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  الإهداء

  بسم ا الرحمان الرحيم

                 سورة لقمان 14الآية  

  رائع أن تقطف ثمار جهد دام سنوات  ... والأروع أن تهديها لمن ساعد على بلوغها.

 نقدم ثمرت حصادنا العلمي إلى منبع الحنان ورمز الأمان إلى الوالدين الكريمين أمد ا

  في عمرهما 

  إلى أختي الغالية وأولادها.

  إلى رفقاء الدرب الذين كانوا بمثابة الإخوة، زملائي وأصدقائي الأعزة جعلهم ا سراجا للوفاء 

  ا علما ونورا .إلى أستاذي المشرف حفظه ا وبارك فيه وزاده 

إلى من أنار لنا الطريق في سبيل تحصيل العلم، ولو بقدر بسيط من المعرفة أساتذتي الكرام في 

  جميع الأطوار التعليمية 

  إلى وطننا الغالي متمنين له كل المعالي والرقي 

  

  فا��ة ال�ه�ة

   



  الشكر:

  قال ا تعالى ((                           

   … 19)) سورة النمل الآية.  

اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضيت ولك الحمد بعد الرضى نشكرك ونثني عليك الخير 

  وتوفيقك لنا في إنجاز هذا العمل المتواضع. علينا كله، ولك الحمد على نعمك التي أنعمت بها

" على اهودات عسلي نور الدينكما نتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذ المشرف على هذا البحث، "

  التي بذلها والنصائح والتوجيهات التي أفادنا بها.

ناقشة هذه المذكرة ولا يسعنا إلى أن نتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى أعضاء لجنة المناقشة لقبولهم م

  والحكم عليها .

  كما نشكر جميع  أساتذة وطلبة قسم علوم التسيير

  .وإلى كل من قدم لنا يد المساعدة من قريب أو بعيد

  

  

  



 مل��:

تعـــالج هـــ�ه ال�ـــ���ة م�ضـــ�ع ت��ـــ�� العـــامل�� وأثـــ�ه علـــى جـــ�دة ال��مـــة ال�ـــ��ة وتهـــ�ف إلـــي إثـــ�اء ال��ـــ� 

العل�ــي، ح�ــ� ت��ــ� علــى أهــ� أ�عــاد ت��ــ�� العــامل�� ال�ــي مــ� شــأنها أن تــأث� و��ــ�ل ���ــ� علــى جــ�دة ال�ــ�مات 

  الع��م�ة. ال���ة

وق��ـا �اخ��ـار ال��س�ـة الاس��ــفائ�ة ال�ـ��ة الع��م�ـة ع�ــلي م��ـ� بـ�ائ�ة عـ�� ال�لــح �ال��ـ�لة، ح�ـ� ت�ــ� 

م��ــف وم��فــة، و�اســ�ع�ال ب�نــامج  56ال�راســة فــي عــ�ة م�ــالح (إدار�ــة، ���ــة)، ولقــ� قــ�رت ع��ــة ال�راســة ب

SPSS:ح�� ت�صل�ا إلي ال��ائج ال�ال�ة  

      R=0.49ت���� ج�دة ال��مة ال���ة في ال��س�ة م�ل ال�راسةی�ج� تأث�� ل����� العامل�� على  

لا ت�جــ� فـــ�وق ذو دلالـــة إح�ـــائ�ة فـــي م�ـــ��� ت��ــ�� العـــامل�� تعـــ�� لل��غ�ـــ�ات ال���غ�اف�ـــة   (ال�ـــ��  

 الع��، ال��هل العل�ي ، ال���ة ال�ه��ة) لع��ة ال�راسة.

ــ�� العــامل��، ال�ــ�مات ال�ــ��ة، جــ�د ــة: ت�� ة ال�ــ�مات ال�ــ��ة، ال��س�ــة الاس��ــفائ�ة ال�ل�ــات ال�ف�اح�

 الع��م�ة.

Abstract: 

This study deals with the issue of the of workers' empowerment and its impact on 
the health services' quality that aimed at enriching the scientific research, focusing on 
the most important dimensions of workers' empowerment that will greatly affect the 
public health services' quality. 

In this stydy, we have choose a public health hospital " ASSLI MOHAMED" in 
AIN EM MELH  district in Msila. the study was conducted in different  services 
(Administrative, Medical), we use a study sample of 56 employees and employees 
and by using the SPSS program by which we deduce the following: 

 There is an influence to enable workers to improve the health service quality in 
the institution under study (public health hospital " ASSLI MOHAMED"). 
R=0.49. 

 There are no statistical significance differences in the level of workers 
empowerment that have  relation to : (gender, age, academic qualification, 
professional experience) of the study sample. 
Key words: workers empowerment, health services, health services quality, 
public health hospital. 
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  :ت�ه��

ت��ـــ� الإدارة فـــي أ� م���ـــة علـــى الع��ـــ� ال��ـــ��، لـــ�ل� ���ـــ� القـــ�ل أن الإدارة ت��ـــ�� إن�ـــاني 

 ولـ�ل� ، وما �ق�م �ـه مـ� أع�ـال،و�خلاصهول�� ت���� آلي، ف��اح الإدارة ی��قف على �فاءة ه�ا الع��� 

ت�ـ�� ال�قـاء ��ه م� أهـ� أول��ـات �ـل م���ـة ح�ـى أص�ح الاه��ام به�ا الع��� و �إدارته وت�ج�هه وت��

  والاس���ار�ة.

�ع��ــ� ال���ـــ�� علـــى  ح�ـــ� ،�ع��ــ� ال���ـــ�� مــ� أهـــ� ال�ــ�اخل ال��ی�ـــة فــي إدارة ال�ـــ�ارد ال��ــ��ة

بـ�� الع�ـال وال��ؤوسـ�� وفـ�ح م�ـال الات�ـال فـي �ـل ال�هـات ب�ـ�ه�، ولـ�ل� مـ� شـأنه زرع  العلاقة ال���ة

م� خلال ف�ح ال��ـال لل���ـع لل��ـار�ة �ـالآراء والاق��احـات، ومـ�ح م�ـال مـ� ال���ـة  ال�قة ال���ادلة ب��ه�،

ل����ـــة، و�فـــ�ح للعامــل فـــي ات�ـــاذ القـــ�ارات، لأن هــ�ا مـــ� شـــأنه ت��ـــ�� العامـــل �أه���ــه وفعال��ـــه داخـــل ا

ال��ـــال أمـــام الفـــ�د للإبـــ�اع، و��ـــ�ص علـــى ت��ـــ�� جـــ�دة ال��مـــة م�ـــا یـــ�فع الع�ـــال إلـــي ت�ف�ـــ� �ع�ـــه� 

  �ع�.

فــال��دة فــي ال��س�ــات ال�ــ��ة وتــ�داد أه��ــة ت��ــ�� العــامل�� ع�ــ� ر��هــا ��ــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة،       

، وذلـ� مـ� أجـل تل��ـة م��ل�ـات ��ة عال�ـة��ا للارتقـاء وتقـ��� خـ�مات صـالع��م�ة تع��� أسل��ا وم�ه�ا سل

  .ال��ضى و��� رضاه�

  الإش�ال�ة:: ��ح أولا

  ال�ال�ة: الإش�ال�ة ال�ئ���ة���� ��ح  واع��ادا على ما س��

الع��م�ــة مــا مــ�� تــأث�� ت��ــ�� العــامل�� علــى جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة فــي ال��س�ــة الاس��ــفائ�ة     

  ؟ب�ائ�ة ع�� ال�لح (ال���لة) ع�لي م���

  :ال�ال�ة و���� تق��� الإش�ال�ة ال�ئ���ة إلي الأس�لة الف�ع�ة

لـ��  جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ةت��ـ�� تـأث�� ذو دلالـة إح�ـائ�ة ل�فـ��� ال�ـل�ة علـى  هل ی�ج� .1

  ؟ ع��ة ال�راسة

لـ��  جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة علـى ت��ـ��لة إح�ائ�ة ل��ر�� ال���ف�� هل ی�ج� تأث�� ذو دلا .2

  ؟ ع��ة ال�راسة

لــ��  جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة علـى ت��ـ��و دلالـة إح�ـائ�ة للات�ـال الفعـال هـل ی�جـ� تـأث�� ذ .3

  ؟ ع��ة ال�راسة

لـ��  جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة علـى ت��ـ��إح�ائ�ة ل��ف�ـ� ال�ـ��ف�� هل ی�ج� تأث�� ذو دلالة  .4

  ؟ ع��ة ال�راسة
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 ب 

لـ�� ع��ـة  جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة علـى ت��ـ�� إح�ائ�ة لف�ق الع�لدلالة  هل ی�ج� تأث�� ذو .5

 ؟ ال�راسة

لل��غ�ــ�ات ال���غ�اف�ــة  ئ�ة فــي م�ــ��� ت��ــ�� العــامل�� تعــ�� �جــ� فــ�وق ذو دلالــة إح�ــاهــل ت .6

  ؟لع��ة ال�راسة

  :ف�ض�ات ال�راسة ثان�ا:

  ف�ض�ة ال�ئ���ة: ال�ئ���ة ق��ا ���اغة ال الإش�ال�ةع�  للإجا�ة

ــى جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ةیــ�ث�  فــي ال��س�ــة الاس��ــفائ�ة م�ــل  ال�ق�مــة ت��ــ�� العــامل�� عل

  ال�راسة.

