�الأغلبية��%���40.5ح�ن�أن��سبة�الإجابة�بنعم��انت��%59.5أع����سبة�تمثل�لا�بـــ���انت

.أنھ�ل�س��ناك�شفافية�وعدالة����تقييم�الكفاءات��جابتأ

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�6640.5عم

%9759.5لا

%163100المجموع
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توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�للشفافية����تقييم�الكفاءات�):III-15رقم�(�الش�ل

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

�دراس�است�تاج������� �خلال ��ناك�ا�ةمن �أنھ �الكفاءات" �"تقييم �ال�شر�ة �الكفاءات �إدارة ��� لعنصر�الثا�ي

ولكن����نفس���ش�ل�محدود�مراقبة�وتقييم�للكفاءات�ال�شر�ة����المؤسسة��ساعد�ع���تحس�ن�أداء�الموظف�ن

�ومنھ�يمكن�نتائج�الاست�يانإليھ�الوقت�نجد�أنھ�ل�س��ناك�شفافية�ومصداقية����التقييم�حسب�ما�أشارت�

تقييم�الكفاءات.�الأساسية���قومات�حد�الملقول�أن�المؤسسة�تفتقد�لأ ا

تطو�ر�الكفاءات:-3

؟�بوظائف�م�المتعلقةمعارف�مز�ادة�غرضال�شر�ةللكفاءاتبت�و�ن�مستمرالمؤسسةتقوم�ل��-3-1

������������������������������لت�و�ن�الكفاءات�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�توز�ع�):��III-18جدول�رقم�(��������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

و�ن�لمجتمع�المدروس�حسب�تقييم�م�لقيام�المؤسسة�بالت�من�خلال�ا��دول�أعلاه�الذي�يمثل�توز�ع�أفراد�ا

�%43.6والإجابة�بــــ�"�عم"�بـ�سبة��%56.4تمثلت�أع����سبة����الإجابة�بــــ�"لا"�بـــــ�المستمر��غرض�ز�ادة�معارف�م�

.مع�الملاحظة�أن��سب�الإجابت�ن�متقار�ة�

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�7143.6عم

%9256.4لا

%163100المجموع
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��������������������������������لت�و�ن�الكفاءات�توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م��:)�III-16رقم�(�الش�ل�����������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�������������������������������������������������

زة�ع���التعلم�؟��ل�توفر�المؤسسة�ب�ئة�محف�-3-2

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لتوف���المؤسسة�ب�ئة�محفزة�للتعلم):�III-19جدول�رقم�(������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان���������������������������������������������������

فيما�يخص�تقييم�م�لتوف���المؤسسة�ب�ئة�محفزة�للتعلم��%�60.1انت�معظم�إجابات�الموظف�ن�بــ�"لا"�ب�سبة�

� �ب�سبة �"�عم" �بـــ �الإجابات ��انت �ح�ن �المؤسسة���39.9% ��� �س�� �مؤشر ��عطي �ما .و�ذا

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لتوف���المؤسسة�ب�ئة�محفزة�للتعلم�):III-17(لش�لا���������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�6539.9عم

%9860.1لا

%163100المجموع



دراسة�ميدانية����المؤسسة�العمومية�الاس�شفائية�ع�ن�تادلس�مستغانم����������������������������الفصل�الثالث

66

و��بدقةللموظف�ن�المعلوماتف��بتو المؤسسة��الموجودةالمتطورةوال��مجياتالأج�زة�ما�س��ل�-3-3

المناسب�؟��الوقت

)� �رقم ��III-20جدول :(� �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد �توف���المعلومات�توز�ع ��� �المتطورة �الأج�زة لمسا�مة

للموظف�ن

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�7445.4عم

%8954.6لا

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان���������������������������������������������

�فإن �أعلاه �ا��دول ��حسب ��%�54.6سبة �"لا" �بـــ �توف���المعلومات�أجابت ��� �المتطورة �الأج�زة �مسا�مة حول

إ���أن�فئة�الممرض�ن����أع����سبة�بما�أنھ�لا��و�ذا�قد��عود�%45.4للعامل�ن�و�انت�الإجابة�بـــ�"�عم"�ب�سبة�

علق�ب�ل�من�الأطباء�والإدار��ن.�ح�ن�قد�ت�ون��سبة�الإجابة�بنعم�تتيوفر�ل�ا�نظام�المعلومات����

��:)III-18(رقم�الش�ل� �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد �توف���المعلومات�توز�ع ��� �المتطورة �الأج�زة لمسا�مة

للموظف�ن

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

أدائك�؟��تطور تدر��يةودوراتبرامجسبق�وتلقيت�ل�ذه�المؤسسة��موظفاباعتبارك-3-4

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تلق��م�لدورات�تدر��ية�):��III-21جدول�رقم�(��������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

)%ال�سبة�(تكراراتالالإجابة

%�7445.4عم

%8954.6لا

%163100المجموع
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لتطو�ر�أدا��م�ف�انت�الإجابة�بــ��من�خلال�ا��دول�أعلاه�معظم�الموظف�ن�لم��سبق�ل�م�أن�تلقوا�برامج�تدر��ية

ونجد�أن�الموظف�ن�الذين�خضعوا��%45.4والإجابة�بــ�"�عم"�تمثل��سبة��%54.6"لا"�تمثل�أع����سبة�بــــ�

ونجد�أن�للتدر�ب��ان�موقعھ�داخل�المؤسسة�وعدد�مرات�التدر�ب�لم�تتجاوز�أر�ع�مرات�وعند�الأغلبية�مرت�ن�

لفئة�ال���تتلقى�دورات�تدر��ية����فئة�الأطباء����ح�ن�الممرض�ن�والإدار��ن�ال�سب�متقار�ة�ومن�المعروف�أن�ا

م�مش�ن.

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تلق��م�لدورات�تدر��ية�):�III-19رقم�(�الش�ل��������������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان����������������������������������

�دراس�است�تاج������� �خلال �امن �أغلبية�ة �أن �"تطو�ر�الكفاءات" �ال�شر�ة �الكفاءات �إدارة ��� لعنصر�الثالث

�و  �للتعلم �م��عة �المستمر�ولا�توفر�ب�ئة �بالت�و�ن �لا�تقوم �المؤسسة �بأن �صرحوا �إ��الموظف�ن عدم���الإضافة

� �و�ان �للعامل�ن �توف���المعلومات ��� �المتطورة �الأج�زة �أينمسا�مة �الموظف�ن �معظم �من �المطروح ����السؤال

�المتطورة؟� �لم��و�انتالأج�زة �الموظف�ن �معت��ة�من ��تخضع�سبة �و�نا �التدر��ية �الدورات �أن�إ�� يتم�است�تاج

تطو�ر�م�.���مل��شدة�جانب�وبأسس�علمية���يحة�المؤسسة�تقوم�بتوظيف�الكفاءات�

تحف���الكفاءات:�-4

المادي�؟التحف��أساليبع��المؤسسة�عتمد�ل�-4-1

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاعتماد�المؤسسة�ع���أساليب�التحف���المادي):��III-22جدول�رقم�(��

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان��������������������

إجابات�المجتمع�المدروس�حول�اعتماد�المؤسسة�ع���أساليب�التحف���المادي��انت�أع����سبة�بـــ�"لا"�بـــ��تمثلت

لبية�إ���أن�المؤسسة�تطبق�مبدأ�ال�ل�يأخذ�فيما�يخص�حيث�أشار�الأغبـــ�"�عم"�%14.1و��سبة��85.9%

التحف���المادي�لا�مجال�للمنافسة�أو����يع�الموظف�ن�ذوي�الكفاءة.

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�2314.1عم

%14085.9لا

%163100المجموع
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توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاعتماد�المؤسسة�ع���أساليب�التحف���المادي�):III-20رقم�(�الش�ل��������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان��������������������������������������������

الموظف�ن�؟��كفاءةبمستوى المؤسسة��ا��وافزسياسةترتبط�ل�-4-2

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لارتباط�سياسة�ا��وافز�بمستوى�الكفاءة):��III-23جدول�رقم�(������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�����������������������������������������

وظف�ن�حيث��انت�أع����سبة�لاترتبط�سياسة�ا��وافز����المؤسسة�بمستوى�كفاءة�الم�حسب�ا��دول�أعلاه�

وتفسر��سبة�الإجابة�بنعم��ون��ذه�الفئة��عت����%44.2"�عم"�ب�سبة�والإجابة�بــــ�%55.8للإجابة�بـــ�"لا"�ب�سبة�

.نفس�ا�ذات�كفاءة�و�ستحق��ذه�ا��وافز

�(�الش�ل�������������� �ا��وافز��):�III-21رقم �سياسة �لارتباط �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد بمستوى�توز�ع

الكفاءة

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان���������������������������������������

)%ال�سبة�(التكراراتجابةالإ 

%�7244.2عم

%9155.8لا

%163100المجموع
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المتم��ون�؟الموظفون ��ستحق�اال��الم�افآتتحديدلغرضالتقييم،نتائجع��المؤسسة�ل��عتمد�-4-3

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاعتماد�المؤسسة�ع���نتائج�التقييم�لغرض�تحديد�):�III-24رقم�(جدول�

الم�افآت

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�7847.9عم

%8552.1لا

%163100المجموع

ع���نتائج�الاست�يان�المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد���������������������������������������

� �ا��دول �خلال �من �تمثل ��سبة �التقييم�%52.1أع�� �نتائج �ع�� �لا�عتمد �المؤسسة �أن �الأغلبية �يرى بحيث

�"�عم"��%47.9لغرض�تحديد�الكفاءات����ح�ن��انت��سبة� ���نفس�ا�و�ذه�الفئة�قد�ت�ون�تمثل�الإجابة�بــ

ال���ترى�أن��ناك�شفافية����التقييم�.

