
 اݍݨمɺورʈةࡧاݍݨزائرʈةࡧالديمقراطيةࡧالشعبية

 وزارةࡧالتعليمࡧالعاڲʏࡧوالبحثࡧالعلمي

 عبداݍݰميدࡧبنࡧبادʇسࡧمستغانم جامعة

 ɠليةࡧالعلومࡧטقتصاديةࡧوالتجارʈةࡧوعلومࡧالȘسي؈ف

  قسمࡧعلومࡧالȘسي؈ف

  

  أɠاديمي ماس؅ف شɺادة نيل متطلبات ضمن مقدمة تخرج مذكرة

  טسȘشفائية الɺياɠل سي؈فȖ:صالتخص 

  :Ȋعنوان

  أثرࡧȖسي؈فࡧالكفاءاتࡧالȎشرʈةࡧعڴʄࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰية

  ȊشلفأولادࡧمحمدࡧטسȘشفائيةࡧ العمومية المؤسسة حالة دراسة

  :الدكتور  إشراف تحتࢫ                                                                         :الطالبة طرف من مقدمة

                                                       بنࢫحمودةࢫيوسفࢫࢫࢫ.دسليماɲيࢫنوالࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  أعضاءࡧالݏݨنةࡧالمناقشة

  عنࢫاݍݨامعة  الرتبة  טسمࢫوࢫاللقب  الصفة

  جامعةࢫمستغانم    بنࢫيخلفࢫعبدࢫالله  رئʋسا

  جامعةࢫمستغانم    بنࢫحمودةࢫࢫيوسف  مقررا

  جامعةࢫمستغانم    شɺيدةࢫعبدࢫالله  مناقشا

 

  2020- 2019:السنةࢫاݍݨامعية



  

ʄي عن כشىاك حصد من إڲȌد درɺليم ʏق ڲʈالعلم طر 

ʄلࢫفخر احمل من إڲɢࢫعمره إسمھࢫبʏأطالࢫاللهࢫࢭ 

ʄزالع والدي( فالكب؈ القلب إڲʈز( 

ʄݰنانواݍ اݍݰب ܣرضعتۚأ من إڲ 

ʄرمزࢫاݍݰبࢫوࢫبلسمࢫالشفاءࢫإڲ ʄصاحبتࢫالدعاءࢫالمستجاب إڲ 

ʄبة أمي( الناصعࢫبالبياض القلب إڲʋاݍݰب( 

ʄࢫوࢫأخۘܣ إڲʏرةࢫوࢫالنفوسࢫال؄فيئةࢫأڎɸالقلوبࢫالطا 

ʄيࢫכعزاء من إڲǿلد،ࢫ: تحلواࢫبالإيخاءࢫوࢫالوفاءࢫأصدقاʈسمية،ࢫملوكةࢫ،ࢫسارةࢫ،ࢫصباح،ࢫخو

 عودة،فاطمة

ʄأستاذيࢫالفاضل إڲ  

ʄم احمل من مل اڲɺل ʏواݍݵ؈ف اݍݰب اعرمش قلۗܣ ࢭ 

ʄذاࢫالبحثࢫالمتواضعلي مد من مل اڲɸࢫإنجازࢫʏيدࢫالعونࢫࢭ 

ʄإڲ ɠؤلاء لɸ ديɸذا اɸࢫʏثمرةࢫعمڴ  

  



 

ࢫأعانۚܣࢫعڴʄࢫإنجازࢫɸذاࢫالبحثࢫوࢫʇسرࢫڲʏࢫسبلࢫإنجازهࢫوࢫʇعودࢫلھࢫالفضلࢫالɢاملࢫ ذيال ו اݍݰمد

عڴʄࢫقبولھࢫלشرافࢫعڴʄࢫإنجازࢫɸذاࢫالبحثࢫوࢫ" بنࢫحمودة" أتقدمࢫبالشكرࢫوࢫالتقديرࢫللأستاذࢫ

  .الدعمࢫالذيࢫقدمھࢫلناࢫوࢫالنصائحࢫوࢫלرشاداتࢫالۘܣࢫسɺلتࢫإنجازࢫɸذاࢫالبحثࢫ

لناࢫطيلةࢫف؅فةࢫال؅فبصࢫوࢫكماࢫأتوجھࢫبالشكرࢫوࢫالتقديرࢫلɢلࢫعمالࢫمسȘشفىࢫأولادࢫمحمدࢫلتقديمࢫ

  .ةࢫجراحةࢫالɴساءأخصࢫبذكرࢫعمالࢫمصݏݰ

كماࢫأتوجھࢫبالشكرࢫوࢫالعرفانࢫلɢلࢫכساتذةࢫالقائم؈نࢫعڴʄࢫتدرʉسࢫتخصصࢫȖسʋيؤࢫالɺياɠلࢫ

  .לسȘشفائيةࢫ

وࢫلاࢫأɲؠۜܢࢫأنࢫأتقدمࢫبجزʈلࢫالشكرࢫلɢلࢫمنࢫمدࢫيدࢫالعونࢫلإنجازࢫɸذاࢫالعملࢫالمتواضعࢫوࢫلوࢫ

  بالسؤالࢫعنࢫمص؈فه

 



  الفɺرس

  לɸداء

  الشكر

  قائمةࡧاݍݨداول 

 قائمةࡧכشɢال

  1ص....................................................................................................مقدمةالعامة

Ȗسي؈فࡧالكفاءاتࡧالȎشرʈة: الفصلࡧכولࡧ  

  6ص ..............................................................................................כول  مقدمةࡧالفصل

7ص.................................................................לطارࢫالمفاɸي׿ܣࢫلȘسي؈فࢫالمواردࢫ:   المبحثࡧכول   

7ص..............................................................................Ȗسي؈فࢫالمواردࢫالȎشرʈة: المطلبࡧכولࡧ  

9ص....................................................................أɸميةࢫȖسي؈فࢫالمواردࢫالȎشرȋة:  المطلبࡧالثاɲي  

10ص............................................الوظائفࢫכساسيةࢫلȘسي؈فࢫالمواردࢫالȎشرʈة:  المطلبࡧالثالث  

12ص...............................................................................الكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ:المبحثࡧالثاɲيࡧ  

12ص ....................................................................ماɸيةࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈة: المطلبࡧכولࡧ  

14ص...............................................................خصائصࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈة:  المطلبࡧالثاɲي  

15ص...................................................................أنواعࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ:  المطلبࡧالثالث  



17ص.....................................................................Ȗسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈة: المبحثࡧالثالث  

17ص............................................................مفɺومࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈة: المطلبࡧטولࡧ   

20ص...........................................المراحلࢫכساسيةࢫلȘسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ:المطلبࡧالثاɲيࡧ  

22ص........................................................مجالاتࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ: المطلبࡧالثالثࡧ  

  جودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰية: الفصلࡧالثاɲيࡧ

  27ص.....................................................................................تمɺيدࡧالفصلࡧכول 

    28ص........................................................................المؤسسةࢫالܶݰية: المبحثࡧכول 

  28ص .........................................................مفɺومࢫالمؤسسةࢫالܶݰيةࢫ: المطلبࢫטولࢫ

  29ص .......................................................خصائصࢫالمؤسسةࢫالܶݰية: الثاɲيࢫالمطلبࢫ

  30ص.......................................................تصɴيفࢫالمؤسسةࢫالܶݰية: المطلبࢫالثالثࢫ

   36ص .....................................................................اݍݵدماتࢫالܶݰية: المبحثࢫالثاɲيࢫ

  36ص...........................................................ماɸيةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ: المطلبࢫכول 

  38ص............................................................أنواعࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ: المطلبࢫالثاɲي

   40ص ..................................................خصائصࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية:  الثالثࢫالمطلب

  42ص .......................................................جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ: المبحثࢫالثالث



  42ص .................................................مفɺومࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ: כول بࢫالمطل

  45ص....................................أɸميةࢫوࢫأɸدافࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ: المطلبࢫالثاɲي

  48صࡧ......................................معاي؈فࢫتقييمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية: المطلبࡧالثالث

לسȘشفائيةࡧלخوةࡧخطيبࡧبأولاددراسةࡧميدانيةࡧࡩʏࡧالمؤسسةࡧالعموميةࡧ: الفصلࡧالثالث  

- الشلف- محمد  

  53صࡧ..................................................:....................................................مقدمةࡧالفصل

  54صࡧ........................................................ مجالاتࡧوࡧمنݤݮࡧالدراسةࡧالميدانية: المبحثࡧכول 

   54صࡧ- ..……………شلف–ولادࢫمحمدأالتعرʈفࢫبالمؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫלخوةࢫخطيبࢫب: المطلبࡧכول 

  56صࡧ..........................................................مصادرࢫالمعلوماتࢫوࢫع؈نࢫالدراسة: المطلبࡧالثاɲي

  57ص................................................................... منݤݨيةࢫالدراسةࢫالميدانية: المطلبࡧالثالثࡧ

  58صࡧ......................................................................... تحليلࢫوࢫتفس؈فࢫالنتائج: المبحثࡧالثاɲي

   58صࡧ.............................................................تحليلࢫالنتائجࢫالموجɺةࢫللإدارʈ؈ن: المطلبࡧטول 

  86صࡧ.................................................تحليلࢫنتائجࢫלستȎيانࢫالموجɺةࢫللمرعۜܢ: المطلبࡧالثاɲي

  107ص ........أثرࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫب؈نࢫالتطبيقيࢫوࢫالنظري :المطلبࡧالثالث

  110ص......................................................................................................العامةࡧاݍݵاتمة

   قائمةࡧالمراجع

  الملاحق

  المݏݵص



  قائمةࡧاݍݨداول 

  الصفحةࢫ  العنوان  الرقمࢫ

  I -1جدول 

  III  - 2جدول 

  III – 3جدول 

  III – 4جدول 

  III – 5جدول 

  III – 6جدول 

  III  - 7حدول 

  III – 8جدول 

  III – 9جدول 

  

  III  -10جدول 

  

  III  -11جدول 

  III  -12جدول 

  

  III - 13جدول 

  

  معاي؈فࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫاݍݨɴسࢫࢫࢫ

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫالسن

  توزʉعࢫלفرادࢫحسبࢫالموɸلࢫالعل׿ܣࢫࢫࢫ

  توزʉعࢫالع؈نࢫحسبࢫالوظيفة

    توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫعددࢫاݍݵ؄فة

  توزʉعࢫأفردࢫالعينةࢫحسبࢫتقييمɺمࢫلعمليةࢫלستقطابࢫ

  לستقطابتوزʉعࢫכفرادࢫلإعتمادɸمࢫعڴʄࢫالمصادرࢫاݍݵارجيةࢫࢭʏࢫعمليةࢫ

توزʉعࢫכفرادࢫإمتلاكࢫالمؤسسةࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫالقادرةࢫعڴʄࢫحلࢫالمشاɠلࢫ

  المرتبطةࢫبأعمالɺمࢫ

כعمالࢫالموɠلةࢫتوزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫتناسبࢫقدراٮڈمࢫالفكرʈةࢫوࢫالمعرفيةࢫمعࢫ

  إلٕڈم

توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫاختيارɸمࢫامبدأࢫالܨݵصࢫالمناسبࢫࢭʏࢫالمɢانࢫالمناسبࢫ

  عندࢫȖعي؈نࢫࢫࢫכفرادࢫࢭʏࢫالمناصبࢫاݍݨديدةࢫࢫࢫࢫ

  توزʉعࢫأفرادࢫحسبࢫوجودࢫمراقبةࢫوࢫتقييمࢫلكفاءاتࢫالمؤسسة

توزʉعࢫכفرادࢫحولࢫمساعدةࢫنظامࢫالتقييمࢫالمتبعࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫ

  كفائْڈم

  54ص

  58ص

  59ص

  60ص

  62ص

  63ص

  65ص

  66ص

  

  67ص

  

  69ص

  

  71ص

  72ص

  

  73ص



  III  -14جدول 

  III  - 15جدول 

  III  - 16جدول 

ࢫIII –17جدول 

III –18جدول 

    

  III –19جدول 

  III –20جدول 

  III –21جدول 

  III –22جدول 

  

  III –23جدول 

  III –24جدول 

  III –25جدول 

  III –26جدول 

  III –27جدول 

  III –28جدول 

  III –29جدول 

  III –30جدول 

  توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫخضوعɺمࢫللتقييمࢫࢭʏࢫأدا٬ڈم

  توزʉعࢫلأفرادࢫحسبࢫالشفافيةࢫوࢫالعدالةࢫࢭʏࢫالتقييم

  توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫتقييمɺمࢫلتɢوʈنࢫالكفاءات

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتوفرࢫالبʋئةࢫالمحفزةࢫعڴʄࢫالتعلم

توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫتقييمɺمࢫلمساɸمةࢫכجɺزةࢫوࢫال؄فمجياتࢫࢭʏࢫتوف؈فࢫ

  اتالمعلوم

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتلقٕڈمࢫلدورتࢫتدرȎʈية

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫإعتمادࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫأساليبࢫالتحف؈قࢫالماديࢫࢫࢫ

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫإرتباطࢫسياسةࢫاݍݰوافزࢫبمستوىࢫالكفاءة

توزʉعࢫأفردࢫالعينةࢫحسبࢫتقييمɺمࢫاɲشرࢫالمؤسسةࢫلمفاɸيمࢫاݍݨودةࢫب؈نࢫ

             الموظف؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫࢫحسبࢫترقيْڈمࢫإڲʄࢫأعڴʄࢫمنصب

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫقبولࢫأفɢارɸمࢫاݍݨديدةࢫمنࢫقبلࢫرؤسا٬ڈم

  حسبࢫاݍݨɴس) المرعۜܢ(توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫ

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫالسنࢫ

  توزʉعࢫافرادࢫالعينةࢫحسبࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب

ݰيحةࢫتوزʉعࢫأفراد   العينةࢫࢫحسبࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبطرʈقةࢫܵ

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫوجودࢫحرصࢫࢭʏࢫحلࢫمشاɠلࢫالمرعۜܢ

توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتقييمɺمࢫللإحتفاظࢫȊܦݨلاتࢫوࢫالملافاتࢫالدقيقةࢫ

  74ص

  75ص

  77ص

  78ص

  

  79ص

  80ص

  82ص

  83ص

  84ص

  

  85ص

  86ص

  89ص

  90ص

  91ص

  92ص

  93ص

  



  

  III –31جدول 

  III –32جدول 

  III –33جدول 

  

  III –34جدول 

  III –35جدول 

  III –36جدول 

  III –37جدول 

  

  III –38جدول 

  III –39جدول 

  III –40جدول 

  III –41جدول 

  III –42جدول 

  III –43جدول 

    

  بالمرعۜܢ

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتواجدࢫالثقةࢫب؈نࢫכطباءࢫوࢫأخصاǿيࢫالمܶݰة

  بࢫإعلامɺمࢫبميعادࢫتقديمࢫاݍݵدمةتوزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحس

توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫالردࢫعڴʄࢫלستفساراتࢫوࢫالشɢاوىࢫوࢫاحتياجاتࢫ

  المرعۜܢ

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫسرعةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالمطلوȋة

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫبودࢫوࢫلطف

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫوجودࢫإح؅فامࢫلܨݵصيةࢫالمرʈض

أفرادࢫالعينةࢫحسبࢫوجودࢫالروحࢫالمرحةࢫوࢫالصداقةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫتوزʉعࢫ

  المرʈض

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتناسبࢫالمظɺرࢫاݍݵارڊʏࢫمعࢫنوعࢫݍݵدمةࢫالمقدمة

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتواجدࢫغرفࢫمرʈحة،ࢫنظيفةࢫوࢫمضاءة

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتلبيةࢫحاجاتࢫالمرʈضࢫȊشɢلࢫمتواصل

  العينةࢫحسبࢫسرʈةࢫالمعلوماتࢫالمتعلقةࢫبالمرʈضتوزʉعࢫأفرادࢫ
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  المقدمةࡧ

כسا؟ۜܣࢫ المحرك ʇعد إذ כعمال، منظمات ࢭʏ العناصرالɺامة من ʇعت؄ف الȎشري  إنࢫالمورد

 قابليتھ قدرتھࢫو و ومعرفتھࢫ تم؈قࢫɸذاࢫالموردࢫبمɺاراتھࢫ،فاعليْڈا أساس و الɴشاطات ݍݨميع

ࢫ كما ،يمارسɺا الۘܣ כعمال طبيعة مع للتكيف  ࢭʏ المحوري و الرئʋؠۜܣ العنصر ʇعد أنھ

 و الȎشري  دعڴʄࢫالمور  فاݍݰصول  ،تماما قيمْڈا כخرى  ردالموا تفقد بدونھࢫ الذي و المنظماتࢫ،

ࢫɲشاط ʇعت؄ف عليھ المحافظة و تحف؈قهو  إعداده  الوصول  نظمةلما Ȗستطيع لɢي اضرورʈا

 الȎشرʈة واردلما إدارة ت؄فز ،لمؤسسات اȖɸشɺد الۘܣ التحديات و التحولات خضم ففي .لغايْڈا

 و اݍݨودة عڴʄ المبɴية اݍݰالية البʋئة ࢭʏ טندماج لتحقيق فعالة دعامة و أسا؟ۜܣ كرافد

 مختلف ࢭʏ أساسيا دورا تلعب الۘܣ ، الȎشرʈة الكفاءات عڴʄ كثفلما טعتماد و فةلمعر ا

  . ؤسسةالم داخل الوظائف و כɲشطة

כمرࢫإذاࢫɠانࢫɸذاࢫماࢫيخصࢫالمواردࢫوࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫأيࢫمؤسسةࢫɠانتࢫوࢫسيختلفࢫ

المؤسساتࢫالܶݰيةࢫنظراࢫلأنࢫالزȋونࢫالذيࢫسʋتمࢫالتعاملࢫمعھࢫأيࢫأنࢫأيࢫالتوجھࢫإڲʄࢫȖسي؈فࢫ

ࢫسلبيةࢫللزȋونࢫ ࢫالنȘيجة ࢫ ࢫستɢون ࢫأوࢫممرض؈ن ࢫأوࢫأطباء ࢫللإدارʈ؈ن ࢫࢭʏࢫالȘسي؈فࢫسىواءا خللࢫ

ࢫو  ࢫالمرʈض ࢫيمثل ࢫأولوʈاتࢫالذي ࢫمن ࢫيɢون ࢫأن ࢫيجب ࢫالمرʈض ࢫرضا ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكن ɸنا

ࢫأصبحࢫࢫ ࢫإڲʄࢫمصطݏݳ ࢫسʋتمࢫالتطرق ࢫوࢫɸنا ࢫعڴʄࢫرأسࢫقائمةࢫاɸتماماٮڈا المؤسسةࢫأوࢫبالأحرى

ࢭʏࢫالتداولࢫوࢫلكنࢫمازالتࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫاݍݨزائرʈةࢫتجɺلھࢫأوࢫتتغاعۜܢࢫعنࢫتطبيقھࢫألاࢫ

ࢫȖس" اݍݨودة"وࢫɸوࢫ ࢫوࢫب؈ن ࢫبئڈا ࢫعلاقة ࢫيوجد ࢫوࢫالۘܣ ࢫالȎشرʈة ࢫستȘناولɺاࢫي؈فࢫالكفاءات الۘܣ

  . الدراسةࢫ

 :ɸذهࢫالدراسةࢫعڴʄࢫالسؤالࢫالتاڲʏ وࢫبناءاࢫعڴʄࢫذلكࢫتتمحورࢫإشɢاليةࢫ
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      ؟ماࡧمدىࡧتأث؈فࡧȖسي؈فࡧالكفاءاتࡧالȎشرʈةࡧعڴʄࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧ

  :فرعࢫɸذهࢫלشɢاليةࢫإڲʄࢫכسئلةࢫالتاليةوࢫتت

ࢫ -  ࢫو ࢫالȎشرʈة ࢫالكفاءات ࢫبȘسي؈ف ࢫنقصد ࢫكفاءاٮڈاࢫماذا ࢫȖس؈ف ࢫأن ࢫللمؤسسة كيف

 الȎشرʈة؟

 مۘܢࢫتحققࢫالمؤسسةࢫجودةࢫعاليةࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية؟ - 

ࢫالمؤسسةࢫ -  ʏࢫࢭ ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫو ࢫالȎشرʈة ࢫالكفاءات ࢫȖسي؈ف ࢫواقع ࢫɸو ما

 العموميةࢫלسȘشفائية؟

 :الفرضياتࡧࡧ

  :للإجابةࢫعڴʄࢫɸذهࢫכسئلةࢫقمناࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫالفرضياتࢫךتية

 الكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫالدعامةࢫכساسيةࢫلإنجاحࢫالمؤسسةتمثلࢫ - 

 ݨودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫɸوࢫالعاملࢫالرئʋؠۜܣࢫݍ - 

  ب؈نࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالʋشرʈةࢫوࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢫطرديةɸناكࢫعلاقةࢫ - 

  :أɸميةࡧالدراسةࡧ 

ڈاࢫدراسةࢫɠافيةࢫوࢫوافيةࢫلȘسي؈فࢫ -  الكفاءاتࢫوࢫجودةࢫتكمنࢫأɸميةࢫɸذهࢫالدراسةࢫࢭʏࢫɠوٰ

 اݍݵدماتࢫالܶݰية

 غيابࢫمصطݏݳࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫלسȘشفائيةࢫاݍݨزائرʈة - 
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إبرازࢫدورࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫوࢫتحسʋسࢫمس؈فيࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫبأɸميةࢫ - 

 Ȗسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫكأداةࢫجوɸرʈةࢫلتحقيقࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ

 

  :أɸدافࡧالدراسة

  :فࢼܣࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫالنقاطࢫالتاليةأماࢫعنࢫأɸدافࢫالدراسةࢫ

ࢫاݍݵدماتࢫ -  ʏࢫࢭ ࢫاݍݨودة ࢫو ࢫالȎشرʈة ࢫالكفاءات ࢫȖسي؈ف ࢫمفɺوم ࢫعن ࢫالغموض إجلاء

 الܶݰية

 التعرفࢫعڴʄࢫطبيعةࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةاݍݨزائرʈةࢫ - 

 التعرفࢫعڴʄࢫطبيعةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫاݍݨزئرʈة - 

ࢫ -  ࢫالܶݰية ࢫלدارة ࢫعڴʄࢫتوعية ࢫتاث؈فɸا ࢫوࢫمدى ࢫالȎشرʈة ࢫالكفاءات ࢫبأɸمية اݍݨزائرʈة

 جودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية

 بمزʈدࢫمنࢫالمراجعࢫالمخصصةتزوʈدࢫالمكتبةࢫاݍݨزائرʈةࢫ - 

  :الصعوȋاتࡧ

قلةࢫالمراجعࢫبمكتبةࢫاݍݨامعةࢫأوࢫخارجɺاࢫللإعتمادࢫعلٕڈا،ࢫوࢫخاصةࢫباݍݨانبࢫالمتعلقࢫ - 

 وࢫاݍݵاصࢫبالمؤسسةࢫלسȘشفائيةࢫوࢫɠونࢫɸذاࢫالتخصصࢫجديدࢫ

 الصعوȋةࢫࢭʏࢫإختيارࢫمɢانࢫال؅فبص - 

 الصعوȋةࢫࢭʏࢫتوزʉعࢫوࢫملأࢫإستمارةࢫࢫלستȎيانࢫࢫࢫ - 
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 :محدداتࡧالدراسة

ࢭʏࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫלخوةࢫتمتࢫɸذهࢫالدراسةࢫ: المɢانيةࢫࢫ المحددات - 

 Ȋشلفࢫ-أولادࢫمحمد–خطيبࢫ

ࢫالزمنية -  ࢫ: اݍݰدود ࢫأسابيع ࢫثلاثة ʏࢫحواڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫالدراسيةࢫࢫدامت ࢫلسنة خلال

2019 -2018    

  :منݤݮࡧالدراسة

منࢫأجلࢫدراسةࢫإشɢاليةࢫموضوعࢫالدراسةࢫوࢫمحاولةࢫإختبارࢫܵݰةࢫالفرضياتࢫالمقدمةࢫ

ࢫ ࢫالفصلࢫכول ʏࢫࢭ ࢫלعتماد ࢫتم ࢫ، ࢫالمنݤݮࢫالوصفي،ࢫوࢫذلكࢫȊغيةࢫاسȘيعابࢫࢫوࢫالثاɲي ʄعڴ

ࢫ ࢫالفصل ʏࢫࢭ ࢫأما ࢫ، ࢫأȊعاده ࢫتحليل ࢫو ࢫمɢوناتھ ࢫفɺم ࢫو ࢫللموضوع الثالثࢫלطارࢫالنظري

الواقعࢫكࢫمنࢫأجلࢫإسقاطࢫالدراسةࢫالنظرʈةࢫعڴʄࢫإعتمدناࢫعڴʄࢫالمنݤݮࢫالتحليڴʏࢫ،ࢫوࢫذل

  .المحڴʏࢫفاستعملناࢫȊعضࢫالطرقࢫלحصائيةࢫوࢫتوزʉعࢫלستȎيان

  :الدراساتࡧالسابقةࡧ

  :منࢫأجلࢫإثراءࢫموضوعناࢫإعتمدناࢫعڴʄࢫالعديدࢫمنࢫالمراجع،ࢫمٔڈا

ࢫ - 1 ࢫ، ࢫالمؤسساتࢫاݍݨزائرʈة"دراسةࢫعتيقࢫعاǿشة ʏࢫࢭ ࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية رسالةࢫ" جودة

ࢫأبوȋكرࢫيلقايدࢫ ࢫجامعة ʏࢫࢭ ʏࢫدوڲ ࢫȖسوʈق ࢫتخصص ʏس؅فࢫࢭʋࢫالماج ࢫشɺادة ࢫلنيل تخرج

ࢫ، ࢫالعموميةࢫࢫ2012\2011بتلمسان ࢫالمؤسسة ࢫحالة ࢫدراسة ʄࢫعڴ ࢫ ࢫالمذكرة احتوت

ࢫ ࢫسعيدة ࢫلولاية ࢫإشɢاليةלسȘشفائية ࢫتحت ࢫالموضوع ࢫتناولت ࢫجودةࢫࢫ"، ࢫواقع ما
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اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫاݍݨزائرʈةࢫوࢫماࢫمدىࢫتاث؈فɸاࢫعڴʄࢫرعۜܢࢫ

ࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫوࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫ"المرʈض؟ ،ࢫتمحورتࢫالدراسةࢫحول

ࢫالنظريࢫ ࢫاݍݨانب ʏࢫࢭ ࢫالدراسة ࢫعڴʄࢫɸذه ࢫלعتماد ࢫوقدࢫتم ࢫالمرʈض ࢫوࢫرضا الܶݰية

 .فيماࢫيخصࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ

ࢫتحقيقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫ" سلاميࢫفتيحةࢫدراسةࢫ - 2 ʏةࢫࢭʈشرȎسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȖدورࢫ

ࢫالȘسي؈فࢫ"للمؤسسة ࢫعلوم ʏࢫالماس؅فࢫࢭ ࢫشɺادة ࢫنيل ࢫمتطلبات ࢫضمن ࢫتخرج ࢫمذكرة ،

ࢫ ࢫלس؅فاتيجية ࢫכعمال ࢫدارة ࢫإ ࢫ،ࢫتخصص ࢫالبوʈرة ࢫ ࢫأوݍݰاج ࢫمحند ʏࢫاكڴ ࢫجامعة ʏࢭ

ࢫ ࢫإشɢالية ࢫ"تحت ࢫȖسي؈ف ࢫمساɸمة ࢫمدى ࢫ ما ࢫالȎشرʈة ࢫالم؈قةࢫالكفاءات فيتحقيق

ࢫللمؤسسة؟ ࢫللكفاءاتࢫ"التنافسية ࢫࢭʏࢫدراسْڈاࢫعڴʄࢫإبرازࢫלطارࢫالمفاɸي׿ܣ ࢫوࢫركزت ،

 .ثمࢫȖسي؈فࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫكمصدرࢫللم؈قةࢫالتنافسيةࢫللمؤسسة

  :ɸيɢلࡧالدراسة

ʏࡧفصل؈نࡧكماࡧيڴʄاليةࡧالمطروحة،ࡧقسمناࡧالدراسةࡧإڲɢࡧלشʄللإجابةࡧعڴ:  

ةࢫلȘسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫࢫفتطرقناࢫإڲʄࢫتمحورࢫحولࢫمفاɸيمࢫنظرʈ: الفصلࢫכول  - 1

وࢫالمبثࢫالثاɲيࢫࢫלطارࢫالمفاɸي׿ܣࢫلȘسي؈فࢫالمواردࢫالȎشرʈةثلاثةࢫمباحثࢫالمبحثࢫכولࢫ

 الكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫوࢫالمبحثࢫالثالثࢫتظمنࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈة

ࢫتناولناࢫࢭʏࢫالفصلࢫتطرقناࢫفيھࢫإڲʄࢫ: الفصلࢫالثاɲي - 2 جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫحيث

المؤسسةࢫالܶݰيةࢫوࢫالمبحثࢫالثاɲيࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫوࢫختمناࢫɸذاࢫالفصلࢫכولࢫ

 .بمبحثࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ
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ࢫالثالث - 3 ࢫ: الفصل ࢫدراسة ࢫعن ࢫعبارة ࢫלسȘشفائيةࢫ جاء ࢫالعمومية ࢫللمؤسسة حالة

ࢫقمناࢫ ࢫكما ࢫالمؤسسة ࢫعن ࢫبإعطاءࢫنبذة ࢫفقمنا ࢫȊشلف ࢫمحمد לخوةࢫخطيبࢫبأولاد

ࢫنتائجࢫ ࢫتحليل ࢫو ࢫعرض ࢫو ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫالȎشرʈة ࢫȖسي؈فࢫالكفاءات ࢫواقع بتوضيح

  . לستȎيانࢫ
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  تمɺيد

Ȗعت؄فࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫمنࢫכساسياتࢫالمؤثرةࢫࢭʏࢫحياةࢫالمؤسسةࢫȊغضࢫالنظرࢫعنࢫالمواردࢫالماليةࢫوࢫ

المعنوʈةࢫ،ࢫكماࢫأٰڈاࢫȖعت؄فࢫمنࢫأɸمࢫالموضوعاتࢫالۘܣࢫإستحوذتࢫعڴʄࢫإɸتمامࢫالكث؈فࢫمنࢫالكتابࢫوࢫ

وࢫمعࢫمرورࢫ.المفكرʈنࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫכعمالࢫ،ࢫوࢫالۘܣࢫȖعاݍݮࢫأɸمࢫعنصرࢫمنࢫعناصرࢫלنتاج

الوقتࢫوࢫالتطوراتࢫأصبحتࢫٮڈتمࢫبالمɺراتࢫوࢫاݍݵ؄فاتࢫوࢫɸذاࢫماࢫيطلقࢫعليھࢫمصطݏݳࢫ

  :الذيࢫسʋتمࢫالتطرقࢫإليھࢫࢭʏࢫɸذاࢫالفصلࢫفتمࢫتقسيمھࢫإڲʄࢫثلاثةࢫمباحثࢫ" الكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ"

  طارࢫالمفاɸي׿ܣࢫلȘسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫל :  المبحثࢫכولࢫ

  الكفاءاتࢫالȎشرʈة: المبحثࢫالثاɲيࢫ

  Ȗسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ: المبحثࢫالثالثࢫ

 

 

 

 

  

  

  



 تسییر الكفاءات البشریة
 

7 
 

  לطارࡧالمفاɸيميࡧلȘسي؈فࡧالمواردࡧالȎشرʈة: المبحثࡧכولࡧ

ࢫإنࢫإمتلاكࢫالمؤسساتࢫלسȘشفائيةࢫلمواردࢫȊشرʈةࢫتتمتعࢫبكفاءةࢫعاليةࢫوࢫمɺاراتࢫمتم؈قةࢫمن

طاقمࢫإداريࢫوࢫطۗܣࢫمتخصصࢫʇسɺرࢫعڴʄࢫتوف؈فࢫالراحةࢫللمرعۜܢࢫ،ࢫوࢫكذاࢫالقيامࢫبȘسي؈فɸاࢫوࢫ

العملࢫعڴʄࢫتنميْڈاࢫوࢫتطوʈرࢫقدراٮڈاࢫ،ࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫʇعززࢫوࢫيقويࢫمنࢫمɢانةࢫالمسȘشفىࢫ،ࢫʇساɸمࢫ

  .ࢭʏࢫتحس؈نࢫأدائھࢫوࢫيمكنھࢫمنࢫتحقيقࢫأɸدافھࢫالمحددةࢫوࢫالمɴشودةࢫ

الȎشرʈةࡧࡧمفɺومࡧȖسي؈فالموارد:المطلبࡧכولࡧ  

وظيفةࢫȖسي؈فࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫأɸميةࢫبالغةࢫلدىࢫالباحث؈نࢫɠوٰڈاࢫȖس؈فࢫأغڴʄࢫأصولࢫࢫࢫتحصلت

  .المواردࢫالȎشرʈة،ࢫȖسي؈فࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫלدارة،ࢫࢫالمؤسسةࢫوࢫɸناࢫسʋتمࢫالتعرفࢫعڴʄࢫمفɺوم

   1:نذكرࢫمٔڈاࢫمايڴʏࢫ: مفɺومࡧלدارةࡧࡧ- )1

  .ۂʏࢫعلمࢫوࢫفنࢫوࢫموɸبةࢫوࢫتخصصࢫعل׿ܣࢫ- 

 -ʏࢫتنفيذࢫכشياءࢫࢫۂʏسيقࢫوࢫالرقابةࢫ،ࢫوۂɴبؤࢫوࢫالتخطيطࢫوࢫالتنظيمࢫوࢫالقيادةࢫوࢫالتحف؈قࢫوࢫالتɴالت

بواسطةࢫךخرʈنࢫمنࢫأجلࢫتحقيقࢫכɸدافࢫالمتوخاةࢫȊسرعةࢫقصوىࢫ،ࢫوࢫبأقلࢫɠلفةࢫ،أيࢫكماࢫنقولࢫ

  .أقظۜܢࢫمردودࢫبأقلࢫمجɺود

عامةࢫللدولةࢫ،وȋذلكࢫع؄فࢫלدارةࢫالعامةࢫۂʏࢫجميعࢫالعملياتࢫالۘܣࢫȖسْڈدفࢫتنفيذࢫالسياسةࢫالࢫ- 

  .إستخدامࢫوࢫتنفيذࢫوࢫإدارةࢫالطاقاتࢫالȎشرʈةࢫوࢫالماديةࢫ

                                                             
  14ص- 2010- دار أسامة للنشر و التوزیع-الأردن،عمان-إدارة المستشفیات و الرعایة الصحیة و الطبیة- الصالحولید یوسف .د 1
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ۂʏࢫלستخدامࢫالفعالࢫوࢫالكفءࢫللمواردࢫالȎشرʈةࢫوࢫالماديةࢫوࢫالماليةࢫوࢫ: مفɺومࢫלدارةࢫكممارسةࢫࢫ- 

المعلوماتࢫوࢫכفɢارࢫوࢫالوقتࢫمنࢫخلالࢫالعملياتࢫלدارʈةࢫالمتمثلةࢫࢭʏࢫالتخطيطࢫ،ࢫالتنظيمࢫ،ࢫ

   الرقابةࢫȊغرضࢫتحقيقࢫכɸدافوجيھࢫو الت

نقصدࢫبھࢫتنظيمࢫاݍݨɺودࢫالفرديةࢫوࢫاݍݨماعيةࢫلتحقيقࢫأɸدافࢫمحددةࢫبفعاليةࢫوࢫكفاءةࢫوࢫࢫ:الȘسي؈ف

وسائلࢫإɲسانيةࢫمنࢫخلالࢫالعملياتࢫלدارʈةࢫالمتمثلةࢫࢭʏࢫالتخطيطࢫوࢫالتنظيمࢫوࢫالتوجيھࢫوࢫالرقابةࢫ

Ȋ1غرضࢫتحقيقࢫכɸدافࢫ  

السابقةࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫالȘسي؈فࢫɸوࢫقيامࢫכفرادࢫȊعمليةࢫالتحطيطࢫوࢫوࢫمنࢫخلالࢫالتعارʈفࢫ

التنظيمࢫوࢫإصدارࢫכوامرࢫبأحسنࢫالوسائلࢫالممكنةࢫوࢫذلكࢫمنࢫأجلࢫتحقيقࢫأɸدافࢫمعينةࢫبكفاءةࢫ

.عالية  

المواردࢫالȎشرʈةࢫلأيࢫدولةࢫأوࢫمنظمةࢫۂʏࢫتلكࢫالمجموعاتࢫمنࢫכفرادࢫ: مفɺومࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧࡧ- )2

لراغب؈نࢫعڴʄࢫأداءࢫالعملࢫȊشɢلࢫجادࢫوࢫمل؅قمࢫ،ࢫوࢫحيثࢫيتع؈نࢫأنࢫتتɢاملࢫوࢫتتفاعلࢫالقادرʈنࢫوࢫا

  2القدرةࢫمعࢫالرغبةࢫࢭʏࢫإطارࢫمɴܦݨمࢫلنجاحࢫالمنظمةࢫ

:مفɺومࡧإدارةࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧ - )3  

                                                             
 سند خاص بالتكوین المتخصص .أنظمة وآلیة تسییر الموارد البشریة في المؤسسات و الإدارات العمومیة " نور الدین شنوفي. 1
  ." ""10ص.2011. شارع أولاد سیدي الشبخ الحراش الجزلئر 4.