  الف�ض�ات الف�ع�ة: 

لـ�� ع��ـة  جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة إح�ائ�ة ل�ف��� ال�ل�ة على ت��ـ�� ی�ج� تأث�� ذو دلالة -1ف

  .ال�راسة

لـ�� ع��ـة ج�دة ال��مـة ال�ـ��ة  على ت����ت�ر�� ال���ف�� لة إح�ائ�ة ی�ج� تأث�� ذو دلا -2ف

  .ال�راسة

لــ�� ع��ــة  جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ةعلــى ت��ــ��  لات�ــال فعــالدلالــة إح�ــائ�ة  ی�جــ� تــأث�� ذو -3ف

  .ال�راسة

  .ل�� ع��ة ال�راسةج�دة ال��مة ال���ة  على ت����لل��ف�� إح�ائ�ة ی�ج� تأث�� ذو دلالة  -4ف

لـــ�� ع��ـــة  جـــ�دة ال��مـــة ال�ـــ��ة علـــى ت��ـــ��ل فـــ�ق الع�ـــدلالـــة إح�ـــائ�ة  ی�جـــ� تـــأث�� ذو -5ف

 . ال�راسة

لل��غ�ـ�ات ال���غ�اف�ــة لع��ــة  ئ�ة فـي م�ــ��� ت��ــ�� العـامل�� تعــ�� ی�جـ� فــ�وق ذو دلالـة إح�ــا -6ف

 ال�راسة.

  :ال�راسة م��راتثال�ا: 

 ح�اثة م�خل ت���� العامل�� ل�� ال��راء في ال��س�ات ال���ة الع��م�ة. .1

  ���دة ال��مة ال���ة الع��م�ة.اه��ام ال�اح�ة  .2
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  : را�عا: أه�اف ال�راسة

  .�ال��س�ة م�ل ال�راسة وج�دة ال��مة ال���ة ال�ع�ف على درجة ت���� العامل�� .1

  .ق�اس أث� ت���� العامل�� على ج�دة ال��مة ال���ة في ال��س�ة م�ل ال�راسة .2

ال��ائ��ــة عامــة وال��س�ــة م�ــل م�اولــة ال�قــ�ف علــى أهــ� نقــائ� ال��س�ــات ال�ــ��ة الع��م�ــة  .3

ال�راســة خاصــة ق�ــ� الــ���� مــ� تقــ��� اق��احــات ت�ــاع� فــي ت��ــ�� ورفــع م�ــ��� جــ�دة ال��مــة 

  .ال���ة الع��م�ة

  :خام�ا: أه��ة ال�راسة

  الإن�ان.أه��ة ت���� ج�دة ال��مة ال���ة الع��م�ة ل�ا لها أث� م�اش� على ص�ة  .1

وال��ؤوســـ�� لأه��ـــة ت��ـــ�� العـــامل�� وانع�اســـاته علـــى جـــ�دة ال��ـــاه�ة فـــي ز�ـــادة وعـــى ال�ـــ�ی���  .2

  .ال��مة ال���ة الع��م�ة ال�ق�مة

  ن��ذج ال�راسة:سادسا: 

  ): ن��ذج ال�راسة01ال��ل رق�(

                                                                                                                             

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  

 تفویض السلطة         

 تدریب الموظفین       

 الاتصال الفاعل  

 تحفیز الموظفین        

 فرق العمل     

 جودة     

 الخدمة    

الصحیة      

 عوامل الدیمغرافیة:                

 الجنس                           

 العمر                            

العلمي                   مستوىال  

                    منصب العمل

 الخبرة المھنیة                    

 تمكین العاملین         

1ف  

5ف  

2ف  

3ف  

4ف  

رئیسیة ف  

6ف  
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  ال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة

  

  : ال�راسة ح�ودسا�عا: 

  .ال���لة)م�ة م��� ع�لي ب�ائ�ة ع�� ال�لح(ال��ود ال��ان�ة: أج��� ال�راسة �ال��س�ة الاس��فائ�ة الع�� 

  .2016/2017خلال العام ال�راسي ال��ود ال�مان�ة: ت�� ال�راسة 

  .م�هج ال�راسة والأدوات ال�����مةثام�ا:  

م� أجل دراسة ع�اص� ال��ض�ع وت��ان أه��ة ت���� العامل�� وتأث��ها علـى ت��ـ�� ورفـع م�ـ��� 

جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة، فــان ال�راســة تع��ــ� علــى ال�ــ�هج ال�صــفي وذلــ� ب���یــ� الإ�ــار ال��ــ�� وال�فــاه�� 

 أســل�ب ال���عــي فــي دراســة حالــة ال�ــ��ة، �الإضــافة إلــي حــ�ل ت��ــ�� العــامل�� وجــ�دة ال��مــة الأساســ�ة

  الاس���ان.أداة على اع��ادا 

  :ه��ل ال�راسةتاسعا:  

ت�اول�ـا ال��ضـ�ع مـ� خـلال ف�ـل��، الف�ـل  أهـ�افهاال�راسـة وت�ق�ـ�  الإشـ�ال�ةعلـى  للإجا�ةسع�ا 

: مفــاه�� عامــة الأوللل�راســة، و���ــ�� ثــلاث م�احــ�، ال���ــ�  وال����قــي ال��ــ��  �الإ�ــارالأول: م�علــ� 

، الع��م�ـــة ال��مــة ال�ـــ��ة حــ�ل ت��ـــ�� العــامل��، أمـــا ال���ــ� ال�ـــاني: �ـــان ت�ــ� ع�ـــ�ان: ماه�ــة جـــ�دة

  سات ال�ا�قة.وال���� ال�ال�: ت� ال���ق ف�ه لل�را

ل���ــ� الأول: ن��ــاول ف�ــه الأدوات الف�ـل ال�ــاني: م�علــ� �ال�راســة ال���ان�ــة، و��ــ��ل علـى م���ــ��، ففــي ا

ال��ــ���مة فــي م�ــ�ان ال�ارســة، وال�ـــي اق��ــ�ت علــى أســل�ب الاســـ���ان ل��ــع ال��انــات وال�عل�مــات، أمـــا 

  ال���� ال�اني: ف�ان ع�ارة ع� ع�ض م��لف ال��ائج ال�راسة ال���ان�ة وت�ل�لها وتف���ها وم�اق��ها.
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  ت�ه��:

ت���� العامل�� وج�دة ال��مة ال�ـ��ة، ون�ـ� الع�یـ� مـ�  لق� تع�دت مفاه�� ووجهات ن�� ال�اح��� ح�ل

فــي ال����ــات ��ــل والفــ�د ��ــفة خاصــة، ول�ــا ت�ققــه مــ� ف�ائــ�  ااه��ــ�ا بهــ�ه ال��اضــ�ع ن���ــة أه���هــال�ــاح��� 

انــ� لل����ــة أو للإفــ�اد العــامل��، فــال����� هــ� أحــ� ال�فــاه�� ال��ی�ــة فــي ال��س�ــات ال�ـــ��ة وغا�ــات ســ�اء �

  الع��م�ة، وال�� ���ل أح� أسل�ة ال����ات ال�عاص�ة في م�اجهة ت���ات ال��ت��ة �ال��دة.

ل��مة �ال��دة، خ��صا في م�ال ال��مات ال�ـ��ة وال�ـي تقـ�م علـى م���عـة مـ� اه��ام �ال�ي اوزاد 

أن ت��قهــا مــ� أجــل ت�ق�ــ� أح�ــ� أداء م��ــ�، وال��س�ــة  خ�مات�ــة،ال��ــاد� والأف�ــار ح�ــ� ���ــ� لأ� م�س�ــة 

مــ� خــلال ت���ــ�  ال�ــ��ة �غ��هــا مــ� ال��س�ــات ت�ــعى ل����ــ� هــ�ه ال��ــاد� والأف�ــار لل��ــ�ل علــى ال�ــ�دة

  یلي: ما إليمفه�م ت���� العامل��، وس�ف ن���ق في ه�ا الف�ل 

  مفاه�� عامة ح�ل ت���� العامل�� ال���� الأول:

  ه�ة ج�دة ال��مة ال���ة الع��م�ةال���� ال�اني: ما

  ال���� ال�ال�: دراسات ال�ا�قة
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  ال���� الأول: مفاه�� عامة ح�ل ت���� العامل��

  س�ف ن���ق في ه�ا ال���� إلي مفه�م ت���� العامل�� وأسال��ه وأ�عاده وم�ا�ا وع��ب ت���� العامل��. 

  الأول: مفه�م ت���� العامل�� ال��ل�

  : تع��� ت���� العامل��الف�ع الأول

عـ�م الاتفـاق ل���ـ�� العـامل��، وع�ـ�ما ت�عـ�د ال�ع��فـات وال�فـاه�� حـ�ل م�ضـ�ع مـا فهـ�ا �ع�ـي  تعار��ه�اك ع�ة 

  :على تع��� م��د له، وله�ا س�ف نع�ض �ع� م� ه�ه ال�عار�� ال�ي ت��ق إل�ها ال�اح��ن وهي

�ع�ـى ال���ــة ال�ــي ی�ــ�ف� ف�هــا للعـامل�� القــ�رة والقابل�ــة علــى ت��ـل ال��ــ�ول�ة فــي ت�ــ��� وت��ــ�� ):01تع��ــ� (-

قــات ون�ــائج واضــ�ة ال�عــال� لعــ�ض ت�ق�ــ� الفعال�ـات الأساســ�ة ل��قــ� إشــ�اع حاجــات ال��ــ�هل��� مــ� خــلال علا

  .1م�فعة وأه�اف ال����ة

 ،مــ� خــلال ال���ــ�� هــ� تفــ��� ال�ــل�ة لل��ؤوســ�� فــي ال����ــة، الات�ــاه ال��یــ� فــي ال��ف�ــ� ):02تع��ــ� (-

 ف��ــادة قـــ�ة العــامل�� ��ـــ�ل ���ـــ� تع��ــ� حـــاف� لان�ــاز ال�هـــام لأن ال�ـــ�� ��ــ�ر �فاءتـــه و���ــار �ـــ�ق لان�ـــاز

  .2واب��اره� ال�ه�ة واس���ام إب�اعه�

مـ� خلالهـا ات�ـاذ القـ�ارات ال���لفـة،  ��ـ��ع�ن ه� إع�ـاء ال�ـلاح�ات ال���لفـة للعـامل�� وال�ـي  ):03تع��� (-

  .3وم�ارسة ال�قا�ة وت��ل ال���ول�ة، واس���ام ق�راته� م� خلال ال��ر�� وال�قة

�أنــه الع�ل�ــة ال�ــي �قــ�م ال�ــ�ی��� مــ� خلالهــا ���ــاع�ة العــامل�� علــى اك��ــاب ال�هــارات وال�ــل�ة  ):04تع��ــ�(-

  .4ال�ي ���اج�نها لات�اذ الق�ارات ال�ي ت�ث� ف�ه� وفي ع�له

ال�عــار�� ال�ــا�قة: أن ت��ــ�� العــامل�� هــ� ال���ــة ال�ــي ی�ــ�ف� ف�هــا للعــامل�� القــ�رة وال�ــاف� خــلال ون�ــ��ل� مــ� 

�هــام مــ� خــلال إع�ــاء ال�ــلاح�ات ال���لفــة للعــامل�� ال�ــي ���اج�نهــا لات�ــاذ القــ�ارات ال�ــي تــ�ث� فــ�ه� لإن�ــاز ال

 وفي ع�له�.