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاعتماد�المؤسسة�ع���نتائج�التقييم�لغرض��):�III-22رقم�(��لالش����������

تحديد�الم�افآت

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�����������������������������

المستمرالتحس�نعملية���فاعلةكعناصر��عل�مالموظف�نب�نا��ودةمفا�يمرب�شالمؤسسة�ل�تقوم�-4-4

��ودة�ا��دمات�ال��ية�؟

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�ل�شر�المؤسسة�لمفا�يم�ا��ودة�ب�ن�الموظف�ن):��III-25جدول�رقم�(����������

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�6841.7عم

%9558.3لا

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان
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�%���41.7ح�ن�الإجابة�بـــ�"�عم"�ب�سبة��%�58.3انت�أع����سبة�تمثل�الإجابة�بــ�"لا"�بـــ�حسب�ا��دول�أعلاه�

�ولا  �أيضا �معت��ة ��سبة �ف�� �"�عم" �بـــ �أجابت �ال�� �ال�سبة �النظر�عن �غض �لايمكننا �كب������و�نا �فارق يوجد

وقد�ت�ون��ذه�الفئة�لد��ا�مك�سبات�ومعارف�حول�ا��ودة.ال�سب�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�ل�شر�المؤسسة�لمفا�يم�ا��ودة�ب�ن�الموظف�ن�):�III-23رقم�(�الش�ل

الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يانالمصدر:�من�إعداد���������������������������������

أع���؟منصبإ��ترقيتكتم�لالوظيفية،مس��تكخلال�-4-5

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�ترقي��م�إ���منصب�أع��):��III-26جدول�رقم�(�����������������������������������

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�10765.6عم

%5634.4لا

%163100موعالمج

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان��������������������������������

�فإنو�نا��%34.4والإجابة�بــ�"لا"�تمثل��سبة��%65.6نجد�من�خلال�ا��دول�أعلاه�أن�أع����سبة�تمثل��عم�بـــ�

�"لا"�ع���المؤسسة��عتمد�ع���نظام�ال��قية� وتطبقھ�بحيث�يمكننا�ا��كم�ع���با���الموظف�ن�الذين�أجابوا�بــ

أي�خ��ة�أقل�أو��ساوي�ثلاث�سنوات.أ��م�حدي���التوظيف�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�ترقي��م�إ���منصب�أع���):�III-24رقم�(�الش�ل�������������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان��������������������
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رؤسائك�؟����طرفمنبالقبول حظىيجديدةلأف�ارطرحك�ل�-4-6

ةتوز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لقبول�الرؤساء�لطرح�م�أف�ار�جديد):��III-27جدول�رقم�(����������

)%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

%�8552.1عم

%7847.9لا

%163100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

ـــ"�عم"�ب�سبة� �%�52.1انت�أغلبية�الإجابات�حول�قبول�الرؤساء�لطرح�الأف�ار�ا��ديدة�من�طرف�الموظف�ن�بـ

��س�ب�تفاوت�المناصب�الإدار�ة.و �%�47.9ت�عن�اس�يا��ا�بــ�"لا"�ب�سبة�و�انت��ناك��سبة�معت��ة�ع�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لقبول�الرؤساء�لطرح�م�أف�ار�جديدة�):�III-25رقم�(�الش�ل��������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

�المؤسسة�م�است�تاج��� �أن �"تحف���الكفاءات" �ال�شر�ة �الكفاءات �إدارة ��� �العنصر�الرا�ع �دراسة �خلال ن

�تقديم� ��� �الكفاءة �مستوى �ع�� �ولا �التقييم �نتائج �ع�� ��عتمد �ولا �للموظف�ن �التحف���المادي �ع�� لا�عتمد

م�افئات�مما��شعر�مع�م�أن�المؤسسة�تطبق�مبدأ�ال�ل�يأخذ��التحاور الم�افئات��كما�ع���الموظفون�من�خلال�

�ع��� �و�نعكس �تطو�ر�أدا��م ��� �ج�د�م �قصارى �بذل �يحاولون �الذين �المتم��ين �خاصة �بالإس�ياء البعض

�معت��ة�تم� ��سبة �أن �ونجد �ا��ودة �لمفا�يم ��شر�المؤسسة ��عدم �صرحوا �الأغلبية �أن �ح�ن�نجد معنو�ا��م���

بما�ينعكس�ول����ات�ال���تمتلك�ا�المؤسسة�ن�ترقي��ا�خلال�مس����ا�الوظيفية�و�ذا�مؤشر�جيد�لأداء�الموظف�

ك�ل�و�الإضافة�إ������يع�الموظف�ن�ع���طرح�أف�ار�جديدة��عت����س��.�أداء�ابالإيجاب�ع���

�������������� �لما �واست�تاج ��توصلتكحوصلة �الإليھ �أدراسة �استطلاع �ل�عد �الموظف�ن �إدارة�تراء �تقييم �إ�� صل

و�أسس��مقبولةأن�المؤسسة�تقوم��عملية�توظيف�الكفاءات�بطر�قة��ست�تاجتم�االمؤسسة�للكفاءات�ال�شر�ة�

أن��ناك�رقابة�وتقييم�ولكن��وحظل�ولكن���مل��سي����ذه�الكفاءات�ال���توظف�ا�من�خلال�ماعلمية�فعالة�

�تقوم�بتطو�ر�ا�لا�القول�أن�المؤسسة��عتمد�ع���نظام�التقييم�لكفاءا��ا�و�يمكن�تتم��شفافية�و�نا�لا�لا

بناء�من�جديد�إ����تحتاج�أن�المؤسسة��كن�يجة����الأخ�� بالإضافة�إ���أ��ا�لا�تو���ا�تماما�كب��ا�بالتحف���و�نا�

.م�خاص�بالكفاءات�ال�شر�ة�لافتقاد�ا�لأ�م�المقومات�الأساسية�����شاطا��ا�الإدار�ةنظا
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للمر���:الموجھتحليل�نتائج�الاست�يان�-)2

:المعلومات�ال��صية�-

ا���س:�-1

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�ا���س):��III-28جدول�رقم�(

)%ال�سبة�(التكراراتا���س

%31�51.7ذكر

48.3%29أن��

%60100المجموع

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

.%�48.3الإناثتفوق��سبة��%51.7نلاحظ�من�خلال�ا��دول�أعلاه�أن��سبة�الذ�ور�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�ا���س�):III-26رقم�(�الش�ل

������������������������������������
المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

السن:�-2

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�السن):��III-29جدول�رقم�(

)%ال�سبة�(التكرارتالسن

8.3%5سنة�30أقل�من�

21.7%13سنة�40سنة�ا����31من�

25%15سنة�50سنة�ا����41من�

10%6سنة�60سنة�ا����51من�

35%21سنة�60أك���من�

%60100المجموع
المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

ــــ�60م��م�ت��اوح�أعمار�م�أك���من���فيما�يخص�أعمار�المجتمع�المدروس�فقد��انت�أك����سبة ثم��%35سنة�بــــ

ثم�تل��م��سبة�الأفراد�الذين�ت��اوح��%�25سنة�بــــ�50سنة�و�41تل��م��سبة�الأفراد�الذين�ت��اوح�أعمار�م�ماب�ن�
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د�أقل����ح�ن�نج�%10سنة�بـــ��60سنة�ا����51ثم�الفئة�ماب�ن�%21.7سنة�بـــ��40سنة�ا����31أعمار�م�ماب�ن�

.�%8.3سنة�وتمثل��30فئة����ال���أعمار�م�أقل�من

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�السن�):�III-27رقم�(�لالش�

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

أ�عاد�ا��ودة:��-

الاعتمادية:�-)1

عيد�المحددة�؟������ل�تقدم�ا��دمات�ال��ية����الموا�-1-)1

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لتقديم�ا��دمات�ال��ية����المواقيت�المحددة):��III-�30جدول�رقم�(�

در:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يانالمص������

�دراس �خلال �امن �أع���ة �أن �وجدنا �المحددة �المواعيد ��� �ال��ية �ا��دمات �تقديم �ناحية �من �المختارة لعينة

.�%16.7تمثلت��سبة�الإجابات�بــ�"لا"�بــــ��%�83.3سبة��انت�إجاب��ا�بنعم�ب�سبة�

�(�الش�ل�������� �المواقيت�توز��):III-�28رقم ��� �ال��ية �ا��دمات �لتقديم �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد ع

المحددة

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

83.3%�50عم

16.7%10لا

%60100المجموع
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�ل�تقدم�ا��دمات�ال��ية�بطر�قة���يحة�من�أول�مرة�أي�عدم�وجود�أخطاء�؟�-2-)1

�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لعدم�وجود�أخطاء����ا��دمات�ال��يةتوز ):��III-31جدول�رقم�(����

ست�يانالمصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الا 

من�خلال�إجابات�أفراد�العينة�حول�تقييم�م�لعدم�وجود�أخطاء����ا��دمات�ال��ية�نلاحظ�أع���تمثلت�بـــ�

.�%6.7بــ��عم�وتمثلت��سبة�الإجابات�بــ�لا����93.3%

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لعدم�وجود�أخطاء����ا��دمات�ال��ية��):�III-29رقم�(�الش�ل������������

93.3

%

6.7%

نعم

لا

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان����������������������������������������������

�ل�يوجد�حرص����حل�مشا�ل�المر����؟�-3-)1

المر����توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م���رص�مقدمي�ا��دمات����حل�مشا�ل):��III-�32جدول�رقم�(�

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�����������������

ينة�الدراسة�يرون�أن�المؤسسة�من�ع�%�98.3س�تھ��أن�ما�من�الملاحظبالاعتماد�ع���نتائج�ا��دول�السابق�

ترى�عكس�ذلك�%1.7تحرص����حل�مشا�ل�م�ب�نما�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م���رص�مقدمي�ا��دمات����حل�مشا�ل�المر����):�III-30رقم�(�الش�ل��

�
ئج�الاست�يانالمصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتا

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

93.3%�56عم

6.7%4لا

%60100المجموع

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

98.3%�59عم

1.7%1لا

%60100المجموع

98.3%

1.7%

نعم

لا
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الاحتفاظ�بال��لات�والملفات�الطبية�الدقيقة�؟�ل�يتم��-4-)1

)� �رقم ��III-�33جدول �الطبية�): �والملفات �بال��لات �الاحتفاظ �لإم�انية �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد توز�ع

الدقيقة

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

يرون�أن�المؤسسة�تحتفظ�بال��لات�والملفات�الطبية��%�81.7س�تھ��أن�ما�يلاحظمن�خلال�ا��دول�أعلاه�

.يرون�العكس��%18.3الدقيقة�ب�نما��سبة�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لإم�انية�الاحتفاظ�بال��لات�والملفات�الطبية��):III-31قم�(ر �الش�ل��������

الدقيقة

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان���������������������������������

ل�دراسة�أول�أ�عاد�ا��ودة�ألا�و�و�"الاعتمادية"�أن�المؤسسة�العمومية�الاس�شفائية�من�خلا�است�تاج����������

تقدم�ا��دمات�ال��ية����المواقيت�المحددة�وتحرص�ع���عدم�وجود�الأخطاء�و�الإضافة��–ع�ن�تادلس��–

�شفى�يتم���القول�أن�المس�لطبية�الدقيقة�و�نا�يمكنإ���حل�مشا�ل�المر����والاحتفاظ�بال��لات�والملفات�ا

بمعيار�الاعتمادية.