 الموقع  ، المنتدى العربي لإدارة الموارد البشریة على"مفھوم و تعریف الموارد البشریة"صادق الصدوق  2
https://hrdiscussion .com/hr2436  2016-12-23یوم  
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الɴشاطࢫלداريࢫالمتعلقࢫبتحديدࢫإحتياجاتࢫالمشروعࢫمنࢫالقوىࢫالعاملةࢫ: يمكنࢫȖعرʈفɺاࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫࢫ- 

بأعدادࢫوࢫالكفاءاتࢫالمحددةࢫوࢫتɴسيقࢫלستفادةࢫمنࢫɸذهࢫال؆فوةࢫالȎشرʈةࢫبأعڴʄࢫكفاءةࢫوࢫتوف؈فɸاࢫ

  1ممكنة

ۂʏࢫجميعࢫכفرادࢫالذينࢫʇعʋشونࢫࢭʏࢫبلدࢫماࢫوࢫالقادرʈنࢫعڴʄࢫالعملࢫوࢫيرغبونࢫفيھࢫمقابلࢫأجرࢫࢫ- 

2.مع؈نࢫخلالࢫف؅فةࢫزمنيةࢫ  

مونࢫࢭʏࢫالرفعࢫمنࢫأداءࢫʇساɸوࢫمنࢫخلالࢫالتعارʈفࢫالسابقةࢫيȘب؈نࢫأٰڈاࢫجميعࢫכفرادࢫالذينࢫ

.المؤسسةࢫوࢫتحس؈نࢫمنتوجاٮڈاࢫࢫ  

أɸميةࡧإدارةࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧ:  المطلبࡧالثاɲي  

ت؄فزࢫأɸميةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫمنࢫواقعࢫإنࢫالعنصرࢫالȎشريࢫɸوࢫمحورࢫعمليةࢫלنتاجࢫوࢫإدارتھࢫوتزدادࢫ

الوظائفࢫלدارʈةࢫࢫɸذهࢫכɸميةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالۘܣࢫتتطلبࢫإعدادࢫوࢫٮڈيئةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫلمختلف

  3:داخلࢫالمؤسسةࢫوࢫتتجڴʄࢫأɸميْڈاࢫࢭʏࢫاݍݨوانبࢫךتية

تراجعࢫتدرʈڋʏࢫࢭʏࢫمɢانةࢫȊعضࢫوظائفࢫالمؤسسةࢫوࢫالۘܣࢫɠانتࢫȖعت؄فࢫࢭʏࢫالماعۜܣࢫرئʋسيةࢫلصاݍݳࢫ - 

البعضࢫךخرࢫمٔڈاࢫوࢫباݍݵصوصࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوࢫɸذاࢫراجعࢫإڲʄࢫمɺاراتࢫمختظۜܣࢫالمواردࢫ

 ماتࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫمواجɺةࢫכز 

                                                             
  27ص-دار الشروق للنشر و التوزیع-إدارة الأفراد-إدارة الموارد البشریة-مصطفى نجیب شاوش 1
  28.ص.نفس المرجع السابق.یب شاوشمصطفى نج 2
   

لیندة رقام ، دور إدارة الموارد البشریة في تسییر التغیر قي المؤسسات الاقتصادیة الكبرى في ولایة سطیف ، رسالة مقدمة   3
سییر ، ، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التجاریة و علوم الت1لنییل شھادة دكتوراه  في العلوم الاقتصادیة ، جامعة سطیف 

  21، ص ، 2013-2014
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ضرورةࢫحصولࢫالمؤسسةࢫوࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫعڴʄࢫعامل؈نࢫأكفاءࢫوࢫمحفزʈنࢫحۘܢࢫȖستطيعࢫ - 

 لضغوطاتࢫالمحيطࢫوࢫتضمنࢫنجاحࢫاس؅فاتيجياٮڈاכستجابةࢫ

لاࢫيمكنࢫلأيࢫȖغي؈فࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫأنࢫينݬݳࢫإنࢫلمࢫيأخذࢫࢭʏࢫاݍݰسبانࢫࢫدوافعࢫوࢫاحتياجاتࢫכفرادࢫ - 

المتلق؈نࢫلھࢫوࢫɸناࢫيأȖيࢫدورࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫبدراسةࢫوࢫتحليلࢫوࢫمنࢫثمࢫטستجابةࢫلɺذينࢫ

 المتغ؈فينࢫ

الۘܣࢫȖسمحࢫلɺذهࢫכخ؈فةࢫالعلاقةࢫالتɢامليةࢫالۘܣࢫتجمعࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫمعࢫبقيةࢫלداراتࢫوࢫ - 

منࢫלستفادةࢫمنࢫخدماتࢫوࢫآراءࢫכوڲʄࢫحۘܢࢫتنجزࢫأعمالɺاࢫوࢫأيࢫتقص؈فࢫيؤديࢫܿݨزࢫالمؤسسةࢫ

 .كɢلࢫ

محورࢫاɸتمامࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫɸوࢫטɲسانࢫالذيࢫيمكنࢫتقليدهࢫمنࢫقبلࢫالمنافس؈نࢫوࢫ - 

فقتࢫفۛܣࢫمدخلاٮڈاࢫكذلكࢫاݍݨɺدࢫالذيࢫيبذلھࢫيقدمࢫمخرجاتࢫتفوقࢫࢭʏࢫقيمْڈاࢫالتɢاليفࢫالۘܣࢫأن

  فأɸميْڈاࢫتأȖيࢫمنࢫأɸميةࢫɸذاࢫלɲسانࢫالذيࢫيمثلࢫالمصدرࢫاݍݰقيقيࢫللتم؈قࢫوࢫالتفوق 

:الوظائفࡧכساسيةࡧلȘسي؈فࡧالمواردࡧالȎشرʈة: المطلبࡧالثالثࡧ  

تȘسمࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫبالقيامࢫبمختلفࢫכɲشطةࢫالوظيفيةࢫالمتعلقةࢫبالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمنظمةࢫ،ࢫ

فࢫعنࢫالوظائفࢫالۘܣࢫتمارسɺاࢫלداراتࢫالوظيفيةࢫכخرىࢫمنࢫحيثࢫالمɺامࢫלدارʈةࢫإذࢫأٰڈاࢫلاࢫتختل

ɠالتخطيطࢫوࢫالتنظيمࢫوࢫالتحف؈قࢫوࢫالرقابةࢫ،ࢫغ؈فࢫأنࢫɠاࢫمنࢫتلكࢫלداراتࢫتمارسࢫأɲشطةࢫفنيةࢫ

تتعلقࢫبطبيعةࢫכداءࢫالمناطࢫ٭ڈاࢫ،ࢫفإدارةࢫالعملياتࢫيرتبطࢫعملɺاࢫالفۚܣࢫبإدارةࢫالɴشاطاتࢫלنتاجيةࢫ

ɺاݍݸ....ندسيةࢫوࢫالفنيةࢫوࢫال  
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وࢫإدارةࢫالȘسوʈقࢫتقومࢫبأɲشطةࢫالمرتبطةࢫبالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫمنࢫتخطيطࢫالبضاعةࢫوࢫالȘسع؈فࢫوࢫ

לعلانࢫوࢫال؅فوʈجࢫوࢫالتوزʉعࢫ،ࢫوࢫלدارةࢫالماليةࢫتمارسࢫכɲشطةࢫالمتعلقةࢫبالأمورࢫالماليةࢫوࢫ

زࢫإɸتمامɺاࢫࢭʏࢫכɲشطةࢫالتخصصيةࢫלسȘثمارʈةࢫࢭʏࢫالمنظمةࢫ،ࢫوࢫلذاࢫفإنࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫيرتك

1:المتعلقةࢫبالأفرادࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمنظمةࢫوࢫالۘܣࢫتتضمنࢫماࢫيڴʏࢫ  

وࢫيتعلقࢫɸذاࢫالɴشاطࢫࢭʏࢫتحديدࢫלحتياجاتࢫالمطلوȋةࢫمنࢫالقوىࢫ: تخطيطࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧ – 1

  العاملةࢫࢭʏࢫالمنظمةࢫبالكمࢫوࢫالنوعࢫوفقاࢫلطبيعةࢫالɴشاطاتࢫالمرادࢫإنجازɸاࢫࢭʏࢫالمنظمة

وࢫيرتبطࢫɸذاࢫالɴشاطࢫبتحليلࢫالوظائفࢫوࢫتصɴيفɺاࢫوࢫ: تحليلࡧوࡧتصɴيفࡧوࡧتوصيفࡧالوظائفࡧ– 2

. توصيفɺاࢫوࢫتحديدࢫالواجباتࢫوࢫالمسؤولياتࢫالمناطةࢫبɢلࢫمستوىࢫوظيفيࢫمع؈نࢫࢭʏࢫالمنظمةࢫ  

وࢫيرتبطࢫɸذاࢫالɴشاطࢫبتحديدࢫسبلࢫלختيارࢫوࢫالتعي؈نࢫللموظف؈نࢫ:  نظامࡧטختيارࡧوࡧالتعي؈نࡧ– 3

لالࢫإجراءࢫعملياتࢫالتعي؈نࢫوࢫטختيارࢫوࢫالمقابلاتࢫوࢫالشروطࢫاللازمةࢫلذلكࢫمنࢫخ  

وࢫيتمࢫمنࢫخلالࢫذلكࢫتصميمࢫأنظمةࢫכجورࢫالمتعلقةࢫبɢلࢫ:  تصميمࡧنظامࡧכجورࡧوࡧاݍݰوافزࡧ– 4

مستوىࢫوظيفيࢫمع؈نࢫ،ࢫإضافةࢫلتحديدࢫاݍݰوافزࢫالماديةࢫوࢫالمعنوʈةࢫعڴʄࢫالمستوىࢫالفرديࢫأوࢫ

المنظمةࢫوفقاࢫللأداءࢫاݍݨماڤʏࢫللعامل؈نࢫࢭʏࢫ  

وࢫيتمࢫمنࢫخلالࢫذلكࢫالسڥʏࢫباستمرارࢫنحوࢫتحس؈نࢫوࢫتطوʈرࢫالمɺاراتࢫ:  إعدادࡧخطةࡧالتدرʈبࡧ– 5

.لدىࢫכفرادࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمنظمةࢫمنࢫخلالࢫوضعࢫال؄فامجࢫالتدرȎʈيةࢫوࢫالتطوʈرʈةࢫالملائمةࢫلɺمࢫ  

                                                             
 31، الأردن ، ص1خضم كاظم محمود، یاسین كاسب الخرشة، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة ،ط 1
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يةࢫلتقوʈمࢫכداءࢫالمنجزࢫيتمࢫوفقࢫوضعࢫضوابطࢫإدارʈةࢫوࢫتنظيم:  تصميمࡧنظامࡧتقوʈمࡧכداء – 6

للعامل؈نࢫوفقࢫقواعدࢫتنظمࢫمنࢫخلالɺاࢫأسلوبࢫالعدالةࢫوࢫالمساواةࢫࢭʏࢫالتقوʈمࢫالعامࢫللأداءࢫالفرديࢫ

 وࢫاݍݨماڤʏࢫللعامل؈نࢫࢭʏࢫالمنظمةࢫ

وࢫتقومࢫɸذهࢫالمɺمةࢫبوضعࢫالضوابطࢫلل؅فقياتࢫوࢫالنقلࢫ: وضعࡧنظامࡧال؅فقياتࡧوࡧالنقلࡧࡧ– 7

 للعامل؈نࢫلدٱڈاࢫ

ٮڈتمࢫɸذهࢫالوظيفةࢫبوضعࢫضوابطࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫלجتماعيةࢫوࢫ:  رعايةࡧالعامل؈نصيانةࡧوࡧࡧ– 8

الثقافيةࢫوࢫال؅ففٕڈيةࢫوࢫɠافةࢫالȘسɺيلاتࢫالۘܣࢫȖسɺمࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫأجواءࢫالعلاقاتࢫالسائدةࢫبالعملࢫمنࢫ

1.ثقةࢫوࢫمودةࢫوࢫإخاءࢫوࢫغ؈فɸاࢫمنࢫالضوابطࢫذاتࢫכɸميةࢫࢭʏࢫخلقࢫالولاءࢫوࢫלنتماءࢫللمنظمةࢫ  

يتܸݳࢫمنࢫخلالࢫذلكࢫبأنࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫȖعۚܣࢫجميعࢫالɴشاطاتࢫالمتعلقةࢫبالأفرادࢫوࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

العامل؈نࢫابتداءاࢫمنࢫعملياتࢫטختيارࢫوࢫالتعي؈نࢫوفقاࢫللاحتياجاتࢫالتخطيطيةࢫللمنظمةࢫمروراࢫ

منࢫࢫبتقديمࢫالȘسɺيلاتࢫالفاعلةࢫبخلقࢫالولاءࢫوࢫטنتماءࢫللمنظمةࢫوࢫانْڈاءاࢫبالتقاعدࢫأوࢫإٰڈاءࢫاݍݵدمة

المنظمةࢫ،ࢫوࢫɠلماࢫامتلكتࢫالمنظمةࢫالقدرةࢫعڴʄࢫتحقيقࢫɸذهࢫכɸدافࢫبكفاءةࢫوࢫفاعليةࢫɠلماࢫأدىࢫ

 ذلكࢫلتحقيقࢫالمنظمةࢫالمعينةࢫللاس؅فاتيجياتࢫالفاعلةࢫࢭʏࢫإنجازࢫأɸدافɺاࢫبجدارةࢫأك؄فࢫ

 

 

  

                                                             
  31حظم محمد الكاضم ، نفس المرجع السابق، ص  1
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الكفاءاتࡧالȎشرʈةࡧ: المبحثࡧالثاɲيࡧ  

معࢫبروزࢫالتطوراتࢫاݍݰديثةࢫأصبحࢫالموردࢫالȎشريࢫيمثلࢫطاقةࢫفكرʈةࢫوࢫدعامةࢫأساسيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

للإخ؅فاعࢫوࢫالتطوʈرࢫوࢫ٭ڈذاࢫظɺرࢫלɸتمامࢫباݍݨانبࢫالفكريࢫللموردࢫالȎشريࢫأطلقࢫعليھࢫمصطݏݳࢫ

ɸذاࢫالمصطݏݳࢫلʋسࢫجديدࢫلكنࢫاݍݨديدࢫفيھࢫȖعددࢫالمفاɸيمࢫوالمɢانةࢫالۘܣࢫ" الكفاءةࢫالȎشرʈة"

ࢭʏࢫالممارساتࢫלدارʈةࢫࢫيحتلɺا  

ماɸيةࡧالكفاءاتࡧالȎشرʈةࡧ: المطلبࡧכولࡧ  

مفɺومࢫمتعددࢫכوجھࢫ،ࢫاختلفࢫمنࢫحيثࢫالتصورࢫوࢫالمجالاتࢫالمطبقةࢫوࢫت؄فࢫمفɺومࢫالكفاءاتࢫʇع

  المفتوحةࢫلھࢫɸذاࢫماࢫيجعلࢫوضعࢫȖعرʈفࢫمحددࢫلھࢫأمراࢫاختلفࢫفيھࢫالباحثون 

: مفɺومࡧالɢافاءاتࡧالȎشرʈةࡧࡧ- )1  

ɸناكࢫعدةࢫȖعرʈفاتࢫوردتࢫلأجلࢫمفɺومࢫالكفاءةࢫلمحاولةࢫالوصولࢫإڲʄࢫالصورةࢫ: الكفاءةࡧࡧ- 1- )1

ʏيةࢫوࢫۂȎʈ1:التقر  

الكفاءةࢫۂʏࢫاستخدامࢫالقدراتࢫࢭʏࢫ:   ȖAFNORعرʈفࢫاݍݨمعيةࢫالفرɲسيةࢫللمعاي؈فࢫالصناعيةࢫࢫ- 

  وضعيةࢫمɺنيةࢫȊغيةࢫالتوصلاڲʄࢫכداءࢫכمثلࢫللوظيفةࢫأوࢫالɴشاطࢫ

                                                             
الوطني حول تسییر یوسف بن شني ، أمین مخفي، إشكالیات نقل الكفاءات في المؤسسات الجزائریة ، مداخلة في الملتقى  1

  5ص2012الموارد البشریة ، جامعة مجمد خبضر ن بسكرة ، 
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الكفاءةࢫۂʏࢫاتخاذࢫالفردࢫللمبادرةࢫوࢫتحملھࢫللمسؤوليةࢫࢭʏࢫمختلفࢫ:  ȖP .Zarifianعرʈفࢫࢫ- 

  الوضعياتࢫالمɺنيةࢫالۘܣࢫتواجɺھࢫ

الكفاءاتࢫۂʏࢫقدرةࢫالمɴشأةࢫعڴʄࢫبذلࢫأوࢫاستخدامࢫمواردɸاࢫࢭʏࢫ:  ȖAmit et Shoemakerعرʈفࢫࢫ- 

أنࢫࢫشɢلࢫمركبࢫاعتيادياࢫ،ࢫباستعمالࢫمساراتࢫتنظيميةࢫ،ࢫلتحقيقࢫɸدفࢫمحددࢫوࢫيضيفان

الكفاءاتࢫۂʏࢫعبارةࢫعنࢫمساراتࢫملموسةࢫأوࢫغ؈فࢫملموسةࢫترتكزࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫ،ࢫوࢫۂʏࢫ

  خصوصيةࢫلɢلࢫمɴشأةࢫوࢫتتطورࢫبمرورࢫالزمنࢫع؄فࢫتفاعلاتࢫمعقدةࢫب؈نࢫمواردࢫمɴشأةࢫ

 الموارد وضياع إɸدار إڲʄ تؤدي لا بطرʈقة כعمال إنجاز إڲʄ الكفاءة مصطݏݳ ʇش؈ف  :Ȗ02عرʈف

  1دونࢫأيࢫجدوىࢫ

 استخدام مسؤولية علٕڈا فالإدارة الموارد، من לستفادة حسن يقصدࢫبھࢫلكفاءة: Ȗ04عرʈفࢫ

 إڲʄ الكفاءة Ȗش؈ف وكذلك بكفاءة أي استخدام، أحسن والمادية والمالية العناصرࢫالȎشرʈة

 مع التعامل ࢭʏ לɲساɲي البعد مراعاة مع وלتقان لدقة Ȗعلمھ تطبيق عڴʄ الفرد قدرة

 ٍ   2يتصف سليم Ȋشɢل ךخرʈن

منࢫالتعارʈفࢫالسابقةࢫɲستɴتجࢫأنࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫمنࢫأɸمࢫالمواردࢫכساسيةࢫالموجودةࢫ

ࢭʏࢫالمؤسسةࢫحيثࢫتمثلࢫكفاءةࢫالمنظمةࢫوࢫۂʏࢫمعيارࢫالرشدࢫࢭʏࢫاستخدامࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوࢫ

 الماليةࢫوࢫالماديةࢫوࢫالمعلوماتࢫالمتاحةࢫ

  3الكفاءاتࡧالȎشرʈةࡧࡧ2- )1

                                                             
مقداد أصیلة ، بطیب عائشة ، دور یسییر الكفاءات البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة ، مذكرة مقدمة لنیل شھادة الماستر ،   1

  4ص، 2016-2015تخصص تسییر الموارد البشریة ، جامعة أبي بكر بلقاید ، تلمسان،
  4مقداد أصیلة ، بطیب عائشة ، نفس المرجع السابق ،ص   2
، مداخلة في تنمیة الكفاءات البشریة كمدخل لتعزیز المیزة -تجارب الدول–الواقع العملي و آفاق التطویر . أحمد مصنوعة  3

، العلوم التجاریة و علوم التسییر ، التنافسیة للمنتج التأنمیني الدولي السابع حول الصناعة التأمینیة ،كلیة العلوم الإقتصادیة 
  3، ص2012جامعة حسیبة بن بوعلي، شلف، دییسمبر 
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مجموعةࢫالمعالاف،ࢫالمم؈قاتࢫ،ࢫ" 1930مفɺومࢫالكفاءةࢫكماࢫجاءࢫࢭʏࢫالقاموسࢫالتجاريࢫسنةࢫࢫ- 

القدرات،ࢫزࢫالسلوكياتࢫالۘܣࢫȖسمحࢫبمناقشةࢫوࢫفحصࢫوࢫاتخاذࢫالقراراتࢫࢭʏࢫɠلࢫماࢫيخصࢫالمɺنةࢫ

فࢼܣࢫتف؅فضࢫمعارفࢫم؄فرةࢫبصفةࢫعامةࢫɲعت؄فࢫأنھࢫلاࢫيوجدࢫكفاءةࢫتامةࢫإذاࢫلمࢫيواكبࢫالمعارفࢫ

 "لمم؈قاتࢫوࢫالقدرةࢫالۘܣࢫȖسمحࢫبȘنفيذࢫالقراراتࢫالمتخذةࢫالنظرʈةࢫ،ࢫا

الكفاءةࢫۂʏࢫالقدرةࢫعڴʄࢫتنفيذࢫمɺامࢫمحددةࢫوࢫۂʏࢫقابلةࢫللقياسࢫوࢫالملاحظةࢫࢭʏࢫالɴشاطࢫوࢫࢫ- 

Ȋشɢلࢫأوسعࢫالكفاءةࢫۂʏࢫاستعدادࢫلتجنيذࢫوࢫتجميعࢫووضعࢫالمواردࢫࢭʏࢫالعمل،ࢫوࢫالكفاءةࢫلاࢫتظɺرࢫ

 ثناءࢫالعملࢫإلاࢫأ

أنࢫالكفاءاتࢫمزʈحࢫمنࢫالمعارفࢫوࢫالمɺاراتࢫوࢫاݍݵ؄فةࢫوࢫالسلوكياتࢫالۘܣࢫوࢫمنࢫماࢫسبقࢫɲستɴتجࢫ

 الذيࢫʇعطيࢫلɺاࢫصفةࢫالقبولࢫتمارسࢫࢭʏࢫإطارࢫمع؈نࢫوࢫيتمࢫقياسɺاࢫمنࢫخلالࢫالعملࢫالميداɲيࢫ

    خصائصࡧالكفاءاتࡧالȎشرʈة:  المطلبࡧالثاɲي

  :تتم؈قࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫبمجموعةࢫمنࢫاݍݵصائصࢫنذكرࢫمٔڈاࢫ

يتمࢫتوظيفࢫمعارفࢫمختلفةࢫقصدࢫتحقيقࢫɸدفࢫمحددࢫأوࢫتنفيذࢫ: كفاءاتࢫذاتࢫغايةࢫ - 

 ɲشاطࢫمع؈نࢫ،ࢫفالܨݵصࢫيɢونࢫكفؤاࢫإنࢫاستطاعࢫتأديةࢫɸذاࢫالɴشاطࢫبصفةࢫɠاملةࢫ

وࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫتفاعلࢫالعناصرࢫالمɢونةࢫلɺاࢫࢭʏࢫ: صياغْڈاࢫتتمࢫبطرʈقةࢫديناميكيةࢫ - 

 حلقةࢫمفرغةࢫمنࢫالمعارفوࢫالدراياتࢫالفنيةࢫ

لاࢫيمكنࢫرؤʈتھࢫ،ࢫوࢫمايمكنࢫملاحظتھࢫࢫۂʏࢫכɲشطةࢫالممارسةࢫوࢫالوسائلࢫ: مجردࢫࢫمفɺوم - 

 المستعملةࢫوࢫنتائجࢫɸذهࢫכɲشطةࢫ
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إنࢫالفردࢫلاࢫيولدࢫكفؤࢫلأداءࢫɲشاطࢫمع؈نࢫ،ࢫوࢫإنماࢫيكȘسبࢫدلكࢫمنࢫخلالࢫ: مكȘسبةࢫ - 

 1التدرʈبࢫالموجھࢫلھࢫ

 

 

 أنواعࡧالكفاءاتࡧالȎشرʈة:  المطلبࡧالثالث

 التصɴيف ࢭʏ يتمثل أبرزɸا أن إلا ، للكفاءة التصɴيفات من العديد وضع ࢭʏ الباحثون  يختلف

 و اݍݨماڤʏ المستوى  و الفردية الكفاءات يوافق و الفردي المستوى  وۂʏ مستوʈات لثلاثة وفقا

 ʇسميھ ما أو التنظيمية الكفاءات يوافق و التنظي׿ܣ المستوى  و اݍݨماعية، الكفاءات يوافق

 2:  לس؅فاتيجية بالكفاءات البعض

 الفردية، رفة المع :تتضمن حيث الملاحظة، כداء أȊعاد مجموعة ۂʏ :الفردية الكفاءات -

 السلوكيات، المɺارات،

 المؤسسة تزوʈد و عاڲʏ أداء عڴʄ اݍݰصول  أجل من ببعضɺا المرتبطة التنظيمية القدرات و

 المقبولة، العملية المɺارات عڴʄ وتدل المɺنية بالكفاءة أيضا Ȗس׿ܢ فࢼܣ مدعمة، تنافسية بم؈قة

 .المɺنية ɠالتجارب تقنية و فنية أساليب عدة خلال من الم۶ܣ الوسط ࢭʏ القبول  إضفاء يتم و

 يمتلكɺا الۘܣ الظاɸرة و الباطنة الموارد من توليفة تمثل الفردية الكفاءة أن القول  يمكن

 الۘܣ טجتماعية القيم و السلوكيات و טستطاعات و المعارف و القدرات ࢭʏ تتمثل و الفرد

                                                             
مزوزي ربیع ، دور تسییر الكفاءات البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة ، دراسة حالة المؤسسة الأوراس أریس ، مدكرة  1

ات ، تخصص تسیر الموارد البشریة ، كلیة العلوم مقدمة لنیل شھادة الماستر في علوم في علوم التسییر ، فرع تسییر المنظم
  15، ص  2014الإقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ، قسم علوم التسییر ، جامعة محمد خیضر ببسكرة،

  6سبق ذكره ،صمصنوعة أحمد،  2
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 العملية المعارف و الدرايات استخدام عڴʄ القدرة عن Ȗع؄ف فࢼܣ العمل، أثناء تظɺر أن يمكن

 .المنتظرة النتائج تحقيق و معينة مɺنية وضعيات ࢭʏ التحكم أجل من معا المكȘسبة

 التجميع أفضلية و التعاون  من انطلاقا يɴشأ محصل أو نȘيجة ۂʏ :اݍݨماعية الكفاءة -

 و عرضا تحض؈ف معرفة :مٔڈا و المعارف من جملة وتتضمن الفردية، الكفاءات ب؈ن الموجودة

 فࢼܣ جماعيا، اݍݵ؄فة Ȗعلم أو أخذ معرفة التعاون، معرفة ، טتصال معرفة مش؅فك، تقديم

حكمࢫ ɸو تقييمɺا مصدر و المؤسسات؛ تنافسية مجال ࢭʏ ضعفɺا أو المؤسسة قوة تحدد الۘܣ

  : المجتمعࢫمنࢫخلالࢫاختيارɸمࢫللموردࢫכك؆فࢫكفاءةࢫوࢫمستواɸاࢫنم؈قࢫب؈ن

 وجداɲي أو مɺاري  أو معرࢭʏ بمجال مرتبطة كفاءة وۂʏ :النوعية أو اݍݵاصة الكفاءة -أ

 داخل כقسام إطار ࢭʏ تندرج الۘܣ المɺام من محدد بنوع ترتبط خاصةࢫلأٰڈا ۂʏ و محدد،

 التحڴʏ الموظف؈ن عڴʄ يفرضىࢫمع؈ن مجال ࢭʏ قسم ɠل اختصاص أن حيثالمؤسسة،ࢫ

  .إلٕڈم الموɠل العمل بنوع مرتبطة خاصة بكفاءات

 سياقات داخل توظيفɺا و تطبيقɺا مجال يمتد الۘܣ وۂʏ :المستعرضة أو الممتدة الكفاءة -ب

ɠانتࢫالمجالاتࢫوࢫالوضعياتࢫوࢫالسياقاتࢫالۘܣࢫتوظفࢫوࢫتطبقࢫفٕڈاࢫنفسࢫ ɠلما إذ جديدة،

 ɸذه امتداد درجة ɠانت ɠلما واسعةࢫوࢫمختلفةࢫعنࢫمجالࢫوࢫالوضعيةࢫכصليةࢫالكفاءةࢫ

 منݤݨية و عقلية خطوات أيضا تمثل المستعرضة أو الممتدة والكفاءات كب؈فة، الكفاءة

 خلال توظيفɺا و تحصيلɺا ʇسْڈدف الۘܣ و المعلوماتية، الموارد مختلف ب؈ن مش؅فكة إجرائية

 .المأمولة المɺارات و المعرفة إɲشاء عملية

 Ȗساɸم الۘܣ التكنولوجيات و المɺارات من توليفة ۂʏ ) :לس؅فاتيجية (التنظيمية الكفاءة -

 . الٔڈاǿي للمنتوج المضافة القيمة ࢭʏ تفس؈فية بطرʈقة
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 حسب و المؤسسة، ࢭʏ الȘسلسڴʏ المستوى  حسب كفاءات عدة לس؅فاتيجية الكفاءات Ȗشمل

 تتمثليمكنࢫالقولࢫأٰڈاࢫࢫ حيث ،)الرقابة לدارة، التنفيذ، ɠالتخطيط، (فٕڈا الوظائف Ȗعدد

ʏةࢫ،ࢫوࢫمنࢫࢫالعلاقات كفاءة و التقنية، الكفاءة :ࢭɺةࢫمنࢫجʈسانيةࢫوࢫالكفاءةࢫالفنيةࢫלدارɲל