 

 

 

                                                             
  .256، ص 2008ردن، عمان، الأ الأولي، الطبعة إثراء للنشر والتوزیع، ،الأعمال :خیضر كاظم حمود، موسى سلامة اللوزي، مبادئ إدارة1
2

  .138، ص 2007ردن، عمان، الأالطبعة الأولي، ع، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزی بالحوافز (التحفیز والمكافئات)، الإدارة: ھیثم العاني، 
  .23، ص 2010عمان، الأردن، الطبعة الأولي، دار جلیس الزمان للنشر والتوزیع،  ،: عماد علي المھیرات، أثر التمكین على فاعلیة المنظمة3
4

فیة الثالثة)، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، زكریا مطلك الدوري، أحمد علي صالح، إدارة التمكین واقتصادیات الثقة(في منظمات أعمال الأل:
  .27، ص 2009عمان ،الأردن، الطبعة العربیة، 
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 وف��ا یلي ���� ال�قارنة ب�� ال���ف ال���� وال���ف الغ�� م��� م� خلال ال��ول ال�الي:  

  ): ال�قارنة ب�� ال���ف ال���� وال���ف غ�� ال����01ال��ول رق� (

  ال���ف غ�� م���  ال���ف ال����   الع���

ســ�ف ی��ــ� ال��ــادرات فــي �ــل م�اقــف   أخ� ال��ادرة -1

غام�ــــة، وت��یــــ� ال��ــــ�لات �أســــل�ب 

����ـــــه مــــــ� ت�ل�ـــــل والق�ــــــام ب��ــــــ�فات 

  ا��اب�ة.

ســـــــ�ف ی���ـــــــ� أحـــــــ� ال��ـــــــ�ول�� ل���یـــــــ� 

  ال���لة والق�ام �ال��ادرة و��ء ال���ف. 

ال�عــــ�ف علــــى  -2

  الف�ص

ی�عــــ�ف علــــى الفــــ�ص ل���ــــ�� ســــ�ف 

  ال���لات ال�ي ت��ث.

����ــــه أن ی�غلــــ� علــــى ال��ــــ�لات الآت�ــــة 

ول��ـــه �ف�ـــل فــــي ت��یـــ� أســـال�� ل���ــــ�� 

الع�ل�ات، وم�ع إم�ان�ـة حـ�وث ال��ـ�لات 

  م��ق�لا.

  ال�ف���-3

  ال��ل�لي

ســ�ف ت�ــ�ن ل��ــه القــ�رة لل�ف��ــ� ��ــ�هج 

ـــــــــ�اه�،  ، وم�ـــــــــألةيت�ل�لـــــــــ ال�ضـــــــــع ال

  القائ�ة. ات لاف��اضوت��� ا

ســــ�ف ی�عامــــل مــــع ال�عل�مــــات علــــى أنهــــا 

  ذات ق��ة دون ال��ق� م م��اق��ها.

ل��ه الق�رة على ب�اء ال����عـات وفـ�ق   ب�اء الإج�اع  -4

  الع�ل.

الاح��ــــال ال���ــــ� و��ــــل ��ــــا�ة الاع��ــــاد 

  على صاح� الق�ار ل�ف��� الق�ار.

 ،2013، ع�ان، الأردنال��عة الأولي، ل��� وال��ز�ع، ل ال���ر: أسامة خ���، الق�ادة الإدار�ة، دار ال�ا�ة

  .110ص

  :1ع�اص� وهيت���� العامل�� ی���� أر�عة : : ع�اص� ت���� العامل���انيالالف�ع 

ــــ�� ف�هــــا ت��ــــ�� العــــامل�� ��ــــ�ل �امــــل م�ــــل م���عــــة -1 ال�عل�مــــات عــــ� أداء ال����ــــة: فــــي ال����ــــة ال�ــــي ی

)COMGROUP ،ـــل م��ف(عامـــل) فـــي ال����ـــة �إم�انـــه ال��ـــ�ل علـــى ج��ـــع ) لا ت�جـــ� معل�مـــات ســـ��ة�

  ال�عل�مات ال�ال�ة وال�ي ��ا في ذل� روات� ال��راء ال��ف��ی��.

ال�ع�فـــة وال�هـــارات لل��ـــاه�ة فـــي أهـــ�اف ال����ـــة: ال����ـــة ���ـــ� أن ت�ـــ���م ال�ـــ�امج ال��ر���ـــة ���ـــاع�ة -2

  ج�نها في ال��اه�ة للأداء ال�����ي.ال���ف�� في ال���ل على ال�ع�فة وال�هارات ال�ي ���ا

                                                             
1

  .141: ھیثم العاني، مرجع سابق، ص 
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القـــ�ة فـــي القـــ�ارات ال��ه��ـــة: العـــامل�� ��ـــ� أن ����ـــ�ا ال�ـــل�ة ال��اشـــ�ة، ال�ـــأث�� فـــي �ـــ�ق الع�ـــل والأداء -3

  ال�����ي غال�ا م� خلال حلقات ال��دة أو ال��ج�ه ال�اتي لف�ق الع�ل.

العـامل�� غال�ـا مـا ت�ـ�ن م�افـأته� م���ـة علـى  ال��اف�ات ت��ي على أساس ال����ـة: فـي ال����ـات ال�ـي ت��ـ�-4

  ال��ائج ال�ي تع�ض ال����ة ل��ود دن�ا م� الإن�اج.

  : أه�اف ت���� العامل��الف�ع ال�ال�

  :1) أن ت���� �ق�د إلي ت�ق�� ما �أتي (lioyd,1999 :83ت�ج� الع�ی� م� أه�اف ت���� فق� رأ� 

  و�ائفه� وم���اته� وم� ث� جعله� أف�ل أداء.جعل العامل�� ی���ع�ن ب�ضاء أعلى ت�اه -1

  إدار�ة معاص�ة ت����م لل�ص�ل إلي ال�فاءة العال�ة والفاعل�ة ال���ای�ة. اس��ات���ة�ع� ال����� -2

 . 2ز�ادة ف�صة الإب�اع والاب��ار -3

  دع� ال���ر ال���اصل للع�ل�ات وال����ات وال��مات.-4

  �ل.تقل�ل الغ�اب ع� الع�ل ودوران الع-5

  ت���� العامل�� أسال�� ال�اني: ال��ل�

���ـــ� أن ی��ــــ� ت��ــــ�� العــــامل�� أســــال�� م�عــــ�دة، إذ ��ـــ�� مع�ــــ� ال�ــــاح��� وال��ــــاب إلــــي أن أهــــ� تلــــ� 

  أسل�ب ال��ار�ة. -1            الأسال�� ه�ا: 

  أسل�ب الإث�اء ال���في.-2                            

  : أسل�ب ال��ار�ة:الف�ع الأول

 إذالأمــ�ر الهامــة فــي الع�ل�ــة الإدار�ــة وال����لــة فــي صــ�ع وات�ــاذ القــ�ار،  إحــ����ــ�� هــ�ا الأســل�ب إلــي 

هــي فــ�ق ال��ــ��� الإدار� الأدنــى، ول�ــ� تــ� فــي ال�ــ�ی�ون فــي ال��ــ���ات الإدار�ــة ال�ــي كــان ی�ــ�لى هــ�ه الع�ل�ــة 

دارات ال��ف���ـــة فـــي ع�ل�ـــة صـــ�ع وات�ـــاذ ال�ـــ��ات الأخ�ـــ�ة ل�ـــ�ء مع�ـــ� ال����ـــات إلـــي م�ـــار�ة العـــامل�� فـــي الإ

فــي ب�ــاء ال�قــة بــ�� ال���ــ�� لــه صــلة �ال��ــار�ة، وتــ�د� ال��ــار�ة دورا هامــا  أنالإدار�، و���ــ� القــ�ل القــ�ارات 

  .3العامل�� في م����ات الإدارة العل�ا، وتأتي ال��ار�ة ع�� م������

                                                             
  .93: زكریا مطلك الدوري، أحمد علي صالح، مرجع سابق، ص 1
2

رسالة ماجستیر، غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ، )SCSEG:كرمیة توفیق، تمكین العاملین( دراسة حالة شركة الاسمنت بسور الغزلان
  .77، ص 2008-2007التسییر، جامعة الجزائر، 

3
التمكین العاملین وأثرھا في تحقیق الإبداع التنظیمي( دراسة تطبیقیة في شركة دیالي العامة للصناعات الكھربائیة)،  :محمود حسین جمعة، إستراتیجیة

  .200، ص )71()، العد19مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة، جامعة دیالي، المجلد(
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العـامل�� ال�ـلاح�ة اللازمـة ل�ـ�ع القـ�ارات ذات ال�ـلة الأول: م���� ال��ل�ف ال�ي ت�ـ�� إلـى إع�ـاء ال����� -

  .����ل�ات الع�ل ال��اش� ال���عة ال��ف��

ال����� ال�اني: فهـ� م�ـ��� تقـ��� ال��مـة، و��ـ�� إلـي مـ�� اح��ـاج العـامل�� لات�ـاذ القـ�ارات ال�ـ�ور�ة ل�ل��ـة -

  ال��مة.