الاستجابة�و�الفور�ة:�-)2

المر�ض�بالضبط�عن�ميعاد�تقديم�ا��دمة�والان��اء�م��ا�؟��يتم�إعلام��ل�-1-)2

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لإعلام�المر�ض�عن�ميعاد�تقديم�ا��دمة):��III-�34جدول�رقم�(�����

����

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان��������������������������������

من�خلال�إجابات�أفراد�العينة�حول�اعلام�المر����بالضبط�عن�مواعيد�تقديم�ا��دمات�ف�انت�أع����يلاحظ

.�%43.3والإجابة�بــ�"�عم"�تمثلت�����%56.7ثل����الإجابة�بــ�"لا"�ب�سبة��سبة�تتم

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

81.7%�49عم

18.3%11لا

%60100المجموع

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

43.3%�26عم

56.7%34لا

%60100المجموع
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توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لإعلام�المر�ض�عن�ميعاد�تقديم�ا��دمة�):�III-32رقم�(�الش�ل����

يانالمصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�������������������������������

الرد�فوري�ع���الاستفسارات�والش�اوى�واحتياجات�المر����م�ما��انت�درجة�الا�شغال�؟�ل�ي�ون��-2-)2

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاستجابة�الموظف�ن�للاستفسارات�والش�اوى ):��III-�35جدول�رقم�(����

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�������������������������������������������

.أجابوا�بــ�"لا"��%20و�%80أن�أفراد�المجتمع�المدروس�أجابوا�بــ�"�عم"�ب�سبة�يلاحظ�من�خلال�ا��دول�أعلاه��

العينة�حسب�تقييم�م�لاستجابة�الموظف�ن�للاستفسارات�والش�اوى �توز�ع�أفراد�):IIIرقم�(�الش�ل���������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان������������������������������

سرعة����تقديم�ا��دمة�ال��ية�المطلو�ة�؟�ل��ناك��-3-)2

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لسرعة�تقديم�ا��دمات�ال��ية):��III-�36جدول�رقم�(���������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�����������������������

من�أفراد�المجتمع�المدروس�يقرون�بأن��ناك�سرعة����تقديم��%95حظ�من�خلال�ا��دول�أعلاه�أن��سبة�لا ي

.يرون�عكس�ذلك��%5ا��دمات�ال��ية�المطلو�ة�ب�نما�

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

80%�48عم

20%12لا

%60100المجموع

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

95%�57عم

5%3لا

%60100المجموع

43,30
%

56,70
%

نعم

لا
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توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لسرعة�تقديم�ا��دمات�ال��ية�):�III-34رقم�(�الش�ل�����������������

9…5… نعم

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان���������������������������������

"�أن�المر����يرون�غياب��الاستجابة�و�الفور�ة�من�خلال�دراسة�ثا�ي�أ�عاد�ا��ودة�ألا�و�و�"�است�تاج���������

الرد�ال��ية�ونجد�أيضا�أن��سبة�كب��ة�ترى�أن�عنصر�إعلام�م�بالضبط�عن�مواقيت�تقديم�وإ��اء�ا��دمات�

ي�ون�فوري�ع���الاستفسارات�والش�اوى�واحتياجات�المر����م�ما��انت�درجة�الا�شغال�و�سرعة.

الكياسة�والمجاملة:�-3

�ل�يقدم�لكم�الموظفون�ا��دمات�بود�ولطف�؟�����-1-)3

م�لود�ولطف�مقدمي�ا��دماتتوز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�):��III-�37جدول�رقم�(�����

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�����������

و��م�بود�ولطف.يرون�أن�الموظف�ن��عامل�%100أن��سبة�يلاحظ�ن�خلال�ا��دول�أعلاه�م

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لود�ولطف�مقدمي�ا��دمات�):III-35رقم�(�الش�ل��������������������������

نعم

لا

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�����������������������������

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

100%�60عم

0%0لا

%60100المجموع
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�ل�يوجد�اح��ام���صوصيات�المر�ض�؟�-2-)3

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاح��ام�خصوصيات�المر�ض):��III-�38جدول�رقم�(����������������������

تائج�الاست�يانالمصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���ن

.بــ�لا��%�3.3عم�و�%96.7لاحظ�أن�إجابات�أفراد�العينة��انت�ب�سبة�يعتمادا�ع���نتائج�ا��دول�السابق�ا

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاح��ام�خصوصيات�المر�ض�):III-36رقم�(�الش�ل�����������������������

لطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يانالمصدر:�من�إعداد�ا

من�خلال�دراسة�ثالث�أ�عاد�ا��ودة�ألا�و�و"الكياسة�والمجاملة"�أن�الموظف�ن����المؤسسة��است�تاج�����������

يقدمون�ا��دمات�ال��ية�بود�ولطف�مع�اح��ام�خصوصيات�المر�ض.

الف�م�التام���اجيات�المر�ض:�-)4

المر����؟�ورغبات�باحتياجاتوالدرايةالمعرفةس�شفىالم��الموظفون �ل�يمتلك�-1-)4

��������������)� �رقم ��III-�39جدول �ورغبات�): �باحتياجات �الموظف�ن �لمعرفة �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد توز�ع

المر���

������������������������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

� �ورغبات��%95يرى �باحتياجات �والدراية �المعرفة �يمتل�ون �المس�شفى ��� �الموظف�ن �أن �المدروس �المجتمع من

.يرى�عكس��%5المر����ب�نما�

����

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

96.7%�58عم

3.3%2لا

%60100المجموع

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

95%�57عم

5%3لا

%60100المجموع
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ييم�م�لمعرفة�الموظف�ن�باحتياجات�ورغبات�المر���توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تق�):III-37رقم�(�الش�ل���������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

المجتمع�؟������السائدةوالأعرافوالتقاليد�ل�يرا���الموظفون�العادات�-2-)4

حسب�تقييم�م�لاح��ام�العادات�والتقاليد�والأعراف��توز�ع�أفراد�العينة):��III-�40جدول�رقم�(������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

ا�تمثلت�الإجابات�بــ�"لا"����ب�نم�%98.3بالاعتماد�ع���نتائج�ا��دول�أعلاه�معظم�الإجابات��انت�بنعم�ب�سبة�

�%�1.7سبة�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لاح��ام�العادات�والتقاليد�والأعراف�):�III-38رقم�(�الش�ل���������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

يف�م�ابطر�قةم��ا�عانون ال���ال��يةالمشا�لللمر����شفىالمس��الموظفون �ل�يو���-3-)4 المر�ض�؟�����������������������������

���)� �رقم ��III-�41جدول �مشا�ل�م�): �للمر��� �الموظف�ن �توضيح �لمدى �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد توز�ع

ال��ية

�

��

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

98.3%�59عم

1.7%1لا

%60100المجموع

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

48.3%�29عم

51.7%31لا

%60100وعالمجم
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�تمثلت���� �خلال�ا��دول�أعلاه�أع����سبة �"لا"�فيما��انت�الإجابة�بــ�و���تمثل�الإ �%51.7نلاحظ�من جابة�بــ

.%48.3"�عم"�ب�سبة�

�(�الش�ل������ �مشا�ل�م��):�III-39رقم �للمر��� �الموظف�ن �توضيح �لمدى �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد توز�ع

ال��ية

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

من�خلال�دراسة�را�ع�أ�عاد�ا��ودة�ألا�و�و"الف�م�التام���اجيات�المر�ض"�أن�أغلبية�المر�����جاست�تا����������

يرون�أن�الموظف�ن�ع���دراية�باحتياجا��م�ورغبا��م�مع�مراعا��م�للعادات�والتقاليد����ح�ن�لايو��ون�ل�م�

المشا�ل�ال��ية�ال����عانون�م��ا�بطر�قة�م�سطة�وحسب�درجة�ف�م�م.

وسية�أو�التجسيد:الملم�-)5

المعدات�التقنية�والأج�زة�الطبية�حديثة�ومسايرة�للتكنولوجيا�؟��ل��-1-)5

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�للمعدات�التقنية�والأج�زة�الطبية):��III-�42جدول�رقم�(����������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

.�%35أجابت�بنعم�فيما��انت��سبة�الإجابات�بــ�"لا"�تمثل��%65بالاعتماد�ع���نتائج�ا��دول�فإن��سبة�

ة�الطبيةتوز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�للمعدات�التقنية�والأج�ز �):�III-40رقم�(�الش�ل���������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

65%�39عم

35%21لا

%60100المجموع
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�ل�يتم�توف����ل�الأدو�ة�ال���يحتاج�ا�المر�ض�؟�����-2-)5

�����������������)� �رقم ��III-�43جدول �ل): �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد �يحتاج�ا�توز�ع �ال�� �الأدو�ة توف����ل

�ضالمر 

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

�الإجابات� ��انت �المر��� �يحتاج�ا �ال�� �للأدو�ة �توف���المس�شفى �حول �المدروس �المجتمع �أفراد �إجابات تمثلت

وسنو����%���41.7ح�ن��انت�الإجابات�بلا�تمثل��سبة��%58.3الإجابات�بنعم�����متقر�ة�حيث�تمثلت��سبة

التوز�ع����الش�ل�ن�التالي�ن.