جɺةࢫأخرىࢫنرىࢫأٰڈاࢫتتمثلࢫࢭʏࢫكفاءةࢫالتخطيطࢫࢫوࢫלدارةࢫ،ࢫكفاءةࢫالتنطيمࢫ،ࢫوࢫكفاءةࢫ

التنظيمࢫ،ࢫإذنࢫيتݏݵصࢫࢫمفɺومࢫالكفاءةࢫالتنظيمࢫحسبࢫالمؤسسةࢫوࢫنوعࢫعملɺاࢫوࢫالرقابةࢫأوࢫ

  1. البʋئةࢫالمحيطةࢫ٭ڈاࢫمدىࢫفɺمɺاࢫلعلاقاتࢫالقائمةࢫبئڈاࢫوࢫب؈نࢫ

  Ȗسي؈فࡧالكفاءاتࡧالȎشرʈة: المبحثࡧالثالث

باستمرارࢫلاࢫيرتبطࢫفقطࢫبتوفرࢫالمستجداتࢫوࢫالتغ؈فاتࢫالمستحدثةࢫإنࢫنجاحࢫالمنظماتࢫࢭʏࢫظلࢫ

وࢫوجودࢫالكفاءاتࢫلوحدɸاࢫ،ࢫوࢫلɢيࢫتؤديࢫدورɸاࢫبصفةࢫفعالةࢫلابدࢫمنࢫȖسي؈فɸاࢫبماࢫيضمنࢫلɺاࢫ

 .نجاحɺاࢫوࢫديمومْڈاࢫوࢫبقا٬ڈاࢫ،ࢫلتحقيقࢫمɢانْڈاࢫالتنافسيةࢫالمنوطةࢫ٭ڈاࢫ

  مفɺومࡧȖسي؈فࡧالكفاءاتࡧ: المطلبࡧטول 

منࢫمقارȋةࢫȖسي؈فࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوࢫذلكࢫأنھࢫࢫتʇعدࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫمنࢫالمقارȋاتࢫالۘܣࢫاɲشطر 

عڴʄࢫأحدࢫمواردɸاࢫ،ࢫوࢫالتحكمࢫللإستفادةࢫمنھࢫࢭʏࢫمواجɺةࢫࢫيمكنࢫالمؤسسةࢫمنࢫاݍݰفاظ

  الضروفࢫوࢫالمتطلباتࢫاݍݨديدةࢫ

  :يوجدࢫعدةࢫȖعارʈفࢫلȘسي؈فࢫالكفاءاتࢫنجدࢫمٔڈاࢫ : ȖعرʈفࡧȖسʋي؈فࡧالكفاءاتࡧ - 1

                                                             
  7-6، أحمد مصنوعة ، نفس المرجع السابق، ص 1
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ʇعرفࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫۂʏࢫȖعبئةࢫوࢫتظيفࢫوࢫتجديدࢫכفرادࢫ) l’inchten-berger(حسبࢫ - 

ࢭʏࢫإطارࢫاݍݰالاتࢫوࢫوضعياتࢫخاصةࢫالۘܣࢫيقتغۜܣࢫכمرࢫفٕڈاࢫمنࢫالعاملࢫالقيامࢫبɴشاطࢫ

 1محددࢫوࢫنتائجࢫمحددةࢫوࢫحتميةࢫ

إنࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫۂʏࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالتɴسيقࢫب؈نࢫعنصريࢫࢫboterf)(كماࢫʇعرفɺاࢫ - 

 عمليةࢫالتأليفࢫب؈نࢫمعرفةࢫالتɴسيقࢫوࢫمعرفةࢫالتوظيفࢫوۂʏࢫ] تنظيم- تداب؈ف[التوفيقةࢫ

تصɴيفࢫإڲʄࢫذلكࢫأنࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫۂʏࢫȊعدࢫمنࢫכȊعادࢫاݍݵاصةࢫبȘسي؈فࢫכفرادࢫɸذاࢫو  - 

البعدࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫاݍݨمعࢫوࢫالتوفيقࢫب؈نࢫتوظيفࢫوࢫتقوʈةࢫالقدراتࢫالعمليةࢫللموظف؈ن،ࢫ

 2منࢫجɺةࢫوࢫتنميةࢫقدرةࢫالمؤسسة،ࢫࢫكذاࢫטستخدامࢫاݍݨيدࢫوࢫالفعالࢫلموظفٕڈاࢫ

اتࢫالموردࢫالȎشريࢫليɢونࢫأك؆فࢫقدرةࢫعڴʄࢫɸوࢫالتأثرࢫࢭʏࢫمعارفࢫوࢫكفاءاتࢫوࢫسلوكي - 

 3تحس؈نࢫعوائدهࢫوࢫالتكيفࢫمعࢫالتطوراتࢫاݍݰاصلةࢫࢭʏࢫمحيطࢫالعمل

وࢫتطوʈرࢫכفرادࢫوࢫاݍݨماعاتࢫبطرʈقةࢫمثڴʄࢫ٭ڈدفࢫتحقيقࢫمجموعࢫכɲشطةࢫلإستخدامࢫ - 

 4مɺمةࢫالمؤسسةࢫوࢫتحس؈نࢫأداءࢫכفراد

طاتࢫالۘܣࢫٮڈتمࢫبتوف؈فࢫالكفاءاتࢫمماࢫسبقࢫنجدࢫأنࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫۂʏࢫتلكࢫالمجɺوداتࢫوࢫالɴشا

وࢫالمحافظةࢫعلٕڈاࢫوࢫتنميْڈاࢫوࢫتوف؈فࢫɠلࢫالظروفࢫالمناسبةࢫللعملࢫȊشɢلࢫيدفعࢫإڲʄࢫزʈادةࢫقدرٮڈاࢫ

  التنافسيةࢫ

                                                             
الزھرة شنكامة  ، تسییر الكفاءات البشریة ، مذكرة ماستر أكادیمي ، تنطیم سیاسي و إداري، قسم علوم السیاسیة ، كلیة   1

  29،ص 2013-2012جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة،  الحقوق و العلوم السیاسیة ، 
   29الزھرة شنكامة ، نفس المرجع السابق، ص  2
ییر الكفاءات الإطار المفاھیمي و المجالات الكبرى ، جامعة بسكرة ، أبحاث اقتصادیة كمال منصوري و سماح صویلح ، تس  3

  55ص  2010و إداریة ، العدد السابع ، جوان
  
فتیحة سلامي، دور تسییر الكفاءات في تجقیق المیوة التنافسیة ، مذكرة مقدمة لنیل شھادة الماستر في العلوم التتییر ، تحصص  4

الإستراتیجیة ، كلیة العلوم الإقتصادیة و علوم التجاریة و علوم التسییر،جامعة أكلي محند أولحاج ، البویرة إدارة الأعمال  
  24ص 2012-2013
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 : أɸدافࡧȖسي؈فࡧالكفاءاتࡧࡧ - 1

 تنافسية ࢭʏ المؤثرة العوامل إحدى الكفاءات عتبار . يمكن ومنھ כɸداف، تحقيق عڴʄ ث؈فɸا

  : فإدارٮڈاࢫٮڈدفࢫإڲʏࢫࢫ المؤسسات ب؈ن الفرق  تصنع أن وࢫللكفاءات المؤسسة

 ة الكفاءات واستقطاب ݍݨذب مناسبة علمية أسس وضعʈشرȎسمح الۘܣ الȖ 

  .أɸدافࢫالمؤسسة بتحقيق

 الۘܣ المستقبلية وحۘܢ العاملة، اليد من اݍݰالية المؤسسة احتياجات تحديد 

  إس؅فاتيجيا بتجسيد Ȗسمح

 ع أفضل وتحقيق ترقيةʉة،ࢫلتأكد للكفاءات توزʈشرȎمن ال  ّ  تȘناسب الكفاءات أن

 إلٕڈاࢫࢫ المسندة معࢫالوظائف

 اليفࢫɢࢫال ࢫبتخفيض ࢫʇسمح ࢫمما ࢫالمؤسسة ʏارࢫࢭɢࢫوࢫלبت ࢫלبداع ࢫفرص زʈادة

 اݍݵاصةࢫبجلبࢫالكفاءاتࢫمنࢫاݍݵارج

 اࢫوࢫɺࢫالمناسبࢫلʏعةࢫمسارࢫכفرادࢫداخلࢫالمؤسسةࢫ،ࢫوࢫخلقࢫالمناخࢫטجتماڤȊمتا

 .دائمةتحسʋنھࢫبصفةࢫ

 ار לبداع فرص خلقɢوטبت ʏسمح مما المؤسسة ࢭʇ اليف بتخفيضɢالت 

 1 الكفاءات بجلب اݍݵاصة

  

  

  

                                                             
  26مقداد أصلیة ، نفس المرجع السابق ص  1
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 الكفاءاتࡧالȎشرʈة Ȗسي؈ف مراحل :الثاɲي المطلب

 وتنظيم تخطيط من لɺا بد لا الكفاءات من المرغوȋة כɸداف تحقيق إڲʄ الوصول  أجل من

 التالية العناصر ࢭʏ الكفاءات Ȗسي؈ف مراحل وتتمثل لابدࢫلɺاࢫمنࢫȖسي؈فࢫ، أي وتقييم،

ݰة   1:التاڲʏ الشɢل ࢭʏ والموܷ

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  27ص، مرحع سبق دكرهمقداد أصیلة،  1

 تخطیط الكفاءات

 اكتساب الكفاءات

 استخدام و تقییم

 تنمیة الكفاءات
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ࢫعثمان،ࢫ:المصدر  الملتقى ࢭʏ مقدمة مداخلة واتجاɸات، مفاɸيم المعرفة اقتصاد بوزʈان

ʏة التنمية حول  الدوڲʈشرȎלندماج ال ʏة، والكفاءات المعرفة اقتصاد ࢭʈشرȎلية الɠ  اݍݰقوق 

 49 ص ، 2004 ورقلة، جامعة טقتصادية، والعلوم

  .التخطيطࡧ: أولاࡧ

وࢫتɢونࢫمنࢫتقديرࢫטحتياجاتࢫالمستقبلية،ࢫثمࢫمقارنْڈاࢫبالوقتࢫاݍݰاڲʏࢫࢭʏࢫالمؤسسة،ࢫوࢫتɢونࢫ

تحاولࢫࢫالمؤسسةࢫسدɸا،ࢫوࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫوصفࢫنȘيجةࢫوجودࢫفجوةࢫࢭʏࢫالكفاءاتࢫوࢫالۘܣࢫ

المناصبࢫالۘܣࢫتكشفࢫعنࢫمختلفࢫالمعارفࢫالعمليةࢫوࢫالسلوكياتࢫاللازمةࢫلɺا،ࢫوࢫȖستعملࢫ

  المؤسسةࢫالȘسي؈فࢫالتوقڥʏࢫللȘشغيلࢫوࢫالكفاءاتࢫ

  اكȘسابࡧالكفاءات: ثانيا

المنظمةࢫأوࢫيتضمنࢫاكȘسابࢫالكفاءاتࢫɠلࢫمنࢫاستقطابࢫכفرادࢫاݍݨددࢫأوࢫيɴتمونࢫإڲʄࢫنفسࢫ

  .شراءࢫخدماتࢫاسȘشارʈةࢫأوࢫالتعاونࢫمعࢫمنظماتࢫأخرى 

  تنميةࡧالكفاءاتࡧ: ثالثا

ف Ȗعلم، إڲʄ تؤدي عملية ɠل إڲȖ ʄش؈ف والۘܣ ّ م وʉعر ّ ھ عڴʄ التعل ّ إڲʄࢫ تؤدي التۚܣ العمليات أن

  .السلوكيات العلمية، المعرفة المعرفة، :التالية כȊعاد من أك؆ف أو واحد Ȗغي؈ف

 الكفاءات وتقييم استخدام :راȊعا

ʏستخدم الۘܣ المرحلة وۂȖ ا من يتم حيث علٕڈا، المحصل الكفاءات فٕڈا وتوظفɺجۚܣ خلال 

 ماɸية عن ال݂ݨابة ࢭʏ المرحلة ɸذه تفيد كما والتعلم، المɺارات واكȘساب التدرʈب جɺود ثمار

 وʈتم المستخدمة الكفاءات تقييم إڲʄ تؤدي والۘܣ التدرȎʈية، اݍݨɺود من تحققت الۘܣ المنفعة
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 معينة مناصب ࢭʏ المɺارات ص ن وإظɺار بتحديد .المنجزة والمɺام الɴشاطات بتقييم ذلك

وȋذلكࢫتكملࢫدورةࢫ الكفاءات، تخطيط مرحلة توجيھ شأنھ من والذي معين؈ن ولإܧݵاص

  1حياةࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫ

  

  

 مجالاتࡧȖسي؈فࡧالكفاءات:  المطلبࡧالثالث

ࢭʏࢫظلࢫالتحدياتࢫالۘܣࢫتطرحɺاࢫالعولمة،ࢫفإنࢫالكفاءاتࢫبحاجةࢫإڲʄࢫȖسي؈فࢫوࢫمتاȊعةࢫمنࢫخلالࢫ

التقييماتࢫالدورʈةࢫكماࢫۂʏࢫبحاجةࢫإڲʄࢫتقوʈةࢫوࢫصقلࢫمنࢫخلالࢫعملياتࢫالتطوʈرࢫاعتماداࢫ

عڴʄࢫالتɢوʈنࢫوࢫالتدرʈبࢫوࢫالتعليمࢫإڲʄࢫغ؈فهࢫمنࢫالمجالاتࢫالك؄فىࢫلȘسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ

  2: دࢫتناولɺاࢫمنࢫخلالࢫأرȌعࢫعناصرࢫۂʏالۘܣࢫنحنࢫبصد

 الȎشرʈة الكفاءات مواصفات إعداد :أولا

 وضعھ عند الكفاءات لȘسي؈ف כوڲʄ المراحل من الواحدة الكفاءات مواصفات إعداد ʇشمل

أحسنࢫ عڴʄ اݍݰصول  أجل من فٕڈا المرغوب الكفاءات توضيح عڴʄ تقوم حيث  التطبيق، ح؈ق

 ما وɸذا الوظائف من مجموعة أو الوظيفة من واحد مستوى ࢫعڴʄ سواء الوظيفية، כداءات

 الوظيفة حول  المعلومات وجمع الكفاءات لتحليل كث؈فة طرق  توجد الكفاءات تحليل ɲسميھ

 ࢭʏ الملاحظة بئڈا من لذلك الضرورʈة الكفاءات ومسؤوليات المɺام وكذا العمل ومجال

 كفاءات، بطاقات مسؤوڲʏࢫالوظائف، مذكرات تحليل واݍݨماعية، الفردية المقابلات الميدان،

 :التاليةࢫ النتائج ʇعطي أن يجب الكفاءات فتحليل المستعملة، الطرʈقة تكن ومɺما

                                                             
  27-26مقداد أصیلة و بن طیب عائشة، نفس المرجع السابق ، ص  1
  31- 30-29، نفس المرجع السابق ،ص، أصیلة، بطیب عائشةمقداد   2
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  .والمɺمة כساسية للكفاءات شاملة نظرة - 

  .الكفاءة خلال من السلوك لمؤشرات وصف - 

  الكفاءات تقييم :ثانيا

 لأنھ الȘسي؈ف مجالات وأحد الكفاءات Ȗسي؈ف مراحل من ɸامة مرحلة الكفاءات تقييم يتم

ݳ  وɢʈون  الكفاءات، ࢭʏ والقوة الضعف " الȎشرʈة اللموارد خلال من لمؤسسةاࢫجوانب يوܷ

 الكفاءات وجداول  التقييم بمركز المتواجدة الȘسي؈ف تقنيات تطوʈر أجل من التقييم

 .اݍݨماعية

 : مٔڈا نذكر الكفاءات لتقييم المستعملة כدوات Ȋعض وɸناك

 شاط مقابلةɴالسنوي  ال.  

 الميدانية المرافقة.  

 الكفاءات مرجعية.  

 قةʈالتقييم مركز طر.  

 الكفاءات تطوʈر :ثالثا

نأخذࢫالكفاءاتࢫمعناɸاࢫࢭʏࢫالتطورࢫالمستمرࢫوࢫعليھࢫيجبࢫتطوʈرࢫالكفاءاتࢫمنࢫأجلࢫالسماحࢫلɺاࢫ

بالتأقلمࢫمعࢫعواملࢫتطورࢫالمحيطࢫالداخڴʏࢫأوࢫاݍݵارڊʏࢫللمؤسسة،ࢫأوࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫأحداثࢫ

Ȗغ؈فاتھࢫوࢫدونࢫأيࢫشكࢫȖغ؈فاتࢫالمحيطࢫالمȘسارعةࢫȖستدڤʏࢫتطوʈرࢫوࢫتنميةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوࢫ

ثࢫأصبحࢫتطوʈرࢫوࢫصيانةࢫالكفاءاتࢫخصوصاࢫכساسيةࢫيمثلࢫأɸميةࢫإس؅فاتيجية،ࢫكفائْڈا،ࢫحي

  نظراࢫلماࢫتقدمھࢫالكفاءاتࢫمنࢫإمɢانياتࢫباعتبارࢫالكفاءاتࢫטساسيةࢫتمثلࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫ



 تسییر الكفاءات البشریة
 

25 
 

كماࢫأٰڈاࢫأصبحتࢫتمثلࢫاݍݵزʈنةࢫכساسيةࢫلɢلࢫمؤسسةࢫȖعملࢫࢭʏࢫمحيطࢫࢫذوࢫࢫقوةࢫكثيفةࢫ

عرفةࢫכساسيونࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫɸمࢫالعمال،ࢫفإنࢫɸذاࢫʇستدڤʏࢫالمعرفة،ࢫوࢫبماࢫأنࢫحاملواࢫالم

  : ضرورةࢫصياغةࢫوࢫتطوʈرࢫɸذاࢫالموردࢫלس؅فاتيڋʏࢫبأساليبࢫحديثةࢫنذكرࢫمٔڈا

ٱڈدفࢫإڲʄࢫاكȘسابࢫسلوɠاتࢫخاصة،ࢫوࢫقدࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫتقنياتࢫ: التɢوʈنࢫالمرتكزࢫعڴʄࢫالكفاءات

  عڴʄࢫالفردࢫࢫالمقابلةࢫوࢫتحليلࢫالمشاɠلࢫوࢫالمرونةࢫوࢫלدارةࢫالمرتكزة

ʄبࢫبالمرافقةࢫالمرتكزعڴʈو :الكفاءات التدرȋحاولون  السلوكيات يلاحظون  الكفاءات مدرʈو 

  1العلاقةࢫالداخليةࢫللكفاءاتࢫوࢫتحف؈قɸمࢫعڴʄࢫالتعلمࢫ فɺم

 الكفاءات رواتب :راȊعا

 وعمليات الوقت، مع تتقدم اݍݵدمات وتقديم القدرات أن فكرة عڴʄ مبɴية ɠانت الرواتب إن

مفاɸيمࢫجديدةࢫɠالعملࢫࢭʏࢫفرʈقࢫوࢫ  انȎثقت وȋذلك مرونة أك؆ف صارت لمؤسسات التقييم

العملࢫعنࢫȊعدࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫأنࢫأعضاءࢫالفرʈقࢫيتاȊعونࢫכɸدافࢫوࢫيتقاسمونࢫالمسؤولياتࢫ

ݳࢫكفاءٮڈمࢫوࢫقدراٮڈمࢫࢭʏࢫالعمل  .وࢫأعمالɺمࢫتخضعࢫللقياسࢫȊشɢلࢫيوܷ

  :يڴʏ فيما العمال رواتب عڴʄ المؤثرة العوامل Ȋعض تݏݵيص وʈمكن

 الفرد من اݍݵدمات تقديم عڴʄ القدرة :الوظيفة

 وɸو الكفاءات اساس عڴʄ الرواتب مصطݏݳ انȘشر ولقد المؤسسة وثقافة قيم ، العلم سوق 

 فيما الكفاءات إرفاق يتوقع حيث السابقة، العوامل عڴʄ ومؤسسة متوافقة  أجرʈة سياسة

ʏيڴ: 

 القاعدي כجر.  

                                                             
  30، نفس المرجع السابق ص،  مقداد أصیلة، بطیب عائشة  1
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 ضات العلاقات مثل כجر من المتغ؈ف اݍݨزءʈوالتعو 

 1التأمينات مثل المحتملة الم؈قات 

  

 

  خلاصةࡧ

 مواجɺة ࢭʏ أɸميْڈا إڲʄ وكذا الȎشرʈة، الكفاءات مفɺوم إڲʄ الفصل ɸذا خلال من تطرقنا

التحدياتࢫالراɸنةࢫوصولاࢫإڲʄࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫمفاɸيم،ࢫأɸدافɺاࢫوࢫ مختلف

مجالاٮڈاࢫالك؄فى،ࢫوࢫعليھࢫɲستخلصࢫأنࢫالمؤسسةࢫȖعʋشࢫتحولاتࢫعميقةࢫȊسȎبࢫماࢫيجريࢫࢭʏࢫ

محيطɺا،ࢫوࢫȖعت؄فࢫالكفاءاتࢫبأنواعɺاࢫعواملࢫالنجاحࢫכساسيةࢫللمؤسسة،ࢫلذاࢫعلٕڈاࢫالعملࢫ

وࢫȖسɺيلࢫانȘشارࢫ؈قينࢫوࢫالمبدع؈ن،ࢫوࢫذلكࢫبȘنميةࢫاݍݵ؄فاتࢫعڴʄࢫجذبࢫوࢫبناءࢫכܧݵاصࢫالمتم

بطرʈقةࢫملائمةࢫمɺماࢫيكنࢫمصدرɸا،ࢫباعتبارɸاࢫال؆فوةࢫכساسيةࢫوࢫ الكفاءاتࢫاݍݨديدة

  .الرصيدࢫاݍݰقيقيࢫالكفيلࢫبتعزʈزࢫالتنافسيةࢫ

 

                                                             
  31، نفس المرجع السابق ، ص  مقداد أصیلة، بطیب عائشة  1



  

  

 



 جودة الخدمات الصحیة
 

27 
 

  : تمɺيد

 أو ɠانت صناعية المؤسسات ɠل تولٕڈا الۘܣ القضايا أك؆ف من حاليا اݍݨودة أصبحت لقد

 مٔڈا المتقدمة ولاسيما العالم بلدان من كث؈ف ࢭʏ أنھ أيضا القول  وʈمكن ،فاكب؈ اɸتماما خدمية

 بداية ࢭɠ ʏان أن Ȋعد السلع، بجودة טɸتمام يفوق  أو يɢاࢭȃ اݍݵدمات بجودة טɸتمام أصبح

 بجودة טɸتمام ازدياد أسباب أɸم ومن السلع، بجودة المفكرʈن أغلب اɸتمام الماعۜܣ القرن 

 اليوم Ȗعد أصبحت وكذلك ٭ڈم، وטحتفاظ عملاء عڴʄ لݏݰصول  كأولوʈة اعتبارɸا اݍݵدمات

 حظيت الۘܣ القطاعات من الܶݰية اݍݵدمات جودة وȖعت؄ف التنافسية، يازاالم أɸم من

 وقد לɲسان، وحياة بܶݰة لارتباطɺا نظرا اݍݵدمية القطاعات من غ؈فɸا من أك؄ف باɸتمام

 حيث الܶݰية اݍݵدمة ݍݨودة أȊعاد عدة بتحديد المجال ɸذا ࢭʏ أيضا المɺتم؈ن ساɸم

 ɸذا وࢭʏ الܶݰية، اݍݵدمة جودة مستوى  لقياس راتمؤش بمثابة Ȗعد כȊعاد ɸذه أصبحت

 من وذلك الܶݰية اݍݵدمات ݍݨودة النظرʈة اݍݨوانب مختلف عڴʄ التعرف سنحاول  الفصل

 :ۂʏ مباحث ثلاث إڲʄ الفصل تقسيم خلال

 .الܶݰية المؤسسة حول  عامة مفاɸيم :כول  المبحث -

 .الܶݰية اݍݵدمات ماɸية :الثاɲي المبحث -

  .الܶݰية اݍݵدمات جودة ماɸية :الثالث المبحث -
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  المؤسسةࡧالܶݰيةࡧ: بحثࡧכولࡧالم

 كب؈فة مɢانة تحتل أصبحت فقد اݍݰاڲʏ وقتنا ࢭʏ المؤسسات أɸم من اݍݵدمية المؤسسة Ȗعت؄ف

ʏعت؄ف اليومية، حياتنا ࢭȖا الܶݰية المؤسسات وɺمɸمن عديدة أنواع تقدم لأٰڈا وذلك أ 

نتطرقࢫ المبحث ɸذا خلال ومن כفراد، ܵݰة Ȋسلامة والمتعلقة الضرورʈة الܶݰية اݍݵدمات

ʄالتعرف إڲ ʄعض عڴȊ مة اݍݨوانبɺالܶݰية بالمؤسسة والمتعلقة الم.  

  الܶݰيةࡧالمؤسسةࡧ: المطلبࡧכولࡧ

 الܶݰية والمؤسسة عامة بصفة اݍݵدمية المؤسسة عڴʄࢫعرفتسɴ المطلب ɸذا خلال ومن

  .خاصة بصفة

  :مٔڈا الܶݰية للمؤسسة Ȗعارʈف عدة ɸناكࢫ: مفɺومࡧالمؤسسةࡧالܶݰية 

 - ʏف عرض يمكن البداية ࢭʈالتعر ʏعت؄ف الذي التاڲʇ ل ":بأٰڈا الܶݰية المؤسسةɠ 

 وادارة والمتخصصة العامة الܶݰية والرعاية الܶݰية المجالات ࢭʏ تɴشط مؤسسة

 وȋيوت التأɸيل واعادة المسȘشفيات مثل المساندة واݍݵدمات الܶݰية الرعاية

 כزمات أثناء ࢭʏ والتدخل العقلية، الܶݰة السن، وكبار الܶݰية الرعاية

  1"النفسة والمسȘشفيات

مؤسسةࢫ: بأنھࢫأعطتࢫالɺيئةࢫכمرʈكيةࢫللمسȘشفياتࢫȖعرʈفࢫللمسȘشفيࢫكما - 

تحتويࢫعڴʄࢫجɺازࢫطۗܣࢫمنظمࢫ،ࢫيتمتعࢫبȘسɺيلاتࢫطبيةࢫدائمةࢫȖشتملࢫعڴʄࢫأسرةࢫ

للتنوʈمࢫوࢫخدماتࢫالفندقيةࢫوࢫنظامࢫاݍݵدماتࢫלدارʈةࢫوࢫتتفاعلࢫتلكࢫالنظمࢫمعاࢫ

                                                             
دریدي أحلام ، دور نماذج صفوف الإنتظار في تحسین جودة الخدمات الصحیة ، رسالة مقدمة كجزء من متطلبات نیل   1

شھادة الماجیستر في علوم التسییر، تخصص الأسالیب الكمیة في التسییر ،كلیة العلوم الإقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ، 
  4، ص 2014- 2013امعة محمد خیضر، بسكرة ، ج
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أقظۜܢࢫرعايةࢫممكنةࢫللمرʈضࢫوࢫالمصابࢫوࢫتدعيمࢫכɲشطةࢫ٭ڈدفࢫتحقيقࢫ

  1التعليميةࢫوࢫالتدرȎʈيةࢫوࢫالبحثيةࢫللدارس؈نࢫوࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمجالࢫالطۗܣࢫ

ʏف تقديم يمكن כخ؈ف وࢭʈعرȖ ف بإعتباره العالمية الܶݰة منظمةʈب؈ن כشمل التعر 

 النظام من متɢامل جزء :"أٰڈا عڴʄ الܶݰية المؤسسة عرفت حيث السابقة، التعرʈفات

ʏاملة الܶݰية العناية توف؈ف ووظيفْڈا الصڍɢانت سواء المجتمع، رد ا أف ݍݨميع الɠ علاجية 

 للأبحاث مركز وكذلك والصڍʏ الطۗܣ اݍݰقل ࢭʏ العامل؈ن لتدرʈب مركز أٰڈا كما وقائية، أو

  "وלجتماعية الطبية

  خصائصࡧالمؤسسةࡧלسȘشفائيةࡧ: المطلبࡧالثاɲيࡧ

 2 :مٔڈا כخرى، المؤسسات من غ؈فɸا عن الܶݰية المؤسسة ɲشاط تم؈ق خصائص عدة ɸناك

 الواحدة اݍݵدمة أسعار Ȗعدد - 1

 قد اݍݵدمة نفس فإن المرعۜܢ، من لفئة مجانا معينة خدمة فيھ تقدم قد الذي الوقت ففي

 يزʈد بمقابل أو اݍݵدمة ɠلفة ʇساوي  بمقابل تقدم قد كما أخرى، لفئة رمزي  بمقابل تقدم

 تحصل فقد بمقابل تقدم الۘܣ اݍݵدمات تحصيل طرق  تختلف قد كما مختلفة، لفئة عٔڈا

 .معينة عمل وجɺات الܶݰية المؤسسة ب؈ن لتعاقدات وفقا أو بالأجل، أو نقدا قيمْڈا

 للسلطة خطوط وجود - 2

 سلطة خط فɺو الثاɲي أما לداري، باݍݨɺاز ممثلا الرسمية الوظيفية السلطة خط ɸو כول 

 כمر الدقيق، الوظيفي تخصصɺم طبيعة ȊسȎب الطۗܣ اݍݨɺاز أفراد بھ يتم؈ق الذي المعرفة
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 السلطة ɸو السلطة من ךخر النوع أما النفوذ، عڴʄ إڲʄࢫصراع כحيان Ȋعض ࢭʏ يؤدي الذي

  .قوي  تفاوعۜܣ موقع لɺا يɢون  أن ʇسمح مما تمثيڴʏ ثقل لɺا الۘܣ النقابية

 أسلوب من بدلا بالأزمات לدارة بأسلوب الܶݰية المؤسسات من الكث؈ف تدار - 3

 بالأɸداف לدارة

 للتأجيل قابلة غ؈ف طارئة طبيعة ذات غالبيْڈا ࢭʏ العمل متطلبات لأن وذلك

 والموت اݍݰياة مشɢلة مع صراع ࡩʏ الܶݰية المؤسسات تتعامل - 4

 درجة يتطلب ٭ڈا العمل أن كما مستمرة، بصفة ضغوط تحت ٭ڈا العامل؈ن يجعل ما وɸذا

 .اݍݵطأ يتحمل ما وقليلا التخصص من عالية

 الȎشري  العنصر ومɺارة كفاءة عڴʄ أساسا الܶݰية المؤسسات ɲشاط إعتماد - 5

 خلال من أخرى  عن مؤسسة ɲشاط تمي؈ق ࢭʏ الȎشري  العنصر ومɺارة كفاءة أɸمية ت؄فز حيث

 .والتمرʈضية العلاجية والكفاءة اݍݨيد לستقبال اݍݰسنة، المعاملة

 توحيدɸا أو ɲشاطاتھ مكننة يمكن لا نظام بمثابة الܶݰية المؤسسات إعتبار - 6

  .الܶݰية ومتطلباٮڈم المرعۜܢ إحتياجات لإختلاف عائد وɸذا

 الܶݰية المؤسسات تصɴيف :الثالث المطلب

 :مٔڈا معاي؈ف عدة أساس عڴʄ تصɴيفɺا يمكن حيث الܶݰية، المؤسسة تصɴيفات Ȗعددت

 לدارʈة والتبعية الملكية أساس عڴʄ التصɴيف :כول  الفرع

   :إڲʄ المعيار ɸذا وفق الܶݰية المؤسسات تصنف
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 العامة اݍݰكومية الܶݰية المؤسسات - 1

 علٕڈا بالإشرافࢫتقوم الۘܣ الرسمية المؤسسات أو الɺيئات إحدى أو للدولة بملكيْڈا تتم؈ق

 زارةو  تȘبع ما وغالبا

 تضم وقد رسوم، مقابل أو بالمجان رادכف ݍݨميع خدمات بتقديم النوع ɸذا وʈقوم الܶݰة،

 :مٔڈا أشɢال عدة المؤسسات ɸذه وتأخذ اللازمة، العلاجية وכقسام التخصصات مختلف

 تاȊعة بأٰڈا المؤسسات ɸذه تتم؈ق :معينة بفئات اݍݵاصة اݍݰɢومية الܶݰية المؤسسات -

 وأسرɸم اݍݨɺات ɸذه ࢭʏ للعامل؈ن اݍݵدمات تقديم عڴʄ وتقتصر عامة ɸيئة أو محددة زارةو 

 .العام للقطاع التاȊعة والمسȘشفيات الشرطة، مسȘشفيات العسكرʈة، ɠالمسȘشفيات

 Ȗܨݵيص ࢭʏ المؤسسات ɸذه تتخصص حيث :التخصصية اݍݰɢومية الܶݰية المؤسسات -

 כطفال مسȘشفيات أو العيون  كمسȘشفيات معينة، حالات ومعاݍݨة

 قورنت ما إذا اݍݱݨم صغ؈فة مؤسسات Ȗعت؄ف :والمستوصفات العلاجية الوحدات -

 عڴʄ فٕڈا اݍݵدمة تقتصر وغالبا الرʈفية، والمناطق القرى  ࢭʏ وتنȘشر العامة، بالمسȘشفيات

 ɸذه تȘبع :والتعليمية اݍݨامعية المسȘشفيات - للمرʈض العلاج ووصف الطۗܣ الكشف

 ࢭʏ الطب ɠليات أو اݍݨامعات إڲʄ إدارʈا المؤسسات

 Ȋعض عڴʄ تحتوي  كما العام، المسȘشفى خدمات نفس ٭ڈا وتقدم ٭ڈا توجد الۘܣ المناطق

 כقسام

  1.الطبية للعلوم العمڴʏ التدرʈب لممارسة التعليمية
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 اݍݵاصة الܶݰية المؤسسات - 2

تتمࢫࢫ)خاصة شرɠات خ؈فية، أو ديɴية جمعيات ɸيئات، د،الأفر ( مملوكة المؤسسات ɸذه تɢون 

 وفقا إدارٮڈا

 الدولة، ࢭʏ الصڍʏ للقطاع المنظم العام לطار حدود وࢭʏ اݍݵاص، القطاع ࢭʏ לدارة لنمط

 عدة وتأخذ

 :مٔڈا أشɢال

 وتقدم כطباء، من أܵݰا٭ڈا وʈديرɸا يملكɺا كأن :أܵݰا٭ڈا بأسماء ܵݰية مؤسسات -

 من المطلوȋة اݍݵدمة حسب عليھ وלتفاق تحديده يتم بمقابل تخصصɺم مجال ࢭʏ خدماٮڈا

 والرعاية أܵݰا٭ڈا وصمعة مɺارة خ؄فة، عڴʄ المؤسسات من النوع ɸذا وʉعتمد المرʈض،

 .للمرعۜܢ المقدمة

 لمختلف خدماٮڈا تقدم واݍݵ؈فية الديɴية ɠاݍݨمعيات :اݍݰɢومية غ؈ف اݍݨمعيات مؤسسات -

 عامة خدمات تقدم وقد للرȋح Ȗسڥʄ لا فࢼܣ ɲسȎيا، محدودة رسوم مقابل دراכف من الفئات

 .متخصصة

 تحقق خاصة، شرɠات أو دراأف وʈديرɸا يمتلكɺا الۘܣ وۂʏ :إسȘثمارʈة ܵݰية مؤسسات -

 المجالات مختلف لʋشمل ɲشاطɺا يȘسع وقد تقدمɺا، الۘܣ الطبية اݍݵدمات من أرȋاحɺا

 .المحدودة المسؤولية وذات المساɸمة شرɠات شɢل تأخذ ما وغالبا الطبية

 اݍݵدمة ونوع التخصص أساس عڴʄ التصɴيف :الثاɲي الفرع

  1 :إڲʄ المعيار ɸذا وفق الܶݰية المؤسسات تصنف
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 العامة الܶݰية المؤسسات - 1

ʏܨݵيص الطب ب؈ن تجمع متعددة ܵݰية خدمات تقدم الۘܣ المؤسسات وۂȘحة،راواݍݨ وال 

 ɠالمسȘشفيات

 .حةراواݍݨ الطب ومܶݰات

 المتخصصة الܶݰية المؤسسات - 2

 بالأشعة الفحص كزراكم معينة، ܵݰية خدمات تقديم ࢭʏ المؤسسات ɸذه تتخصص

 الطبية التحليل ومخابر

 .القلب ضراأم ومسȘشفيات

 الٔڈاǿي المنتج طبيعة أساس عڴʄ التصɴيف :الثالث الفرع

 2 :إڲʄ المعيار ɸذا وفق الܶݰية المؤسسات تصنف

 الܶݰية اݍݵدمات مؤسسات - 1

 لاملموسة، ܵݰية خدمات ࢭʏ تتمثل ٰڈائية منتجات تقدم الۘܣ المؤسسات مختلف ࢭʏ تتمثل

 ɠالمسȘشفيات

  1.الطبية التحاليل ومخابر الطبية والعيادات

 الܶݰية السلع مؤسسات - 2

ʏا يتمثل الۘܣ الܶݰية المؤسسات مختلف وۂɺي منتجǿالٔڈا ʏملموسة ܵݰية سلع ࢭ 

 ومخابر ɠالصيدليات

 .الطبية לصطناعية وכجɺزة النظارات
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 السرʈرʈة والسعة الموقع أساس عڴʄ التصɴيف :الراȊع الفرع

  :إڲʄ المعيار ɸذا حسب المؤسسات وتصنف

 الصغ؈فة المحلية المؤسسات - 1

ʏانية تجمعات تخدم الۘܣ المؤسسات وۂɢة سعْڈا لاتتجاوز  قليلة سʈرʈر 644 عادة السرʈسر.  