 : أسل�ب الإث�اء ال���فيالف�ع ال�اني

یـ��  إذ)، Herzbergال���في(اغ�ـاء الع�ـل) علـى ن���ـة ال�افع�ـة فـي الع�ـل للعـال� ( �ع��� أسل�ب الإث�اء

الع�ــل خــلال ز�ــادة م��ــ�� الع�ــل ال��ف�ــ�� �إضــافة أنــ�اع م���عــة مــ� ال�هــام وتــ�ف�� قــ�ر أك�ــ� مــ� ح��ــة  إثــ�اء

فـــي الع�ـــل و�ع�ـــاء الفـــ�د م�ـــ�ول�ات أك�ـــ�، و���ـــ�� أســـل�ب الإثـــ�اء الـــ���في وضـــع ب�نام�ـــا تـــ�ر���ا ال��ـــ�ف 

وتق�ـ� دور ال�عـا�ف مـع معانـاة ال��ـ�ن، یهـ�ف إع�ـاء ق��ـة  إدراكمف�لا ح�ل ال���ـ��، ��ـ�ع العـامل�� علـى 

  1.ل���ن لل��مة ال�ق�مة م� ق�ل ال����ة والل��ء إلى ال��ادرات في تل��ة م��ل�ات خ�مة ا

  : خ��ات ت�ف�� ع�ل�ة ت���� العامل��ال��ل� ال�ال�

ال����ــات ال�ــي تف�ــ� فــي ت�ف�ــ� ب�نــامج ل���ــ�� العــامل�� ت��ــاج أن تــ�فه� ت��ــي ال���ــ��، فهــ� لــ�� ��ــال 

  :2م� الأح�ال اخ��ار سهل، وت���� العامل�� ع�ل�ة ��� أن ت�ف� وف� خ��ات وه�ه ال���ات هي

 أس�اب ال�اجة لل�غ���ولي: ت��ی� ال���ة الأ -

أول خ��ة ��� أن �ق�ر ال��ی� ل�اذا ی��� أن ی���ي ب�نامج ل���ـ�� العـامل��، وضـ�ح ال�ـ�� أو الأسـ�اب 

هــل ال�ــ�� ت��ــ�� خ�مــة ال��ــائ�، رفــع م�ــ��� ال�ــ�دة، ز�ــادة الإن�اج�ــة،  مــ� وراء ت��ــي ال���ــ�� أســ�اب م��لفــة:

  لع�ل ع� ال��ی�.ت���ة ق�رات ومهارات ال��ؤوس��، ت�ف�ف ع�ئ ا

 �ان�ة: ال�غ��� في سل�ك ال��ی���ال���ة ال-

أح� ال����ات الهائلة ال�ـي ��ـ� أن ی�غلـ� عل�هـا ال�ـ�ی�ون لإ��ـاد ب��ـة ع�ـل م���ـة، ت��ـل بـ�عل� ��ف�ـة 

ودعــ� حاجـة ماسـة لل��ـ�ل علـى ال�ـ�ام  ���ـ��، ه�ـاكللال��لـي ق�ـل ال��ـي قـ�ما و��ـ�ل جـ�� فـي ت�ف�ـ� ب�نـامج 

لل��ـ�ل علـى القـ�ة وال�ـل�ة، وفـي الغالـ� ��ـ�ن  أن الع�ی� م� ال��ی��� ق� أم�ى الع�ی� م� ال���ات ال��ی���،

غ�ــ� راغــ� فــي ال��لــي أو ال��ــازل ع�هــا، و�ال�ــالي ��ــ�ل تغ��ــ� ســل���ات ال�ــ�ی��� لل��لــي عــ� �عــ� ال�ــل�ات 

  لل��ؤوس�� خ��ة ج�ه��ة ن�� ت�ف�� ال�����.

                                                             
1

  .200، ص المرجع نفسھ: 
2

حقیق المیزة التنافسیة المستدامة(دراسة میدانیة على شركة سونا طراك البترولیة)، رسالة ماجستیر، : أبو بكر بوسالم، دور سیاسة تمكین العاملین في ت
  .30، ص 2013.2012، 1غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة سطیف 
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 ات ��ارك ف�ها ال��ؤوس��� الق�ار ال���ة ال�ال�ة: ت��ی-

ال�ـــي ســـ���لى ع�هـــا ال�ـــ�ی�ون لل��ؤوســـ��، ت�ـــ�ل أحـــ� أف�ـــل ال�ســـائل �ال��ـــ�ة أن ت��یـــ� نـــ�ع القـــ�ارات 

لل��ی��� والعامل��، لل�عـ�ف علـى م��ل�ـات ال�غ��ـ� فـي سـل��ه�، فال�ـ�ی�ون عـادة لا ���ـ�ون ال��لـي عـ� ال�ـل�ة 

لل�ــــ�ی���  ����ــــلإدارة ���عــــة القــــ�ارات ال�لــــ�ا �ف�ــــل أن ت�ــــ�د ا والقــــ�ة ال�ــــي اك��ــــ��ها خــــلال ف�ــــ�ة �قــــائه� ف�هــــا،

 .1ف�ها ال��ؤوس�ن ���ل م�اش� وال��ؤوس�� ت��ی� ن�ع�ة الق�ارات ال�ي ���� أن ��ارك

 ال���ة ال�ا�عة: ت���� ف�ق الع�ل-

لل��ؤوســ�� القــ�رة علــى  لابــ� أن ت��ــ�� جهــ�د ال���ــ�� اســ���ام أســل�ب �ــالف���، ح�ــى ��ــ�ن ��ــل تأك�ــ� 

ب�اء ال�أ� ف��ا ی�عل� ب��ائفه�، ��� أن ���ن�ا على وعى وتفه� ���ف�ة تـأث�� و�ـائفه� علـى غ�ـ�ه� مـ� العـامل�� 

وال����ــة ��ــل، فــال���ف�� الــ�ی� �ع�لــ�ن ��ــ�ل ج�ــاعي ت�ــ�ن أف�ــاره� وقــ�اراته� أف�ــل مــ� الفــ�د الــ�� �ع�ــل 

مــ� ع�ل�ــة ت��ــ�� العــامل�� فــإن ال����ــة ��ــ� أن تع�ــل علــى إعــادة م�فــ�دا، و��ــا أن فــ�ق الع�ــل جــ�ء أساســي 

  ت���� الع�ل ح�ى ���� لف�ق الع�ل أن ت��ز ���ل ���عي.

 ال�ام�ة: ال��ار�ة في ال�عل�مات ال���ة-

ات�اذ ق�ارات أف�ل لل����ة فإنه� ���اج�ن ل�عل�مات عـ� و�ـائفه� وال����ـة  م�ل�ي ���� لل��ؤوس�� 

ال������ ف�صة ال�ص�ل لل�عل�مـات ال�ـي ت�ـاع�ه� علـى تفهـ� ��ف�ـة أن و�ـائفه� ك�ل، ��� أن ی��ف� لل���ف�� 

���قـة أداء وف�ق الع�ل ال�ي ������ا ف�ها تقـ�م م�ـاه�ة ل��ـاح ال����ـة، ف�ل�ـا تـ�ف�ت معل�مـات لل��ؤوسـ�� عـ� 

  .2ع�له� �ل�ا زادت م�اه��ه�

 اخ��ار الأف�اد ال��اس��� ال���ة ال�ادسة:-

��� على ال��ی��� اخ��ـار الأفـ�اد الـ�ی� ���ل�ـ�ن القـ�رات وال�هـارات للع�ـل مـع الآخـ��� ��ـ�ل ج�ـاعي، 

  .3للع�لو�ال�الي �ف�ل أن ت��ف� لل����ة معای�� واض�ة وم��دة ل��ف�ة اخ��ار الأف�اد ال��ق�م�� 

  

  

  

   

                                                             
1

  .30، ص المرجع نفسھ:
 العاملین: إطار مفاھیمي، ملتقي السنوي العاشر لإدارة الجودة الشاملة، كلیة العلوم الإداریة، جامعة الملك سعود،: سعد بن مرزوق العتیبي، جوھر تمكین 2

   37، ص2005أبریل 18- 17الریاض، المملكة العربیة السعودیة، 
3

  .31: أبو بكر بوسالم، مرجع سابق، ص 
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 ال���ة ال�ا�عة: ت�ف�� ال��ر��-

ال�ــ�ر�� أحــ� ال���نــات الأساســ�ة ل�هــ�د ت��ــ�� العــامل��، ح�ــ� ��ــ� أن ت��ــ�� جهــ�د ال����ــة تــ�ف�� 

ال�ـــ�اع، الع�ـــل مـــع فـــ�ق الع�ـــل، ال��ف�ـــ� ل�فـــع ال��ـــ���  إدارةمـــ�اد ت�ر���ـــة ��ـــل ال��ـــاكل، الات�ـــال، و بـــ�امج 

  والف�ي للعامل��. ال�هار� 

 ل�ام�ة: الات�ال ل��ص�ل ال��قعاتال���ة ا-

�ــال�����، ومــاذا ���ــ� أن �ع�ــى ال���ــ�� للعــامل��، ف��ــا ی�علــ�  دال�ق�ــ� مــا یــ�� شــ�ح وت�ضــ�ح  أن��ــ� 

ب�اج�ـــات وم��ل�ـــات و�ـــائفه�، و���ـــ� أن ت�ـــ���م خ�ـــة ع�ـــل الإدارة وأداء العـــامل�� ��ســـائل ل��صـــ�ل ت�قعـــات 

الإدارة لل���ف��، ح�� ���د ال��ی�ون لل��ؤوس�� أه�اف ��� ت�ق�قها �ل س�ة، وتل� الأهـ�اف ���ـ� أن ت�علـ� 

  .1ء الع�ل أو ال�عل� وال���ر�أدا

 ة: وضع ب�نامج لل��افآت وال�ق�ی�ال���ة ال�اسع

فأحــ� ع�اصـــ� الـــ�ع� الأساســـ�ة ال��ـــان�ة لل���ـــ�� ت���ــل فـــي إ��ـــاد وتقـــ��� ال��افـــآت للعـــامل�� للاع�ـــ�اف 