توف����ل�الأدو�ة�ال���يحتاج�ا�المر�ضتوز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�ل�):�III-41رقم�(�الش�ل���������������

البة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يانالمصدر:�من�إعداد�الط

المظ�ر�؟����وحسنالنظافة�منعاليةدرجةع��الموظفون �ل�يحرص�-3-)5

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م���رص�الموظف�ن�ع���النظافة�وحسن�المظ�ر):��III-�44جدول�رقم�(��������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

���رص�الموظف�ن�ع���ي �تقييم�م ��� �"�عم" �بــ �أجابوا �المدروس �المجتمع �أفراد �أن�جل �أعلاه �من�ا��دول لاحظ

.�%100النظافة�وحسن�المظ�ر�أي��سبة�

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

58.3%�35عم

41.7%25لا

%60100المجموع

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

100%�60عم

0%0لا

%60100جموعالم
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�وحسن�توز�ع�أفرا�):�III-42(الش�ل�رقم��������������� �النظافة �ع�� �الموظف�ن د�العينة�حسب�تقييم�م���رص

المظ�ر

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

المختلفة�؟���الأقسامإ���الوصول �س�لإرشاديةوعلاماتلوحاتالمس�شفى�ل�تضع�-4-)5

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لوضع�المس�شفى�لوحات�وعلامات�إرشادية):��III-�45جدول�رقم�(���������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

�المدي �المجتمع �أفراد �جل �أن �أعلاه �ا��دول �نتائج �خلال �من �لوضع�لاحظ �تقييم�م ��� �"�عم" �بــ �أجابوا روس

.�%100المس�شفى�لوحات�وعلامات�إرشادية�أي��سبة�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لوضع�المس�شفى�لوحات�وعلامات�إرشادية�):III-43رقم�(�الش�ل������������

الاست�يانالمصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�

من�خلال�دراسة�خامس�أ�عاد�ا��ودة�ألا�و�و"الملموسية�والتجسيد"�أن�أغلبية�المر����يرون��است�تاج���������

� �الذين�أن �ب�ن �غ���متفاوتة �ال�سب �أن �ونجد �للتكنولوجيا �ومسايرة �حديثة �الطبية �والأج�زة �التقنية المعدات

�ير  �الذين �و��ن �اللازمة �توفر�الأدو�ة �المؤسسة �أن �يرون �يحرصون �الموظف�ن �أن �و�ست�تج �ذلك �عكس ع��ون

�توفروحسنالنظافة�منعاليةدرجة �المس�شفى �أن �إ�� �س�لإرشاديةوعلاماتلوحاتالمظ�ر�بالإضافة

المختلفة�حسب�مااست�تجناه.الأقسامإ���الوصول 

المقدرة�وا��دارة:�-)6

المناسبة�؟�������ال��ية�وا����ةوالم�ارةبالمعرفةالموظفون �ل�يتمتع�-1-)6

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

100%�60عم

0%0لا

%60100المجموع
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توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لامتلاك�الموظف�ن�المعرفة�والم�ارة):��III-�46جدول�رقم�(��������������������

يانالمصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�

تمثل�الإجابة��%3.3تمثل�الإجابة�بــ�"�عم"����ح�ن��%96.7بالاعتماد�ع���نتائج�ا��دول�أعلاه�نلاحظ�أن��سبة�

.بــ�"لا"�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لامتلاك�الموظف�ن�المعرفة�والم�ارة�):�III-44رقم�(�الش�ل���������������

إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�المصدر:�من

�ل��س���مقدم�ا��دمة�ال��ية�ع���إيصال�المعلومات�ال�افية�حول�مرضكم�؟�-2-)6

���������������)� �رقم ��III-�47جدول �حول�): �ال�افية �المعلومات �لإيصال �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد توز�ع

مرض�م

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

��عم��%90نلاحظ�أن�إجابات�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لإيصال�المعلومات�ال�افية�حول�مرض�م�مثلت� بــ

.بــ�لا�%10و

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

96.7%�58عم

3.3%2لا

%60100المجموع

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

90%�54عم

10%6لا

%60100المجموع
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تقييم�م�لإيصال�المعلومات�ال�افية�حول�مرض�متوز�ع�أفراد�العينة�حسب��):�III-45رقم�(�الش�ل����

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

الموظف�ن�يمتل�ون�المعرفةمن�خلال�دراسة�سادس�أ�عاد�ا��ودة�ألا�و�و"المقدرة�وا��دارة"�أن�است�تاج��������

اسبة�و�سعون�إ���إيصال�المعلومات�ال�افية�إ���المر���.المنال��ية�وا����ةوالم�ارة

الثقة�والمصداقية�و�الأمان:�-)7

الأطباء�والأخصائي�ن�والممرض�ن�؟�������ل�تثق�����-1-)7

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�ثق��م����الأطباء�والممرض�ن):��III-�48جدول�رقم�(��������������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

.عكس�ذلك��%21.7من�أفراد�المجتمع�المدروس����الأطباء�والممرض�ن����المس�شفى����تمثل��سبة��%78.3يثق�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�ثق��م����الأطباء�والممرض�ن�):III-46رقم�(�الش�ل����������������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

بالمر����؟����ا��اصةالمعلومات�ل�توجد�سر�ة�-2-)7

�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لسر�ة�المعلوماتتوز ):��III-�49جدول�رقم�(���������������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

)�%ال�سبة�(تالتكراراالإجابة

78.3%�47عم

21.7%13لا

%60100المجموع

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

91.7%�55عم

8.3%5لا

%60100المجموع
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بــ��عم����ح�ن��%�91.7انت�إجابات�المجتمع�المدروس�حول�وجود�سر�ة����المعلومات�ا��اصة�بالمر����ب�سبة�

�.�انت�بــ�لا��8.3%

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لسر�ة�المعلومات�):�III-47(�الش�ل�رقم��������������������������������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

دمي�ا��دمات�ال��ية�معك�؟��ل��شعر�بالأمان�����عامل�مق�-3-)7

����)� �رقم ��III-�50جدول �ا��دمات�): �مقدمي ��عامل ��� �بالأمان �للشعور �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد توز�ع

ال��ية

ست�يانالمصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الا 

.���الإجابة�بـــ�لا��%3.3ب�نما��%96.7من�خلال�ا��دول�أعلاه��انت�أع����سبة����الإجابة�بــ��عم�ب�سبة�

�(�الش�ل������� �ا��دمات��):III-48رقم �مقدمي ��عامل ��� �بالأمان �للشعور �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد توز�ع

ال��ية

الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يانالمصدر:�من�إعداد�

من�خلال�دراسة�سا�ع�أ�عاد�ا��ودة�ألا�و�و"الثقة�والمصداقية�والأمان"�أن�الأطباء�والممرض�ن��است�تاج������

� �الاس�شفائية �العمومية �المؤسسة ��� �للمر��� �ثقة �تادلس–محل �����-ع�ن �تامة �سر�ة �وجود �إ�� و�الإضافة

المعلومات�ا��اصة�بالمر���.

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

96.7%�58عم

3.3%2لا

%60100المجموع
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التعاطف:��-8

�ل�يوجد�تف�م�لاحتياجات�المر���؟�������-1-)8

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لتف�م�مقدمي�ا��دمات�لاحتياجا��م):��III-�51جدول�رقم�(��������������

الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يانالمصدر:�من�إعداد�

.%16.7من�المجتمع�المدروس�أن�الموظف�ن�يتف�مون�احتياجا��م�ب�نما�يرى�العكس�ما�يمثل��سبة��%83.3يرى�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لتف�م�مقدمي�ا��دمات�لاحتياجا��م�):III-49(�رقم�الش�ل�����������

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

مصا���المر�ض����مقدمة�ا�تمامات�الإدارة�والموظف�ن�؟�����ل�توضع��-2-)8

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لا�تمام�الإدارة�والموظف�ن�بمصا���المر�ض):��III-�52جدول�رقم�(�

�������� ����������������������������������
المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

�بمصا���م�إيجا�ي�حيث�مثلت��سبة� �لا�تمام�الإدارة�والموظف�ن ��عم�����%�95انت�تقييم�المر��� الإجابة�بــ

.�%5ـ�لا�مثلت��سبة�ح�ن�الإجابة�بـ

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

83.3%�50عم

16.7%10لا

%60100المجموع

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

95%�57عم

5%3لا

%60100المجموع
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�(�الش�ل��������������� �بمصا����):III-50رقم �والموظف�ن �الإدارة �لا�تمام �تقييم�م �حسب �العينة �أفراد توز�ع

المر�ض

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

المر����؟����������������������معالتعامل���والصداقةالمرحةحبالرو المس�شفى��الموظفون يتصف��ل�-3-)8

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لمعاملة�الموظف�ن�):��III-�53جدول�رقم�(�������������������������������������

إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان�المصدر:�من

� ��� �تمثلت ��سبة �أع�� �نلاحظ �أعلاه �ا��دول �نتائج �ع�� ��سبة��%90بالاعتماد ��انت �ح�ن ��� ��عم �بــ للإجابة

.�%10الإجابة�بــ�لا�

توز�ع�أفراد�العينة�حسب�تقييم�م�لمعاملة�الموظف�ن�):�III-51رقم�(�الش�ل����

المصدر:�من�إعداد�الطالبة�بالاعتماد�ع���نتائج�الاست�يان

�احتياجات��است�تاج������� �يتف�مون �الموظف�ن �أن �و�و"التعاطف" �ألا �ا��ودة �أ�عاد �ثامن �دراسة �خلال من

� �إ�� �بالإضافة �التعامل ��� �والصداقة �المرحة �بالروح �و�تصفون �المر��� �مقدمة�وضع ��� �المر�ض مصا��

ارة�والموظف�ن.ا�تمامات�الإد

ل�إ���تقييم�جودة�ا��دمات�ال��ية�و صلو بھ�من�دراسة�لأراء�المر����ل�تم�القيامكحوصلة�واست�تاج�لما���������

� � �تادلس �ع�ن �مس�شفى �إيجاد�� ��ع�ن��تم �الأخذ �مع �كب��ة �ب�سبة �المؤسسة ��ذه ��� �تنطبق �ا��ودة �أ�عاد أن

���المؤسسة�أن��س���إ���توف���ااسة�وال���يجب�عالاعتبار��عض�النقائص�ال���أشارت�إل��ا�نتائج�الدر 

)�%ال�سبة�(التكراراتالإجابة

90%�54عم

10%6لا

%60100المجموع
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المطلب�الثالث:�أثر��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�ب�ن�النظري�والتطبيقي�����

�عد�القيام�بدراسة�كيفية��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�ودراسة�معاي���جودة�ا��دمات�ال��ية�من������������

الدراسة�ع���ا��انب�التطبيقي�من�أجل�معرفة�مدى�أثر��سي���الكفاءات�ال�شر�ة��اطتم�إسقا��انب�النظري�

ب�ن�النظري�والتطبيقي.�ست�ون��ناك�مقارنةع���جودة�ا��دمات�ال��ية�و�نا�

جميعو�����بتوف��مر�ون المؤسسة�ال��ية��ا��ودةإدارةتطبيقأثب�ت�الدراسات�أن�نجاح����������

أي�موارد�بل�ع���وجھ�ا��صوص��يقصدرد�اللازمة�لذلك�وال���من�أ�م�ا�الموارد�ال�شر�ة�ولا والمواالإم�انيات

التغي���و�ما�أن�أي�مؤسسة�إدارةوحسنالمعلوماتواس�ثمارالكفاءات�ال�شر�ة�القادرة�ع���الإبداع�والتطو�ر

م�س�ولة�التحكم�����ذه���ية��س���إ���رفع�مستوى�أدا��ا�من�خلال�عدة�مداخل�مادية�أو�مالية�ونظرا�لعد

المداخل�فإنھ�يمكن�للمؤسسة�رفع�مستوى�موارد�ا�ال�شر�ة�و�ذا�من�خلال�حسن��سي���ا�بما�يتطابق�مع�

تحقيق�أ�داف�ا.

عليھ�نظر�ا�من��شاطات�إدارة�الكفاءات�ال�شر�ة�ومعاي���جودة�ا��دمات��تم�التعرفمن�خلال�ما�����������

ت�ن�الأخ��ت�ن����علاقة�طردية�ف�لما�تحكمت�المؤسسة����كفاءا��ا�أن�العلاقة�ب�ن��ا�است�تاجال��ية�

فبطبيعة�ا��ال�وأسس�علمية�سليمة�وس����ا�بطر�قة�سو�ة�بالاعتماد�أكيد�ع���مبادئ�إدارة�الكفاءات�

خذ�ع���س�يل�المثال�المؤسسة�(س)�قامت�بتوظيف�يؤ فعندما��ست�ون�الن�يجة�جودة����ا��دمات�ال��ية

��اص�بالاعتماد�ع���المؤ�ل�العل���وا����ة�وقامت�باختبار�م�ثم�تدر���م�عدة�مرات�عدد�مع�ن�من�الأ

ومراقب��م�وأكيد�ال��ك���ع���عنصر�المراقبة�وتقييم�م�وتحف���م�ماديا�وتدارك�النقائص�الموجودة�����ذه�

عل��م�أ�عاد��الكفاءات�فبالتا���ستحصل�ع���موظف�ن�يتم�الاعتماد�عل��م�وتتوفر�ف��م��ل�الشروط�وتنطبق

أن��ناك�تأث���ل�سي���الكفاءات��يمكن�القول ا��ودة�من�مصداقية�وثقة�وجدارة..ا���والعكس���يح�و�نا�

ال�شر�ة�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية.

ف��ا�عنصر�ن�أساسي�ن��ما�"إدارة�الكفاءات��تم�أخذال����الميدانية�الدراسةومن�ج�ة�أخرى�من�خلال������

ات�ال��ية"�و�ل�عنصر��انت�دراستھ�موج�ة�إ���فئة�فالعنصر�الأول�موجھ�إ���ال�شر�ة"�و"جودة�ا��دم

الموظف�ن�والثا�ي�إ���المر����للمقارنة�ب�ن�نتائج�دراسة��ذين�العنصر�ن�للوصول�إ���مدى�ارتباط�م�ف�انت�

ؤسسة�تقوم��التا���الم�-ع�ن�تادلس–نتائج�دراسة�إدارة�الكفاءات�ال�شر�ة����المؤسسة�العمومية�الاس�شفائية�

أن��لوحظولكن���مل��سي����ذه�الكفاءات�ال���توظف�ا�من�خلال�ما�مقبولة�عملية�توظيف�الكفاءات�بطر�قة�

القول�أن�المؤسسة��عتمد�ع���نظام�التقييم�لكفاءا��ا���نا�لا�يمكن�ناك�رقابة�وتقييم�ولكن�لا�تتم��شفافية�و 

أن�إدارة�المؤسسة�للكفاءات���ست�تجا�كب��ا�بالتحف���و�نا�ولا�تقوم�بتطو�ر�ا�بالإضافة�إ���أ��ا�لا�تو���ا�تمام

���ح�ن��انت�نتائج�دراسة�جودة�ا��دمات�ال��ية����و�حتاج�إ���إعادة��ي�لتھ�وتنظيمھ�ال�شر�ة�س���

أ�عاد�ا��ودة�تنطبق�����ذه�المؤسسة�ب�سبة�كب��ة�مع�الأخذ��ع�ن���ون�أن�تم�الوصول�إ��المؤسسة��التا���

النقائص�ال���أشارت�إل��ا�نتائج�الدراسة�وال���يجب�ع���المؤسسة�أن��س���إ���توف���ا�ولكن�الاعتبار��عض�

من���ناك�ملاحظة��ون�أن�الموظف�ن�ع��وا����إجابا��م�عن�اس�يا��موكإضافة��عت����ذه�النقائص�قليلة�جدا�

ه�المؤسسة�فقد�ات���بجودة�ا��دمات�����ذ�ع��فون بالمقابل�أن�المر������سوء�ال�سي������المؤسسة�وجد

احتمال�أنھ�لم�تكن��ناك�شفافية�ومصداقية����إجابات�المر�����و��م��انوا����المس�شفى�لم��ستطيعوا�
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التعب���بحر�ة�لأنھ�من�المعروف�أن�أي�مواطن�جزائري�عندما��سألھ�عن�أوضاع�المس�شفيات�ا��زائر�ة�يبدأ�

فلد��ا��-ع�ن�تادلس–لمؤسسة�العمومية�الاس�شفائية�من�ج�ة�أخرى�إذا�نظرنا�إ���سمعة�ااحتمال�بالش�اوى�و 

سمعة�جيدة�لدى�س�ان�الولاية�بالمقارنة�مع�المس�شفيات�الأخرى����الولاية�و�نا�لا�يمكننا�ا��كم�أن�

الاست�يان�لم�تكن�فيھ�مصداقية�فيمكن�القول�أن�تطبيق�مبادئ�ا��ودة����المؤسسة�مصدره�ج�د�������

طبيعة�العلاقة�ب�ن��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�وجودة�ا��دمات���تاجاستل�ل�موظف�ومنھ�عند�وفردي�

ال��ية�حسب�الدراسة�فإنھ�لا�يوجد�تأث���ل�سي���الكفاءات�ع���جودة�ا��دمات.

كمقارنة�ب�ن�النظري�والتطبيقي�فإنھ�يمكن�القول�أن��ناك�تأث����س���ل�سي���الكفاءات�ع���جودة������

ا��دمات�ال��ية.
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خلاصة�الفصل�الثالث:

الموضوع�من�ا��انب�الواق����عيدا�عن�الدراسة���ذا��ان�ال�دف�المرجو��و�رؤ�ةمن�خلال��ذا�الفصل������

�الم ��سي�� �كيفية �حول �نظرة �وإلقاء �باختيار النظر�ة �ا��زائر�ة �ال��ية �العمومية��ؤسسات المؤسسة

يان�خاص�بالموظف�ن�واست�يان�خاص�بالمر����وحاولنا�قدر�ع���است��تم�الاعتمادو �-ع�ن�تادلس-الاس�شفائية

المستطاع�أن�نأخذ�المعلومات�ب�ل�شفافية�ومصداقية�وتوصلنا�إ���النتائج�التالية:

� �بالموظف�ن �ا��اص �الاست�يان �تحليل ��عد � �است�تاج* ��سي����تم ��� �المعتمدة �الأساسيات ���مل �المؤسسة أن

توظيف�ع���أكمل�وجھ�ولكن��سي����ذه�الكفاءات�ال����ستقط��ا�س���الكفاءات�ال�شر�ة�ف���تقوم��عملية�ال

يتم��شفافية�إذا�يمكننا��حسب�أراء�الموظف�ن�بما�أنھ�ل�س��ناك�رقابة�وتقييم�حسب�النتائج�فإن�التقييم�لا

ا��كم��أنھ�لا�يوجد�تقييم�من�الأساس�بما�أنھ�لا�يحتوي�ع���أ�م�عنصر�بالإضافة�إ���أن�المؤسسة�لا��س���

إ���تطو�ر��ذه�الكفاءات�ولا�تو���ا�تماما�كب��ا�بالتحف���ومن��نا�يمكننا�القول�أن�إدارة�المؤسسة�للكفاءات�

ال�شر�ة�س���جدا.