 متوسطة سكنية تجمعات تخدم الۘܣ المركزʈة المؤسسات - 2

ʏون  الۘܣ المؤسسات وۂɢت ʏࢭ ʏة سعْڈا ت؅فاوح المدن ضواڌʈرʈ644 ماب؈ن السر ʄر 244 إڲʈسر. 

 بأكملɺا ܵݰية منطقة تخدم الۘܣ اݍݨɺوʈة المؤسسات - 3

 سرʈرʈة طاقة ذات عادة وتɢون  تخصصية خدمات عڴʄ عادة المؤسسات ɸذه وتحتوي 

 .كب؈فة إسȘيعابية

 الܶݰية المناطق نظام أساس عڴʄ التصɴيف :اݍݵامس الفرع

  :إڲʄ المعيار ɸذا وفق الܶݰية المؤسسات تصنف

 כوڲʏ الصڍʏ المركز - 1

 وɠوادر قابلة ممرضة، أسنان، طبʋب إڲʄ بالإضافة أك؆ف أو عام طبʋب المركز ɸذا ࢭʏ وʉعمل

 مساعدة فنية

 علم ࢭʏ أخصائي؈ن وكذلك مخت؄ف وفۚܣ ممرض ومساعد صيدڲʏ مساعد الصڍɠ ،ʏالمراقب

 الۘܣ כحياء أو للقرى  כولية الܶݰية الرعاية خدمات المركز ɸذا وʈقدم .وלحصاء לجتماع

 ما سɢاٰڈا عدد ي؅فاوح

 :التاڲʏ النحو عڴʄ وذلك ɲسمة، 2444 إڲʄ 6444 ب؈ن
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 الصڍʏ المركز ࢭʏ לختصاطۜܣ الطبʋب إڲʄ يلزم من وتحوʈل فيھ المܦݨل؈ن المرعۜܢ معاݍݨة -

 .المركز صيدلية ࢭʏ כساسية כدوʈة توف؈ف مع المسȘشفى أو الشامل

 النقية بالمياه الɢاࢭʏ לمداد الܶݰية، التغذية كتعزʈز الثانوʈة اݍݵدمات بباࢮʏ القيام -

 כمراض ضد التحصن כسرة، تنظيم ذلك ࢭʏ بما والطفل כم رعاية البيۖܣ، وלܵݰاح

 العلاج ومɢافحْڈا، محليا المستوطنة  راضכم من الوقاية ،)التطعيم(الرئʋسيةࢫ المعدية

  ܵݰة قبةرا وم المدرسية وלصابات راضللأم الملائم

 1. البʋئة 

 الفرعية الܶݰية كزراالم - 2

ʏعة كزرام وۂȊللمركز تا ʏالصڍ ʏعمل כوڲʉل ٭ڈا وɢشȊ وادر من أك؆ف أو إثنان ثابتɢال 

  المساعدة الܶݰية

 ɲسمة، 6444 إڲʄ 244 ب؈ن سɢاٰڈا عدد ي؅فاوح الۘܣ السɢانية والتجمعات القرى  وتخدم

 فٕڈا للعمل وʈحضر

 من محدودة أيام ࢭʏ أو يوميا إما مساعديھ وȌعض العام الطبʋب כوڲʏ الصڍʏ المركز من

 وʈقدم ، כسبوع

 .כوڲʏ الصڍʏ المركز خدمات نفس المركز ɸذا

 الشامل الصڍʏ المركز - 3

 : ةالتالي כسس عڴʄ المركز ɸذا وɴʈشأ
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 خدمات فيھ تتوفر واحد شامل صڍʏ مركز כولية الܶݰية المراكز من مجموعة لɢل يɴشأ -

 לضطرارʈة للإقامة כسرة وȌعض واسعاف إختصاص عيادات إڲʄ بالإضافة כوڲʏ المركز

  .القص؈فة

 .السɢان من ɲسمة ألف 24 إڲʄ 62 من يخدم -

 مسȘشفى من يأتون  إختصاصيون  أطباء כوڲʏ الصڍʏ المركز لɢوادر بالإضافة فيھ ʇعمل -

 כطباء من المحول؈ن المرعۜܢ بفحص يقومون  حيث محددة ومواعيد برنامج حسب المنطقة

 اللازمة والمعاݍݨة الفحوصات لɺم وʈجرون المركز، لɺذا والتاȊعة כولية المراكز ࢭʏ العامل؈ن

 .معاݍݨْڈم فيھ وʈتاȊعون  للإدخال يحتاجون  من المسȘشفى إڲʄ وʈحولون 

 بدل לختصاص لأطباء المحول؈ن المرعۜܢ عڴʄ المعاناة تخفيض إڲʄ الشامل المركز ٱڈدف -

 لمعاݍݨة يتفرغ ɠي المسȘشفيات عڴʄ الضغط تخفيف ࢭʇ ʏساɸم كما المسȘشفى، إڲʄ التوجھ

 .כخرى  الɺامة بوظا٬ڈا القيام مع فٕڈا المقيم؈ن مرضاɸا

 المنطقة مسȘشفى - 4

 وكذلك الܶݰية المراكز من المحول؈ن المرعۜܢ لمعاݍݨة مسȘشفى ܵݰية منطقة ɠل ࢭʏ يوجد

 المراكز إڲʄ الثالثة الܶݰية الرعاية يحتاج من يحول  أن وʈمكن والطوارئ، لإسعاف

 مسȘشفيات ࢭʏ العليا التخصصية

 ࢭʏ العام الطبʋب إڲʄ معاݍݨْڈم إنْڈاء Ȋعد المرعۜܢ بإعادة يقوم كما الك؄فى، المدن أو العاصمة

 المركز ࢭʏ دائم ملف مرʈض لɢل وɢʈون  للمتاȊعة، وذلك بحالْڈم تقرʈر ومعɺم الصڍʏ المركز

ʏالصڍ ،ʏכوڲ 
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 المɺن وȋاࢮʏ والقابلات والممرضات المقيم؈ن כطباء تدرʈب ٭ڈدف كذلك المسȘشفى وʉستخدم

 الطبية

 الطبية לختصاصات ميادين ࢭʏ כولية الܶݰية الرعاية أɲشطة ࢭʇ ʏساɸم كما المساعدة،

  1.المختلفة

  اݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧ: المبحثࡧالثاɲي

ࢭʏࢫالعقودࢫכخ؈فةࢫمنࢫالقرنࢫالماعۜܣࢫاكȘسȎتࢫخدماتࢫالܶݰيةࢫأɸميةࢫبالغةࢫوࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

م؅قايدةࢫعڴʄࢫمختلفࢫכصعدة،ࢫوࢫذلكࢫمنࢫجراءࢫبروزࢫمعطياتࢫوࢫتفعيلࢫتأث؈فاتࢫسبّڈاࢫ

أساساࢫالتقدمࢫالعل׿ܣࢫوࢫالتكنولوڊʏࢫالɺائلࢫمنࢫجɺة،ࢫوࢫكذاࢫجملةࢫالتحولاتࢫالمث؈فةࢫࢭʏࢫ

 رىࢫالبʋئةࢫالمعاصرةࢫمنࢫجɺةࢫأخ

  مفɺومࡧاݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧ: المطلبࡧכولࡧ

  مفɺومࡧاݍݵدمةࡧ: أولاࡧ

ࢫإيجادࢫȖعرʈفࢫدقيقࢫلݏݵدمةࢫفيمكنࢫȖعرʈفࢫ -  اختلفتࢫوجɺاتࢫنظرࢫالباحث؈نࢫحول

ࢫإشباع ʄࢫإڲ ࢫالغ؈فࢫالملموسࢫالذيࢫٱڈدفࢫأساسا ࢫالɴشاط ࢫعڴʄࢫأٰڈا رغباتࢫوࢫࢫاݍݵدمة

ࢫووفقاࢫ ࢫأوࢫخدمةࢫأخرى ࢫسلع ࢫالɴشاطࢫبȎيع متطلباتࢫالعملاءࢫبحيثࢫلاࢫيرتبطࢫɸدا

ࢫوࢫ ࢫالمحاماة ࢫمثل ࢫالمɺنية ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫكلا ࢫاݍݵدمات ࢫتتضمن ࢫالتعرʈف لɺذا
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ࢫوࢫ ࢫالبنوك ࢫخدمات ࢫالماليةࢫمثل ࢫالܶݰيةࢫوࢫكذلكࢫاݍݵدمات المحاسبةࢫوࢫاݍݵدمات

 1 النقلࢫوࢫלسɢانࢫوࢫالنظافةࢫوࢫاݍݵدماتࢫالتعليمية

الۘܣࢫȖعرضࢫللبيعࢫفاݍݵدمةࢫۂʏࢫالɴشاطاتࢫأوࢫالمنافعࢫ: حسبࢫاݍݨمعيةࢫכمرʈكيةࢫ - 

 2معينةࢫ لإرتباطɺاࢫȊسلعة

اݍݵدمةࢫۂʏࢫتلبيةࢫاحتياجاتࢫوࢫمتطلباتࢫࢫالعميلࢫمنذࢫالݏݰظةࢫכوڲʄࢫوࢫࢭʏࢫɠلࢫ - 

כوقاتࢫوࢫأٰڈاࢫتقديمࢫالسلعࢫوࢫاݍݵدماتࢫلتلبيةࢫاحتياجاتࢫوࢫتوقعاتࢫالعملاءࢫبحيثࢫ

 3.تتوافقࢫمعɺاࢫتوافقاࢫمتناسقاࢫوࢫمɴܦݨماࢫ

اݍݵدمةࢫۂʏࢫعبارةࢫعنࢫأشياءࢫمدركةࢫباݍݰواسࢫوࢫقابلةࢫللتبادلࢫتقدمɺاࢫشرɠاتࢫأوࢫ - 

سساتࢫمعينةࢫمختصةࢫȊشɢلࢫعامࢫبتقديمࢫاݍݵدماتࢫأوࢫȖعت؄فࢫنفسɺاࢫمؤسسةࢫمؤ 

  4خدميةࢫ

  اݍݵدمةࡧالܶݰيةࡧ: ثانياࡧ

ۂʏࢫمجموعةࢫمنࢫالمنافعࢫالܶݰيةࢫالۘܣࢫيحصلࢫعلٕڈاࢫالمستفيدࢫمقابلࢫدفعࢫثمنࢫ - 

مع؈ن،ࢫوȋاستخدامࢫسلعࢫمساعدة،ࢫوࢫلكنࢫتحولࢫملكيةࢫالسلعࢫإڲʄࢫالمستفيدࢫمنࢫ

جراحيةࢫࢫوࢫإيواءࢫالمرʈضࢫبالمسȘشفىࢫ٭ڈدفࢫاݍݰصولࢫفمثلاࢫإجراءࢫعمليةࢫ. اݍݵدمة

عڴʄࢫالعلاجࢫوࢫالرعايةࢫالܶݰيةࢫالضرورʈةࢫللشفاءࢫمنࢫمرضھࢫتتطلبࢫدفعࢫثمنࢫ

                                                             
  44،ص2010ولید یوسف الصالح، إدارة المستشفیات و الرعایة الصحیة و الطبیة، عمان ، دار أسامة للنشر و التوزیع،   1
  40ملیكة غواري ،مرجع سبق ذكره، ص 2
  40ملیكة غواري ،مرجع سبق ذكره، ص  3
صفاء محمد ھادي و آخرون، قیاس و تقییم جودة الخدمات الصحیة  دراسة تطبیقیة في مستشفى الفیحاء العام،البصرة ، ص   4
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اݍݵدمة،ࢫوࢫلاࢫيمكنھࢫامتلاكࢫأدواتࢫاݍݨراحةࢫأوࢫالسرʈرࢫاوࢫأيࢫسلعةࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫ

 1عندࢫمغادرتھ

ۘܣࢫعندࢫحصواهࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫۂʏࢫالمنفعةࢫأوࢫالمنافعࢫالۘܣࢫتقدمࢫللمستفيدࢫوࢫال - 

عڴʄࢫاݍݵدمةࢫوࢫتحققࢫلھࢫحالةࢫمكتملةࢫمنࢫالسلامةࢫاݍݨسمانيةࢫوࢫالعقليةࢫوࢫ

 2.טجتماعيةࢫوࢫلʋسࢫفقطࢫعلاجࢫכمراضࢫوࢫالعلل

اݍݵدماتࢫالȘܨݵيصيةࢫالعلاجيةࢫ،ࢫالتأɸيليةࢫ،ࢫטجتماعيةࢫوࢫ: كماࢫȖعرفࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫࢫ - 

النفسيةࢫالمتخصصةࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫכقسامࢫالعلاجيةࢫوࢫכقسامࢫالمساندةࢫوࢫماࢫ

يرتبطࢫ٭ڈذهࢫلبخدماتࢫمنࢫالفحوصاتࢫالمخت؄فيةࢫࢫالعاديةࢫوࢫالمتخصصةࢫوࢫخدماتࢫ

 3الصيدلانيةטسعافࢫوࢫالطوارئࢫوࢫخدماتࢫالتمرʈضࢫوࢫخدماتࢫ

 مرضھ، وȖܨݵيص المرʈض فحوص تتضمن الܶݰية اݍݵدمة ɲسȘنج سبق ما خلال من

ࢫمشɢلة أية اȊعةومت ܵݰتھ استعادة عڴʄ لعلاجھࢫوࢫمساعدتھࢫ اللازم مࢫالدواءيتقد

  الܶݰية المؤسسةࢫࢫداخلاݍݨسميةࢫو  النفسيةراحتھࢫ Ȗع؅فض

  أنواعࡧاݍݵدماتࡧالܶݰية: المطلبࡧالثاɲيࡧ

 4:طبية وخدمات علاجية ܵݰية خدمات إڲʄ الܶݰية اݍݵدمات تنقسم 

 الفرد بܶݰبة المرتبطة الܶݰية اݍݵدمات عڴȖ ʄشمل :العلاجية الܶݰية اݍݵدمات - 1

 الدواǿي بالعلاج ذلك سواء العلاج وخدمات الȘܨݵيص خدمات Ȗشمل الۘܣ مباشرة بصورة
                                                             

  41مرجع سبق ذكره، ص ملیكة غوراي، 1
، 1998المساعد زكي خلیل ، تسویق الخدمات الصحیة ، دار حامد للنشر و التوزیع ، عمان، الأردن ، الطبعة الأولى ،   2

  87ص
بحوث و -المفاھیم و التطبیقات–عبد العزیز محمد مخیمر ، محمد الطعامنة ، الاتجاھات الحدیثة في ادارة المستشفیات  3

  8، ص2003دراسىات ، المنظمة العالمیة للتنمیة الإداریة ، مصر الجدیدة، القاھرة ، 
مذكرة مقدمة لنیل شھادة الماستر، قسم العلوم جلاب خولة ، الخدمة الصحیة و ضغوط العمل في المؤسسة الإستشفائیة ،   4

  35-34-33،ص2016-2015الإجتماعیة ، كلیة العلوم الإنسانیة و الإجتماعیة ، جامعة العربي تبسي، تبسة ،
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 داخل سرʈرʈة رعاية تحتاج مساندة ܵݰية خدمات خلال من أو الم؇قل  داخل المباشر

 يتم حۘܢ الܶݰية الرعاية خدمات إڲʄ إضافة اݍݨراڌʏ بالتدخل أو الܶݰية المؤسسات

 .الشفاء

 نطلق أن يمكن ما أو المجتمع بܶݰة المرتبطة اݍݵدمات ۂʏ :الوقائية الܶݰية اݍݵدمات - 2

 المعدية، כمراض من باݍݰماية اݍݵدمات تلك ترتبط حيث البيȁية الܶݰية باݍݵدمات عليھ

 تمارس الۘܣ والمشروعات כفراد سلوك عن الناتج الصڍʏ التدɸور  من واݍݰماية כوȋئة

 وȖشمل المرض من الوقاية إڲʄ ٮڈدف ماɲعة خدمات ۂʏ اݍݵدمات ɸذه .مباشرة غ؈ف أɲشطة

ʄعڴ: 

  .والطفولة כمومة رعاية خدمات الوȋائية، כمراض ضد التطعيم خدمات:  القسمࡧכول  - 

 الصڍʏ اݍݱݨر خدمات إڲʄ بالإضافة للمرض الناقلة واݍݰيوانات اݍݰشرات مɢافحة خدمات

  .الصڍʏ الوڤʏ وɲشر לعلام وخدمات

 :يڴʏ ما بدوره يتضمن الذي :الثاɲي القسم - 

 .اݍݵدمات من العديد تحْڈا تندرج :الطبية اݍݵدمات 1-

 إقامة تتطلب الۘܣ الȎسيطة اݍݰالات بمعاݍݨة تختص :السرʉع العلاج أو לسعافات - أ

 المرʈض

 الܶݰية بالمؤسسة

 قبل تبدأ قد معينة لف؅فة الܶݰية بالمؤسسة المرʈض إقامة تتطلب :اݍݨراحية العينات-ب

 اݍݨراحة

 .لإجرا٬ڈا وٮڈيȁتھ طبيا المرʈض عڴʄ للإشراف وذلك
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 طۗܣ لعلاج يخضعون  الذين بالمرعۜܢ اݍݵدمة ɸذه تتعلق :طۗܣ إشراف تحت العلاج - ج

 يتطلب

 .الܶݰية بالمؤسسة مستمر وإشراف إقامة

 כحيان أغلب ࢭʏ وכعصاب العظام لمرعۜܢ العلاج من النوع ɸذا يقدم :الطبيڥʏ العلاج -د

 .خاصة ومعدات أجɺزة إڲʄ وʈحتاج زمنية ف؅فات عڴʄ محددة جلسات شɢل ࢭʏ يتم حيث

 כوڲʄ بالدرجة موجɺة وۂʏ بطبيعْڈا فندقية خدمات ࢭʏ تتمثل :مساعدة فندقية خدمات 2-

 :التالية اݍݵدمات تحْڈا تندرج إذ الܶݰية بالمؤسسة المقيم؈ن للمرعۜܢ

 النظافة عمليات وترتʋب الموجودة والتجɺ؈قات الغرف عڴʄ بالإشراف تتعلق الغرف خدمات -

 .٭ڈا

 تقدم المؤسسة مطبخ بإعدادɸا يقوم :الغذائية والوجبات اݍݵدمات تقديم خدمات -

 .المقيم؈ن للمرعۜܢ

  .الܨݵصية للأغراض لʋس الغسيل بخدمات المؤسسة حيث :الغسيل خدمات -

 إڲʄ وتوجٕڈɺم علٕڈم المبدǿي والكشف المرعۜܢ باستقبال ɸذه تختص :טستقبال خدمات -

 القسم

 .مبدئية ܥݨلات ࢭʏ بٕڈم اݍݵاصة البيانات وإثبات المرضية لݏݰالة طبقا المختص

 بالإدارة المتعلقة اݍݵدمات المجموعة ɸذه تحت يندرج :والمالية לدارʈة اݍݵدمات 3-

 والتموʈل، المحاسبة الȎشرʈة، الموارد العامة، بالعلاقات المتعلقة اݍݵدمات :مثل التقليدية

  .والتنظيف الصيانة والمخازن، المش؅فيات
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  الܶݰية لݏݵدمات المم؈قة اݍݵصائص : المطلبࡧالثالث

 :1بمجموعةࢫمنࢫاݍݵصائصࢫنذكرࢫمٔڈاࢫࢫتتم؈قࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ

 الملموسية عدم - 1

 ئحْڈارا شم سماعɺا، ٭ڈا، الشعور  تذوقɺا، رؤʈْڈا،( يمكن لا اݍݵدمات أن اݍݵاصية ɸذه Ȗعۚܣ

 نȘيجة يرى  أن يمكن لا للتجميل حيةجرا عمليات لھ تجرى  الذي المرʈض فمثلا ،)٬ڈاشرا قبل

 تصل بأن ووعد تذكرة سوى  ءۜܣء اݍݨوʈة اݍݵطوط رɠاب لدى ولʋس ء،راالش قبل العملية

 جودة تراإشا عن اݍݵدمة من المستفيدين يبحث التأكد عدم ولتقليل Ȋسلام حقائّڈم

 الۘܣ )לتصالات المعدات، السعر،( المɢان من اݍݨودة عن إستɴتاجات وʉستخلصوا اݍݵدمة

 أو واحدة بطرʈقة ملموسة اݍݵدمة جعل اݍݵدمة مقدم مɺمة تɢون  ولذلك رؤʈْڈا، يمكٔڈم

 الدليل( المحلل؈ن أحد عليھ يطلق ما وɸذا اݍݨودة عن الܶݰيحة تراלشا وارسال أك؆ف

 )المادي

  .منظما دليلا لعملائھ اݍݵدمة تنظيم فيھ يقدم والذي

 )اݍݵدمة فصل إمɢانية عدم( التلازم - 2

ʏا ذاٮڈا اݍݵدمة ب؈ن ال؅فابط درجة عن عبارة ۂɺون  ال؅فابط فدرجة ومقدمɢت ʄبكث؈ف أعڴ ʏࢭ 

 مقدم ب؈ن مباشرة علاقة وجود إڲʄ التلازمية خاصية وȖش؈ف المادية بالسلع مقارنة اݍݵدمات

 كما تقديمɺا، عند اݍݵدمة من المستفيد حضور  כمر يتطلب ما فغالبا والمستفيد اݍݵدمة

 כخ؈فة وɸذه إنتاجɺا، ࢭʏ المستفيد مشاركة أو مساɸمة ضرورة التلازمية خاصية عڴʄ ي؅فتب

 .اݍݵدمات من للكث؈ف أساسية خاصية Ȗعد

                                                             
  دریدي أحلام ، مرجع سبق ذكره ، ص   1
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 التجاɲس وعدم לختلاف - 3

 כوڲʄ بالدرجة Ȗعتمد بخدمات כمر Ȗعلق إذا خاصة لآخر ܧݵص من اݍݵدمة تقديم يختلف

ʄي التدخل عڴɲساɲون  לɢالصعب من في ʄنفس ب؈ن المقارنة اݍݵدمة من المستفيد عڴ 

 نفس إنتاج اݍݵدمة مقدم عڴʄ الصعب من أيضا يɢون  كما شرا٬ڈا، قبل المعروضة اݍݵدمات

 أماكن ࢭʏ تقدم اݍݵدمات أن إڲʄ بالإضافة نفسھ والمɢان الوقت ࢭʏ الصفات وȋنفس اݍݵدمة

 فإن وȋالتاڲʏ لأخرى  مؤسسة من أو المؤسسة نفس ࢭʏ مختلفون  أܧݵاص طرف ومن عديدة

 כحيان غالب ࢭʏ تɢون  الۘܣ المادية السلع عكس أمراࢫصعبا Ȗعد اݍݵدمات إنتاج ࢭʏ النمطية

 .نمطية

 )والفناء الزوال( للتخزʈن اݍݵدمات قابلية غ؈ف - 4

 وכܧݵاص فالوسائل تخزʈٔڈا، ɲستطيع لا وȋالتاڲʏ ملموس غ؈ف ɲشاط اݍݵدمة أن بما

 اݍݵدمة لʋست لكٔڈا לنتاج، ࢭʏ أساسية Ȗعت؄ف اݍݵدمة إيجاد ࢭʏ تدخل الۘܣ اللازمة والمحلات

ʏل وأܧݵاص أسرة تحتاج مثلا الفندقة فخدمات ذاٮڈا، حد ࢭɠلكن وأ ʏمن المستفيد الٔڈاية ࢭ 

  .כثاث ولʋس اݍݵدمة ثمن يدفع اݍݵدمة

 لعدم وذلك اݍݵدمية للمؤسسة خسارة اݍݵاصية ɸذه عن تɴتج قد أنھ לشارة يجب كما

 من وسيلة أي ࢭʏ أو السʋنما صالات ࢭʏ الفارغة فالمقاعد الضاǿعة، الطاقة تخزʈن عڴʄ المقدرة

ڈا إمɢانية لعدم ضاǿعة طاقة النقل وسائل   .خزٰ

 الملكية - 5

 من المستفيد لأن وذلك السلع عن اݍݵدمات تم؈ق واܷݰة صفة تمثل الملكية إنتقال عدم إن

 من المستفيد يدفع فح؈ن يمتلكɺا، أن دون  معينة لف؅فة اݍݵدمة بإستعمال اݍݰق لھ اݍݵدمة
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 الغرفة إسȘئجار أو المقعد إستعمال ٭ڈدف يɢون  فالدفع   الطائرة ࢭʏ مقعد أو فندق ࢭʏ غرفة

  .إمتلاكɺا ولʋس فقط

 جودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰيةࡧ: المبحثࡧالثالثࡧ

ࢫ ࢫارتباط ࢫحتميا،ࢫإن ࢫأمرا ࢫبجودٮڈا ࢫטɸتمام ࢫمن ࢫيجعل ࢫالȎشرʈة ࢫباݍݰياة ࢫالܶݰية اݍݵدمة

ࢫتؤديࢫإڲʄࢫنتائجࢫغ؈فࢫمرغوȋةࢫكث؈فاࢫماࢫ فالأشɢالࢫالمختلفةࢫمنࢫالممارساتࢫغ؈فࢫالܶݰيحةࢫقد

يصعبࢫتداركɺاࢫوࢫعليھࢫسنحاولࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمبحثࢫȖعرʈفࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫوࢫتحديدࢫ

  ɺاࢫوࢫمجالاتࢫتطبيقɺاࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫمعاي؈فࢫتقييمɺاࢫكماࢫسɴش؈فࢫإڲʄࢫأɸداف

 جودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰيةࡧماɸية: المطلبࡧכول 

  Ȗعددتࢫمفاɸيمࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫ

 1: التعارʈفࢫالعديدةࢫلݏݨودةࢫنذكرࢫمٔڈامنࢫب؈نࢫ  :اݍݨودةࢫ - 1

،ࢫوࢫالۘܣࢫȖعۚܣࢫطبيعةࢫQualitasإڲʄࢫالɢلمةࢫاللاتɴيةࢫࢫQualityيرجعࢫمفɺومࢫاݍݨودةࢫ - 

 الܨݵصࢫأوࢫالآۜܣءࢫوࢫدرجةࢫالصلابةࢫ،ࢫوࢫقديماࢫɠانتࢫȖعۚܣࢫالدقةࢫوࢫלتقانࢫ

ࢫتؤɸلɺاࢫ ࢫوࢫالۘܣ ࢫمعينة ࢫوحدة ࢫ ࢫوࢫخصائص ࢫالمم؈قات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫبأٰڈا ࢫكذلك عرفت

 لتلبيةࢫحاجاتࢫمعلنةࢫأوࢫغ؈فࢫمعلنة

                                                             
بات شھادة ماستر أكادیمي ، العمري امینة،أثر جودة الخدمات الصحیة على رضا العملاء، مذكرة مقدمة لاستكمال متطل  1

الطور الثاني في میدان علوم اقتصادیة ،تخصص تسویق دولي، شعبة العلوم التجاریة، علوم التسییر و العلوم التجاریة، كلیة 
  8،ص2017-2016العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح،ورقلة 
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بأٰڈاࢫالدرجةࢫالۘܣࢫȖشبعࢫفٕڈاࢫاݍݰاجاتࢫࢫ ISOوࢫȖعرفɺاࢫالمنظمةࢫالدوليةࢫللتوحيدࢫالقيا؟ۜܣࢫ

ࢫالرئʋسيةࢫ ࢫاݍݵصائص ࢫجملة ࢫخلال ࢫمن ࢫللمسْڈلك ࢫوࢫالضمنية ࢫالظاɸرʈة وࢫالتوقعات

  المحددةࢫمسبقاࢫ

أماࢫاݍݨمعيةࢫכمرʈكيةࢫلضبطࢫاݍݨودةࢫعرفْڈاࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫمجموعةࢫمنࢫالمزاياࢫوࢫخصائصࢫ

  المنتجࢫأوࢫاݍݵدمةࢫالقادرةࢫعڴʄࢫتلبيةࢫحاجاتࢫالمسْڈلك؈نࢫ

 1ءࢫالآۜܣءࢫالܶݰيحࢫبطرʈقةࢫܵݰيحةࢫمنࢫأولࢫمرةࢫۂʏࢫأدا - 

العملࢫالܶݰيحࢫȊشɢلࢫʇعرفࢫمعɺدࢫاݍݨودةࢫالفدراڲʏࢫכمرɢʈيࢫاݍݨودةࢫأٰڈاࢫأداءࢫ - 

معࢫטعتمادࢫعڴʄࢫتقييمࢫالمسْڈلكࢫࢭʏࢫمعرفةࢫمدىࢫتحسنࢫࢫכوڲʄ ܵݰيحࢫمنࢫالمرة

  2כداءࢫ

وࢫعليھࢫفاݍݨودةࢫۂʏࢫدرجةࢫטل؅قامࢫبالمعاي؈فࢫالقصوىࢫللتم؈قࢫالۘܣࢫٮڈدفࢫاڲʄࢫتلبيةࢫحاجاتࢫ

  خدمةࢫأوࢫتصɴيعࢫسلعةࢫوࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالوفاءࢫبالمتطلباتࢫمنࢫخلالࢫأداءࢫالمسْڈلكࢫ

ڈٔاࢫ: Ȗعرʈفࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية- 1   ɸ:3ناكࢫعدةࢫȖعارʈفࢫنجدࢫم