� حـ�اف� لهـ� ��ل��ه� ال�����ي، فال��افآت تع�ز ع�ل�ة ال���ـ�� مـ� خـلال الاع�ـ�اف وتقـ�ی� مهـارات الأفـ�اد وتقـ��

ـــ�ی� أك�لـــ�ا ب�نـــامج ال���ـــ�� علـــى شـــهادات وشـــعارات تقـــ�ی� جـــ�اء  لل��ـــار�ة، ح�ـــ� ���ـــ� أن ���ـــل الأفـــ�اد ال

  .2م�ار��ه� في ال��نامج

 �ة العاش�ة: ع�م اس�ع�ال ال��ائجال��-

م ال�ــ��ف�� أ� م�اولــة و ال�غ��ــ� ح�ــ� ســ�قا مقاومــةول�لــة، ��ــ� ال�ــ�ر مــ�  لا ���ــ� تغ��ــ� ب��ــة فــي یــ�م

ب�نــامج ���ـ� أن ��ــ�ف علـى عــاتقه� م�ــ�ول�ات ج�یـ�ة، و��ــا أن ت��ـي ب�نــامج لل���ـ�� س���ــ�� تغ��ــ�،  لإ��ـاد

امج ال���ـــ��، و�ال�ـــالي ��ـــ� علـــى وال�ـــ��ف�� وقــ�ه� لإجـــادة ال���ل�ـــات ال��یـــ�ة ل��نــ الإدارةفأن�ــا ن��قـــع أن تأخـــ� 

ع�ل�ـــة شـــاملة وتأخـــ� وق�ـــا وت��ـــ�� ج��ـــع  الإدارة عـــ�م الاســـ�ع�ال فـــي ال��ـــ�ل علـــى ن�ـــائج ســـ��عة، فـــال�����

 .3الأ��اف في ال����ة 

  

  

  

                                                             
1

-27المنظمات العربیة، المؤتمر العربي السنوي الخامس في الإدارة، شرم الشیخ، مصر، : سعید بن مرزوق العتیبي، أفكار لتعزیز تمكین العاملین في 
  .109، ص2004نوفمبر، 28

2
  .39: سعید بن مرزوق العتیبي، جوھر تمكین العاملین: إطار مفاھیمي، مرجع سابق، ص 

3
  .110ع سابق، ص: سعید بن مرزوق العتیبي، أفكار لتعزیز تمكین العاملین في المنظمات العربیة، مرج



 الفصل الأول:                                                                    الأدبیات النظریة والتطبیقیة
 

 

13 

 ال�ا�ع: أ�عاد ت���� العامل�� ال��ل�

  .1) على الأ�عاد الآت�ة ل����� العامل�� وهي2010لق� ر��(راضي:

 .تف��� ال�ل�ة .1

 ف�ق الع�ل.    .2

  .      ال��ر�� .3

 الات�ال الفاعل.      .4

 .ال��ف�� .5

  : تف��� ال�ل�ةولالف�ع الأ 

أن ی�عهـــ� أحـــ� ال�ؤســـاء الإدار�ـــ�� ��ـــ�ء مـــ� ســـل�اته وصـــلاح�اته ال�ـــي أع��ـــ� لـــه ���جـــ�  و�ق�ـــ� �ـــه

القـــان�ن إلـــي واحـــ� أو أك�ـــ� مـــ� م�ـــاع��ه، أو ال�ـــ��ف�� الآخـــ��� فـــي ال��ـــ���ات الإدار�ـــة الأدنـــى لل��ـــ�ف فـــي 

  .2ال��ض�عات ال�ف�ضة إل�ه� دون ال�ج�ع إل�ه

 : ف�ق الع�لالف�ع ال�اني

هي ج�اعات ی�� إن�اؤها داخل اله��ل ال�����ي ل��ق�� ه�ف أو مه�ـة م�ـ�دة ت��لـ� ال���ـ�� وال�فاعـل 

عـ� ت�ق�ـ� هـ�ه الأهـ�اف، ��ـا أن ه�ـاك قـ�ر ���ـ�  م�ـ�ول��وال��امل ب�� أع�اء الف���، و�ع��� أع�اء الف��ـ� 

  .3م� ال���� للف��� في ات�اذ الق�ارات

  : ال��ر��الف�ع ال�ال�

أن ال�ــ�ر�� ن�ــ�ذج خــاص وع�لــي مــ� ال�علــ��، یــ�د� إلــي إعــ�اد الع�ــال لأداء أع�ــاله�  شــارل�دی��فا:یــ�� 

�� بل ی�د� إلي ز�ـادة ال�قـة �ـال�ف� ورفـع الـ�وح ال�ع���ـة ف� الإن�اج�ة���رة ج��ة، وال��ر�� لا ی�د� إلي ز�ادة 

 .4للع�ال

  

  

  

                                                             
  .71، 70، ص ص 2013: إحسان دھش جلاب، إدارة التمكین والاندماج، دار صفاء للنشر والتوزیع، الطبعة الأولي، عمان، الأردن، 1
2

منشورة، قسم علوم  )، مذكرة ماستر،غیر-باتنة  -: قالي عبد الغني، أثر تمكین العاملین علي التنافسیة المؤسسة ( دراسة حالة مؤسسة ملبنة الأوراس
  . 22، ص  2016 ،2015التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 

3
  . 161، ص2010: خضیر كاظم حمود، إدارة الجودة في منظمات المتمیزة، دار صفاء للنشر والتوزیع، ، الطبعة الأولي، عمان، الأردن، 

4
  .10،ص1992القبلان، أسس التدریب الإداري، دار عالم الكتب للطباعة والنشر والتوزیع، الطبعة الثانیة، الریاض،السعودیة، : یوسف بن محمد 
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  : الات�ال الفاعلالف�ع ال�ا�ع

أحـــ� الع�اصـــ� الفعالـــة وال�ـــ�ور�ة ل��ـــاح ع�ل�ـــة ال���ـــ��، و�قـــاس ��ـــ�� تـــ�ف� �ع��ـــ� الات�ـــال الفعـــال 

) أن ه�ـاك مـ� ال�عل�مـات ال��جـة فـي  SPRITZERع��� إم�ان�ة ال�ص�ل إلي ال�عل�مـات ال��اسـة، وتـ�� (

ومعل�مــات عــ� الأداء، ��ــا أن ن�ــاح ال���ــ�� فــي ال����ــات ب�نــامج ال���ــ��: معل�مــات عــ� ال�ســالة ال����ــة، 

  .1الق�ارات �فاعل�ة أك�� ات�اذ�ل� ت�ف��� ���� م� ال�عل�مات لأك�� ع�د م� الأش�اص م�ا ��اع� في ی�

  : ال��ف��الف�ع ال�ام�

ه� ���ا�ة ال�قابـل لـلأداء ال����ـ�، و��ت�ـ� علـى م�افـأة العـامل�� عـ� ت��ـ�ه� فـي الأداء، فـإن الأداء الـ�� 

ل�عـــای�� أخـــ�� ت�ـــ�� إلـــي اســـ��قاق العـــامل�� إلـــي تعـــ���  ��ـــ��� ال�ـــاف� هـــ� أداء غ�ـــ� عـــاد�، أو ر��ـــا وفقـــا

  . 2إضافي ی��� ع� الأج�

  : م�ا�ا ت���� العامل�� ومع�قاتهال�ام�ال��ل� 

  ت�ج� الع�ی� م� م�ا�ا ت���� العامل�� ومع�قاته ن��� م�ها:

  : م�ا�ا ت���� العامل��الف�ع الأول

ع�ل�ات ت���� العامل�� تف�� �ـل مـ� ال����ـة والفـ�د علـى ت�ع�د م�ا�ا وف�اد ال�ي ���� ت�ق�قها م� خلال 

  ال��� ال�الي.

  3: ��ق� ال����� ال��ا�ا ال�ال�ة�ال���ة لل����ة-أولا

  الإن�اج�ة.ارتفاع  -1

  ن��ة الغ�اب ودوران الع�ل. ان�فاض -2

  ال��مات. أو الإن�اجت���� ج�دة  -3

  ت�ق�� م�انة م����ة. -4

  ال��اف��ة.ز�ادة الق�رة  -5

  

                                                             
  .26سابق ، ص  ع: قالي عبد الغني، مرج1
2

  .15: ھیثم العاني، مرجع سابق، ص 
3

  ، 2015عة العربیة للتدریب والنشر، الطبعة الأولي، القاھرة، مصر، : منال البارودي، الرضا الوظیفي وفن التعامل مع الرؤساء والمرؤوسین، المجمو
  .141، 140ص ص  
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  :��1ق� مایلي :�ال���ة للف�د-ثان�ا

  إش�اع ال�اجات الف�د م� تق�ی� واث�ات ال�ات. -1

  ارتفاع ولاء الف�د لل����ة. -2

  ارتفاع مقاومة الف�د ل�غ�� الع�ل. -3

  ت���ة ال�ع�ر �ال���ول�ة. -4

  ر�� ال��الح الف�د�ة مع ال��الح ال����ة.-5

  العامل��:: مع�قات ت���� الف�ع ال�اني

  :2الع�ی� م� مع�قات ن��� م�هاه�اك 

  إساءة اس���ام ع�امل الق�ة ال����حة للعامل��.-1

  غ�� قادر�� عل�ها.ز�ادة الع�ء وال���ول�ة على العامل��  -2

  ت���� �ع� العامل�� على ن�احه� ال���ي وتف��له على ن�اح ال��اعة. -3

  ن���ة ت�ر�� وتعل�� الأف�اد.ز�ادة ال��ال�ف ال�ي ت���لها ال����ة  -4

  ز�ادة ال�ق� ال��ل�ب لأداء الع�ل ال��اعي وع�ل الل�ان. -5

  ز�ادة ال��اع وتف�ي ال��اع ب�� العامل�� ع�� أداء الع�ل ال��اعي. -6

  ع�م ت���� �ع� العامل�� م� ال�ع�فة ال�املة لات�اذ ق�ارات فعالة. -7

   

                                                             
1

  141، 140،  ص ص المرجع نفسھ: 
2

  . 240، 239، ص ص 2015: غني دحام تنادي الزبیدي، إدارة السلوك التنظیمي، دار غیداء للنشر والتوزیع، الطبعة الأولي، عمان، الأردن، 
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  ة الع��م�ةال���� ال�اني: ماه�ة ج�دة ال��مة ال���

ـــأث�� علـــى صـــ�ة  تع��ـــ� ال�ـــ�دة فـــي م�ـــال ال�ـــ�مات ال�ـــ��ة مـــ� أهـــ� م��ل�ـــات الفـــ�د، ل�ـــا لهـــا مـــ� ت

  الإن�ان، وس�ف ن���ق في ه�ا ال���� إلي تع��فها والع�امل ال��ث�ة ف�ها وأ�عادها و��ق ق�اسها.  