أن��ذه�المؤسسة�تطبق�مبادئ�ا��ودة����خدما��ا�مع��تم�است�تاج�د�تحليل�الاست�يان�ا��اص�بالمر���*����ع

�عض�النقائص�ال���لايمكن�غض�النظر�ع��ا.
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��اتمة�العامة:ا

ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�أن�ب�ن�أثر��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�موضوع�دراسة��لقد�تب�ن�من�خلال��������

تھ�الكفاءات�و�عتمد�ع���أسس�ومعاي���علمية�أي��لما��ان�ال�سي���أمثل�ل�ا�ات�ن�الأخ��ت�ن�علاقة�طردية�

مصط���ا��ودة����ا��دمات�ال��ية�والعكس�يطلق�عليھ��ما�ع���ا��دمات�ال��ية�و�ذاينعكس�بالإيجاب�

ي�ون�س�ب�جودة�أن�أنھ�ل�س�بالضرورة�والمقصود��نا�و���نفس�الوقت�يمكن�القول�أ��ا��س�ية���يح�

توصلت�إليھ�الدراسة�ال���تمت��ا��دمات�ال��ية��و�ال�سي���الفعال�والسوي�للكفاءات�ال�شر�ة�حسب�ما

ا�يخص�الفرضيات�ومنھ�يمكن�القول�فيم�-ع�ن�تادلس–ية�الاس�شفائية�ع���مستوى�المؤسسة�العموم

:المق��حة�للدراسة

و�ذا�الفرضية�الأو���ال����ش���إ���أن�الكفاءات�ال�شر�ة����مصدر�أسا����لإنجاح�المؤسسة����ة��إثبات�-

ية�استغلال��ش���إ���أ�م�حسب�ماتوصلت�إليھ�الدراسة�النظر�ة�ل�شاطات��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�ال��

.�المؤسسة�لكفاءا��ا�للوصول�إ���أ�داف�ا

�ش���الفرضية�الثانية�المق��حة�إ���أن��سي���الكفاءات�ال�شر�ة��و�العامل�الرئ�����لتحقيق�جودة�ا��دمات��-

ال��ية�وحسب�الدراسة�الميدانية�نفت���ة��ذه�الفرضية�بحيث�توجد����المؤسسة�ال���درسنا�ا�جودة����

و���المقابل�سوء�����سي���الكفاءات�ال�شر�ة.�ا��دمات�ال��ية

يخص�الفرضية�الثالثة�تم�نفي�����ا��و��ا��ش���إ���أنھ�لايمكن�تحقيق�جودة����ا��دمات�ال��ية�فيما��-

إلا�إذا��ان��ناك��سي���أمثل�للكفاءات�ال�شر�ة�ولكن�ات���العكس�من�خلال�الدراسة�الميدانية�لم�يكن�

ناك�جودة.�ناك��سي���أمثل�و�انت��

وت��ص�نتائج�الدراسة�فيما�ي��:

المعتمدة�����سي���العلمية���مل�الأسس�-ع�ن�تادلس–است�تاج�أن�المؤسسة�العمومية�الاس�شفائية��-

.بقيةالكفاءات�ال�شر�ة�بحيث�تقوم�بأحد�أ�شط��ا�ع���أكمل�وجھ�و��مل�ال

لكفاءات�ال�شر�ة.غياب�الشفافية����الرقابة�والتقييم�و���أحد�مقومات��سي���ا��-

تطو�ر�كفاءا��ا.�إ��عدم�س���المؤسسة��-

غياب�الا�تمام�بجانب�التحف���للموظف�ن.�-

أن�المؤسسة�تطبق�مبادئ�ا��ودة����خدما��ا�مع�وجود��عض�الثغرات�والنقائص.�است�تاج�-

.لشفافية�عند�العمال�والمر�����س��وجود�المصداقية�وا�-

ھ�الموظف�ن�من�سوء����ال�سي���بالمقابل�تصر�ح�المر����بجودة�ا�صرح�بت�تاج�أن��ناك�تناقض�ب�ن�ماس�-

ا��دمات�ال��ية�����ذه�المؤسسة�علما�أن�المجتمع�ا��زائري�بصفة�عامة�تجده�غ���راض�عن�أوضاع�

المس�شفيات�ا��زائر�ة.

ة�ج�ود�است�تاج�احتمال��ون�أن�المؤسسة�لد��ا�سمعة�جيدة�من�الممكن�أن�ت�ون�جودة�خدما��ا�ن�يج�-

.�عيدا�عن��سي���المؤسسة�ل�ممن�الموظف�ن�وفردية���صية�

العلاقة�ب�ن��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�وجودة�ا��دمات�ال��ية��س�ية�فكما�تم�الوصول�إليھ�����ذه��-

السو�ة�والفعالة�العلمية��عتمد�ع���الأسس��لا�-ع�ن�تادلس–الدراسة�فإن�المؤسسة�العمومية�الاس�شفائية�

كفاءا��ا�و�المقابل�تقدم�خدمات���ية�تنطبق�عل��ا�مبادئ�ا��ودة.����سي���
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سبق�يمكن�تقديم�جملة�من�الاق��احات�ال����سا�م����التحس�ن�المستمر�للمؤسسات��ومن�خلال�ما���

ال��ية:

فرض�الرقابة�الصارمة�وتطبيق�نظام�العقو�ات����يجب�أن�ي�ون��ناك�نظام�رقا�ي����المؤسسة�أي��-

ل��ية�بداية�من�المستوى�الأع���إ���أد�ى�مستوى��نظرا�لغياب�الضم���عند�أغلب�الموظف�ن.المؤسسات�ا

والمحافظة�عل��ا��و��ا��حول��سي���كفاءا��ا�ال�شر�ة�ا�تماما��ا�إ���ترك�� المؤسسات�ال��ية�ا��زائر�ة�تحتاج��-

أ�م�مقومات�نجاح�ا.

�ر�والتحف���لكفاءا��ا.التطو �أولو�ات��شاطا��ا�مثل��نظر�المؤسسة����إعادة�-

لم��عد�مجرد�نظر�ة�إدار�ة�بل��و�ضرورة�م��ة�يجب�أن�إن��دف�الوصول�إ���جودة�ا��دمات�ال��ية��-

تركز�عل��ا�المؤسسة�ال��ية.

ول�س��إ�سانالتوعية�ال��ية�للمر����من�أجل�المطالبة�بخدمة���ية����المستوى�فالأمر�يتعلق�بحياة��-

منتوج�أو�أي�خدمة�أخرى.

�شر�ثقافة�ا��ودة����المؤسسات�ال��ية�ب�ن�الموظف�ن�ع���الأقل�توعي��م�بالمطالبة�بتحس�ن�ال�سي�������-

المؤسسة�ف�ذا��عود�بالفائدة�ل�م�و���نفس�الوقت�للمؤسسة.

نفس�الطر�ق�من�أجل�نجاح�المؤسسة.�محاولة�وضع��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�وجودة�ا��دمات�ال��ية����-

أخرى و�شعبھ�وواج�ت�الدراسة�إش�الياتا�ساعھمدىتب�نالموضوعدراسة��ذاخلال�تام�منا���و���������

:و��مستقبليةو�حوثلدراساتآفاقأن��عت��يمكن

كيف�يمكن��شر�ثقافة�جودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسات�الاس�شفائية�ا��زائر�ة؟�-

؟الأو��ال�شر�ة؟�ومن����ا���ة�المسؤولة����المرتبة�أين�تكمن�نقطة�الانطلاق����تحس�ن��سي���الكفاءات��-
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قائمة�المراجع:

قائمة�الكتب:�-أ

جامعة�معسكر،�ا��زائر،���.تطو�ر�الكفاءات�وتنمية�الموارد�ال�شر�ة�.بن�عبو�،ثاب���،��ا��يلا����،ا��ب�ب�-1

.2009ارع����سوت���الازار�طة�/�الإسكندر�ة،�ش�40مؤسسة�الثقافة�ا��امعية�
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زوري�دار�اليا�،عمان،�الأردن�.جودة�خدمات�الرعاية�ال��ية����المؤسسات�الاس�شفائية�.غواري ،�مليكة�-6

.2016العلمية،��

الطبعة�الأو��،�دار�الثقافة�لل�شر��.الإدارة�ال��ية�وفق�نظام�ا��ودة�الشاملة�.حاروش�،نور�الدين�-�-7

م�2012ـ/1433والتوز�ع،�

أنظمة�وآلية��سي���الموارد�ال�شر�ة����المؤسسات��.سند�خاص�بالتكو�ن�المتخصص�.شنو��،نور�الدين���-8

.2011شارع�أولاد�سيدي�الشيخ�ا��راش�ا��زائر،���4.والإدارات�العمومية

دار�أسامة�لل�شر�والتوز�ع،�،�عمان��.إدارة�المس�شفيات�والرعاية�ال��ية�والطبية�.الصا���،وليد�يوسف��-9

2010.

الرسائل�ا��امعية�:�-ب

دراسة�را��زائ��العمومية�ال��يّةالمؤسسات��ا��دماتجودةتقييم�.��و�،خامت�،�نورة��،سعدية�-1

الماس��،�ش�ادةنيلمتطلباتضمنمقدمةمذكرة�.بالأخضر�ة�العموميةالاس�شفائيةع���المؤسسةحالة

تخصص�ال�سو�ق،�قسم�العلوم�التجار�ة،�مع�د�العلوم�الاقتصادية،�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�البو�رة،�

2011/2012.

و�الة–مو�يل�سمؤسسةحالةدراسة�ز�ون الرضاتحقيقع��ا��دماتجودةتأث���.ب��سن،سميحة��-2

ا��دمات،�تخصص��سو�ق،�التجار�ةالعلوم��الماس��ش�ادةنيلمتطلباتلاستكمالمقدمةمذكرة�.-ورقلة

ورقلة،�مر�احقاصديال�سي��،�جامعةوعلوموالتجار�ةالاقتصاديةالتجار�ة،��ليةالعلومالعلومقسم

2011/2012.