 أقظۜܢ لتحقيق الطبية والتقنيات العلوم تطبيق بأٰڈا الܶݰية اݍݵدمة Ȗعرفࢫجودة - 

 فان כساس ɸذا وعڴʄ للمخاطر، التعرض زʈادة دون  من العامة، للܶݰة استفادة

 .والفوائد المخاطر ب؈ن موازنة بأفضل اݍݨودةࢫتحدد درجة

                                                             
  265الأردن ص-طفى یوسف كافي، دار البصائر للنشر و التوزیع ،عمانإدارة الخدمات الصحیة، الدكتور مص  1
سعدیة خامت و نورة عجو ، تقییم جودة الخدمات الصحیة العمومیة في الجزائر دراسة حالة على المؤسسة الاستشفائیة   2

لوم التجاریة ، معھد العمومیة باللأخضریة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر ، تخصص التسویق ، قسم الع
  22،ص2011-2012العلوم الاقتصادیة ، التجاریة و علوم التسییر ، البویرة ،

   9أمینة العمري ، مرجع سبق ذكره،ص  3
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 وأك؆ف لمقدمٕڈا إقناعا وأك؆ف منالا وأسɺل أمانا أك؆ف ܵݰية خدمات تقدم بأٰڈا وȖعرف - 

ࢫالܶݰية الرعاية إڲʄ ايجابية نظرة المجتمع ࢭʏ تتولد بحيث مٔڈا للمستفيدين إرضاء

 .المقدمةࢫ

 علاجࢫɸذه أو כمراض من الوقاية نحو الموجɺة כɲشطة جميع بأٰڈا عرفت كما - 

 من التخلص استكمال يتطلّڈا الۘܣࢫقد التأɸيلية כɲشطة ثم حدوٯڈا Ȋعد כمراض

 Ȗܨݵيص و فحصھ تتضمن والۘܣ للمرʈض تقدم الۘܣ الرعاية أوۂʏ االمرض، آثار

 والغذاء لعلاجھ اللازم الدواء وتقديم الܶݰية المؤسسات وإݍݰاقھࢫبإحدى مرضھ

 استعادة عڴʄ لمساعدتھ العلاڊʏ الفرʈق معاملة حسن مع اݍݨيدࢫالملائمࢫݍݰالتھ

  .ܵݰتھ

عرفْڈاࢫالɺيئةࢫכمرʈكيةࢫلاعتمادࢫالمنظماتࢫالܶݰيةࢫوࢫالمعروفةࢫباسمɺاࢫالمختصرࢫ - 

درجةࢫ: "بأٰڈاࢫࢫthe joint commission on accredit ion of hospitals"جاɠو"

לل؅قامࢫبالمعاي؈فࢫالمعاصرةࢫالمع؅ففࢫ٭ڈاࢫعڴʄࢫوجھࢫالعمومࢫللممارسةࢫاݍݨيدةࢫوࢫالنتائجࢫ

 "المتوقعةࢫݍݵدمةࢫمحددةࢫأوࢫأجراءࢫȖܨݵيصࢫأوࢫمشɢلةࢫطبية

 احتياجات جميع تلبية من الܶݰية الرعاية تمكن درجة : ۂʏ الܶݰية اݍݵدمة جودة - 

 .1جدا وموثقة التɢاليف، منخفضة المنال، سɺلة الرعاية ɸذه تɢون  أن عڴʄ المرʈض،

 مع التوافق": بأٰڈا الܶݰية اݍݵدمات جودة العالمية الܶݰة منظمة عرفت لقد - 

 بحيث مقبولة، وȋتɢلفة المجتمع، من ومقبولة بطرʈقةࢫآمنة الܶݰيح وכداء المعاي؈ف

                                                             
 مجلة ، " الصحیة المؤسسات في التطبیق وكیفیة المفھوم : للجودة المستمر التحسین " الأحمدي، الرحیم عبد حنان 1

 4 ص ، 2000 أكتوبر، الریاض، العامة، الإدارة معھد الأربعون، المجلد الثالث، العدد ،العامة الإدارة
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 وسوء وלعاقة وɲسبةࢫالوفيات المرضية اݍݰالات ɲسبة عڴʄ تأث؈ف إحداث إڲʄ تؤدي

  1التغذية

وࢫטتجاهࢫȖعرʈفࢫمنظمةࢫالܶݰةࢫالعالميةࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫبأٰڈاࢫالتماءۜܣࢫمعࢫالمعاي؈فࢫ

تؤديࢫإڲʄࢫإحداثࢫالܶݰيحࢫيطرʈقةࢫآمنةࢫوࢫمقبولةࢫمنࢫقبلࢫالمجتمعࢫوࢫبتɢلفةࢫمقبولةࢫبحيثࢫ

  .وفياتࢫ،ࢫوࢫלعاقةࢫوࢫسوءࢫالتغذيةɲسبةࢫالتأث؈فاتࢫعڴʄࢫɲسبةࢫاݍݰالاتࢫالمرضيةࢫ،ࢫ

  أɸدافࡧوࡧأɸميةࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية: المطلبࡧالثاɲيࡧ

 ࢭʏ اݍݨودة أɸمية عڴʄ לستدلال خلالɺا من يمكن الۘܣ الرئʋسية المؤشرات من عدد ɸناك

 عامة اݍݵدمات

 2: الܶݰيةࢫنذكرࢫمٔڈا اݍݵدمة ݍݨودة כɸداف من العديد توجد كما خاصة، والܶݰية

 الܶݰية اݍݵدمة جودة أɸمية :כول  الفرع

 الܶݰية اݍݵدمات ࢭʏ اݍݨودة أɸمية عڴʄ לستدلال خلالɺا من يمكن الۘܣ تشراالمؤ  أبرز  من

 :يڴʏ ما

 المقايʋس من عدد إعتماد الضروري  من أصبح حۘܢ اݍݨودة مع كب؈ف حد إڲʄ اݍݵدمة إرتبطت -

 واݍݨودة، المقدمة اݍݵدمة ب؈ن بطراال خلال من المرʈض لدى المتحقق الرضا مستوى  لتأش؈ف

 من سلسلة عن عبارة وɸو Ȗ (Servqual)سمية عليھ أطلق مقياس إعتماد إڲʄ قاد כمرࢫوɸذا

 لھ المقدمة اݍݵدمة ࢭʏ أداء من يتوقعھ بما المسْڈلك رأيࢫلمعرفة بطة؅فاوالم المتɢاملة المقايʋس

 כȊعاد متعدد المقايʋس ɸذه أن أخرى  وȌعبارة اݍݵصائص، من عدد وفق وعڴʄ منتجɺا من

                                                             
 الثاني العلمي المؤتمر ، " الفلسطیني الصحي بالقطاع إبوداعھا وطرق الشواملة الجوودة " الآغا، حلمي وفیق 1

  26 ص ، 2006 نیسان،،الأردن الخاصة، التطبیقیة جامعة العلوم ، الإداریة والعلوم الاقتصاد لكلیة
  31-30-29ص مرجع سبق ذكره، دریدي أحلام،  2
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ʄيتوقعھ وما اݍݵدمة من المستفيد يدركھ ما ب؈ن الفجوة معرفة أساس يقومࢫعڴ ʏالتاڲȋفإنھ و 

 .فٕڈا اݍݨودة إختبار دون  الܶݰية اݍݵدمة Ȗسوʈق تحليل يمكن لا

 مستوى  لتأش؈ف والتأث؈ف القياس ࢭʏ كأساس إعتمادɸا يتم رئʋسية أȊعاد لݏݨودة أصبح -

 .اݍݨودة

 المرʈض لدى المتحقق الرعۜܢ مستوى  قياس ࢭʏ مɺم مؤشر الܶݰية اݍݵدمة ࢭʏ اݍݨودة Ȗعد -

 ɠان لما לستجابة مستوى  تؤشر كما ܵݰية، مؤسسة أية قبل من المقدمة اݍݵدمة عن

 .اݍݵدمة تلك من المرʈض يتوقعھ

 الɺيɢل ضمن متخصصة إدارة ع؄ف المستمر للتحس؈ن تخضع الܶݰية اݍݵدمة ࢭʏ اݍݨودة -

 :حيث כداء، ࢭʏ والتɢاملية الشمولية تحقيق إڲɸ ʄادفة الܶݰية، للمؤسسة التنظي׿ܣ

 عۚܣ :الشموليةȖ التوسع ʏا الۘܣ اݍݵدمات جودة مستوى  ࢭɺض يتوقعʈمن المر 

 .الطرق  وɢȋافة لɺم المقدمة والسرʈرʈة الطبية اݍݵدمة

 امليةاɢلت: ʏۂ ʏون  ࢭɠ ون  نظام الܶݰية المؤسسةɢعتمد فرعية أنظمة من مʇ اɺعضȊ 

ʄل ךخر، البعض عڴɢنظام ول ʏامل أنھ إلا اݍݵاصة مجھبرا فرڤɢمجال؄فا مع يت 

 الطبية وظائفɺا ممارسة Ȗستطيع لا الطبية الɺيئة فإن المثال سȎيل وعڴʄ כخرى 

 כخرى  الساندة اݍݵدمات أو التمرʈضية الɺيئة مع التɢامل وجود دون  من السرʈرʈة

  .وכشعة ɠالمخت؄ف

 الܶݰية اݍݵدمة جودة أɸداف :الثاɲي الفرع

 :ࢭʏ الܶݰية اݍݵدمة ݍݨودة الرئʋسية כɸداف تتمثل

 المرعۜܢ( للمستفيدين والنفسية البدنية الܶݰة ضمان(. 
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 ض( المستفيد رضا تحقيق شأٰڈا من متم؈قة جودة ذات ܵݰية خدمة تقديمʈالمر( 

 فاعلة إعلامية وسيلة Ȋعد فيما سيصبح والذي الܶݰية للمؤسسة ولاؤه وزʈادة

 .الܶݰية المؤسسة لتلك

 عدȖ م مستوى  وقياس )المرعۜܢ( المستفيدين وانطباعات ءراأ معرفةɸعن رضا 

 للرعية والتخطيط לدارʈة البحوث مجال ࢭʏ مɺمة وسيلة الܶݰية اݍݵدمات

 .٭ڈا المتعلقة السياسات ووضع الܶݰية

 رʈالܶݰية اݍݵدمة من )المرعۜܢ( المستفيدين ب؈ن לتصال قنوات وتحس؈ن تطو 

 .ومقدمٕڈا

 ا تأدية من الܶݰية المؤسسات تمك؈نɺامɺوفاعلية بكفاءة م. 

 ات تحقيقʈعد إذ أفضل، إنتاجية مستوʇ  الوصول ʄالرعاية من المطلوب المستوى  إڲ 

 الܶݰية

 المقدمة ʄدف )المرعۜܢ( المستفيدين إڲɺاݍݨودة تطبيق من כساس ال.  

 ض( المستفيد رعۜܢ كسبʈناك أن إذ )المرɸ من بد لا اݍݨودة لإدارة أساسية قيم 

 نظم لتطبيق وȖسڥʄ اݍݨودة تحس؈ن عڴȖ ʄعمل ܵݰية مؤسسة أي ࢭʏ توفرɸا

 المستفيد رعۜܢ كسب إڲʄ الٔڈاية ࢭʏ يؤدي ما وɸذا العمل أداء تطوʈر وȋالتاڲʏ اݍݨودة

 .)المرʈض(

 ات تحس؈نʈالܶݰية المؤسسة أن إذ العامل؈ن، معنو ʏا يمكن الۘܣ ۂɺز لʈعزȖ الثقة 

 العامل؈ن لدى



 جودة الخدمات الصحیة
 

50 
 

 م لدٱڈاɺشعرون وجعلʇ يؤدي مما بالفاعلية يتمتعون  أعضاء بأٰڈم ʄتحس؈ن إڲ 

 وȋالتاڲʏ معنوʈاٮڈم

  اݍݰصول ʄالنتائج أفضل عڴ. 

 ادةʈالطلب ز ʄذه فقراو  اݍݰديثة الܶݰية اݍݵدمات أنواع مختلف عڴɸ ادةʈادة الزʈز 

 .)المرʈض( المستفيد وتوقعات حاجات بتلبية לɸتمام ࢭʏ آخر نوع من

 ادةʈشا٭ڈة الܶݰية المؤسسات ب؈ن التنافس قوس زȘالم. 

 المرضية اݍݰالات لمختلف المقدم؈ن والرعاية العلاج ملاءمة. 

 ة النتائج أفضل تحقيقʈرʈالمرضية اݍݰالات لمختلف السر. 

 ة ءاتراלج إعتمادʈرʈيمكن الۘܣ وכحداث المضاعفات من لݏݰد المتم؈قة السر 

 .مٔڈا الوقاية أو تحاشٕڈا

 ال العامل؈ن تبۚܣɢي السلوك لأشȌم عند לيجاɺعاملȖ المرعۜܢ مع ʄالذي النحو عڴ 

 لɺم المرسومة الرعاية خطط ࢭʏ كɺمراإش عڴʄ العمل أو الفردية مْڈمراك لɺم يحفظ

 .المعاݍݨ؈ن أطبا٬ڈم قبل من

 ئة تأم؈نʋساعد بȖ ʄض سلامة عڴʈعث المرȌלطمئنان و ʏنفسھ ࢭ ʄءاتراלج سلامة إڲ 

 رءات ا לج حول  والقناعة الرعۜܢ لھ تحقق بحيث الصڍʏ وضعھ حيال المتخذة

 .لھ المقدمة

 المسْڈدفة للموارد المناسب לستخدام ضمان.  
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 اݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧࡧجودةࡧمعاي؈فࡧتقييمࡧ: المطلبࡧالثالثࡧ

التعرفࢫعڴʄࢫࢫمنࢫتقييمࢫجودةࢫخدماٮڈا،ࢫفإنھࢫيتع؈نࢫعلٕڈاحۘܢࢫتتمكنࢫالمؤسسلتࢫالܶݰيةࢫ

  ) Berry ,Parasuraman ,Zrithmal,Taylor et Cronin(معاي؈فࢫالتقييمࢫالۘܣࢫحددɸاࢫࢫمنࢫࢫ

ʏ1:فيماࢫيڴ  

أيࢫقدرةࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫأداءࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫ:  )Reliability(ٌ לعتمادية  - 1

الۘܣࢫوعدࢫ٭ڈاࢫȊشɢلࢫيمكنࢫمنࢫטعتمادࢫعلٕڈاࢫوࢫأيضاࢫبدرجةࢫعاليةࢫمنࢫالدقةࢫوࢫ

 .الܶݰة

أيࢫتوفرɸاࢫࢫ:)Access( إمɢانيةࡧوࡧتوفرࡧاݍݰصولࡧعڴʄࡧاݍݵدمةࡧالܶݰيةࡧمدى - 2

ࢫالسɺلࢫالوصولࢫ ࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫوࢫالمɢانࢫالذيࢫيرغبھࢫالعميلࢫ،ࢫوࢫɸلࢫمن

ࢫاݍݵدماتࢫ ʄࢫإڲ ࢫالوصول ࢫȊسɺولة ࢫالمقصود ࢫتوضيح ࢫوࢫيمكن ࢫ، ࢫتلقٕڈا ࢫمɢان ʄإڲ

ʏبمايڴ: 

 - ʏࡧاݍݨغراࡩ ࢫטعتبار:  الوصول ࢫȊع؈ن ࢫالتالية ࢫכمور ࢫتؤخذ توفرࢫوسائلࢫ:  حيث

ࢫوࢫالوقتࢫ ،ʏࢫالصڍ ࢫالملافق ࢫعن ࢫالمسافة ࢫȊعد ࢫ، ࢫاݍݵدمة ʄࢫإڲ ࢫللوصول المواصلات

االلازمࢫللوصولࢫإڲʄࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫوࢫالعوائقࢫالطبيعيةࢫالۘܣࢫتحولࢫدونࢫوصولࢫ

 المرʈضࢫلتلكࢫاݍݵدمةࢫ

 - ʏࢫأوࢫالثقاࢭ ʏࢫטجتماڤ ࢫإطارࢫ: الوصول ʏࢫࢭ ࢫالمقدمة ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمة ࢫقبول ʄش؈فࢫإڲʇ

ʈاتھقيمࢫالمرɺضࢫالثقافيةࢫوࢫمعتقداتھࢫوࢫتوج 

                                                             
: نجاة صغیرو، تقییم جودة الخدمات الصحیة ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة الماجیستر في علوم التسییر، تخصص  1

 2012-2011لخضر، باتنة،  اقتصاد تطبیقي و تسییر المنظمات، كلیة العوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، جامعة الحاج
  49-48، ص
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ࡧأوࡧטقتصادي -  ࡧالمادي ࢫ: الوصول ʄش؈فࢫإڲʇࢫقيمةࢫ ࢫدفع ʄࢫعڴ ࢫاݍݵدمة ࢫمتلقي قدرة

 اݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫ

ࡧاللغوي  -  ࢫاݍݵدمةࢫ:  الوصول ࢫوࢫمتلقي ࢫمقدم ࢫب؈ن ࢫاللغوي ࢫالتواصل ࢫوجود ʇعۚܣ

 لضمانࢫمعرفةࢫحاجةࢫالمرʈضࢫالفعليةࢫوࢫتقديمɺاࢫلھࢫ

ࡧأوࡧالتنظيمي -  ࡧالمؤسؠۜܣ ࢫتناسبࢫ:  الوصول ࢫبطرʈقة ࢫاݍݵدمات ࢫتنظيم ࢫمدى ʇعۚܣ

المستفيدينࢫمٔڈا،ࢫوࢫيتضمنࢫذلكࢫأموراࢫعدةࢫمثلࢫساعاتࢫالدوامࢫوࢫنظامࢫالمواعيدࢫوࢫ

 ف؅فاتࢫטنتظارࢫوࢫطرʈقةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫ

ࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫوࢫ:  )Security( כمان - 3 ʏأيࢫدرجةࢫالشعورࢫبالأمانࢫوࢫالثقةࢫࢭ

 بمنࢫيقدمɺاࢫ

ࢫبمقدمࢫاݍݵدمةࢫ،ࢫمثلاࢫɸلࢫسيقومࢫࢫ:)Credibility( المصداقيةࡧ - 4 درجةࢫࢫالثقة

 الطبʋبࢫبإجراءࢫالعمليةࢫاݍݨراحيةࢫدونࢫأنࢫيݏݰقࢫأيࢫضررࢫبالمرʈض

ࡧتفɺمࡧ - 5 : )Knowing the customer(مقدمࡧاݍݵدمةࡧݍݰاجاتࡧالعميلࡧدرجة

أيࢫمدىࢫقدرةࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫتفɺمࢫاحتياجاتࢫالمرʈضࢫوࢫتزوʈدهࢫبالرعايةࢫ

 وࢫالعنايةࢫ

مدىࢫقدرةࢫوࢫرغبةࢫوࢫاستعدادࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫ:  )Responsiveness( טستجابة - 6

 Ȋشɢلࢫدائمࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫللعملاءࢫعندࢫاحتياجɺمࢫلɺا

ࡧ - 7 ࢫحيثࢫ: )Competence(الكفاءة ࢫمن ࢫاݍݵدمة ࢫأداء ʄࢫعڴ ࢫالقائم؈ن ࢫكفاءة أي

المɺاراتࢫوࢫالمعرفةࢫالۘܣࢫتمكٔڈمࢫمنࢫأداءࢫاݍݵدمةࢫ،ࢫوࢫكث؈فࢫماࢫيݏݨأࢫالزȋائنࢫلمثلࢫ
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ر،ࢫفمثلاࢫيفضلونࢫتلقيࢫخدماٮڈمࢫمنࢫܧݵاصࢫذويࢫشɺاداتࢫعلميةࢫɸذاࢫالمعيا

 عاليةࢫالمستوىࢫ

كث؈فࢫماࢫيتمࢫتقييمࢫاݍݵدمةࢫبناءࢫعڴʄࢫ:  )Physical Assets( اݍݨوانبࡧالملموسة - 8

ࢫمظɺرࢫالعامل؈نࢫ ࢫ، ࢫالܶݰية ࢫللمؤسسة ʏرࢫالداخڴɺࢫالمظ ࢫ، ࢫالمادية الȘسɺيلات

 ...مقدميࢫاݍݵدمةࢫ

ࢫقد:  )Communication( טتصالات - 9 ࢫشرحࢫأي ʄࢫعڴ ࢫاݍݵدمة ࢫمقدم رة

ࢫبالأضرارࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتݏݰقࢫبھࢫ ࢫتمࢫإعلامࢫالمرʈض ࢫفɺل ࢫ، ࢫاݍݵدمة خصائص

جراءࢫخضوعھࢫلعمليةࢫجراحيةࢫماࢫأوࢫنȘيجةࢫعدمࢫال؅قامھࢫبماࢫمطلوبࢫمنھ،ࢫɸلࢫ

 .الرسالةࢫواܷݰةࢫوࢫبلغتࢫبطرʈقةࢫمناسبة

مࢫوࢫالصداقةࢫ،ࢫטح؅فاأيࢫتمتعࢫمقدميࢫاݍݵدماتࢫبروحࢫ:  )Courtesy( اللباقة - 10

 .اللطفࢫࢭʏࢫالتعاملࢫوࢫטستقبالࢫالطيبࢫمعࢫالتحيةࢫوࢫטبȘسامةࢫمعࢫالزȋائن

ࢫتمكنࢫ منࢫدمجࢫɸذهࢫالمعاي؈فࢫالعشرةࢫࢭʏࢫࢫ1988وࢫزملاؤهࢫسنةࢫࢫࢫ) Berry(وࢫࢭʏࢫدراسةࢫأخرى

  اݍݨوانبࢫالملموسة،ࢫטعتمادية،ࢫטستجابة،ࢫכمان،ࢫوࢫالتعاطفࢫ: خمسةࢫمعاي؈فࢫفقطࢫۂʏࢫ

ࢫ ࢫجودة ࢫتقييم ࢫأجل ࢫالفرعيةࢫوࢫمن ࢫالمتغ؈فات ࢫمن ࢫتطوʈرࢫمجموعة ࢫتم ࢫ، ࢫالܶݰية اݍݵدمة

ݳࢫذلك   :بحيثࢫȖشرحࢫɠلࢫمعيارࢫمنࢫɸذهࢫالمعاي؈فࢫوࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيوܷ
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  المتغ؈فاتࡧالفرعية  لمعيارا

 .جاذبيةࢫالمباɲيࢫوࢫالȘسɺيلاتࢫالمادية -   اݍݨوانبࡧالملموسة

 - ʏالتصميمࢫوࢫالتنظيمࢫالداخڴ. 

 .حداثةࢫالمعداتࢫوࢫטجɺزةࢫالطبية - 

  .مظɺرࢫالعامل؈نࢫوࢫכطباء - 

 .الوفاءࢫبتقديمࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمواعيدࢫالمحددة -   טعتمادية

 .الدقةࢫࢭʏࢫالفحصࢫأوࢫالȘܨݵيصࢫأوࢫالعلاج - 

 .توافرࢫالتخصصاتࢫالمختلفة - 

 .الثقةࢫࢭʏࢫכطباءࢫوࢫכخصائي؈ن - 

  .טحتفاظࢫȊܦݨلاتࢫوࢫملفاتࢫدقيقة - 

 .المطلوȋةالسرعةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫ -   טستجابة

 .טستعدادࢫالدائمࢫللعامل؈نࢫللتعاونࢫمعࢫالمرʈض - 

 .الردࢫالفوريࢫعڴʄࢫטستفساراتࢫوࢫالشɢاويࢫ - 

ࢫوࢫטتٔڈاءࢫ -  ࢫاݍݵدمة ࢫتقديم ࢫوقت ࢫعن ࢫبالضبط إخبارࢫالمرʈض

  .مٔڈاࢫ

 .الشعورࢫباأمانࢫࢭʏࢫالتعامل -   כمان

 . כدبࢫوࢫحسنࢫاݍݵلقࢫلدىࢫالعامل؈ن - 

 .استمرارʈةࢫمتاȊعةࢫحالةࢫالمرʈض - 
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  .المعلوماتࢫاݍݵاصةࢫبالمرʈضسرʈةࢫ - 

 .تفɺمࢫاحتياجاتࢫالمرʈض -   التعاطف

ࢫوࢫ -  ࢫלدارة ࢫاɸتمامات ࢫمقدمة ʏࢫࢭ ࢫالمرʈض ࢫمصاݍݳ وضع

 .العامل؈ن

 .ملائمةࢫساعاتࢫالعملࢫوࢫالوقتࢫالمخصصࢫلݏݵدمةࢫالمقدمة - 

 .العنايةالܨݵصيةࢫبالمرʈض - 

 .تقديرࢫظروفࢫالمرʈضࢫوࢫالتعاطفࢫمعھ - 

  .المرʈضالروحࢫالمرحةࢫوࢫالصداقةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫ - 

  50،ࢫصࢫنفسࢫالمرجعࢫالسابقنجاةࢫصغ؈فو،ࢫ: المصدر                                                
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  خلاصةࡧ

 ذاتࢫأɸميةࢫ أٰڈا حيث ، اݍݵدمة تقديمࢫمنتج ࢭʏ مɺما دورا الܶݰية اݍݵدمات جودة تلعب

 لأɸمية اݍݵدماتية منظمات إدراك ازداد قد و ، معا المستفيدين و اݍݵدمات مقدمي من لɢل

 و إدراɠا أك؆ف العملاء أصبح و التنافسية، الم؈قة ࢭʏࢫتحقيق اݍݨودة مفɺوم تطبيق دور  و

 .النواڌʏ جميع من اݍݵدمات جودة بمراقبة ٮڈتم و ٮڈتم مؤسسات ظɺرت و باݍݨودة اɸتماما

 أɸم من Ȗعت؄ف لمراجعٕڈا االمقدمة الطبية اݍݵدمات جودة فإن للمسȘشفيات بالɴسبة و

فإنࢫ ، اݍݨودة تɢلفة ارتفاع رغم و المنظمات، لɺذه الكڴʏ כداء كفاءة عڴʄ المؤثرة العوامل

  .الطوʈل المدى عڴʄ الܶݰية المنظمة لصاݍݳ حسنࢫȖسي؈فࢫلكفائْڈاࢫيلعبࢫدورࢫɸامࢫ
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  :مقدمة   

ȊعدࢫدراسȘناࢫلݏݨانبࢫالنظريࢫࢭʏࢫالفصل؈نࢫالسابق؈نࢫ،ࢫالتطرقࢫࢭʏࢫɸذاࢫالفصلࢫإڲʄࢫدراسةࢫ

לخوةࢫ"اݍݰالةࢫالتطبيقية،ࢫوࢫذلكࢫبإسقاطࢫالمفاɸيمࢫالنظرʈةࢫوࢫتجسيدɸاࢫعڴʄࢫمسȘشفىࢫ

ɠانࢫالغرضࢫمٔڈاࢫجمعࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫتخصࢫالدراسةࢫوࢫ.بأولادࢫمحمدࢫȊشلفࢫ" خطيب

طرʈقࢫالرجوعࢫإڲʄࢫوثائقࢫخاصةࢫبالمسȘشفىࢫوࢫإعدادࢫاستȎيانࢫخاصࢫتخدمɺاࢫوࢫذلكࢫعنࢫ

  .ࢭʏࢫمسȘشفىࢫأولادࢫمحمدࢫࢫوࢫالمرعۜܢࢫبالموظف؈ن

  : وࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫلفصلࢫسوفࢫنتطرقࢫإڲʄࢫمبحث؈نࢫ

  نبذةࢫعنࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫ: المبحثࢫטولࢫ

عرضࢫنتائجࢫاטستȎيانࢫوࢫتحليلɺاࢫحولࢫأثرࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫعڴʄࢫجودةࢫ:المبحثࢫالثاɲي

  اݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫ
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  مجالاتࡧوࡧمنݤݮࡧالدراسةࡧالميدانيةࡧ: المبحثࡧכول 

-  التعرʈفࡧبالمؤسسةࡧالعموميةࡧלسȘشفائيةࡧלخوةࡧخطيبࡧبولادࡧمحمد: المطلبࡧכول 

  - شلف

  التعرʈفࡧبالمؤسسةࡧלسȘشفائيةࡧوࡧɲشأٮڈا  -  أ

ؤسسةࢫةࢫالموضوعࢫإجراءࢫترȋصࢫميداɲيࢫبالمعفرظتࢫطبي: الزمنيةࢫࢫاݍݰدود - 

منࢫأجلࢫࢫ2019- 03-30إڲʄࢫࢫ2019-03-01منࢫࢫלسȘشفائيةࢫלخوةࢫخطيبࢫȊشلف

 الوصولࢫإڲʄࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫالمطروحةࢫ

منࢫأجلࢫالتأكدࢫمنࢫالفرضيةࢫإخ؅فناࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫ: اݍݰدودࢫالمɢانيةࢫ - 

 دائرةࢫأولادࢫمحمدࢫالواقعةࢫبولايةࢫشلفࢫלسȘشفائيةࢫלخوةࢫخطيبࢫالموجودةࢫب

ۂʏࢫمؤسسةࢫعموميةࢫذاتࢫطاȊعࢫإداريࢫتتمتعࢫباܧݵصيةࢫ: التعرʈفࢫبالمؤسسةࢫ - 

جمادىࢫכولࢫࢫ02المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ140،ࢫɲشأتࢫبموجبࢫالمرسومࢫالتنفيذيࢫرقمࢫالمعنوʈة

الذيࢫيتضمنࢫإɲشاءࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫࢫ2007مايࢫࢫ19المرافقࢫࢫلࢫࢫ1428عامࢫ

المؤسساتࢫالعموميةࢫاݍݨوارʈةࢫ،ࢫوࢫتنظيمɺاࢫوࢫس؈فɸا،ࢫحيثࢫيقعࢫטسȘشفائيةࢫوࢫ

 .ببلديةࢫشلفࢫمقرࢫالولايةࢫ11مقرɸاࢫبڍʏࢫالنصرࢫمنطقةࢫ

سرʈرࢫموزعةࢫع؄فࢫࢫ172بطاقةࢫتتɢونࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫטسȘشفائيةࢫمنࢫɸيɢلࢫإسȘشفاǿيࢫ

تضمࢫࢫ ɠ²لمࢫɲ124سمةࢫبمساحةࢫتقدرࢫبࢫࢫ342073دوائرࢫوࢫȖسعةࢫبلدياتࢫمغطياࢫبذلكࢫࢫ3

ʏمستخدمࢫ360حواڲ.  