  ه�م ج�دة ال��مة ال���ة الع��م�ةال��ل� الأول: مف

  ج�دة ال��مة ال���ة الع��م�ةالف�ع الأول: تع��� 

  أولا: تع��� ال��دة:

 ا،�اص القــــائ��� عل�هــــا و���اتع�لهــــهــــي ع�ل�ــــة دی�ام���ــــة تــــ�ت�� �ال��ــــائع وال�ــــ�مات والع�ل�ــــات والأشــــ

  . 1وت�عى إلي أن ت��اب� مع ت�قعات ع�اص�ها أو أن ت�ع�اها

  ثان�ا: تع��� خ�مات ال���ة:

أو إرشادا أو ت�خلا ���ا ی��ج ع�ـه رضـا أو ق�ـ�ل وان�فـاع مـ�  العلاج ال�ق�م لل��ضى س�اء �ان ت����ا

  . 2ق�ل ال��ضى و��ا ی�ول لأن ���ن ��الة ص��ة أف�ل

  ثال�ا: تع��� ج�دة ال��مة ال���ة الع��م�ة:

�أنهـا درجـة الال�ـ�ام  JCAHتع�فها اله��ـة الأم����ـة ال��ـ���ة لاع��ـاد م���ـات ال�عا�ـة ال�ـ��ة  ):01تع���(-

�ال�عـــای�� ال�ال�ـــة وال��فـــ� عل�هـــا لل��ـــاع�ة فـــي ت��یـــ� م�ـــ��� ج�ـــ� مـــ� ال��ارســـة ومع�فـــة ال��ـــائج ال���قعـــة مـــ� 

  . 3ال��مة أو الإج�اء العلاجي أو ال�����ي

��ـائج هـي درجـة الال�ـ�ام �ال�عـای�� ال�عاصـ�ة ال�ع�ـ�ف بهـا علـى وجـه الع�ـ�م، لل��ارسـة ال��ـ�ة وال ):02تع��ـ�(-

  .4ال���قعة ل��مة م��دة أو أج�اء ت���� أو م��لة ���ة

  

                                                             
  .22إدارة الجودة في منظمات المتمیزة ، مرجع سابق، ص : خضیر كاظم حمود، 1
2

  . 168، ص 2005: ثامر یاسر بكري، تسویق الخدمات الصحیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الطبعة العربیة، عمان، الأردن، 
ة نظر الأطباء والممرضین والباحثین الاجتماعیین(دراسة :خلود محمد عیسى وآخرون، تأثیر تطبیق معاییر الاعتماد على جودة الخدمات الصحیة من وجھ3

  .  09، ص2016)، 18)، العدد(05میدانیة في مستشفیات منطقة مكة المكرمة بالمملكة العربیة السعودیة)، مجلة الدراسات العلیا، جامعة النیلین، مجلد(
4

  .50، ص2011الطبعة الأولي، عمان، الأردن،  أسامة للنشر والتوزیع،: ولید یوسف الصالح، إدارة المستشفیات والرعایة الصحیة والطبیة، دار 
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  ل�اني: ع�اص� ج�دة ال��مة ال���ةالف�ع ا

  :1ت���ل ع�اص� ج�دة ال��مة ال���ة في

وتع�ـــــي ح�ــــ�ل ال��ضـــــى علــــى ن�ــــ�� عـــــادل وق�ــــ� م��ـــــاو� مــــ� الع�ا�ـــــة ال���ــــة وفـــــ�  ال��ــــاواة: .1

  اح��اجاته�.

ــة: .2 وهــي ت�ق�ــ� الفائــ�ة ال��جــ�ة مــ� الع�ا�ــة ال���ــة ســ�اء علــى م�ــ��� ال�ــ��� أو علــى م�ــ���  الفاعل�

  ال����في أو على م���� ال����ع.

وتع�ـــى ال�لائ�ـــة ال��مـــة للغـــ�ض الـــ�� تقـــ�م مـــ� أجلـــه مـــ� ح�ـــ� أســـل�ب و�جـــ�اءات وم�ـــان  ال�لائ�ـــة: .3

  تق���ها وم�� ت�افقها مع اح��اجات ال���� وحال�ه ال���ة.

و�ق�ــ� بهــا أن ال�ــ�مات الع�ا�ــة ال���ـة ��ــ� ألا ت�ــ�ن مف�ــ�ة ��ــ�ود زم��ــة أو  ال��ــ�ل عل�هــا:ســه�لة  .4

 م�ان�ة مع��ة.

و�ع�ــــي أن ال�عا�ــــة ال���ــــة ال�ق�مــــة فــــي ال����ــــفي ��ــــ� أن ت��ــــى �ق�ــــ�ل ال��ضــــى وذو�هــــ�  الق�ــــ�ل: .5

 ومق�مي ال��مة أنف�ه� م� أ��اء وم��ض�� وف���� وأف�اد ال����ع ���ل عام.

وتع�ي ال�ـ�ازن فـي ت��ـ�� ال�ـ�ارد ال��احـة بـ�� ال�ـ�مات ال�ق�مـة وال��ضـى ال��ـ�ف��ی� م�هـا  اءة:ال�ف .6

  دون أن ت�غى خ�مة أو م��� على الأخ����.

 دة ال��مة ال���ةالف�ع ال�ال�: أه��ة ج� 

  . 2م� أب�ز ال��ش�ات ال�ي ���� الاس��لال بها على أه��ة ج�دة ال��مات ال���ة

  ال�ـــ�دة علـــى ت�ـــ��ع العـــامل�� فـــي ال��س�ـــات ال�ـــ��ة ����لـــف م�ـــ���اته� علـــى ز�ـــادة ت�ـــاع� بـــ�امج

 إن�اج��ه�، وح�ه� على تق��� الأف�ل.

  ت��� إدارة ال��س�ـة ال�ـ��ة مـ� ال�عـ�ف علـى اح��اجـات ال���هل���(ال��ضـى)، والع�ـل علـى ت�ق�قهـا

 م�ا ی�د� إلي ت���� س�عة ال��س�ة ال���ة.

                                                             
بصرة)، : وفاء علي سلطان، أبعاد جودة الخدمات الصحیة من وجھة نظر المستفیدین(دراسة تطبیقیة في مجموعة من المستشفیات الأھلیة في محافظة ال1

  .  86، ص2012)، 10، العدد()05(الإدارة والاقتصاد، المجلد مجلة دوریة نصف سنویة تصدر عن كلیة 
2

 : خامت سعدیة، عجو نورة، تقییم جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة العمومیة في الجزائر(دراسة حالة على المؤسسة الاستشفائیة العمومیة
ییر، المركز الجامعي العقید أكلي محند غیر منشورة، قسم علوم التجاریة، معھد العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التس بالأخضریة)، مذكرة ماستر،

  .  78، 77. ص، ص 0112،2012أولحاج، البویرة، 
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  ال��ـــاكل ال�ــي تــ�ث� علـــى م�ــ��� ال�ـــ�مات ال���ــة ال�ق�مــة، م�ـــا یــ�د� إلـــي ت�ــاع� فــي ال����ـــ� علــى

ال��صل إلي ���قة م��قة وم��املة، ل���ی� ال��اكل ومـ� ثـ� ت�ـه�ل الإجـ�اءات اللازمـة ق�ـل أن ت�ـ�ح 

  ال��اكل �ال�رجة ال�ي لا ���� ال�عامل معها.

  ل�ا�ع: أه�اف ج�دة ال��مة ال���ةالف�ع ا

  . 1ال�ئ���ة ل��دة ال��مة ال���ة فيت���ل الأه�اف 

 ض�ان ص�ة ال��ن�ة وال�ف��ة لل���ف��ی�(ال��ضى). .1

تقـ��� خ�مـة صـ��ة ذات جـ�دة م���ــ�ة مـ� شـأنها ت�ق�ـ� رضــا ال��ـ�ف��(ال����) وز�ـادة ولائـه لل��س�ــة  .2

 ال���ة وال�� س���ح ف��ا �ع� وس�لة إعلام�ة فاعلة ل�ل� ال��س�ة ال���ة.

 ت الات�ال ب�� ال���ف��ی� (ال��ضى)م� ال��مة ال���ة ومق�م�ها.ت���� وت���� ق��ا .3

 ت���� ال��س�ات ال���ة م� تأد�ة مهامها ��فاءة وفاعل�ة. .4

ت�ق�ــ� م�ــ���ات إن�اج�ــة أف�ــل، إذ �عــ� ال�صــ�ل إلــي ال��ــ��� ال��لــ�ب مــ� ال�عا�ــة ال�ــ��ة ال�ق�مــة  .5

  إلي ال���ف��ی�(ال��ضى) اله�ف الأساس م� ت���� ال��دة.