ا��دماتجودةوتقييمقياس�.شت�تعبد�الله،�شرى ،�غباشع��،�محمد�،�زائري ا��اديمحمد،صفاء�-3

.البصرة–العامالفيحاءمس�شفى��تطبيقيةدراسة�.ال��ية

المؤسسةحالةدراسة-ا��زائر�ةالعموميةالمؤسسات��ال��يةا��دماتجودة.عتيق،�عا�شة��-4

دو��،��لية�العلوم��سو�قتخصص�الماجست��ش�ادةلنيلتخرجرسالة�.-سعيدةلولايةالاس�شفائيةالعمومية

.2011/2012،�-تلمسان-الاقتصادية�وعلوم�ال�سي���والعلوم�التجار�ة�،�جامعة�أبو�بكر�بلقايد
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العموميةالمؤسسةحالةدراسةمع�الز�ون رضاتحقيق��ال��يةا��دمةجودةأ�مية�.والھ�،�عا�شة��-5

�سو�ق،��ليةتخصصالماجست��ش�ادةع��ا��صول متطلباتضمنتدخلمذكرة�.طايةلع�نالاس�شفائية

2010/2011ا��زائر،التجار�ة،�جامعةالعلومقسم�ال�سي��،علوموالتجار�ةوالعلومالاقتصاديةالعلوم

تمتطلباضمنتدخلمذكرة�.دور��سي���الكفاءات����تحقيق�الم��ة�التنافسية�للمؤسسة�.سلامي�،فتيحة�-6

الإس��اتيجية,�لية�العلوم�الاقتصادية�والعلوم�الأعمالإدارةال�سي��,تخصصعلوم��الماس��ش�ادةنيل

.2013/2014التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�جامعة�أك���محند�أو��اج،�البو�رة،�

���ولاية��دور�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�����سي���التغي������المؤسسات�الاقتصادية�الك��ى �.رقام��،ليندة�-7

،��لية�العلوم�1رسالة�مقدمة�لنيل�ش�ادة�دكتوراه�علوم����العلوم�الاقتصادية،�جامعة�سطيف��.سطيف

.2014-2013الاقتصادية�وعلوم�ال�سي���والعلوم�التجار�ة،�

،�دراسة�حالة�مؤسسة�عن���تراد�دور�إدارة�الكفاءات����تحقيق�إس��اتيجية�التم��.جدوبن�،الأم�نمحمد�-8

Condorمذكرة�مقدمة�كجزء�من�متطلبات�نيل�ش�ادة�الماجست������علوم�ال�سي��،�تخصص��.ب��ج�بوعر�ر�ج��

.�2012/2013لية�العلوم�الاقتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�جامعة�سطيف،�الإدارة�الإس��اتيجية،�

مقدمةمذكرة��.المتوسطةو الصغ��ةبالمؤسسات�ال�شر�ةالكفاءات�سي����المس��دور �.بوز�د�،نذيرة�-9

المتوسطة،��لية�والصغ��ةالمؤسسات�سي��تخصص،�ال�سي��علوم��الماس��ش�ادةمتطلباتنيللاستكمال

العلوم�الاقتصادية،�العلوم�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�قسم�علوم�ال�سي��,جامعة�قاصدي�مر�اح,�ورقلة،�ـ�

2011/2012.

رسالة��.ة�الموارد�ال�شر�ة����المؤسسة�الاقتصادية�العمومية�ا��زائر�ةأساليب�تنمي�.بوكفوسم،�شا�-10

مكملة�لنيل�ش�ادة�الماجست��،�تخصص�تنمية�الموارد�ال�شر�ة،�قسم�علم�الاجتماع��و�الديموغرافيا،��لية�

.2005/2006خوة�منتوري،�قسنطينة،�العلوم�الإ�سانية�والعلوم�الاجتماعية،�جامعة�الا 

مذكرة�مقدمة��.أثر�تخطيط�المسار�الوظيفي�ع���رفع�كفاءات�الأفراد�.دفرور��،،�أسماء�حساين،�يمينة��-11

لاستكمال�متطلبات�نيل�ش�ادة�الل�سا�س����علوم�ال�سي��,تخصص�إدارة�الأعمال،��لية�العلوم�الاقتصادية،�

.2012/2013العلوم�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�جامعة�قاصدي�مر�اح،�ورقلة،�

لبحثية:الأوراق�ا�-ج

أبحاث�اقتصادية�.�"�سي���الكفاءات�الإطار�المفا�يمي�والمجالات�الك��ى �."صو���،منصوري،�سماح�،كمال�-1

.2010جوان��جامعة��سكرة،�،�العدد�السا�ع،وإدار�ة�

المداخلات�العلمية:�-د

ءات�ال�شر�ة�مداخلة����تنمية�الكفا."-تجارب�الدول -الواقع�العم���وآفاق�التطو�ر�."مصنوعة�،�أحمد�-1

الدو���السا�ع�حول�الصناعة�التأمي�ية،��لية�العلوم��كمدخل�لتعز�ز�الم��ة�التنافسية�للمنتج�التأمي��،

.�2012د�سم����04-03الاقتصادية،�العلوم�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�جامعة�حس�بة�بن�بوع��،�شلف،�

سيم:القوان�ن�و�المرا�-ه

.1981س�تم����05لمؤرخ����ا�،�242-81رقم��،المرسوم�التنفيذي�-
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-مستغانم–عبد�ا��ميد�بن�باد�س�جامعة

ال�سي��وعلومالتجار�ةوالعلومالاقتصاديةالعلوم�لية

قسم�علوم�ال�سي��

سنة�ثانية�ماس���تخصص��سي���ال�يا�ل�الاس�شفائية

طباء،�ممرض�ن)للموظف�ن�(إدار��ن،�أالموج�ةالاست�ياناستمارة

بالمؤسسة�الموظف�نوالسيداتالسادة

طيبةتحية

����سي���ال�يا�ل�الاس�شفائية��عنوان�"�أثر��سي���الكفاءات�ال�شر�ة�ع���جودة�ماس��لمذكرةالتحض��إطار��

ة�تحقيق�جود��ال�شر�ةالكفاءاتأثر�إدارةوتوضيحف�م��دفالاست�يان�ذاانجازتم�ا��دمات�ال��ية"

�ال��ية �ا��دمات �ملأنرجولذا، �سيادتكم �أنوموضوعيةبدقةالاستمارة�ذهمن �ستعاملإجابتكمعلما

.العل���البحثلأغراضإلا�ستخدملنالمقدمةتامة�و�المعلومات�سر�ة

الموضوع.�ذاإثراء��الفعالةمشاركتكم�وع��القيمةمسا�متكمع��مسبقاالشكرجز�لفلكم�

المناسبة.ا��انة���x)علامة�(وضعالرجاءالاست�يانأسئلةع��بةالإجاعند

:��صيةأولا:�معلومات

ذكر��������������������������������أن���ا���س:�������������������

سنة40إ��31سنة������������������������������من30منأقل��������السن:

سنة�50من�سنة��������������������������أك��50إ��41من��������������

جام������������������������������������������������������������������ثانوي�������������������������������مستوى مستوى ������:العلميالمؤ�ل

أخرى ش�ادات

������

ممرض������������������������������������������������������������������������������طب�ب�����������������الوظيفة:��������������

رئ�س�مص��ة�������������������������موظف�إداري��������������������������������

سنة�13إ����03سنوات������������������������من��03أقل�من�����������:ا����ةسنواتعدد

سنة13منأك��

ثانيا:�الأ�شطة�ا��اصة�بإدارة�الكفاءات�ال�شر�ة:

توظيف�الكفاءات:�-)�1

الكفاءة�و�ا����ة�؟��عم���������������������������لاذوي منالمؤسسة��الاستقطاب�عمليةالقائم�ن��ل*�
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أفضللاستقطاب)ملالعم�اتبمؤسسات��عليمية،(كب���ش�لا��ارجيةالمصادرع��المؤسسة�عتمد��ل*�

الكفاءات�؟���������عم�����������������������������������لا�

بأعمال�م�؟�������عم�����������������لا����������المرتبطةالمشا�لحلع��القادرةال�شر�ةالكفاءاتالمؤسسةتمتلك��ل*�

ليك����المؤسسة�؟�������عم����������������������لا�إالمو�لةالأعمالمعوالمعرفيةالفكر�ةقدراتكت�ناسب�ل*�

جديدة�؟��������������مناصب��الأفراد�عي�نعندالمناسبالم�ان��المناسبال��صاختيارمبدأيح��م*��ل

�عم������������������������������لا

:رأيك��لماذابلا،إجابتك�انتإذا�-

......................................................................................................

تقييم�الكفاءات:�-)2

�ل��ناك�مراقبة�وتقييم�للكفاءات����المؤسسة�؟�����عم������������������������لا*�

�ل�خضعت�أنت���صيا�للتقييم����أدائك�؟������عم����������������������لا*�

؟بتقييمكتقومال��ا���ة��مابنعم،الإجابة�انتإذا�-

العامةالإدارة��������������������������������������المباشررئ�سك

الموظف�ن�ع���تحس�ن�كفاءا��م�؟�����عم��������������������لاالمؤسسة��المتبعالتقييم�ل��ساعد�نظام�*

لا������������������������������يم�الكفاءات�؟�����عم��ل��ناك�شفافية�وعدالة����تقي*�

تطو�ر�الكفاءات:�-)3

؟���������������������������������بوظائف�م�المتعلقةمعارف�مز�ادة�غرضال�شر�ةللكفاءاتبت�و�ن�مستمرالمؤسسةتقوم*��ل�

�عم�����������������������������������لا������

ؤسسة�ب�ئة�محفزة�ع���التعلم�؟�������عم�������������������������������������لا�ل�توفر�الم*�

��الوقتو��بدقةللموظف�ن�المعلوماتبتوف��المؤسسة��الموجودةالمتطورةوال��مجياتالأج�زة�س�م��ل*�

المناسب�؟��������عم����������������������لا�

أدائك�؟����������������������������������تطور تدر��يةودوراتبرامجسبق�وتلقيت�لسة�ذه�المؤس��موظفاباعتبارك*

�عم�������������������������لا�������������������

؟خارج�اأوالمؤسسةداخلالتدر�بيتم�لبنعم،الإجابةحالة���-

......................................................................................................

للتدر�ب�؟خضعتمرةكمبنعم،الإجابةحالة���-

......................................................................................................