  :تتɢونࢫمصاݍݰɺاࢫمن
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أسرةࢫكماࢫيوجدࢫࢭʏࢫواجɺةࢫࢫ8تحتويࢫعڴʄࢫ: مصݏݰةࢫלست݀ݨالاتࢫالطبيةࢫاݍݨراحية - 

 .للإستقبالࢫمزودࢫبجɺازࢫكمبيوترࢫالمصݏݰةࢫمكتب

 .أسرةࢫ10تحتويࢫڤʄࢫ: مصݏݰةࢫالعلاجࢫالمكثف - 

 .سرʈرࢫ64تحتويࢫعڴʄࢫ: مصݏݰةࢫاݍݨراحةࢫالعامة - 

 .سرʈرࢫ32ويࢫعڴʄࢫتحت: مصݏݰةࢫجراحةࢫالعظام - 

 .سرʈرࢫ26تحتويࢫعڴʄࢫ: مصݏݰةࢫجراحةࢫכطفالࢫ - 

ʄكماࢫتتوفرࢫالمؤسسةࢫعڴ:  

 مصݏݰةࢫالمخ؄فࢫ - 

 مصݏݰةࢫכشعة - 

 قاعاتࢫالعملياتࢫبقسمࢫالعملياتࢫبمختلفࢫإختصاصاٮڈا - 

 عيادةࢫطبࢫכسنان - 

 عيادةࢫالطبࢫالنفؠۜܣ - 

 الصيدلية - 

 التنظيمࡧالداخڴʏࡧللمؤسسةࡧ -  ب

ةࢫتحتࢫسلطةࢫالمديرࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫالموضوعيتظمنࢫالتنظيمࢫالداخڴʏࢫللمؤسسةࢫ

ʏࢫمايڴʄالذيࢫيݏݰقࢫبھࢫمكتبࢫالتنظيمࢫالعامࢫوࢫمكتبࢫלتصالࢫعڴ: 

 :مɢاتبࢫ3المديرʈةࢫالفرعيةࢫللماليةࢫوࢫالوسائلࢫوࢫȖشملࢫ - 1

 مكتبࢫالم؈قانيةࢫوࢫالمحاسبة - 
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 مكتبࢫالصفقاتࢫالعمومية - 

 مكتبࢫالوسائلࢫالعامةࢫوࢫالɺياɠل - 

 :للمواردࢫالȎشرʈةࢫࢫتحتويࢫعڴʄࢫمكتب؈نالمديرʈةࢫالفرعيةࢫ - 2

 مكتبࢫȖسي؈فࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوࢫالمنازعات - 

 مكتبࢫالتɢوʈن - 

 :مɢاتبࢫ3المديرʈةࢫالفرعيةࢫللمصاݍݳࢫالܶݰيةࢫتحتويࢫ - 3

 مكتبࢫالوقايةࢫوࢫنظافةࢫالمحيط - 

 مكتبࢫالقبولࢫوࢫالتعاقدࢫوࢫحسابࢫالتɢاليف - 

 مكتبࢫتنظيمࢫوࢫمتاȊعةࢫالɴشاطاتࢫالܶݰيةࢫوࢫتقييمɺاࢫ - 

 :الفرعيةࢫلصيانةࢫالتجɺ؈قاتࢫالطبيةࢫوࢫاتجɺ؈قاتࢫالمورافقةࢫࢫȖشملࢫمكتب؈نالمديرʈةࢫ - 4

 مكتبࢫصيانةࢫالتجɺ؈قاتࢫالطبية - 

  مكتبࢫصيانةࢫالتجɺ؈قاتࢫالمرافقةࢫ - 

  مصادرࡧالمعلوماتࡧوࡧع؈نࡧالدراسةࡧ: المطلبࡧالثاɲي

قمناࢫبجمعࢫالمعلوماتࢫاݍݵاصةࢫبأثرࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ: مصادرࢫالمعلومات - 1

 .اݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫعنࢫطرʈقࢫלستȎيانعڴʄࢫجودةࢫ

مɢونةࢫمنࢫࢫموظفࢫ80إخ؅فناࢫعينةࢫعشوائيةࢫȊسيطةࢫمنࢫالموظف؈نࢫ: عينةࢫالدراسةࢫ - 2

وࢫعمالࢫمɺني؈نࢫ...) أطباء،ࢫممرض؈ن( مختلفࢫכسلاكࢫمنࢫطاقمࢫإداري،ࢫطاقمࢫطۗܣࢫ
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وࢫتمࢫإختيارࢫالمرعۜܢࢫحسبࢫحالْڈمࢫفيماࢫيخصࢫלستȎيانࢫالثاɲيࢫمرʈضࢫࢫ90وࢫࢫ،

     .الܶݰية

  منݤݨيةࡧالدراسةࡧالميدانيةࡧ:  الثالثالمطلبࡧ

مرʈضࢫبتوزʉعࢫإستȎيانࢫخاصࢫࢫ90موظفࢫوࢫࢫ80تمثلتࢫɸذهࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫالۘܣࢫشملتࢫ

اݍݨɴس،ࢫالسن،ࢫالمؤɸلࢫالعل׿ܣ،ࢫعددࢫ( بالموظف؈نࢫالذيࢫشملࢫالمعلوماتࢫالܨݵصيةࢫ

الكفاءات،ࢫࢫتوظيفࢫالكفاءات،ࢫتقييم(شاطاتࢫإدارةࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫوࢫɲ) سنواتࢫاݍݵ؄فة

تمࢫفٕڈاࢫالتحدثࢫإڲʄࢫمختلفࢫالموظف؈نࢫخاصةࢫرؤساءࢫ،)تطوʈرࢫالكفاءات،ࢫتحف؈قࢫالكفاءات

ݰواࢫلناࢫعدةࢫأمورࢫوɠانتࢫإجاباٮڈمࢫࢭʏࢫغايةࢫ المصاݍݳࢫالذينࢫȖشرفناࢫبالتحدثࢫمعمࢫفوܷ

  .الوضوحࢫ

اݍݨɴس،ࢫ( وࢫفيماࢫيخصࢫبإستȎيانࢫاݍݵاصࢫبالمرعۜܢࢫʇشملࢫكذلكࢫالمعلوماتࢫالܨݵصيةࢫࢫ

לعتمادية،ࢫלستجابةࢫوࢫالفورʈة،ࢫمعيارࢫ(  وࢫأȊعادࢫاݍݨودةࢫ) وىࢫالعل׿ܣالسن،ࢫالمست

،ࢫأخذتࢫعينةࢫࢫ)،ࢫفɺمࢫالتامࢫلإحتياجاتࢫالمرʈضاݍݨوانبࢫالملموسةࢫ،معيارࢫטمانالتعاطف،ࢫ

الدراسةࢫحسبࢫاݍݰالةࢫالܶݰيةࢫللمرعۜܢࢫمنࢫمختلفࢫالمصاݍݳࢫخاصةࢫمܶݰلةࢫجراحةࢫ

  مستوىࢫعل׿ܣࢫالɴساءࢫمعࢫمحاولةࢫتȎسيطࢫכمورࢫللذينࢫدونࢫ

فبعدࢫجمعࢫלستȎيانࢫتمࢫالقيامࢫبالفرزࢫوࢫاݍݰساباتࢫثمࢫتحليلࢫالنتائجࢫوࢫتفس؈فɸاࢫوࢫ

  .الوصولࢫإڲʄࢫלستɴتاجاتࢫوࢫالتحققࢫمنࢫالفرضيات
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   تحليلࡧوࡧتفس؈فࡧالنتائج: الثاɲيࡧالمبحث

 تحليلࡧالنتائجࡧالموجɺةࡧللإدارʈ؈نࡧ: المطلبࡧכول 

 :المعلوماتࡧالܨݵصية - 

1 - ɴساݍݨ 

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫاݍݨɴسࢫ: III 02جدول                                  

  (%)الɴسبة  التكرار  اݍݨɴس

  %25  20  ذكر

  %75  60  أنۙܢ

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدر                            

بʋنماࢫɠانتࢫ% ɠ75انتࢫأعڴʄࢫحيثࢫɠانتࢫبɴسبةࢫالملاحظࢫإنࢫالمجتمعࢫالمدروسࢫɲسبةࢫלناثࢫ

وࢫɸذاࢫمايؤكدࢫاجتذابࢫقطاعࢫالܶݰةࢫللعنصرࢫالɴسوي،ࢫوذلكࢫلأنࢫࢫɲ25%سبةࢫالذɠورࢫࢫ

  .مɺنةࢫالتطبʋبࢫوࢫالتمرʈضࢫتȘناسبࢫمعࢫطبيعةࢫالمرأة
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  : السن - 2

 العينةࢫحسبࢫالسنتوزʉعࢫכفرادࢫ: III -03جدول                 

  الɴسبة  التكرار  السن

  % 12,5  10  سنةࢫ30أقلࢫمنࢫ

  %43,7  35  ستةࢫ40إڲʄࢫࢫ31منࢫ

  %32,6  26  سنةࢫ50إڲʄࢫࢫ41منࢫ

  %11,2  9  سنةࢫࢫࢫࢫ50أك؆فࢫمن

  %100  80  المجموعࢫ

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان               

 43,7سنةࢫبɴسبةࢫࢫ40إڲʄࢫࢫɠ31انتࢫأك؄فࢫɲسبةࢫمنࢫفيماࢫيخصࢫأعمارࢫالمجتمعࢫالمدروسࢫفقدࢫ

تلٕڈاࢫࢫɸذاࢫمؤشرࢫجيدࢫنظراࢫلإمتلاكɺمࢫاݍݵ؄فةࢫالمɺنيةࢫوࢫالقدرةࢫاݍݨسميةࢫلأداءࢫمɺامɺم،ࢫ%

سنةࢫࢫ30ثمࢫتلٕڈاࢫכفرادࢫכقلࢫمنࢫ%  32,6سنةࢫبɴسبةࢫࢫ50إڲʄࢫ 41منࢫالفئةࢫالۘܣࢫأعمارɸمࢫ

  سنةࢫ50ك؆فࢫمنࢫادࢫالذينࢫأعمارɸمࢫأوࢫأخ؈فاࢫɲسبةࢫכفر ࢫࢫ12,5%بɴسبةࢫ
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 : المؤɸلࢫالعل׿ܣࢫ - 3

 حسبࢫالمؤɸلࢫالعل׿ܣࢫالعينةࢫتوزʉعࢫכفرادࢫࢫ:III -04جدول                                  

  الɴسبةࢫ  التكرارتࢫ  المؤɸلࢫالعل׿ܣࢫ

  %32,5  26  مستوىࢫثانويࢫ

  %23,7  19  مستوىࢫجامڥʏࢫ

  %43,7  35  شɺاداتࢫأخرى 

  %100  80  المجموع

  عدادࢫالطالبةࢫبإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫمنࢫإ                                      

ɸاداتࢫذنلاحظࢫمنࢫخلالࢫɺاداتࢫأخرىࢫوࢫالمقصودࢫ٭ڈاࢫشɺانتࢫشɠسبةࢫɲࢫʄهࢫالدراسةࢫأنࢫأعڴ

معɺدࢫالتɢوʈنࢫللشبھࢫالطۗܣࢫوࢫشɺاداتࢫمساعديࢫالتمرʈضࢫوࢫمراكزࢫالتɢوʈنࢫالم۶ܣࢫبɴسبةࢫ

وࢫآخرࢫȊسبةࢫتمثلࢫالمستوىࢫاݍݨامڥʏࢫ% 32,5ࢭʏࢫح؈نࢫيلٕڈاࢫالمستوىࢫالثانويࢫبɴسبةࢫ% 43,7

ࢫيمكنناࢫالتقليلࢫمنࢫمستوىࢫالشɺاداتࢫوࢫɸذاࢫمؤشرࢫ؟ۜܣءࢫللمؤسسةࢫوࢫلا % 23,7بɴسبةࢫ

  כخرىࢫ
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 : الوظيفة - 4

 توزʉعࢫالعينةࢫحسبࢫالوظيفةࢫࢫ: III -05جدول                                                

  الɴسبة  التكرارات  الوظيفة

  % 6,25  5  طبʋب

  % 62,5  50  ممرض

  % 3,75  3  رئʋسࢫمصݏݰة

  % 27,5  22  موظفࢫإداري 

  % 100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫ: المصدرࢫ                               

وࢫࢫ%62,5فئةࢫالشبھࢫالطۗܣࢫۂʏࢫכك؆فࢫتفاعلࢫبɴسبةࢫࢫننلاحظࢫمنࢫخلالࢫتوزʉعࢫלستȎيانࢫأ

ثمࢫכطباءࢫ%  ɸ27,5مࢫفئةࢫכك؆فࢫٮڈمʋشࢫمنࢫالمؤسسةࢫيأȖيࢫمنࢫȊعدɸاࢫالموظف؈نࢫלدارʈنࢫ

  % 3,75وࢫأخ؈فاࢫرǿساءࢫالمصاݍݳࢫبɴسبةࢫ%  6,25بɴسبةࢫ
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 :عددࢫسنواتࢫاݍݵ؄فة  

 توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫعددࢫسنواتࢫاݍݵ؄فة: III -06جدول                                     

  الɴسبة  التكرارات  عددࢫسنواتࢫاݍݵ؄فة

  %12,5  10  أقلࢫمنࢫثلاثࢫسنواتࢫ

  %60  48  سنةࢫ13إڲʄࢫࢫ03منࢫ

  %27,5  22  سنةࢫ13أك؆فࢫمنࢫ

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫ: المصدر                             

ࢫ03عددࢫسنواتࢫاݍݵ؄فةࢫمنࢫتتمثلࢫࢭʏࢫכفرادࢫالذينࢫت؅فاوحࢫ% 60نلاحظࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫۂʏࢫ

سنةࢫࢫ13سنةࢫوࢫɸذاࢫمؤشرࢫجيدࢫمنࢫحيثࢫعددࢫسنواتࢫاݍݵ؄فةࢫتلٕڈاࢫɲسبةࢫأك؆فࢫمنࢫࢫ13إڲʄࢫ

  %12,5وࢫأخ؈فاࢫכقلࢫمنࢫثلاثࢫسنواتࢫبɴسبةࢫ% 27,5بɴسبةࢫ
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 : כɲشطةࡧاݍݵاصةࡧبإدارةࡧالكفاءات

 : توظيفࡧالكفاءات - 1

 Ȋعمليةࢫלستقطابࢫبالمؤسسةࢫمنࢫذويࢫالكفاءةࢫوࢫاݍݵ؄فة؟ࢫɸلࢫالقائم؈ن - 1- 1

 توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫإستقطابࢫذويࢫالكفاءات: III -07جدول           

  الɴسبة  التكرار  לجابة

  ɲ  48  60%عم

  %40  32  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫ                           

نلاحظࢫأنࢫأغلبيةࢫלجابةࢫحولࢫكفاءةࢫالقائم؈نࢫȊعمليةࢫלستقطابࢫɠانتࢫبنعمࢫبɴسبةࢫ

وࢫɸناࢫنجدࢫأنࢫכغلبيةࢫيجدونࢫأنࢫالقائم؈نࢫعڴʄࢫࢫ%40وࢫלجابةࢫبلاࢫɠانتࢫبɴسبةࢫࢫ% 60

  عمليةࢫלستقطابࢫمنࢫذويࢫالكفاءةࢫ
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  توزʉعࢫأفردࢫالعينةࢫحسبࢫتقييمɺمࢫلعمليةࢫלستقطابࢫ: III – 2الشɢل                      

                        

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫ         

ɸلࢫȖعتمدࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫالمصادرࢫاݍݵارجيةࢫلإستقطابࢫأفضلࢫ - 2- 1

 الكفاءات؟

כفرادࢫلإعتمادɸمࢫعڴʄࢫالمصادرࢫاݍݵارجيةࢫࢭʏࢫعمليةࢫتوزʉعࢫ: III -08جدول  

  לستقطاب

  الɴسبة  التكرار  לجابةࢫ

  ɲ  20  25%عم

  %75  60  لا

  100%  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫ: المصدر                  

60%

40% نعم

لا
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فيماࢫيخصࢫإعتمادࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫلمصادرࢫاݍݵارجيةࢫلإستقطابࢫأفضلࢫالكفاءاتࢫɠانتࢫ

وࢫɸذاࢫراجعࢫإڲʄࢫأنࢫ% 75فيماࢫɠانتࢫלجابةࢫبلاࢫتمثلࢫ% 25לجابةࢫبنعمࢫتمثلࢫࢫלستقطاب

الفئةࢫכك؆فࢫتفاعلࢫɠانتࢫمنࢫالشبھࢫالطۗܣࢫحيثࢫيتمࢫȖعيئڈمࢫمنࢫطرفࢫالمعɺدࢫالعاڲʏࢫلشبھࢫ

  الطۗܣࢫ

توزʉعࢫכفرادࢫلإعتمادɸمࢫعڴʄࢫالمصادرࢫاݍݵارجيةࢫࢭʏࢫعمليةࢫ:  III  - 3الشɢل               

  לستقطاب

                                     

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫ: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ     

ɸلࢫتمتلكࢫالمؤسسةࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫالقادرةࢫعڴʄࢫحلࢫالمشاɠلࢫ - 3- 1

 المرتبطةࢫبأعمالɺم؟ࢫ

توزʉعࢫכفرادࢫإمتلاكࢫالمؤسسةࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫالقادرةࢫعڴʄࢫحلࢫالمشاɠلࢫ: III -08جدول 

  المرتبطةࢫبأعمالɺم

  الɴسبة  التكرار  לجابةࢫ

25%

75%

نعم

لا
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  ɲ  45  65,25%عم

  %34,75  35  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبلإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫ: المصدر                                   

ɠانتࢫإجابةࢫالمجتمعࢫالمدروسࢫࢫمنࢫخلالࢫإمتلاكࢫالمؤسسةࢫللكفاءاتࢫالقادرةࢫعڴʄࢫحلࢫ

ومنھࢫنجدࢫأنࢫכغلبيةࢫȖشيدࢫأنࢫالمؤسسةࢫ% 34,75وࢫبلاࢫ% 65,25المشاɠلࢫبنعمࢫبɴسبة

  عڴʄࢫحلࢫمختلفࢫاالمشاɠلࢫلدٱڈاࢫالكفاءاتࢫالقادرةࢫ

توزʉعࢫכفرادࢫإمتلاكࢫالمؤسسةࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫالقادرةࢫعڴʄࢫحلࢫ:   III – 4الشɢل 

  المشاɠل

                                            

  بةࢫبلإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانمنࢫإعدادࢫالطال: المصدرࢫࢫ                              

  

  

65,25
%

34,75
% نعم

لا
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ɸلࢫتȘناسبࢫقدراتكࢫالفكرʈةࢫوࢫالمعرفيةࢫمعࢫכعمالࢫالموɠلةࢫإليكࢫࢭʏࢫ - 4- 1

  المؤسسة؟ࢫࢫࢫ

توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫتناسبࢫقدراٮڈمࢫالفكرʈةࢫوࢫالمعرفيةࢫمعࢫכعمالࢫالموɠلةࢫ: III -09جدول    

 إلٕڈم

  الɴسبة  التكرارات  לجابةࢫ

  ɲ  62  77,5%عم

  %22,5  18  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعللاࢫنتائجࢫלستȎيانࢫ: المصدر                                 

نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫלجابةࢫحولࢫتناسبࢫقدراتࢫالموظف؈نࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫمعࢫ

بلاࢫوࢫمنࢫɸناࢫࢫنجدࢫأنࢫالمؤسسةࢫتحرصࢫعڴʄࢫ% 22,5بنعمࢫوࢫ% 77,5وظائفɺمࢫɠانتࢫتمثلࢫ

  المɺامࢫحسبࢫقدراتࢫالموظف؈نࢫإعطاءࢫ
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توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫتناسبࢫقدراٮڈمࢫالفكرʈةࢫوࢫالمعرفيةࢫمعࢫכعمالࢫالموɠلةࢫ: III – 5الشɢل

  إلٕڈم

                                     

  نتائجࢫלستȎيانࢫʄمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴ: المصدر                

ɸلࢫيح؅فمࢫمبدأࢫاختيارࢫالܨݵصࢫالمناسبࢫࢭʏࢫالمɢانࢫالمناسبࢫعندࢫȖعي؈نࢫ - 5- 1

 כفرادࢫࢭʏࢫمناصبࢫجديدة؟ࢫࢫ

توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫاختيارɸمࢫامبدأࢫالܨݵصࢫالمناسبࢫࢭʏࢫالمɢانࢫالمناسبࢫ: III -11جدول 

    عندࢫȖعي؈نࢫכفرادࢫࢭʏࢫالمناصبࢫاݍݨديدةࢫ

  الɴسبة  التكرارات  לجابة

  ɲ  43  53,75%عم

77,5%

22,5%

نعم

لا
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  %46,25  37  لا

  %100  80  المجموع

  نتائجࢫלستȎيانࢫࢫʄمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴ: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

صرحواࢫبأنࢫɸناكࢫاح؅فامࢫللمؤسسةࢫࢭʏࢫȖعي؈نࢫ% 53,75نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأنࢫ

رȋماࢫإڲʄࢫࢫصرحواࢫبالعكسࢫوࢫɸذاࢫراجعࢫإڲʄࢫ46,25%الرجلࢫالمناسبࢫࢭʏࢫالمɢانࢫالمناسبࢫبʋنماࢫ

  .عدمࢫوجودࢫشفافيةࢫوࢫمصداقيةࢫأحياناࢫࢭʏࢫالتوظيف

بدأࢫالܨݵصࢫالمناسبࢫࢭʏࢫالمɢانࢫالمناسبࢫلمتوزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫاختيارɸمࢫ: III – 6الشɢل 

  عندࢫȖعي؈نࢫࢫࢫכفرادࢫࢭʏࢫالمناصبࢫاݍݨديدةࢫࢫࢫࢫ

            

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

أنࢫ" توظيفࢫالكفاءات"ɲستɴتجࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫأولࢫعنصرࢫمنࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ

تقومࢫبإختيارࢫوࢫتوظيفࢫࢫ-לخوةࢫخطيب–المؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫبأولادࢫمحمدࢫ

53,75
%

46,25
%

نعم

لا
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حيثࢫسسࢫعلميةࢫفعالةࢫالۘܣࢫتنعكسࢫبالإيجابࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫعڴʄࢫأ

  . ɠانتࢫأغلبيةࢫלجاباتࢫبنعمࢫوࢫلاࢫيمكنࢫنكرانࢫأنࢫɸناكࢫɲسبةࢫمعت؄فةࢫأجابتࢫبلاࢫ

  

  

 : تقييمࢫالكفاءات - 2

 ɸلࢫɸناكࢫمراقبةࢫوࢫتقييمࢫللكفاءاتࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫ؟ - 1- 2

 توزʉعࢫأفرادࢫحسبࢫوجودࢫمراقبةࢫوࢫتقييمࢫلكفاءاتࢫالمؤسسةࢫ: III -12جدول                    

  الɴسبة  التكرارات  לجابةࢫ

  ɲ  42  52,5%عم

  %47,5  38  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫ                     

أجابتࢫأنࢫɸناكࢫمراقبةࢫوࢫتقييمࢫللكفاءاتࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫوࢫɲسبةࢫ% 52,5نلاحظࢫأنࢫɲسبةࢫ

أجابتࢫبلاࢫوࢫɸذهࢫالɴسبةࢫכخ؈فةࢫراجعةࢫلقناعْڈمࢫبأٰڈمࢫيؤدونࢫواجّڈمࢫعڴʄࢫأكملࢫ% 47,5

  وجھࢫلذاࢫلاࢫيتمࢫتقييمɺمࢫ

  توزʉعࢫأفرادࢫحسبࢫوجودࢫمراقبةࢫوࢫتقييمࢫلكفاءاتࢫالمؤسسة:   III – 7الشɢل                          
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  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدر                                  

ɸلࢫʇساعدࢫنظامࢫالتقييمࢫالمتبعࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالموظف؈نࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫ - 2- 2

 كفائْڈم؟

توزʉعࢫכفرادࢫحولࢫمساعدةࢫنظامࢫالتقييمࢫالمتبعࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫ: III -13جدول            

  تحس؈نࢫكفائْڈم

  الɴسبة  التكراراتࢫ  לجابةࢫ

  ɲ  41  51,25%عم

  %48,75  39  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

حولࢫمساعدةࢫنظامࢫالتقييمࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫبالرغمࢫمنࢫأنھࢫɲسبةࢫלجابةࢫ

فلاࢫيمكنࢫغضࢫالبصرࢫ% 48,75وتمثلتࢫלجابةࢫبلاࢫبࢫ% 51,25الموظف؈نࢫبنعمࢫبࢫ كفاءة

  عنࢫɸذهࢫالɴسبةࢫوࢫيكمنࢫأخذɸاࢫكمؤشرࢫبأنࢫنظامࢫالمتبعࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫغ؈فࢫفعال

52,5%
47,5% نعم

لا
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توزʉعࢫכفرادࢫحولࢫمساعدةࢫنظامࢫالتقييمࢫالمتبعࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫࢫ:III – 8الشɢل 

   كفائْڈم

                                       

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫ                             

 ɸلࢫخضعتࢫأنتࢫܧݵصياࢫللتقييمࢫࢭʏࢫأدائكࢫ؟ - 3- 2

 توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫخضوعɺمࢫللتقييمࢫࢭʏࢫأدا٬ڈم: III -14جدول                     

  (%)الɴسبةࢫ  التكراراتࢫ  לجابةࢫ

51,25%
48,75% نعم

لا



- الشلف- بأولادمحمد خطيب לخوة לسȘشفائية العمومية المؤسسة ࡩʏ ميدانية دراسة  
 

73 
 

  ɲ  44  55%عم

  %45  36  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫ               

% 45لأعمالɺمࢫوࢫɲسبةࢫࢫأجابواࢫبأٰڈمࢫخضعواࢫللتقييمࢫࢭʏࢫأدا٬ڈم% 55نلاحظࢫأنࢫɲسبةࢫ

  .اجࢫإڲʄࢫتقييمࢫࢭʏࢫأدا٬ڈاࢫلإعمالɺاأجابواࢫبلاࢫيمكنࢫالقولࢫرȋماࢫأنࢫɸذهࢫالفئةࢫترىࢫأٰڈاࢫلاࢫتحت

  توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫخضوعɺمࢫللتقييمࢫࢭʏࢫأدا٬ڈم:  III – 09الشɢل          

                                 

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫ     

 ɸلࢫɸناكࢫشفافيةࢫوࢫعدالةࢫࢭʏࢫتقييمࢫالكفاءات؟ - 4- 2

 توزʉعࢫلأفرادࢫحسبࢫالشفافيةࢫوࢫالعدالةࢫࢭʏࢫالتقييم: III -15جدول                

  (%)الɴسبة  التكرارات  לجابةࢫ

  ɲ  38  47,5%عم

55%

45% نعم

لا
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  %52,5  42  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫ  

وࢫɸذاࢫراجعࢫإڲʄࢫالتمي؈قࢫرȋماࢫب؈نࢫأجابتࢫبأنࢫلʋسࢫɸناكࢫعدالةࢫوࢫشفافيةࢫࢭʏࢫالتقييمࢫ% 52,5

  .أجابتࢫبلا% 47,5כفرادࢫبʋنماࢫɲسبة

  

  العدالةࢫࢭʏࢫالتقييمتوزʉعࢫلأفرادࢫحسبࢫالشفافيةࢫوࢫ:  III -10الشɢلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                    

                                         

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫ              

ɲستɴتجࢫخلالࢫدراسةࢫɸذاࢫالعنصرࢫالثاɲيࢫࢭʏࢫدراسةࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫأنھࢫيوجدࢫ

مراقبةࢫوࢫتقييمࢫلأداءࢫالعامل؈نࢫحسبࢫماࢫأشارࢫإليھࢫלستȎيانࢫفࢼܣࢫȖساعدࢫالعامل؈نࢫ

بʋنماࢫنجدࢫأنࢫالمؤسسةࢫتفتقرࢫإڲʄࢫالشفافيةࢫوࢫالعدلࢫࢭʏࢫتقييمࢫالعامل؈نࢫوࢫɸوࢫمؤشرࢫ

  . أɸمࢫمقوماتࢫالۘܣࢫتبۚܢࢫعلٕڈاࢫأيࢫɸيɢلࢫإسȘشفاǿييدلࢫعڴʄࢫفقدانࢫالمؤسسةࢫلأحدࢫ

52,5%
47,5% نعم

لا
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 : تطوʈرࢫالكفاءاتࢫ - 3

ɸلࢫتقومࢫالمؤسسةࢫبتɢوʈنࢫمستمرࢫللكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫȊغرضࢫزʈادةࢫ - 1- 3

 معارفɺمࢫالمتعلقࢫبوظائفɺم؟

 توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫتقييمɺمࢫلتɢوʈنࢫالكفاءاتࢫ: III -16جدول                                 

  (%)الɴسبة  التكرارات  לجابة

  ɲ  32  40%عم

  %60  48  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدر                
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ɠانتࢫإجابْڈمࢫبنعمࢫࢫوࢫنلاحظࢫمنࢫࢫɠ40انتࢫإجابْڈمࢫبلاࢫبʋنماࢫࢫ60نلاحظࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫۂʏࢫ

خلاࢫɸات؈نࢫالنȘيجت؈نࢫأنࢫالمؤسسةࢫلاࢫتقومࢫبتɢوʈنࢫالمستمرࢫللكفاءاتࢫȊغرضࢫزʈادةࢫ

  . معارفɺم

  توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫتقييمɺمࢫلتɢوʈنࢫالكفاءاتࢫ: III – 11الشɢل                                

                           

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدر                     

 ɸلࢫتوفرࢫالمؤسسةࢫبʋئةࢫمحفزةࢫعڴʄࢫالتعلمࢫ؟ - 2- 3

 توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتوفرࢫالبʋئةࢫالمحفزةࢫعڴʄࢫالتعلم: III -13جدول 

  (%)الɴسبة  التكرارات  לجابة

  ɲ  35  43,75%عم

  %56,25  45  لاࢫ

  %100  80  المجموعࢫ

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                 

40%

60%

نعم

لا
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ࢭʏࢫح؈نࢫɠانتࢫ% 56,25نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫכغلبيةࢫأجابتࢫبلاࢫبɴسبة

وɸذاࢫماࢫʇعطيࢫمؤشرࢫ؟ۜܣءࢫللمؤسسةࢫمنࢫحيثࢫتوف؈فɸاࢫللبʋئةࢫ% 43,75לجاباتࢫبنعمࢫ

  .المحفزةࢫعڴʄࢫالتعلم

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتوفرࢫالبʋئةࢫالمحفزةࢫعڴʄࢫالتعلمIII  - 12الشɢل                        

             

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫ                                     

بتوف؈فࢫɸلࢫȖسɺمࢫכجɺزةࢫوࢫال؄فمجياتࢫالمتطورةࢫالموجودةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫ - 3- 3

 المعلوماتࢫللموظف؈نࢫبدقةࢫوࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب؟

حسبࢫتقييمɺمࢫلمساɸمةࢫכجɺزةࢫوࢫال؄فمجياتࢫࢭʏࢫتوف؈فࢫتوزʉعࢫכفرادࢫ: III -18جدول  

 المعلوماتࢫ

  (%)الɴسبة  التكرارات  לجابة

  ɲ  32  40%عم

  %60  48  لا

43,75%

56,25%

نعم

لا
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  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫ                    

حولࢫمساɸمةࢫכجɺزةࢫوࢫال؄فمجياتࢫࢭʏࢫ% ɠ60انتࢫمعظمࢫإجاباتࢫالموظف؈نࢫبلاࢫبɴسبةࢫ

أجابتࢫبلاࢫȖعودࢫɸذهࢫالɴسبةࢫכخ؈فةࢫ% 40توف؈فࢫالمعلوماتࢫبدقةࢫوࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫبʋنماࢫ

المعلوماتࢫࢫبʋنماࢫالɴسبةࢫالۘܣࢫأجابتࢫبنعمࢫȖعودࢫيتوفرࢫلɺمࢫنطامࢫ ھࢫلانإڲʄࢫفئةࢫالممرض؈نࢫلأ 

  .إڲʄࢫכطباءࢫوࢫלدارʈ؈نࢫ

  

  

  

  

توزʉعࢫכفرادࢫحسبࢫتقييمɺمࢫلمساɸمةࢫכجɺزةࢫوࢫال؄فمجياتࢫࢭʏࢫتوف؈فࢫ: III –13الشɢل    

  المعلوماتࢫ

                                    

40%

60%

نعم

لا
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  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫ                      

باعتباركࢫموظفاࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫɸلࢫسبقࢫوࢫتلقيتࢫيرامجࢫࢫوࢫدوراتࢫتدرȎʈيةࢫ - 4- 3

 تطورࢫࢭʏࢫأدائك؟

 توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتلقٕڈمࢫلدورتࢫتدرȎʈية: III - 19جدول                         

  (%)الɴسبة  التكرارات  כجابةࢫ

  ɲ  37  46,25%عم

  %53,75  43  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                 

الموظفي؇نࢫلمࢫيتلقواࢫبرامجࢫتدرȎʈيةࢫلتطوʈرࢫأدا٬ڈمࢫفɴسبةࢫלجابةࢫبلاࢫنلاحظࢫأنࢫمعظمࢫ

لاحظناࢫٮڈمʋشࢫلفئةࢫ% 46,25وࢫۂʏࢫتمثلࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫبʋنماࢫɠانتࢫלجابةࢫبلاࢫ% ɠ53,75انتࢫ

  .الممرض؈نࢫوࢫלدارʈ؈نࢫࢭʏࢫتلقيࢫالتدرʈبࢫبʋنماࢫכطباءࢫيتلقونࢫɸذهࢫااݍݰصص

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتلقٕڈمࢫلدورتࢫتدرȎʈية: III –14الشɢل                       
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  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫ   

ɲستɴتجࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫالعنصرࢫالثالثࢫلȘسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫأنࢫأغلبيةࢫالموظف؈نࢫ

صرحواࢫبأنࢫالمؤسسةࢫلاࢫتقومࢫبالتɢوʈنࢫوࢫلاࢫتوفرࢫبʋئةࢫمܨݨعةࢫللتعلمࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫعدمࢫ

وراتࢫالتدرȎʈيةࢫوࢫمنھࢫنجدࢫأنࢫالمؤسسةࢫوجودࢫأجɺزةࢫمتطورةࢫوࢫفئةࢫمعت؄فةࢫلمࢫتخضعࢫللد

  .ٮڈتمࢫبأسࢫعلميةࢫܵݰيحةࢫوࢫٮڈملࢫجانبࢫتطوʈرɸا

  

  

  

 :تحف؈قࢫالكفاءات - 4

 ɸلࢫȖعتمدࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫأساليبࢫالتحف؈قࢫالمادي؟ - 1- 4

    توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫإعتمادࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫأساليبࢫالتحف؈قࢫالمادي:  III -20جدول          

  (%)الɴسبة  التكرارات  לجابةࢫ

46,25%

53,75%

نعم

لا
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  ɲ  15  18,75%عم

  %81,25  65  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫ                       

بʋنماࢫ% 81,25نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫɠانتࢫإجابْڈمࢫبلاࢫبɴسبةࢫ

مؤشرࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫالمؤسسةࢫلاࢫȖعتمدࢫوࢫɸذاࢫ% 18,75أجابواࢫفئةࢫقليلةࢫبنعمࢫبɴسبةࢫ

  .أسلوبࢫȖܨݨيعࢫالكفاءت

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫإعتمادࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫأساليبࢫالتحف؈قࢫالماديࢫࢫࢫ: III –15الشɢل   

                                                

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫ 

ɸلࢫترتبطࢫسياسةࢫࢫاݍݰوافزࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫنتائجࢫالتقييم،ࢫلغرضࢫ - 2- 4

 تحديدࢫالمɢافآتࢫالۘܣࢫʇستحقɺاࢫالموظفونࢫالمتم؈قون؟ࢫ

بمستوىࢫتوزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫإرتباطࢫسياسةࢫاݍݰوافزࢫ: III -21جدول                   

 الكفاءة

18,25%

81,25%

نعم

لا
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  (%)الɴسبة  التكرارت  לجابة

  ɲ  35  43,75%عم

  %56,25  45  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫ                                 

حسبࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫلاࢫترتبطࢫسياسةࢫاݍݰوافزࢫبمستوىࢫكفاءةࢫالموظف؈نࢫحيثࢫɠانتࢫأعڴʄࢫ

  أجابواࢫبنعم% 43,75أجابتࢫبلاࢫبيمناࢫ% ɲ56,25سبةࢫ

بمستوىࢫتوزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫإرتباطࢫسياسةࢫاݍݰوافزࢫ: III –16الشɢل               