 ال��ث�ة على ج�دة ال��مة ال���ة ل��ل� ال�اني: الع�املا

  :2ه�اك ع�ة ع�امل ت�ث� في ج�دة ال��مة ال���ة وت���ل ه�ه الع�اص� في

 : ت�ل�ل ت�قعات ال���هل���(ال��ضى): ولالف�ع الأ 

مقــ�م� ال�ــ�مات ال���ة(ال��س�ــات ال�ــ��ة) ��اجــة إلــي فهــ� ت�قعــات ال���هل���(ال��ضــى) ع�ــ� ت�ــ���ه� 

لل�ـ�مات ال�ــ��ة، إن لـ� ��ــ� هـ�ا ال��ــ��� �فـ�ق ال��قــع أساسـا، لأنــه ال���قـة ال�ح�ــ�ة ال�ـي ت��ــ�ه� مـ� ت�ق�ــ� 

جــ�دة عال�ــة فــي ال��مــة ال�ــ��ة ال�ق�مــة، وال���هل���(ال��ضــى) ���ــ�ه� أن ��ققــ�ا إدراكهــ� لل��مــة ال�ــ��ة 

  وهي:ال�ق�مة م� خلال ال����� ب�� ع�د م� ال�����ات ال���لفة لل��دة 

                                                             
1

رزیق ʺ بسكرة : دریدي أحلام، دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصحیة(دراسة حالة المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة
، 2014، 2013سییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، )، مذكرة ماستر،غیر منشورة، قسم علوم التʺیونس
  . 30ص 

2
  .86 ،85ص،  : خامت سعدیة، عجو نورة، مرجع سابق، ص
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  (ال��ضـــى)ال�ــ�دة ال���قعـــة: هـــي تلــ� ال�رجـــة مـــ� ال�ــ�دة فـــي ال��مـــة ال�ــ��ة ال�ـــي یـــ�� م��هل��ها

وجــــــ�ب وج�دهــــــا، و��ــــــع� ت��یــــــ� هــــــ�ا ال��ــــــ��� مــــــ� ال�ــــــ�دة، إذا ���لــــــف �ــــــاخ�لاف خ�ــــــائ� 

 ال���هل���(ال��ضى) وحاجاته� وحالاته� العلاج�ة.

  ال�ق�مة م� ق�ـل ال��س�ـة ال�ـ��ة، وال�ـي تـ�� أنهـا ال��دة ال��ر�ة: هي ال��دة في ال��مات ال���ة

 م�اس�ة لل�الة ال���ة لل���هل�(ال����)، وت��لف �اخ�لاف إم�ان�ات وق�رات ال��س�ات ال���ة.

  ال��دة الق�اس�ة: هـي ذلـ� ال��ـ��� فـي جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة ال�ق�مـة، وال�ـي ت��ـاب� مـع ال��اصـفات

 ال���دة لل��مة ال���ة.

 ل�ــة: وهــي تلــ� ال�رجــة مــ� ال�ــ�دة ال�ــي اع�ــادت ال��س�ــات ال�ــ��ة أن تقــ�م بهــا ال�ــ�مات ال�ــ�دة الفع

  ال���ة لل���هل��� (ال��ضى).

  :كفاءة الأجه�ة وال�ع�ات: �انيالف�ع ال

ع��ما تفه� ال��س�ة ال���ة حاجات ال��ضى، فإنـه ��ـ� أن ت�ـع ال��صـ�ف ال��اسـ� لل��ـاع�ة فـي ضـ�ان 

�ب مـ� ال�ـ�دة فـي ال��مـة ال�ـ��ة ال�ق�مـة، وهـ�ا ال��صـ�ف عـادة مـا ��ـ�ن مـ�ت�� ت�ق�� ذل� ال����� ال��لـ

  .  1مع أداء العامل�� في م���في ������ �فاءة الأجه�ة وال�ع�ات ال�����مة في إن�از ال��مة

  : أداء العامل���ال�الف�ع ال

ع�ــ�ما ت�ــع إدارة ال��س�ــة ال�ــ��ة معــای�� جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة ال�ق�مــة، و���قــ� الال�ــ�ام فــي ت�ف�ــ�ها 

م� ق�ل ال�اق� ال��ي والف�ي في ال��س�ـة ال�ـ��ة، فإنهـا �ال�قابـل ��ـ� أن تع�ـل علـى إ��ـاد ال�ـ�ق ال��اسـ�ة 

���هل���(ال��ضـى)، ولا شـ� مـ� أن ال�ي ت��� م� خلالهـا الأداء ال��اسـ� لل�ـاق� ال��ـي والف�ـي ال���ـل �ال

ض�ان ت�ق�� الأداء ال��ـ� یـ�ت�� �ع�ل�ـة تـ�ر��ه� ��ـ�رة �اف�ـة لفهـ� ��ف�ـة الاس�ف�ـارات ال���هل���(ال��ضـى)، 

وتقــ��� ال�عل�مــات ال��اســ�ة لــلإدارة فـــي �ــل ال�ــالات ال�ــي ی�عــامل�ن معهـــا، �ات�ــاه ت�ــ��� م�ــ��� الأداء ن�ـــ� 

  . 2ال��مة ال���ة ال�ق�مة  الأف�ل، للارتقاء ب�رجة ج�دة

  إدارة ت�قعات ال��مة ال���ة :�ا�عالف�ع ال

أن إدارة ت�قعات ال��مـة تـ�� مـ� خـلال اع��ـاد أن��ـة الات�ـالات ال�اخل�ـة فـي ال��س�ـة ال�ـ��ة وال�ـ�و�ج 

قهـا والإعلان في خارجها، و���ن مـ� ال�ـ�ور�  علـى إدارة ال��س�ـة ال�ـ��ة أن لا تقـ�م وعـ�دا لا ت�ـ���ع ت�ق�

                                                             
1

  ،.86ص عجو نورة، مرجع سابق، : خامت السعدیة،
2

  .208ص  بكري، مرجع سابق، یاسرثامر  :
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ن�ـ�ا ل�ـ�ام�ها أو عـ�م ت�ان�ـها مـع قـ�راتها فـي ال��ف�ـ� أو ضـعف فـي ال�ـ�ر�� أو ال�فـاءة اللازمـة فـي ات�ــالاتها 

  .1ال�اخل�ة ل��ق�� ذل�، وه�ا س��ع�� �ال�الي على ع�م رضا ال���ف�� ع� ال��مة ال���ة ال���قع ح��لها 

  ال���ذج ال�الي:وم�ا س�� ���� إ��اح أه� م��نات ج�دة ال��مة ال���ة في 

  ��ذج ت�املي ل��دة ال��مة ال���ة: ن)02( �ال��ل رق

  

  

      

  

  

  

  

ثام� �اس� ����، ت���� ال��مات ال���ة، درا ال�ازور� العل��ة لل��� وال��ز�ع، ال��عة الع���ة، ال���ر: 

  .203، ص2005ع�ان، الأردن،

 ل�ال�: أ�عاد ج�دة ال��مة ال���ةال��ل� ا

  ��ا یلي: kotlerت��ع� وجهات ن�� ال�اح��� ع� أ�عاد ج�دة ال��مات ال���ة إذ ح�دها ��تل�

 22%وتع�ــى ال��ــاع�ة ال�ق�ق�ـة فــي تقــ��� ال��مــة إلــي ال��ــ�ن(ال����)، و���ــل هــ�ا ال�عــ� الاســ��ا�ة: .1

 كأه��ة ن���ة.

وهي الق�رة على الأداء في ان�از ما تـ� ت�ق�قـه م�ـ�قا و��ـ�ل دق�ـ� و���ـل هـ�ا  ال�ع�ل�ة( الاع��اد�ة): .2

 .�2أه��ة ن���ة ق�اسا �الأ�عاد الأخ��  32%ال�ع�

                                                             
1:

  . 29أحلام، مرجع سابق، ص دریدي 
2

  .89: وفاء علي سلطان، مرجع سابق، ص

(ال����) ت�ل�ل ت�قعات ال���هل�  

 كفاءة الأجه�ة وال�ع�ات 

 أداء العامل��

 إدارة ت�قعات ال��مة ال���ة

أ�عاد    

 ج�دة

ال��مة   

ال���ة   

 ال�ضا (ال����)
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هــ�ا ال�عــ� إلــي إل�ــام العــامل�� �ال��س�ــة ال�ــ��ة �ال�هــام وال��ــائف ال���لــة و��ــ��  الأمان(ال�ــ�ان): .3

 �أه��ة ن���ة. 19%له�، و���ل ����ه� م� تق��� خ�مة خال�ة م� أ� م�ا�� و���ل ه�ا ال�ع� 

و����ــل هــ�ا ال�عــ� فــي �فــاءة وفعال�ــة ال��ه�ــ�ات ال�ــ�اد، وســائل الات�ــال والأفــ�اد العــامل��  ال�ل��ســ�ة: .4

 كأه��ة ن���ة.11%ة ال���ة و���ل ه�ا ال�ع��ال��س�

 16هـــي درجــــة ال�عا�ـــة والاه��ــــام ال���ـــي �ـــال���ن(ال����)، و���ــــل هـــ�ا ال�عــــ� ال��اســـة(الل�ف): .5

 . 1كأه��ة ن���ة%

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

                                                             
1

،  2011)،جامعة منشوري، قسنطینة،  07: بدیسي فھیمھ، جودة الخدمات الصحیة(الخصائص، الأبعاد، المؤشرات)، مجلة الاقتصاد والمجتمع، العدد( 
  .147ص
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  ومعای�� تق���ها): أ�عاد ج�دة ال��مة ال���ة 02ج�ول رق�(

  الأم�لة  معای�� ال�ق���  ال�ع�

دقــــــــــة ال�ـــــــــــ�لات ال�ع��ــــــــــ�ة فـــــــــــي إدارة -  ال�ع�ل�ة

  ال����في.

  ص�ة الق�ائ� ال�ال�ة.-

  ال��اع�� ال�ق�قة في الإج�اءات ال���ة.-

ثقــة عال�ــة لــ�� ال�ــ��� �ــان ح�ــا�اته ال�ال�ــة -

  ص���ة ع�� مغادرته ال����في.