تحف���الكفاءات:�-)4

لمادي�؟�����������عم����������������������������������لااالتحف��أساليبع��المؤسسة�عتمد*��ل

لا�������������������������������������الموظف�ن�؟�����عمكفاءةبمستوى المؤسسة��ا��وافزسياسةترتبط�ل*�

؟�������������المتم��ونالموظفون ��ستحق�اال��الم�افآتتحديدلغرضالتقييم،نتائجع��المؤسسة�ل��عتمد*�

�عم����������������������لا�
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المستمرالتحس�نعملية���فاعلةكعناصر��عل�مالموظف�نب�نا��ودةمفا�يمب�شرالمؤسسة�ل�تقوم*�

��ودة�ا��دمات�ال��ية�؟��������������������عم������������������������������������لا

أع���؟�������عم���������������������������لا�منصبإ��رقيتكتتم�لالوظيفية،مس��تكخلال*�

رؤسائك�؟�������عم���������������������������لاطرفمنبالقبول حظىيجديدةلأف�ارطرحك�ل�*
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-مستغانم–عبد�ا��ميد�بن�باد�س�جامعة

ال�سي��وعلومةالتجار�والعلومالاقتصاديةالعلوم�لية

قسم�علوم�ال�سي��

سنة�ثانية�ماس���تخصص��سي���ال�يا�ل�الاس�شفائية

للمر���الموج�ةالاست�ياناستمارة

المر�ضةأخ��/المر�ضأ��

طيبةتحية

أثر��سي���الكفاءات�"عنوانتحتمذكرة�ماس������تخصص��سي���ال�يا�ل�الاس�شفائيةرسالةتحض��إطار��

�ع�� �بدراسةا��دماتجودة�ال�شر�ة �قمنا "� �تادلس–الاس�شفائيةالعموميةالمؤسسة�حالةال��ية �-ع�ن

ع��بأجو�تكمالموضوع�ذاإثراء��الفعالةمشاركتكم�وع��القيمةمسا�متكمع��مسبقاالشكرجز�لفلكم

أسئلة

.العل��البحثلأغراضإلااستخدام�ايتمولنتامة�سر�ة�ستعاملإجابتكمأنالعلممعالاست�يان،�ذا

المناسبة.ا��انة���x)علامة�(وضعالرجاءالاست�يانأسئلةع��الإجابةعند

:��صيةأولا:�معلومات

ذكر��������������������������������أن���ا���س:�������������������

سنة40إ��31سنة���������������������������من30منأقل��������السن:

سنة60إ��51سنة�����������������������من50إ��41من��������������

سنة�60من�أك��������������������������������

�

ا��دمة�ال��ية:جودةأ�عاد:ثانيا:

خلال�امنيتمال��المقاي�س�عت���أيضا��أو ال��ية�المقدمةا��دمةجودةتقييم��عل��ا�عتمدال��المعاي����

�لمستوى توقعاتب�نأو�التطابقالفجوةتحديد �(المر�ض) �وإدراكھا��دمةالز�ون ا��دمة�لمستوى ال��ية

.بالفعلالمقدمة

المطلو�ة.ل��دمةانجازهودقةا��دمةمقدمع��الاعتماددرجةالاعتمادية:��-1

لا����������������������ل�تقدم�ا��دمات�ال��ية����المواعيد�المحددة�؟�������عم*�

لا���ل�تقدم�ا��دمات�ال��ية�بطر�قة���يحة�من�أول�مرة�أي�عدم�وجود�أخطاء�؟������عم��������*

�ل�يوجد�حرص����حل�مشا�ل�المر����؟��������عم�������������������لا����*�

عم��������������������لا��الاحتفاظ�بال��لات�والملفات�الطبية�الدقيقة�؟��������ل�يتم�*�

ا��دمة.مقدمقبلمنللمستفيدالمقدمةالمساعدةومستوى الانجازسرعةالاستجابة�و�الفور�ة:��-2

لا����������المر�ض�بالضبط�عن�ميعاد�تقديم�ا��دمة�والان��اء�م��ا�؟�������عم��������������ل�يتم�إعلام�*

� *� �ي�ون �الاستفسارا�ل �ع�� �فوري �؟�������الرد �الا�شغال �درجة ��انت �م�ما �المر��� �واحتياجات �والش�اوى ت

�عم�����������������������لا�
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سرعة����تقديم�ا��دمة�ال��ية�المطلو�ة�؟�������عم����������������������لا��ل��ناك�*�

و����ل�أش�ال�الود�والاح��ام�والاتصال�مع�الز�ون.�الكياسة�والمجاملة:�-3

دم�لكم�الموظفون�ا��دمات�بود�ولطف�؟�����عم����������������������لا������ل�يق*�

��ل�يوجد�اح��ام���صوصيات�المر�ض�؟�����عم����������������������لا*�

�ا�تماما��الف�م�التام���اجيات�المر�ض:�-4 �لتف�م�احتياجات�العميل�وأن�يمنحوه �ج�دا أن�يبذل�الموظفون

��صيا.

لا���المر����؟�����عم��������������ورغبات�باحتياجاتوالدرايةالمعرفةالمس�شفى��وظفون الم*��ل�يمتلك

المجتمع�؟�����عم�����������������������لا���السائدةوالأعرافوالتقاليد*��ل�يرا���الموظفون�العادات

�يو�� ��ل �؟������������يف�م�ابطر�قةم��ا�عانون ال���ال��يةالمشا�لللمر���المس�شفى��الموظفون * المر�ض

�عم�����������������لا

�أو�التجسيد:�-5 �ال����الملموسية �والأدوات ��الأج�زة �ا��دمة �من �الملموس �ا��انب �العنصر�ع�� و�ركز��ذا

�ستخدم����تأدي��ا.

لا��������������المعدات�التقنية�والأج�زة�الطبية�حديثة�ومسايرة�للتكنولوجيا�؟������عم������ل�*�

�ل�يتم�توف����ل�الأدو�ة�ال���يحتاج�ا�المر�ض�؟�����عم�����������������������لا*�

المظ�ر�؟�����عم���������������لاوحسنالنظافة�منعاليةدرجةع��الموظفون *��ل�يحرص

فة�؟����عم�������������لا�المختلالأقسامإ���الوصول �س�لإرشاديةوعلاماتلوحاتالمس�شفى*��ل�تضع

أي�امتلاك�العامل�ن�للم�ارات�والقدرات�والمعلومات�اللازمة.�المقدرة�وا��دارة:�-6

المناسبة�؟��������عم������������������لاال��ية�وا����ةوالم�ارةبالمعرفةالموظفون *��ل�يتمتع

افية�حول�مرضكم�؟�����عم������������������لا�ل��س���مقدم�ا��دمة�ال��ية�ع���إيصال�المعلومات�ال�*�

الثقة�والمصداقية�و�الأمان:�-7

الأطباء�والأخصائي�ن�والممرض�ن�؟�������عم��������������������لا���ل�تثق����*�

بالمر����؟�����عم������������������������لاا��اصةالمعلومات�ل�توجد�سر�ة*�

�عم��������������������لامل�مقدمي�ا��دمات�ال��ية�معك�؟��ل��شعر�بالأمان�����عا*�

التعاطف:��-8

�ل�يوجد�تف�م�لاحتياجات�المر���؟�������عم�����������������������لا*�

مصا���المر�ض����مقدمة�ا�تمامات�الإدارة�والموظف�ن�؟������عم��������������������لا�ل�توضع�*�

المر����؟�������عم�����������������لا�معالتعامل���والصداقةالمرحةبالروحالمس�شفى��الموظفون يتصف��ل�*
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الم��ص:

إن�المجال�الص����عت���من�أك���المجالات�ا��ساسة��ونھ�يتعامل�مع�حياة�إ�سان�و�ذا�ما�ي��ز�أ�مية������

لأقل�ان�شار�وتطبيقا����المؤسسات�تقديم�خدمات���ية����المستوى�حيث�أصبح�الآن�مصط���الأك���تداولا�وا

ال��ية�ا��زائر�ة��و�"ا��ودة"�الذي�سعت�الدراسة�إ���ر�ط�العلاقة�ب�نھ�و��ن��سي���الكفاءات�ال�شر�ة����

المؤسسة�ال��ية�و�ذه�الأخ��ة��لا�تقل�أ�مية�عن�جودة�ا��دمات�ال��ية�بحيث�ظ�ر�ل�ا����الآونة�الأخ��ة�

ح�ا�ومفتاح����يد�ا��ي�تصل�إ���أ�داف�ا�و�شمل��ذه�الدراسة�وزن����المؤسسة�وأصبحت�مصدر�نجا

ال�شاطات�الأساسية�����سي���الكفاءات�ال�شر�ة�والمعاي���المعتمدة����تقييم�جودة�ا��دمات�ال��ية�وقد�تم�

التوصل�إ���أ�مية�الكفاءة�ال�شر�ة����تحقيق�جودة�ا��دمات�ال��ية�ولكن�لا�يمكن�ا��كم�أن��غياب�

عال�للكفاءات�لا�توجد�جودة�ا��دمات�ال��ية�فكما��ان����نتائج�الدراسة��ون�العلاقة�بي��ما�ال�سي���الف

�س�ية�ولا�يمكن�حصر�ا�أو�جعل�ا�علاقة�طردية�تماما.

الكفاءات�ال�شر�ة،��سي���الكفاءات�ال�شر�ة،�جودة�ا��دمات�ال��ية.ال�لمات�المفاتحية:�

Résumé :

�������Le secteur de la santé est l'un des secteurs les plus sensibles face à la vie humaine et Cela met

en évidence l'importance de fournir des services de santé au niveau où il est devenu��le terme le

plus utilisé et le moins dans l’application c’est « la qualité » , l'étude a cherché à lier la relation entre

lui et la gestion des compétences humaines dans l'établissement de santé cette dernière n'est pas

moins important que la qualité des services de santé , il lui est apparu un poids dans ces derniers

temps il est devenu la source de la réussite de l'entreprise et une clé dans sa main pour atteindre

ses objectifs Cette étude comprend les principales activités de gestion des compétences

humaines et les normes d’évaluation du qualité des services de santé et l'accès à l'importance de la

compétence humaine dans la réalisation la qualité des services de santé mais ne peut pas juger en

l’absence de la gestion efficace des compétences il n'y a pas une qualité des services de santé selon

les résultats de l’étude la relation entre eux est relative ne peut pas faire cette relation extrusive

complètement.

Mots clés : Compétences humaines ,Gestion des compétences humaines , Qualité des services de

santé.