  الكفاءة

                 

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫ    

ɸلࢫتقومࢫالمؤسسةࢫبɴشرࢫمفاɸيمࢫاݍݨودةࢫب؈نࢫالموظف؈نࢫݍݨعلɺمࢫ - 3- 4

 كعناصرࢫفاعلةࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫݍݨودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية؟ࢫࢫ

43,75%

56,25%

نعم

لا
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توزʉعࢫأفردࢫالعينةࢫحسبࢫتقييمɺمࢫاɲشرࢫالمؤسسةࢫلمفاɸيمࢫاݍݨودةࢫ: III -22جدول  

 ب؈نࢫالموظف؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  (%)الɴسبة  التكرارت  לجابة

  ɲ  36  45%عم

  %55  44  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫࢫ: المصدرࢫࢫࢫ   

أجابواࢫبلاࢫبʋنماࢫלجابةࢫبنعمࢫ% 55نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫࢫأعلاهࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫɠانتࢫ

وۂʏࢫɲسبࢫمتقارȋةࢫ،ࢫɸذهࢫالɴسبةࢫالۘܣࢫأجابتࢫبنعمࢫقدࢫيɢونࢫلدٱڈاࢫمكȘسباتࢫحولࢫ% 45

  .اݍݨودةࢫ

  ɴشرࢫالمؤسسةࢫلمفاɸيمࢫاݍݨودةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫلتوزʉعࢫأفردࢫالعينةࢫحسبࢫتقييمɺمࢫ: III –17الشɢل     

                                        

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫࢫ: المصدرࢫࢫ     

 خلالࢫمس؈فتكࢫالوظيفية،ࢫɸلࢫتمࢫترقيتكࢫإڲʄࢫمنصبࢫأعڴʄ؟ - 4- 4

55%

45% نعم

لا
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ڈْمࢫ:  III  -23جدول       إڲʄࢫأعڴʄࢫمنصبتوزʉعࢫأفرادࢫاالعينةࢫࢫحسبࢫترقي

  (%)الɴسبة  التكرارت  לجابة

  ɲ  43  53,75%عم

  %46,25  37  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫࢫ: المصدرࢫࢫ          

وࢫ% 53,75نجدࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫɠانتࢫإجابْڈمࢫبنعمࢫبɴسبة

؅فقيةࢫوࢫتطبقھࢫمنھࢫفإنࢫالمؤسسةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫنظامࢫالوࢫ% 46,25לجابةࢫبلاࢫبɴسبةࢫ

  .بʋنماࢫלجابةࢫفɢانواࢫأغلبيْڈمࢫحديۙܣࢫالتوظيف

  لعينةࢫࢫحسبࢫترقيْڈمࢫإڲʄࢫأعڴʄࢫمنصبتوزʉعࢫأفرادࢫا: III –18الشɢلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  

                                        

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫࢫ: المصدر                             

 ɸلࢫطرحكࢫلأفɢارࢫجديدةࢫيحظىࢫبالقبولࢫمنࢫطرفࢫرؤسائك؟ - 5- 4

53,75%
46,25% نعم

لا
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توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫقبولࢫأفɢارɸمࢫاݍݨديدةࢫمنࢫقبلࢫ: III -24جدول 

 رؤسا٬ڈمࢫ

  (%)الɴسبة  التكرارت  לجابة

  ɲ  44  55%عم

  %45  38  لا

  %100  80  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدر

وࢫمنھࢫࢫبلا ɠانتࢫإجابْڈمࢫ% ɠ45انتࢫإجابْڈمࢫبنعمࢫبʋنماࢫ% 55نلاحظࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫɠانتࢫ

    .نجدࢫأنࢫالمؤسسةࢫتأخذࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫآراءࢫموظفٕڈاࢫ

توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫقبولࢫأفɢارɸمࢫاݍݨديدةࢫمنࢫقبلࢫ: III –19الشɢل              

  رؤسا٬ڈم

                                            

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫࢫ: المصدر  

55%

45% نعم

لا
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أنࢫ" تحف؈قࢫالكفاءات"استɴتاجࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫالعنصرࢫالراȊعࢫࢭʏࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ

ئجࢫالتقييمࢫوࢫلاࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫلاࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫالتحف؈قࢫالماديࢫللموظف؈نࢫوࢫلاࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫنتا

وىࢫالكفاءةࢫࢭʏࢫتقديمࢫالمɢافئاتࢫكماࢫع؄فࢫالموظفونࢫمنࢫخلالࢫالتحاورࢫمعɺمࢫأنࢫمست

المؤسسةࢫتطبقࢫمبدأࢫالɢلࢫيأخذࢫمɢافئاتࢫمماࢫʇشعرࢫالبعضࢫبالإسȘياءࢫࢭʏࢫح؈نࢫنجدࢫأنࢫ

وࢫنجدࢫأنࢫɲسبةࢫمعت؄فةࢫتمࢫترقيْڈاࢫכغلبيةࢫصرحواࢫȊعدمࢫɲشرࢫالمؤسسةࢫلمفاɸيمࢫاݍݨودةࢫ

لأداءࢫالموظف؈نࢫوࢫلݏݵ؄فاتࢫࢫالۘܣࢫتمتلكɺاࢫ خلالࢫمس؈فٮڈاࢫالوظيفيةࢫوࢫɸذاࢫمؤشرࢫجيدࢫ

  .المؤسسة

كحوصلةࢫلماࢫتوصلناࢫإليھࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫȊعدࢫإستطلاعࢫآراءࢫɸذهࢫالفئةࢫمنࢫالموظف؈نࢫ

לخوةࢫ- سȘشفائيةࢫلنصلࢫإڲʄࢫنتائجࢫتقييمࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫوࢫۂʏࢫأنࢫالمؤسسةࢫל 

وࢫلكنࢫتقومࢫȊعمليةࢫتوظيفࢫالكفاءاتࢫبطرʈقةࢫمقبولةࢫوࢫبأسسࢫعلميةࢫفعالةࢫࢫ-خطيب

لاࢫࢫٮڈملࢫȖسي؈فࢫɸذهࢫالكفاءاتࢫفيوجدࢫرقابةࢫوࢫتقييمࢫلكنࢫلاࢫتتمࢫȊشفافيةࢫوࢫمنھࢫفالمؤسسة

  .Șبعࢫنظامࢫتقييمࢫوࢫتطوʈرࢫلكفائْڈا،ࢫوࢫفياࢫيخصࢫالتحف؈قࢫفالمؤسسةࢫلاࢫتوڲʏࢫاɸتمامࢫكب؈فࢫبھࢫت

وࢫكنȘيجةࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫأنࢫتȘبعࢫنظامࢫخاصࢫبȘسي؈فࢫكفائْڈاࢫالȎشرʈةࢫلإٰڈاࢫتفتقدࢫ

  .لأɸمࢫمقوماتࢫכساسيةࢫࢭʏࢫȖسي؈فࢫɲشاطاٮڈاࢫלدارʈة
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 تحليلࡧنتائجࡧלستȎيانࡧالموجɺةࡧللمرعۜܢ: المطلبࡧالثاɲي

 :المعلوماتࢫالܨݵصية - 

  

 

  :اݍݨɴس - 1

 حسبࢫاݍݨɴس) المرعۜܢ(العينةࢫتوزʉعࢫأفرادࢫ: III -25جدول            

  (%)الɴسبة  التكرارات  اݍݨɴسࢫ

  %45,71  32  ذكر

  %54,27  38  أنۙܢ

  %100  70  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫࢫ: المصدر                                

تمثلتࢫɲسبةࢫنلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫɲسبةࢫלناثࢫأعڴʄࢫمنࢫɲسبةࢫالذɠور،ࢫ

  %.45,71وࢫɲسبةࢫالذɠورࢫ% 54,27לناثࢫب

 : السن - 2

 توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫالسن:  III -26جدول                             
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  (%)الɴسبةࢫ  التكرارات  السن

  %24,28  17  سنةࢫ30أقلࢫمنࢫ

  %11,43  8  سنةࢫ40إڲʄࢫࢫ31منࢫ

  % 28,57  20  سنةࢫ50إڲʄࢫࢫ41منࢫ

  %35,71  25  سنةࢫࢫ50أك؆فࢫمنࢫ

  %100  70  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  

نلاحظࢫمنࢫاجدولࢫأعلاهࢫأنࢫأك؄فࢫɲسبةࢫالذينࢫت؅فاوحࢫأعمارɸمࢫب؈نࢫأك؆فࢫمنࢫخمس؈نࢫسنةࢫ

سنةࢫبɴسبةࢫࢫ50إڲʄࢫࢫ41تلٕڈاࢫفئةࢫכعمارࢫالذينࢫت؅فاوحࢫأعمارɸمࢫمنࢫ% 35,71بɴسبةࢫ

وࢫأخ؈فاࢫࢫ%24,28سنةࢫبɴسبةࢫࢫ30فئةࢫכعمارࢫالذينࢫت؅فاوحࢫأعمارɸمࢫأقلࢫمنࢫࢫثم% 28,57

ɸࢫࢫ31مࢫمنࢫفئةࢫכعمارࢫالذينࢫت؅فاوحࢫأعمارʄسبةࢫࢫ40إڲɴ11,43سنةࢫب    %                                   

 أȊعادࡧاݍݨودة - 

 :לعتماديةࡧ - 1

 ɸلࢫتقدمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمواعيدࢫالمحددةࢫ؟ - 1- 1

 توزʉعࢫافرادࢫالعينةࢫحسبࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالوقتࢫ: III -27جدول 

  (%) الɴسبة  التكرارات  לجابةࢫ

  ɲ  50  83,3%عم

  %16,7  10  لا
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  %100  60  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫࢫ: المصدر                  

ࢫماتأيدوࢫتقديمࢫاݍݵدࢫ%83,3نلاحظࢫمنࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫɠانتࢫبنعمࢫبɴسبةࢫ

  .عارضواࢫبلاࢫ%  16,7الܶݰيةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫبʋنماࢫɲسبةࢫ

  

 

توزʉعࢫافرادࢫالعينةࢫحسبࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالوقتࢫ: III –20الشɢل          

  المناسب

                                         

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫࢫ: المصدر                                      

ɸلࢫتقدمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبطرʈقةࢫܵݰيحةࢫمنࢫأولࢫمرةࢫأيࢫعدمࢫوࢫجودࢫ - 2- 1

 أخطاء؟

83,3%

16,7%

نعم

لا
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توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫࢫحسبࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبطرʈقةࢫ: III -28جدول 

 ܵݰيحةࢫ

  (%)الɴسبةࢫ  التكرارات  לجابةࢫ

  ɲ  50  83,3%عم

  %16,7  10  لا

  %100  60  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫ: المصدرࢫࢫࢫ                                

أجابواࢫبنعمࢫيتمࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫ% 83,3منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫنلاحظࢫأنࢫأك؄فࢫɲسبةࢫɠانتࢫ

أجابواࢫ% 16,7أيࢫعدمࢫوجودࢫأخطاءࢫبʋنماࢫɲسبةࢫالܶݰيةࢫبطرʈقةࢫܵݰيحةࢫمنࢫأولࢫمرةࢫ

  .بلا

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫࢫحسبࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫبطرʈقةࢫܵݰيحة: III –21الشɢل 

                                            

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫ: المصدرࢫ          

 المرعۜܢ؟ɸلࢫيوجدࢫحرصࢫࢭʏࢫحلࢫمشاɠلࢫ - 3- 1

83,3%

16,7%

نعم

لا
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 توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫوجودࢫحرصࢫࢭʏࢫحلࢫمشاɠلࢫالمرعۜܢࢫ: III -29جدول 

  (%)الɴسبةࢫ  التكرارات  לجابةࢫ

  ɲ  56  93,3%عم

  %6,7  4  لا

  %100  70  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫ: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

أجابواࢫبنعمࢫɸناكࢫحرصࢫعڴʄࢫحلࢫ% 93,3منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫنلاحظࢫأنࢫأك؄فࢫɲسبةࢫɠانتࢫ

  .أجابواࢫبلا% 6,7مشɢلࢫالمرعۜܢࢫبʋنماࢫɲسبةࢫ

  

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫوجودࢫحرصࢫࢭʏࢫحلࢫمشاɠلࢫالمرعۜܢ: III –22الشɢل                    

                                              

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫ: المصدرࢫࢫ            

  

93,3%

6,7%

نعم

لا
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 ɸلࢫيتمࢫטحتفاظࢫȊܦݨلاتࢫوࢫالملافاتࢫالدقيقةࢫ؟ - 4- 1

توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتقييمɺمࢫللإحتفاظࢫȊܦݨلاتࢫوࢫ: III -30جدول 

 الملافاتࢫالدقيقةࢫبالمرعۜܢ

  (%)الɴسبةࢫ  التكرارات  לجابةࢫ

  % ɲ  59  98,3عم

  %1,7  1  لا

  %100  70  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫ: المصدرࢫ                     

يرونࢫأنࢫالمؤسسةࢫتقومࢫبالإحتفاظࢫبملافاتࢫوࢫ% 98,3منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫنلاحظࢫأنࢫ

  .يرىࢫالعكس% 1,7الܦݨلاتࢫالمتعلقةࢫبالمرىࢫبʋنماࢫ

تقييمɺمࢫللإحتفاظࢫȊܦݨلاتࢫوࢫالملافاتࢫتوزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫ: III –23الشɢل        

  الدقيقةࢫبالمرعۜܢ

                    

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫ: المصدرࢫࢫ            

98,3%

1,7%

نعم

لا



- الشلف- بأولادمحمد خطيب לخوة לسȘشفائية العمومية المؤسسة ࡩʏ ميدانية دراسة  
 

93 
 

 ɸلࢫتوجدࢫثقةࢫࢭʏࢫأطباءࢫوࢫأخصاǿيࢫالمܶݰة؟ࢫࢫࢫ - 5- 1

توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتواجدࢫالثقةࢫب؈نࢫכطباءࢫوࢫأخصاǿيࢫ: III -31جدول 

 المܶݰة

  (%)الɴسبةࢫ  التكرارات  לجابةࢫ

  ɲ  55  78,57%عم

  %21,43  1َ5  لا

  %100  70  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ  

يثقونࢫࢭʏࢫأطباءࢫوࢫأخصاǿيࢫالمܶݰةࢫبʋنماࢫ% 78,57منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫنلاحظࢫأنࢫࢫ

  .لاࢫيثقونࢫفٕڈم21,43%

توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتواجدࢫالثقةࢫب؈نࢫכطباءࢫوࢫأخصاǿيࢫ: III –24الشɢل            

  المܶݰة

                          

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫ: المصدر                                  

78,57%

21,43%
نعم

لا
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محمدࢫتقدمࢫأولࢫأȊعادࢫاݍݨودةࢫأنࢫالؤسسةࢫالعموميةࢫبولادࢫɲستɴتجࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫ

قتࢫالمحددࢫوࢫتحرصࢫعڴʄࢫعدمࢫوجودࢫأخطاءࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫحلࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢫࢭʏࢫالو 

مشاɠلࢫالمرعۜܢࢫوࢫלحتفاظࢫبالܦݨلاتࢫالطبيةࢫوࢫالملافاتࢫ،ࢫوࢫمنھࢫالمؤسسةࢫتتم؈قࢫبمعيارࢫ

  .לعتمادية

 :לستجابةࢫوࢫالفورʈةࢫ - 2

 رʈضࢫبضبطࢫعنࢫميعادࢫاݍݵدمةࢫوࢫלنْڈاءࢫمٔڈا؟ɸلࢫيتمࢫاعلامࢫالم - 1- 2

 إعلامɺمࢫبميعادࢫتقديمࢫاݍݵدمةتوزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫ:  III -32جدول   

  (%)الɴسبةࢫ  التكرارات  לجابةࢫ

  ɲ  30  42,85%عم

  %57,14  40  لا

  %100  70  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

أفرادࢫالعينةࢫحولࢫإعلامࢫالمرعۜܢࢫبالضبطࢫعنࢫميعادࢫتقديمࢫإجاباتࢫࢫليلاحظࢫمنࢫخلا

وࢫלجابةࢫبنعمࢫبɴسبةࢫ% 57,14 تتمثلࢫࢭʏࢫלجابةࢫبلاࢫبɴسبةࢫاݍݵدمةࢫفɢانتࢫأعڴʄࢫɲسبة

42,85%  

    توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫإعلامɺمࢫبميعادࢫتقديمࢫاݍݵدمة: III –25الشɢل                         
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  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫ              

ɸلࢫيɢونࢫالردࢫالفوريࢫعڴʄࢫטستفساراتࢫوࢫالشɢاوىࢫوࢫاحتياجاتࢫالمرعۜܢࢫ - 2- 2

 مɺماࢫɠانتࢫدرجةࢫטɲشغالࢫ؟ࢫ

  وࢫاحتياجاتࢫالمرعۜܢنةࢫحسبࢫالردࢫعڴʄࢫלستفساراتࢫتوزʉعࢫأفرادࢫالعي: III -33جدول      

  (%)الɴسبةࢫ  التكرارات  לجابةࢫ

  ɲ  55  78,57%عم

  %21,43  15  لا

  % 100  70  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

عڴʄࢫטستفساراتࢫأجابتࢫبأنھࢫيوجدࢫردࢫ% 78,57نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫɲسبةࢫ

  أكدتࢫالعكس% 21,43الࢫبʋنماࢫɲسبةࢫوࢫاࢫوࢫاحتياجاتࢫالمرعۜܢࢫمɺماࢫɠانتࢫدرجةࢫטɲشغ

57,14%

42,85% نعم

لا
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توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫالردࢫعڴʄࢫלستفساراتࢫوࢫاࢫوࢫاحتياجاتࢫ: III –25الشɢلࢫࢫࢫ

  المرعۜܢ

                                                    

  إعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانمنࢫ: المصدر                 

 ɸلࢫɸناكࢫىسرعةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالمطلوȋةࢫ؟ - 3- 2

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫسرعةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالمطلوȋةࢫ: III -34جدول 

  %الɴسبة  التكرارات  לجابة

  ɲ  65  92,85%عمࢫ

  %7,14  5  لا

  %100  70  المجموعࢫ

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫ   

أجابواࢫ% 7,14أجابواࢫبوجودࢫسرعةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالمطلوȋةࢫوࢫ% 92,85نلاحظࢫأنࢫ      

  .بلا

  

78,57%

21,43%
نعم

لا



- الشلف- بأولادمحمد خطيب לخوة לسȘشفائية العمومية المؤسسة ࡩʏ ميدانية دراسة  
 

97 
 

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫسرعةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالمطلوȋة: III –26الشɢل                        

                    

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫ        

ʏعادࢫاݍݨودةࢫالمتمثلࢫࢭȊيࢫأɲةࢫ" نجدࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫثاʈأنࢫالمرعۜܢࢫ"  טستجابةࢫوࢫالفور

يرونࢫغيابࢫࢭʏࢫإعلامɺمࢫبالضبطࢫعنࢫمواقيتࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫوࢫنجدࢫأيضاࢫأنࢫ

كب؈فةࢫترىࢫأنࢫالردࢫيɢونࢫفوريࢫعڴʄࢫלستفساراتࢫوࢫالشɢاوىࢫوࢫاحتياجاتࢫالمرعۜܢࢫɲسبةࢫ

  . مɺماࢫɠانتࢫدرجةࢫלɲشغالࢫوࢫȊسرعة

  

  

  

  

  

92,85%

7,14%

نعم

لا
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 :معيارࢫالتعاطفࢫ - 3

 ɸلࢫيقدمࢫلكمࢫالموظفونࢫاݍݵدماتࢫبودࢫوࢫلطف؟ - 1- 3

 توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫبودࢫوࢫلطف: III -35جدول 

  %الɴسبةࢫ  التكرارات  לجابةࢫ

  ɲ  68  97,14%عم

  %2,85  2  لا

  %100  70  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫ                              

% 97,14نلاحظࢫأنࢫɲسبةࢫكب؈فةࢫأجابتࢫبتقديمࢫاݍݵدماتࢫبودࢫوࢫلطفࢫتمثلتࢫࢭʏࢫɲسبةࢫ

  .أجابواࢫبلا% 2,85بʋنماࢫ

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫبودࢫوࢫلطف: III –27الشɢلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ              

                                        

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫ                                  

97,14%

2,85%

نعم

لا
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 ɸلࢫيوجدࢫاح؅فامࢫلܨݵصياتࢫالمرʈض؟ࢫ - 2- 3

 وجودࢫإح؅فامࢫلܨݵصيةࢫالمرʈضتوزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫ: III -31جدول 

  %الɴسبة  التكرارات  לجابةࢫ

  ɲ  70  100%عم

  %0  0  لا

  %100  70  المجموع

   منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫ

  %.100منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫيلاحظࢫأنࢫالموظف؈نࢫيتعمالونࢫبودࢫوࢫلطفࢫبɴسبةࢫ

توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫوجودࢫإح؅فامࢫلܨݵصيةࢫ: III –28الشɢلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  المرʈض

                                               

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدر                                        

  

100%

0%

نعم

لا
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 وࢫالصداقةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالمرʈض؟ࢫɸلࢫيوجدࢫالروحࢫالمرحة - 3- 3

تعاملࢫمعࢫلتوزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫوجودࢫالروحࢫالمرحةࢫوࢫالصداقةࢫࢭʏࢫا: III -37جدول      

  المرʈض

  %الɴسبة  التكررات  לجابةࢫ

  ɲ  69  98,57%عم

  %1,42  1  لا

  %100  70  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                        

نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫأجابتࢫبوجودࢫروحࢫمرحةࢫوࢫالصداقةࢫࢭʏࢫ

  .أجابتࢫبلا% 1,42وࢫɲسبةࢫ% 98,57التعاملࢫمعࢫالمرʈضࢫɠانتࢫ

ࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫتوزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫوجودࢫالروحࢫالمرحةࢫوࢫالصداقةࢫ:  III –29الشɢل

  المرʈض

                                          

98,57%

1,42%

نعم

لا
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  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫ                           

نلاحظࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫثالثࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫأنࢫالموظفونࢫيؤدونࢫاݍݵدماتࢫ

  بودࢫوࢫلطفࢫ

  .رʈضمعࢫإح؅فامࢫخصوصياتࢫالم

 :اݍݨوانبࡧالملموسةࡧ - 4

 ɸلࢫالمظɺرࢫاݍݵارڊʏࢫيȘناسبࢫمعࢫنوعࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة؟ - 1- 4

توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتناسبࢫالمظɺرࢫاݍݵارڊʏࢫمعࢫنوعࢫݍݵدمةࢫ: III -38جدول    

  المقدمةࢫ

  الɴسبة  التكرارات  לجابة

  ɲ  70  %100عم

  %00  00  لا

  %100  70  المجموع

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫ                               

نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫأجابتࢫبوجودࢫروحࢫمرحةࢫوࢫالصداقةࢫࢭʏࢫ

  .100 %التعاملࢫمعࢫالمرʈضࢫɠانتࢫ
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توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتناسبࢫالمظɺرࢫاݍݵارڊʏࢫمعࢫنوعࢫݍݵدمةࢫ: III –30الشɢل      

  المقدمة

                                               

  منࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان: المصدرࢫࢫࢫ                               

  ɸلࢫيوجدࢫغرفࢫمرʈحة،ࢫࢫنظيفة،ࢫمضاءة،ࢫدافئةࢫوࢫأجɺزةࢫعصرʈة؟ - 2- 4

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتواجدࢫغرفࢫمرʈحة،ࢫنظيفةࢫوࢫمضاءة: III -39جدول 

  %الɴسبة  التكرارات  الɴسبة

  ɲ  55  78,57%عم

  %21,42  15  لا

  %100  70  المجموع

  المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫ                           

وࢫࢫنعموࢫۂʏࢫלجابةࢫب% 78,57نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫتمثلتࢫࢭʏࢫ

  .لابتمثلࢫלجابةࢫ% ɲ21,42سبةࢫ

100%

0%

نعم

لا
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  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتواجدࢫغرفࢫمرʈحة،ࢫنظيفةࢫوࢫمضاءة: III –31الشɢل              

                                          

  المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫ                                  

  Ȋشɢلࢫمتواصل؟ɸلࢫتجريࢫعمليةࢫتلبيةࢫحاجاتࢫالمرʈضࢫ - 3- 4

توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتلبيةࢫحاجاتࢫالمرʈضࢫȊشɢلࢫ: III -40جدول ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  متواصل

  %الɴسبة  التكرارات  الɴسبة

  ɲ  68  97,14%عم

  %2,85  2  لا

  %100  70  المجموع

  المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان                               

78,57%

21,42%

نعم

لا
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ࢫࢫنلاحظ ࢫɠانت ࢫɲسبة ʄࢫأعڴ ࢫأن ࢫأعلاه ࢫاݍݨدول ࢫوࢫ% 97,14منࢫخلال ࢫɲعم ࢫלجابة ʏࢫࢭ تمثلت

  .تمثلتࢫࢭʏࢫלجابةࢫلا% ɲ2,85سبةࢫ

  

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتلبيةࢫحاجاتࢫالمرʈضࢫȊشɢلࢫمتواصل: III –32الشɢل                

                                          

  المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫ                                   

نجدࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫالعنصرࢫالراȊعࢫمنࢫأȊعادࢫاݍݨودةࢫأنࢫالموظونࢫٱڈتمونࢫبمظɺرɸمࢫ

كماࢫتحتويࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫغرفࢫنظيفة،ࢫاݍݵارڊʏࢫحيثࢫيȘناسبࢫمعࢫنوعࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫ

تجريࢫعمليةࢫتلبيةࢫحاجاتࢫالمرʈضࢫȊشɢلࢫمضاءة،ࢫدافئةࢫوࢫأجɺزةࢫعصرʈةࢫوࢫكذلكࢫ

  .متواصلࢫ

 معيارࢫכمان - 5

 ɸلࢫيوجدࢫسرʈةࢫللمعلوماتࢫالمتعلقةࢫبالمرʈض؟ - 1- 5

 توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫسرʈةࢫالمعلوماتࢫالمتعلقةࢫبالمرʈض: III -41جدول 

  %الɴسبة  التكرارت  الɴسبة

97,14%

2,85%

نعم
لا
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  ɲ  70  100%عم

  %00  00  لا

  %100  70  المجموع

  المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫ                                       

نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫأنھࢫتوجدࢫسرʈةࢫللمعلوماتࢫاݍݵاصةࢫبالمرʈضࢫحيثࢫ

  .ɠ100%انتࢫɲسبةࢫלجابةࢫبنعمࢫبࢫ

  المتعلقةࢫبالمرʈضتوزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫسرʈةࢫالمعلوماتࢫ: III –33الشɢل                          

                                                

  المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫ                                    

  ɸلࢫيتمتعࢫالعاملونࢫوࢫכطباءࢫࢭʏࢫالمܶݰةࢫبالمɺارةࢫالعالية؟ - 2- 5

العاملونࢫوࢫכطباءࢫࢭʏࢫالمܶݰةࢫبالمɺارةࢫࢫتوزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتمتع: III -42جدول      

  العالية

100%

0%

نعم

لا
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  %الɴسبة  التكرارات  לجابة

  ɲ  40  57,14%عم

  %42,85  30  لا

  %100  70  المجموع

  المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫ                                   

وࢫ% 57,14לجابةࢫفٕڈاࢫبنعمࢫبɴسبةࢫࢫنلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫɠانت

  %.42,85לجابةࢫلاࢫɠانتࢫبɴسبةࢫ

توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫتمتعࢫالعاملونࢫوࢫכطباءࢫࢭʏࢫالمܶݰةࢫبالمɺارةࢫ: III –34الشɢل   

  العالية

                                         

  المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫࢫࢫࢫ                         

 ɸلࢫࢫȖشعرࢫبالأمانࢫمعࢫمقدمࢫاݍݵدمة؟ - 3- 5

 توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫالشعورࢫبالأمانࢫمنࢫمقدمࢫاݍݵدمة: III -43جدول 

57,14%

42,85% نعم

لا
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  %الɴسبة  التكرارات  לجابة

  ɲ  68  97,14%عم

  %2,85  2  لا

  %100  70  المجموع

  المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيانࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

% 2,85أجابتࢫبنعمࢫوࢫ% 97,14نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫأعڴʄࢫɲسبةࢫɠانتࢫ

  .ɲسبةࢫأجابتࢫبلا

  توزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫالشعورࢫبالأمانࢫمنࢫمقدمࢫاݍݵدمة: III –35الشɢل                  

                                           

  المصدرࢫمنࢫإعدادࢫالطالبةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫלستȎيان                             

أنࢫأغلبيةࢫالمرعۜܢࢫيرونࢫأنࢫ"  معيارࢫכمان"ɲستɴتجࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫخامسࢫأȊعادࢫاݍݨودةࢫ

ࢫ ࢫالمعلومات ࢫيخص ࢫفيما ࢫسرʈة ࢫيوجد ࢫأنھ ࢫتامة ࢫسرʈة ࢫوجود ࢫوࢫأنࢫɸناك ࢫبالمرʈض المتعلقة

أغلبيةࢫالعاملونࢫوࢫכطباءࢫيتمتعونࢫبالمɺارةࢫوࢫاݍݵ؄فةࢫبحيثࢫʇشعورونࢫبالأمانࢫمعɺمࢫبالتاڲʏࢫ

  .تحسدࢫمعيارࢫالتعاطفالمؤسسةࢫ

97,14
%

2,85%

نعم

لا
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أثرࡧȖسي؈فࡧالكفاءاتࡧالȎشرʈةࡧعڴʄࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰيةࡧب؈نࡧالتطبيقيࡧ:المطلبࡧالثالث

  وࡧالنظري 

 شاطاتࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫࢫوࢭʏࢫاݍݨانبࢫالنظريࢫمنࢫɲمنࢫخلالࢫماࢫتمࢫالتعرفࢫعليھࢫ

ɸتجࢫأنࢫالعلاقةࢫب؈نࢫɴستɲࢫعلاقةࢫطرديةࢫت؈نࢫכخ؈فت؈نامعاي؈فࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫʏۂ 

فɢلماࢫتحكمتࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫكفاءاٮڈاࢫوࢫس؈فٮڈاࢫبطرʈقةࢫسوʈةࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمبادئࢫإدارةࢫ

ونࢫالنȘيجةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫستɢالكفاءاتࢫوࢫأسسࢫعلميةࢫمناسبةࢫفبطبيعةࢫاݍݰالࢫ

  الܶݰيةࢫ

Ȗسي؈فࢫ" وࢫمنࢫجɺةࢫأخرىࢫمنࢫخلالࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫالۘܣࢫتمࢫأخذࢫعنصرʈنࢫأساس؈نࢫɸماࢫ

وࢫɠلࢫعنصرࢫɠانتࢫدراستھࢫموجɺةࢫإڲʄࢫ" جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية" وࢫ"الكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ
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فئةࢫفالعنصرࢫכولࢫموجھࢫإڲʄࢫالموظف؈نࢫوࢫالثاɲيࢫإڲʄࢫالمرعۜܢࢫللمقارنةࢫب؈نࢫنتائجࢫدراسةࢫ

نتائجࢫدراسةࢫإدارةࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫإڲʄࢫمدىࢫإرتباطɺمࢫفɢانتࢫɸذينࢫࢫالعنصرʈنࢫللوصولࢫ

ɠالتاڲʏࢫالمؤسسةࢫتقومࢫȊعمليةࢫتوظيفࢫالكفاءاتࢫࢫ- أولادࢫمحمد–ࢭʏࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫ

بطرʈقةࢫمقبولةࢫوࢫلكنࢫٮڈملࢫȖسي؈فɸاࢫوࢫمنࢫخلالࢫماࢫلوحظࢫأنࢫɸناكࢫرقابةࢫوࢫتقييمࢫولكنࢫ

ةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫنظامࢫالتقييمࢫلكفاءاٮڈاࢫوࢫلاࢫلاࢫتتمࢫȊشفافيةࢫوࢫɸناࢫلاࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫالمؤسس

تقومࢫبتطوʈرɸاࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫأٰڈاࢫلاࢫتوڲʏࢫاɸتماماࢫكب؈فاࢫبالتحف؈قࢫوࢫɸناࢫʇستɴتجࢫأنࢫإدارةࢫ

وࢫتنظيمھࢫࢭʏࢫح؈نࢫɠانتࢫنتائجࢫالمؤسسةࢫللكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ؟ۜܣءࢫوࢫيحتاجࢫإڲʄࢫإعادةࢫɸيɢلتھࢫ

وصولࢫإڲʄࢫأنࢫأȊعادࢫاݍݨودةࢫدراسةࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫɠالتاڲʏࢫتمࢫال

فقدࢫلاحظناࢫأنࢫالموظف؈نࢫع؄فواࢫعنࢫ. تنطبقࢫ٭ڈذهࢫالمؤسسةࢫرغمࢫوجودࢫȊعضࢫالنقائصࢫ

إسȘيا٬ڈمࢫمنࢫسوءࢫالȘسي؈فࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫووجدࢫبالمقابلࢫأنࢫالمرعۜܢࢫʇع؅ففونࢫبجودةࢫ

بɢلࢫحرʈةࢫوࢫمصداقيةࢫلأنھࢫمنࢫالمعروفࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمؤسسةࢫفقدࢫع؄فواࢫعنࢫأرا٬ڈمࢫ

مواطنࢫجزائريࢫعندماࢫȖسألھࢫعنࢫأوضاعࢫالمسȘشفياتࢫاݍݨزائرʈةࢫيبدأࢫȊشɢاوىࢫأنࢫأيࢫ

  فالمؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫبأولادمحمدࢫلدٱڈاࢫسمعةࢫطيبةࢫلدىࢫسɢانࢫولايةࢫشلفࢫ

كمقارنةࢫب؈نࢫاݍݨانبࢫالنظريࢫوࢫاݍݨانبࢫالتطبيقيࢫفإنھࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫɸناكࢫأثرࢫɲسۗܣࢫ

  .ݵدماتࢫالܶݰيةلȘسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍ
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  خلاصةࡧ

لقدࢫحاولناࢫࢭʏࢫالفصلࢫالميداɲيࢫمنࢫمعرفةࢫالعلاقةࢫالموجدةࢫب؈نࢫإدارةࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫوࢫ

فقدࢫتمࢫלعتمادࢫعڴʄࢫלستȎيانࢫفوجɺناࢫلإستȎيانࢫخاصࢫبالموظف؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫ

  :حولࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫوࢫإستȎيانࢫخاصࢫبالمرعۜܢࢫفتوصلناࢫإڲʄࢫ

ȊعدࢫتحليلࢫלستȎيانࢫاݍݵاصࢫبالموظف؈نࢫوجدناࢫأنࢫالمؤسسةࢫٮڈملࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫ - 

الȎشرʈةࢫفࢼܣࢫتقومࢫȊعمليةࢫتوظيفɺاࢫوࢫلكنࢫلاࢫȖس؈فࢫɸذهࢫالكفاءاتࢫوࢫلاࢫȖسڥʄࢫإڲʄࢫ

وࢫمنھࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫإدارةࢫالمؤسسةࢫتطوʈرɸاࢫوࢫلاࢫتوڲʏࢫإɸتماماࢫبحف؈قɸاࢫ

 للكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ؟ۜܣءࢫجدا
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اصࢫبالمرعۜܢࢫنجدࢫأنࢫالمؤسسةࢫتطبقࢫمعاي؈فࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫخدماٮڈاࢫوࢫȊعدࢫالتحليلࢫاݍݵ - 

 .  رغمࢫوجودࢫȊعضࢫالنقائص

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 خاتمة 
 

110 
 

  خاتمةࢫ

وجدناࢫأنࢫ" أثرࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية"دراسةࢫلالࢫخمنࢫ

ɠلماࢫɠانࢫɸناكࢫȖسي؈فࢫأمثلࢫللكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫࢫالمتغ؈فت؈نɸناكࢫعلاقةࢫطرديةࢫب؈نࢫɸات؈نࢫ

ɠانࢫɸناكࢫجودةࢫلݏݵدماتࢫالܶݰيةࢫوࢫلʋسࢫبضرورةࢫأنࢫيɢونࢫسȎبࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫ

الܶݰيةࢫالȘسي؈فࢫالفعالࢫللكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫحسبࢫماࢫتوصلتࢫإليھࢫالدراسةࢫبالمؤسسةࢫ

فيماࢫيخصࢫܵݰةࢫࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫبأولادࢫمحمدࢫȊشلفࢫوࢫعليھࢫيمكنࢫالقول 

  .رضياتࢫالمق؅فحةالف

ࢫالدعامةࢫ - 1 ࢫتمثل ࢫالȎشرʈة ࢫفالكفاءات ࢫכول ࢫالفصل ʏࢫࢭ ࢫإليھ ࢫالتوصل ࢫتم ࢫما حسب

ࢫإڲʄࢫ ࢫللوصول ࢫكفاءاٮڈا ʄࢫإڲ ࢫوࢫتݏݨأ ࢫȖعتمد ࢫالمؤسسةࢫفɺذهࢫכخ؈فة ࢫلإنجاح כساسية

ʄتࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫכوڲȎذاࢫماࢫيثɸاࢫɺدافɸأ. 

ࢫأنࢫيɢون  - 2 ࢫشرط ࢫلʋس ࢫالثانية ࢫالفرضية الكفاءاتࢫࢫأمثلࢫȖسي؈ف ࢫɸناكࢫفيماࢫيخص

 حۘܢࢫتɢونࢫجودةࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةالȎشرʈةࢫ

ࢫ - 3 ࢫعلاقة ࢫالܶݰيةࢫࢫࢫإيجابيةɸناك ࢫاݍݵدمات ࢫوࢫجودة ࢫالʋشرʈة ࢫȖسي؈فࢫالكفاءات ب؈ن

ࢫࢭʏࢫ ࢫجودة ࢫيوجد ࢫأنھ ࢫالتطبيقي ࢫاݍݨانب ʏࢫࢭ ࢫلاحظنا ࢫفكما ࢫالفرضية ࢫɸذه نفيت

 .اݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫرغمࢫسوءࢫȖسي؈فࢫɸذهࢫالكفاءات

ࢫجوانبࢫالمو  ࢫلأɸم ࢫالتطرق ࢫخلال ࢫࢫלجابةࢫࢫضوعمن ʄࢫإڲ ࢫ ࢫتوصلنا ࢫوࢫالتطبيقية النظرʈةࢫمٔڈا

  :عڴʄࢫالȘساؤلاتࢫالمطروحةࢫحيثࢫيمكنࢫإبرازࢫالنتائجࢫالتاليةࢫ

ࢫفࢼܣࢫتمثلࢫ -  ࢫ، ࢫاݍݵطوات ࢫمن ࢫالعديد ࢫطياٮڈا ʏࢫࢭ ࢫتضم ࢫالȎشرʈة ࢫȖسي؈فࢫالكفاءات إن

ࢫوࢫ ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫتوظيف ࢫ، ࢫمتجاɲسة ࢫعمل ࢫخطط ࢫومتاȊعة ࢫتنفيذ ࢫ، تصميم

 .مثڴʄࢫȊغيةࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالمؤسسةࢫاستخدامɺاࢫبطرʈقةࢫ
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ࢫبȘسي؈فࢫ -  ࢫ ࢫكب؈فا ࢫإɸتماما ʏࢫلاࢫتوڲ ࢫمحمد ࢫبأولاد ࢫלسȘشفائية ࢫاعمومية ࢫالمؤسسة إن

 كفاءاٮڈاࢫوࢫلاࢫȖعملࢫعڴʄࢫتطوʈرɸاࢫوࢫتحف؈قɸاࢫ

 المؤسسةࢫتطبقࢫمبادئࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫخدماٮڈاࢫرغمࢫوجودࢫȊعضࢫالنقائصࢫ - 

وجودࢫتناقضࢫبماࢫصرحࢫبھࢫالموظفونࢫبماࢫصرحواࢫبھࢫمنࢫسوءࢫȖسي؈فࢫوࢫماࢫصرحھࢫ - 

 اݍݨيدࢫبھࢫالموظفونࢫمنࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫɸذاࢫراجعࢫرȋماࢫلسمعةࢫالمؤسسةࢫ

 ɸناكࢫعلاقةࢫɲسȎيةࢫب؈نࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫوࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫࢫالܶݰية - 

  :وࢫمنࢫخلالࢫماࢫسبقࢫيمكنࢫتقديمࢫالمق؅فحاتࢫالتالية

ࢫتوڲʏࢫأɸميةࢫلȘسي؈فࢫكفاءاٮڈاࢫمنࢫأجلࢫيجبࢫع -  ࢫالܶݰيةࢫاݍݨزائرʈةࢫأن ࢫالمؤسسة ʄڴ

 الوصولࢫإڲʄࢫأɸدافɺاࢫالمرجوةࢫ

 إعادةࢫنظرࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫأولوʈْڈاࢫࢭʏࢫɲشاطاٮڈاࢫمنࢫالتحف؈قࢫوࢫالتطوʈر - 

ࢫالܶݰيةࢫ -  ࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسسات ࢫاݍݵدمات ʏشرࢫثقافةࢫاݍݨودةࢫࢭɲلأنࢫاݍݨودةࢫلمࢫ

 .تحقيقࢫכɸدافࢫالمرجوةȖعدࢫنظرʈةࢫبلࢫأصبحتࢫضرورةࢫمنࢫأجلࢫ

ʏالتاڲɠاليةࢫכبحاثࢫالقادمةࢫɢونࢫإشɢذاࢫالموضوعࢫأك؆فࢫنق؅فحࢫأنࢫتɸوࢫمنࢫأجلࢫإثراءࢫ:  

 اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫاݍݨزائرʈة؟؟ࢫكيفࢫيمكنࢫɲشرࢫثقافةࢫجودة - 

 أينࢫتكمنࢫنقطةࢫלنطلاقࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية؟؟ - 

 



  :قائمةࡧالمراجع

  :الكتبࢫ - 1

- إدارةࢫالمسȘشفياتࢫوࢫالرعايةࢫالܶݰيةࢫوࢫالطبية- وليدࢫيوسفࢫالصاݍݳ.د - 

 2010- دارࢫأسامةࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع- כردن،عمان

مليكةࢫغورايࢫ،ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫלسȘشفائيةࢫ،ࢫعمانࢫ،ࢫ - 

 2016כردن،ࢫدارࢫاليازوريࢫالعلميةࢫ،

قياسࢫوࢫتقييمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢫدراسةࢫصفاءࢫمحمدࢫɸاديࢫوࢫآخرون،ࢫ - 

 تطبيقيةࢫࢭʏࢫمسȘشفىࢫالفيحاءࢫالعام،البصرة

المساعدࢫزɠيࢫخليلࢫ،ࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ،ࢫدارࢫحامدࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉعࢫ،ࢫ - 

  1998عمان،ࢫכردنࢫ،ࢫالطبعةࢫכوڲʄࢫ،ࢫ

دارࢫالشروقࢫللɴشرࢫوࢫ-إدارةࢫכفراد- إدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈة- مصطفىࢫنجيبࢫشاوش - 

  التوزʉع

خضمࢫɠاظمࢫمحمود،ࢫياس؈نࢫɠاسبࢫاݍݵرشة،ࢫدارࢫالمس؈فةࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉعࢫوࢫ - 

  ،ࢫכردن1الطباعةࢫ،ط

إدارةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫالدكتورࢫمصطفىࢫيوسفࢫɠاࢭʏ،ࢫدارࢫالبصائرࢫللɴشرࢫوࢫ - 

  כردنࢫ-التوزʉعࢫ،عمان

  :المذكرات - 2

ؤسساتࢫטقتصاديةࢫليندةࢫرقامࢫ،ࢫدورࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫȖسي؈فࢫالتغ؈فࢫࢮʏࢫالمࢫ 1 - 

الك؄فىࢫࢭʏࢫولايةࢫسطيفࢫ،ࢫرسالةࢫمقدمةࢫلنʋيلࢫشɺادةࢫدكتوراهࢫࢫࢭʏࢫالعلومࢫ



،ࢫɠليةࢫالعلومࢫטقتصاديةࢫوࢫعلومࢫالتجارʈةࢫوࢫ1טقتصاديةࢫ،ࢫجامعةࢫسطيفࢫ

 2014-2013علومࢫالȘسي؈فࢫ،ࢫ

مقدادࢫأصيلةࢫ،ࢫبطيبࢫعاǿشةࢫ،ࢫدورࢫʇسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالم؈قةࢫ - 

،ࢫمذكرةࢫمقدمةࢫلنيلࢫشɺادةࢫالماس؅فࢫ،ࢫتخصصࢫȖسي؈فࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫ،ࢫالتنافسيةࢫ

 2016- 2015جامعةࢫأȌيࢫبكرࢫبلقايدࢫ،ࢫتلمسان،

مزوزيࢫرȋيعࢫ،ࢫدورࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫ،ࢫدراسةࢫ - 

ࢭʏࢫعلومࢫࢭʏࢫࢫحالةࢫالمؤسسةࢫכوراسࢫأرʉسࢫ،ࢫمدكرةࢫمقدمةࢫلنيلࢫشɺادةࢫالماس؅ف 

علومࢫالȘسي؈فࢫ،ࢫفرعࢫȖسي؈فࢫالمنظماتࢫ،ࢫتخصصࢫȖس؈فࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫ،ࢫɠليةࢫ

العلومࢫלقتصاديةࢫوࢫالتجارʈةࢫوࢫعلومࢫالȘسي؈فࢫ،ࢫقسمࢫعلومࢫالȘسي؈فࢫ،ࢫجامعةࢫ

 محمدࢫخيضرࢫبȎسكرة

مزوزيࢫرȋيعࢫ،ࢫدورࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫ،ࢫدراسةࢫ - 

כوراسࢫأرʉسࢫ،ࢫمدكرةࢫمقدمةࢫلنيلࢫشɺادةࢫالماس؅فࢫࢭʏࢫعلومࢫࢭʏࢫحالةࢫالمؤسسةࢫ

علومࢫالȘسي؈فࢫ،ࢫفرعࢫȖسي؈فࢫالمنظماتࢫ،ࢫتخصصࢫȖس؈فࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫ،ࢫɠليةࢫ

العلومࢫלقتصاديةࢫوࢫالتجارʈةࢫوࢫعلومࢫالȘسي؈فࢫ،ࢫقسمࢫعلومࢫالȘسي؈فࢫ،ࢫجامعةࢫ

 محمدࢫخيضرࢫبȎسكرة

مذكرةࢫماس؅فࢫأɠادي׿ܣࢫ،ࢫتنطيمࢫالزɸرةࢫشنɢامةࢫࢫ،ࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫ،ࢫ - 

سيا؟ۜܣࢫوࢫإداري،ࢫقسمࢫعلومࢫالسياسيةࢫ،ࢫɠليةࢫاݍݰقوقࢫوࢫالعلومࢫالسياسيةࢫ،ࢫ

 2013- 2012جامعةࢫقاصديࢫمرȋاحࢫ،ࢫورقلة،ࢫࢫ



فتيحةࢫسلامي،ࢫدورࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫࢭʏࢫتجقيقࢫالميوةࢫالتنافسيةࢫ،ࢫمذكرةࢫمقدمةࢫ - 

إدارةࢫכعمالࢫࢫלس؅فاتيجيةࢫ،ࢫɠليةࢫࢫلنيلࢫشɺادةࢫالماس؅فࢫࢭʏࢫالعلومࢫالتȘي؈فࢫ،ࢫتحصص

العلومࢫלقتصاديةࢫوࢫعلومࢫالتجارʈةࢫوࢫعلومࢫالȘسي؈ف،جامعةࢫأكڴʏࢫمحندࢫأوݍݰاجࢫ،ࢫ

 2013-2012البوʈرةࢫ

درʈديࢫأحلامࢫ،ࢫدورࢫنماذجࢫصفوفࢫלنتظارࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ،ࢫ - 

Șࢫعلومࢫالʏس؅فࢫࢭʋادةࢫالماجɺسي؈ف،ࢫرسالةࢫمقدمةࢫكجزءࢫمنࢫمتطلباتࢫنيلࢫش

تخصصࢫכساليبࢫالكميةࢫࢭʏࢫالȘسي؈فࢫ،ɠليةࢫالعلومࢫלقتصاديةࢫوࢫالتجارʈةࢫوࢫعلومࢫ

 2014- 2013الȘسي؈فࢫ،ࢫجامعةࢫمحمدࢫخيضر،ࢫȊسكرةࢫ،ࢫ

جلابࢫخولةࢫ،ࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫوࢫضغوطࢫالعملࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫלسȘشفائيةࢫ،ࢫ - 

ࢫمذكرةࢫمقدمةࢫلنيلࢫشɺادةࢫالماس؅ف،ࢫقسمࢫالعلومࢫלجتماعيةࢫ،ࢫɠليةࢫالعلوم

 ،2016- 2015לɲسانيةࢫوࢫלجتماعيةࢫ،ࢫجامعةࢫالعرȌيࢫتȎؠۜܣ،ࢫتȎسةࢫ،

العمريࢫامينة،أثرࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫعڴʄࢫرضاࢫالعملاء،ࢫمذكرةࢫمقدمةࢫ - 

لاستكمالࢫمتطلباتࢫشɺادةࢫماس؅فࢫأɠادي׿ܣࢫ،ࢫالطورࢫالثاɲيࢫࢭʏࢫميدانࢫعلومࢫ

وࢫالعلومࢫاقتصاديةࢫ،تخصصࢫȖسوʈقࢫدوڲʏ،ࢫشعبةࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫعلومࢫالȘسي؈فࢫ

التجارʈة،ࢫɠليةࢫالعلومࢫטقتصاديةࢫوࢫالتجارʈةࢫوࢫعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫقاصديࢫ

 2017- 2016مرȋاح،ورقلةࢫ

سعديةࢫخامتࢫوࢫنورةࢫܿݨوࢫ،ࢫتقييمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫࢭʏࢫاݍݨزائرࢫ - 

دراسةࢫحالةࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫטسȘشفائيةࢫالعموميةࢫباللأخضرʈة،ࢫمذكرةࢫمقدمةࢫ



شɺادةࢫالماس؅فࢫ،ࢫتخصصࢫالȘسوʈقࢫ،ࢫقسمࢫالعلومࢫالتجارʈةࢫ،ࢫࢫضمنࢫمتطلباتࢫنيل

 ،2011- 2012معɺدࢫالعلومࢫטقتصاديةࢫ،ࢫالتجارʈةࢫوࢫعلومࢫالȘسي؈فࢫ،ࢫالبوʈرةࢫ،

نجاةࢫصغ؈فو،ࢫتقييمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ،ࢫمذكرةࢫمقدمةࢫضمنࢫمتطلباتࢫ - 

اقتصادࢫتطبيقيࢫوࢫȖسي؈فࢫ: نيلࢫشɺادةࢫالماجʋس؅فࢫࢭʏࢫعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫتخصص

نظمات،ࢫɠليةࢫالعومࢫטقتصاديةࢫوࢫالتجارʈةࢫوࢫعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫاݍݰاجࢫالم

 2012- 2011ݍݵضر،ࢫباتنة،ࢫ

 : وࢫالمنتدياتࢫالملتقيات - 3

،ࢫمداخلةࢫࢭʏࢫتنميةࢫ- تجاربࢫالدول –الواقعࢫالعمڴʏࢫوࢫآفاقࢫالتطوʈرࢫ. أحمدࢫمصنوعة - 

الدوڲʏࢫالساȊعࢫࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫكمدخلࢫلتعزʈزࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫللمنتجࢫالتأنميۚܣ

حولࢫالصناعةࢫالتأميɴيةࢫ،ɠليةࢫالعلومࢫלقتصاديةࢫ،ࢫالعلومࢫالتجارʈةࢫوࢫعلومࢫ

 2012الȘسي؈فࢫ،ࢫجامعةࢫحسʋبةࢫبنࢫبوعڴʏ،ࢫشلف،ࢫديʋسم؄فࢫ

يوسفࢫبنࢫشۚܣࢫ،ࢫأم؈نࢫمخفي،ࢫإشɢالياتࢫنقلࢫالكفاءاتࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫاݍݨزائرʈةࢫ،ࢫ - 

ʈشرȎسي؈فࢫالمواردࢫالȖࢫالملتقىࢫالوطۚܣࢫحولࢫʏةࢫ،ࢫجامعةࢫمجمدࢫخبضرࢫنࢫمداخلةࢫࢭ

 Ȋ2012سكرةࢫ،ࢫ

،ࢫالمنتدىࢫالعرȌيࢫلإدارةࢫالمواردࢫ"مفɺومࢫوࢫȖعرʈفࢫالمواردࢫالȎشرʈة"صادقࢫالصدوق  - 

 2016- 12- 23يومࢫࢫhttps://hrdiscussion .com/hr2436الȎشرʈةࢫعڴʄࢫالموقعࢫࢫ

 - ʏࢫالمؤسساتࢫوࢫלداراتࢫ" نورࢫالدينࢫشنوࢭʏةࢫࢭʈشرȎسي؈فࢫالمواردࢫالȖأنظمةࢫوآليةࢫ

شارعࢫأولادࢫسيديࢫالشبخࢫاݍݰراشࢫࢫ4. سندࢫخاصࢫبالتɢوʈنࢫالمتخصصࢫ.العموميةࢫ

 اݍݨزل؃ف



  :المجلات - 4

 التطبيق وكيفية المفɺوم : لݏݨودة المستمر التحس؈ن " כحمدي، الرحيم عبد حنان - 

ʏعون، المجلد الثالث، العدد ،العامة לدارة مجلة ، " الܶݰية المؤسسات ࢭȌכر 

  2000 أكتوȋر، الرʈاض، العامة، לدارة معɺد

 : כوراقࢫالبحثية - 5

كمالࢫمنصوريࢫوࢫسماحࢫصوʈݏݳࢫ،ࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫלطارࢫالمفاɸي׿ܣࢫوࢫالمجالاتࢫ - 

  2010الك؄فىࢫ،ࢫجامعةࢫȊسكرةࢫ،ࢫأبحاثࢫاقتصاديةࢫوࢫإدارʈةࢫ،ࢫالعددࢫالساȊعࢫ،ࢫجوان

مدࢫمخيمرࢫ،ࢫمحمدࢫالطعامنةࢫ،ࢫטتجاɸاتࢫاݍݰديثةࢫࢭʏࢫادارةࢫعبدࢫالعزʈزࢫمح - 

بحوثࢫوࢫدراسىاتࢫ،ࢫالمنظمةࢫالعالميةࢫللتنميةࢫ- المفاɸيمࢫوࢫالتطبيقات–المسȘشفياتࢫ

 2003לدارʈةࢫ،ࢫمصرࢫاݍݨديدة،ࢫالقاɸرةࢫ،ࢫ

 : المؤتمرات - 6

 الفلسطيۚܣ الصڍʏ بالقطاع إبوداعɺا وطرق  الشواملة اݍݨوودة " ךغا، حل׿ܣ وفيق - 

 جامعةࢫالعلوم ، לدارʈة والعلوم טقتصاد لɢلية الثاɲي العلمي المؤتمر ، "

 2006 نʋسان،،כردن اݍݵاصة، التطبيقية

 



  - مستغانم- جامعة عبد الحمید ابن بادیس

  كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

  قسم علوم التسییر

  تسییر الھیاكل الإستشفائیة: سنة ثانیة ماستر تخصص

   استمرة الاستبیان الموجھة للمرضى 

  تحیة طیبة

أثر تسییر "لاستشفائیة تحت عنوان في إطار تحضیر رسالة مذكرة ماستر في تخصص تسییر الھیاكل ا

الإخوة - سسة العمومیة الاستشفائیةقمنا بدراسة حالة المؤ" الكفاءات البشریة على جودة الخدمة الصحیة 

ى مشاركتكم الفعالة في إثراء ھذا بولایة شلف فلكم جزیل لشكر على مساھمتكم القیمة و عل - خطیب

یتم استخدامھا إلا الموضوع بأجوبتكم على أسئلة ھذا لاستبیان ، مع العلم أن إجابتكم ستعامل بسریة تامة و لن 

  .لأغراض البحث العلمي

  في الخانة المناسبة  )x(سئلة الاستبیان الرجاء وضع علامةعند الإجابة على أ

  معلومات شخصیة : أولا

  ذكر                                                                       أنثى         : الجنس

  سنة 40إلى 31سنة                                                            من  30أقل من        : السن

  سنة 60إلى  51من                         سنة                                50إلى  41من                

  أكثر من ستون سنة                                                   

  

  

  



  أبعاد جودة الخدمة الصحیة: ثانیا

ھي المعاییر التي یعتمد علیھا في تقییم جودة الخدمة الصحیة المقدمة أو تعتبر أیضا المقاییس التي یتم من 

لمستوى الخدمة الصحیة و إدراكھ لمسوى ) المریض(تحدید الفجوة أو التطابق بین توقعات الزبون خلالھا 

  .الخدمة المقدمة

 درجة الاعتماد على مقدم الخدمة و دقة انجازه للخدمة المقدمة  :الاعتمادیة - 1

  ھل تقدم الخدمات الصحیة في المواعید المحددة ؟           نعم                                  لا 

  لا   ھل تقدم الخدمات الصحیة بطریقة صحیحة من أول مرة أي عدم و جود أخطاء؟  نعم          

  لا                نعم                     ھل یوجد حرص في حل مشاكل المرضى؟                

  لا                                    فات الدقیقة ؟              نعمھل یتم الاحتفاظ بسجلات و الملا

 سرعة الانجاز و مستوى المساعدة المقدمة للمستفید من قبل مقدم الخدمة:  الاستجابة و الفوریة - 2

 لا         ھل یتم اعلام المریض بضبط عن میعاد الخدمة و الإنتھاء منھا؟    نعم               

ھل یكون الرد الفوري على الاستفسارات و الشكاوى و احتیاجات المرضى مھما كانت درجة 

  نعم                                      لا                                                      الانشغال ؟

  لا             نعم                          الخدمة المطلوبة ؟            ھل ھناك ԩسرعة في تقدیم

  لا                                      نعم                  ھل ثمن الخدمة المقدمة مناسب؟           

  )المریض( و ھي كل أشكال الود و الاحترام و الاتصال مع الزبون:  معیار التعاطف - 3

  لا         خدمات بود و لطف؟             نعم                           ھل یقدم لكم الموظفون ال

  لا         ھل یوجد احترام لشخصیات المریض؟                      نعم                          

  لا        ھل یوجد الروح المرحة و الصداقة في التعامل مع المریض؟     نعم                  

  یتركز على الجانب الملموس من الخدمة : الجوانب الملموسة - 4

  لا   ھل المظھر الخارجي یتناسب مع نوع الخدمة المقدمة؟              نعم                    

  لا                       نعم ؟و أجھزة عصریة دافئة یوجد غرف مریحة،  نظیفة، مضاءة، ھل

  لا         نعم              المریض بشكل متواصل؟           ھل تجري عملیة تلبیة حاجات 

 : الأمانمعیار  -5

  لا      نعم                             ھل یوجد سریة للمعلومات المتعلقة بالمریض؟           

  لا          نعم                   ھل یتمتع العاملون و الطباء في المصحة بالمھارة العالیة؟    



  لا  نعم                          ھل  تشعر بالأمان مع مقدم الخدمة؟                                

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  - مستغانم- جامعة عبد الحمید ابن بادیس

  كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر

  قسم علوم التسییر

  الھیاكل الإستشفائیةتسییر : سنة ثانیة ماستر تخصص

  )إداریین، أطباء، ممرظین(استمرة الاستبیان الموجھة للموظفین 

  السادة و السیدات الموظفین بالمؤسسة

  تحیة طیبة

أثر تسییر "في إطار تحضیر رسالة مذكرة ماستر في تخصص تسییر الھیاكل الاستشفائیة تحت عنوان 

الإخوة - ا بدراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیةقمن" الكفاءات البشریة على جودة الخدمة الصحیة 

بولایة شلف لذا نرجو منكم الإجابة على أسئلة ھذا البیان ، مع العلم أن إجابتكم ستعامل بسریة تامة و  - خطیب

  .لن یتم استخدامھا إلا لأغراض البحث العلمي

  المناسبةفي الخانة  )x(عند الإجابة على أسئلة الاستبیان الرجاء وضع علامة

  المعلومات الشخصیة : أولا

 ذكر                                           أنثى                         :الجنس - 

 ةنس 40إلى  31أقل من ثلاثین سنة                          من                    :السن - 

  سنة      50سنة                        أكثر من 50إلى  41من                           

 مستوى ثانوي                             مستوى جامعي              :المؤھل العلمي - 

  شھادات أخرى                                                     

 ممرض                                          طبیب                    :الوظیفة - 

  موظف إداري                                   رئیس مصلحة                           

   سنة 13إلى  3سنوات                          من  3أقل من   :عدد سنوات الخبرة - 

       سنة  13أكثر من                                                 

  



  الأنشطة الخاصة بتسییر الكفاءات البشریة : ثانیا

 : توظیف الكفاءات  - 1

  نعم                  لا مؤسسة من ذوي الكفاءة و الخبرة؟ھل القائمین بعملیة الاستقطاب في ال

) مؤسسات تعلیمیة، مكاتب العمل( ھل تعتمد المؤسسة على المصادر الخرجیة بشكل كبیر 

  لا    نعم                                                                 لاستقطاب أفضل الكفاءات؟   

  حل المشاكل المرتبطة بأعمالھم؟ ھل تمتلك المؤسسة الكفاءت البشریة القادرة على

  لا                                    نعم                                   

  ھل تتناسب قدراتك الفكریة و المعرفیة مع الأعمال الموكلة إلیك في المؤسسة؟   

  لا                                        نعم                               

ناسب عند تعیین الأفراد في مناصب شخص المناسب في المكان المھل یحترم مبدأ اختیار ال

  لا                   نعم                                        جدیدة؟  

 :تقییم الكفاءات - 2

  لا          نعم                             ھل ھناك مراقبة و تقییم للكفاءات في المؤسسة ؟       

  نعم                            لا         ھل خضعت أنت شخصیا للتقییم في أدائك ؟               

  ھل یساعد نظام التقییم المتبع في المؤسسة الموظفین على تحسین كفائتھم؟ 

  لا                                 نعم                                  

  لا                   نعم                         في تقییم الكفاءات؟      ھل ھناك شفافیة و عدالة 

 : ت اتطویر الكفاء - 3

                                   بوظائفھم؟ شریة بغرض زیادة معارفھم المتعلقھل تقوم المؤسسة بتكوین مستمر للكفاءات الب

  لا                              نعم                                      

  نعم                        لا         ھل توفر المؤسسة بیئة محفزة على التعلم ؟               

ة بتوفیر المعلومات للموظفین ھل تسھم الأجھزة و البرمجیات المتطورة الموجودة في المؤسس

  لا                                       نعم                      بدقة و في الوقت المناسب؟                      

اعتبارك موظفا في المؤسسة ھل سبق و تلقیت یرامج  و دورات تدریبیة تطور في أدائك؟                                 ب

  لا                                                                   نعم  

  

  



 : تحفیز الكفاءات - 4

  ھل تعتمد المؤسسة على أسالیب التحفیز المادي؟                  نعم                           لا

ھل ترتبط سیاسة  الحوافز في المؤسسة على نتائج التقییم، لغرض تحدید المكافآت التي یستحقھا 

  لا          نعم                                               الموظفون المتمیزون؟                   

یم الجودة بین الموظفین لجعلھم كعناصر فاعلة في عملیة التحسین ھل تقوم المؤسسة بنشر مفاھ

  لا               نعم                      المستمر لجودة الخدمات الصحیة؟                        

  لا                     نعم        خلال مسیرتك الوظیفیة، ھل تم ترقیتك إلى منصب أعلى؟  

  لا         نعم                 یحظى بالقبول من طرف رؤسائك؟  لأفكار جدیدةھل طرحك 

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  المݏݵص

إنࢫالمجالࢫالصڍʏࢫʇعت؄فࢫمنࢫأك؆فࢫالمجالاتࢫاݍݰساسةࢫɠونھࢫيتعاملࢫمعࢫحياةࢫإɲسانࢫوࢫɸذاࢫماࢫي؄فزࢫأɸميةࢫ

כقلࢫانȘشاراࢫوࢫتطبيقاࢫࢭʏࢫࢫتقديمࢫخدماتࢫܵݰيةࢫࢭʏࢫالمستوىࢫحيثࢫأصبحࢫךنࢫمصطݏݳࢫࢫכك؆فࢫتداولاࢫو 

الذيࢫسعتࢫالدراسةࢫإلڴʄࢫرȋطࢫالعلاقةࢫبʋنھࢫوࢫب؈نࢫȖسي؈فࢫ" اݍݨودة"المؤسساتࢫالܶݰيةࢫاݍݨزائرʈةࢫɸوࢫ

الطفاءاتࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫךونةࢫכخ؈فةࢫوزنࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫوࢫأصبحتࢫمصدرࢫنجاحɺاࢫوࢫمفتاحࢫࢭʏࢫيدɸاࢫɠيࢫتصلࢫ

ةࢫࢭʏࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈةࢫوࢫالمعاي؈فࢫالمعتمدةࢫࢭʏࢫإڲʄࢫأɸدافɺاࢫوࢫȖشملࢫɸذهࢫالدراسةࢫالɴشاطاتࢫכساسي

تقييمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫوࢫقدࢫتمࢫالتوصلࢫإڲʄࢫأɸميةࢫالكفاءةࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫ

الܶݰيةࢫوࢫلكنࢫلاࢫيمكنࢫاݍݰكمࢫࢫأنࢫȊغيابࢫالȘسي؈فࢫالفعالࢫللكفاءاتࢫلاࢫتوجدࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫىالܶݰيةࢫ

ڈٔماࢫɲسȎيةࢫوࢫلاࢫيمكنࢫحصرɸاࢫأوࢫجعلɺاࢫعلاقةࢫطرديةتمامافكماࢫɠانࢫࢭʏࢫنتائجࢫالدراسةࢫ   .ɠونࢫالعلاقةࢫبي

  .الكفاءاتࢫالȎشرʈة،ࢫȖسي؈فࢫالكفاءاتࢫالȎشرʈة،ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫ:الɢلماتࡧالمفتاحيةࡧ

Résumé : 

Le secteur de la santé est l’un des secteurs les plus sensible face à la vie humaine et cela met en 

évidences l’importance de fournir des services de santé c’ est <<la qualité>> , l’etude a cherché a 

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 , et 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 compétence humaine dans la réalisation la qualité des services de 

santé mais ne peut pas juger en l’absence de la gestion efficace des competences il n’y a pas une 

qualité des services de santé de services de santé selon les résultats de l’étude de la relation 

entre eux est relative ne peut pas faire cette relation extrisuve comlètement. 

Mots clés : compétences humaines , gestion des compétences humaines, qualité des 

services de santé.    

    

  

  

  

  

  

  