  له ثقة �ان ح�اته ب�� أی�� أم��ة.-

  تق��� خ�مات علاج�ة ف�ر�ة .-  الاس��ا�ة

  ل��اءات ال��ار� ال�ارج�ةاس��ا�ة -

  الع�ل على م�ار ساعات ال��م.-

  وص�ل س�ارات الإسعاف خلال دقائ� مع�ودة-

  صالة الع�ل�ات جاه�ة �ل�ا ول�ل ال�الات.-

  س�عة وم�انة ال����فى عال�ة.-  ال�أك��

ال�ع�فـــــــــة وال�هـــــــــارة وال����ـــــــــ�ة للأ��ـــــــــاء -

  وال�لاك ال�����ي.

  ال�فات ال����ة للعامل��.-

  املة ال���ة لل��ضى م� ق�ل الأ��اء.ال�ع-

  ت�ر�� ومهارة عال�ة في الأداء.-

  اه��ام ش��ي �ال����.-  ال��اسة

  الإصغاء ال�امل ل���� ال����.-

ـــــ�وح مـــــ� الـــــ�د - تل��ـــــة حاجـــــات ال��ـــــ�ن ب

  والل�ف.

  ال���ضة ���ا�ة الأم ال���ن لل����.-

  ال��� لل���� �أنه دائ�ا على ح�.-

ال��ــــــــــ���مة فــــــــــي ال��ــــــــــ���  الأدوات-  ال�ل��س�ة

  والعلاج.

  ال��ه� ال�ارجي ل�ق�مي ال��مة.-

  أماك� الان��اروالاس�ق�ال ال��اس�ة.   -

ن�افــــــة ع�ــــــادة ال���ــــــ� و��نهــــــا ذات م�هــــــ� -

  ت���ي.

  ن�ع�ة ال�عام ال�ق�م لل�اق�ی� في ال����فى.-

ل��� وال��ز�ع، ال��عة الع���ة، ال���ر: ثام� �اس� ����، ت���� ال��مات ال���ة، درا ال�ازور� العل��ة ل

  .213، ص2005ع�ان، الأردن،

  

  

  

  



 الفصل الأول:                                                                    الأدبیات النظریة والتطبیقیة
 

 

23 

  ال���ةمة � ال�ا�ع: ��ق ق�اس ج�دة ال��ال��ل

إن جــ�دة ال��مــة ال�ـــ��ة مــ� م��ـــ�ر ال��ائ�(ال��ضــى) ی�علــ� ��ـــ�� م�ا�قــة جـــ�دة ال��مــة لاح��اجـــات 

ال��مات ال�ـ��ة مـ� هـ�ه ال�او�ـة  وت�قعات ال��ضى، وم� ه�ا ال��ل� س�ف ن��اول ال��ق ال�ائعة لق�اس ج�دة

  وهي:

  مقای�� ع�د ال��او�.-

  مقای�� ال�ضا.-

  مقای�� الف��ة .-

  .ال��مةالأداء (ن��ذج ) مقای�� -

  ال��جه �الق��ة. مقای��-

  الف�ع الأول: مقای�� ع�د ال��او�:

فــي ح�ــ� عــ�د تع��ــ� هــ�ه ال���قــة مــ� ال�ــ�ق ال�ــهلة وال��ــ��ة لق�ــاس جــ�دة ال�ــ�مات ال�ــ��ة، وت���ــل 

ال�ــ�او� خــلال ف�ــ�ة مع��ــة، وت�ــ��فها ح�ــ� نــ�ع ال�ــ���، ت���ــ� هــ�ه ال���قــة �ال�ــه�لة فــي إع�ــاء م�شــ� ن�ــ� 

 إدراك ال��ائ� لل��مة ال���ة ال�ق�مة له�، و�ال�غ� م� سه�لة ت���قها إلا أنها وجه� إل�ها الع�یـ� مـ� الان�قـادات

  :م� ب��ها ما یلي

ــــائ�(ال����)،أو أه��ــــة ال�ــــ��� لأداء أن هــــ�ه ال���قــــة لا تع�ــــ� الأ .1 ســــ�اب ال�ق�ق�ــــة وراء شــــ�او� ال��

  ال��مة.

عــ�د قل�ــل مــ� ال��ــ�ف��ی� مــ� ال��مــة ســ�ف ی�قــ�م�ن ��ــ��اه� ب���ــا الغال��ــة ســ�ف ی�ــ�ددون فــي الق�ــام  .2

  ب�ل�.

  أن ه�ه ال���قة لا تف�ق ب�� أه��ة ال��او� ال���لفة لل��ائ�(ال��ضى). .3

  تع�ى أن ال��مة ت�د� ������ م�تفع . ع�م ال�ق� �ال���� لا  .4

  

                                                             
ة الخدمة في المؤسسات الصحیة العمومیة (دراسة على قطاع الصحة في الجزائر)، : بوزناد دلیلة، ضرورة تفعیل التوجھ التسویقي للوصول إلي جود

  .79، ص2012، 2011رسالة ماجستیر، غیر منشورة،  قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
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  الف�ع ال�اني: مقای�� ال�ضا

وتع��� ه�ه ال���قة م� أك�ـ� ال�ـ�ق اسـ���اما لق�ـاس ات�اهـات ال��ائ�(ال��ضـى)،ن�� جـ�دة ال��مـة وذلـ� 

ـــــاس درجـــــة أه��ـــــة ع�اصـــــ� ال��مـــــة مـــــ� وجهـــــة ن�ـــــ�  �اســـــ���ام مق�ـــــاس ل��ـــــ�ت ال��ـــــ�ن مـــــ� ســـــ�عة نقـــــا� لق�

ال��ائ�(ال��ضى)، وغال�ا مـا یـ�� ت�ج�ـه الأسـ�لة ال�ـي تقـ�� الأه��ـة �عـ� ح�ـ�ل علـى ال��مـة، ومـ� خـلال قائ�ـة 

  الاس���ان أو ��اقات ت�و�� أو ال�قا�لات ال����ة.

ال��م�ــة ��عل�مــات هامـــة ت�علــ� ��ــع�ر ال��ائ�(ال��ضـــى)،ك�ا أن وت���ــ� هــ�ه ال���قــة فـــي ��نهــا ت�ــ� ال����ـــة 

ات�اهــات ال��ضــى ن�ــ� ال��مــة ســ�ف ��ــ� ال����ــة ��عل�مــات ت�ــاع�ها فــي ت��ــ�� جه�دهــا ل�قابلــة اح��اجــاته� 

  ���ل أف�ل

  الف�ع ال�ال�: مقای�� الف��ة

ف�ــ�لة مــ� أجــل ت��یــ� وهــي ���قــة م�ه��ــة ت serv/Qual: ��ــ�ى هــ�ا ال��ــ�ذج ب��ــ�ذج ن�ــ�ذج الف�ــ�ة

جــ�دة ال��مــة �الاع��ــاد علــى خ�ــ� أ�عــاد، ���ــ� أن ت�جــ� ف�هــا ف�ــ�ات ���ــ�ة فــي تقــ��� ال��مــة، وهــ�ه الف�ــ�ات 

ال��ــ� ت�هـــ� ب�ضــ�ح صـــع��ات فــي ضـــ�ان جــ�دة ال�ـــ�مات، ��ــا ���ـــ� أن تــ�د� إلـــي ضــعف جـــ�دة ال��مـــة 

  :والق��ر في ت�ق�قها، وه�ه الف��ات ال��� هي

هــي الفــ�ق بــ�� ت�قعــات ال��ــ�ن و�ــ�� إدراك الإدارة لهــ�ه ال��قعــات، ح�ــ� �هــ� أن �عــ� ت�قعــات  :الف�ــ�ة -

  ال��ائ� ق� لا ت�ر�ها الإدارة أو لا ت�رك أه���ها ال����ة ل�� ال���ن.

وهي الف�ق ال�اشئ ع�� ت�ج�ة الإدارة ل��قعـات ال��ـ�ن ��ـا تـ�ر�ها إلـي م�اصـفات، ح�ـ� �هـ� مـ�  :2الف��ة -

ت اســ��الة ت�ج�ــة �ــل ت�قعــات ال��ــائ� إلــي م�اصــفات لأســ�اب م�ــل: ت�بــ�ب ال�لــ� أو عــ�م ان��امــه أو ال�قــا�لا

  ع�م ت�ف� ال�� العاملة ال��ر�ة.

هي الف�ق ب�� ال��اصفات ال��ـ�دة لل�ـ�دة و�ـ�� الأداء الفعلـي، ف�ضـع ت�ج�هـات �ال��مـة لا �ع�ـى  :3الف��ة -

  أنها س���� دائ�ا �اس���ار .  

  

                                                             
بوزناد دلیلة، مرجع سابق، ص :.  
العلوم  : صالح بو عبد الله، نماذج وطرق قیاس جودة الخدمة(دراسة تطبیقیة على خدمات مؤسسة برید الجزائر)، أطروحة دكتوراه، غیر منشورة، كلیة

  . 5، ص  ،2013 ،2014الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة سطیف 
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الف�ــ�ة بـــ�� تقــ��� ال��مــة والات�ـــالات ال�ارج�ــة، ه�ــاك قـــ� ��ــ�ن عــ�م رضـــاء عــ� ال��مــة، �فعـــل  :الف�ــ�ة 

ال��قعات العال�ة ال�ائ�ة ال�اج�ة ع� ات�ال مق�م ال��مـة ووعـ�ده أو مـا یـ�ت�� �عـ�م رضـاء ال��ـ�ن الـ�� قـ� ��هـ� 

  ال�ق��� الفعلي لل��مة �ال��قعات ال���وحة في ات�الات ال��س�ة. �فيع��ما لا 

الف�ـــ�ة بــ�� ال��مـــة ال���ــ�رة وال��مـــة ال���قعــة، وهـــ�ه الف�ــ�ة ت�هـــ� �����ــة ل�احـــ�ة أو أك�ــ� مـــ�  :05الف�ــ�ة 

ذلـ� عـ�  الف��ات ال�ا�قة، وهي ت�عل� �ال��ائ� ال�ی� ل�یه� ت��راته� ال���قة ع� ال��مات، تف��ق به�ا القـ�ر أو

  .ت�قعاته� ع� ال��مة

  SERV/PERF : ن��ذج أداء ال��مة �ا�عالف�ع ال

وقــ� جــاء ال��ـــ�ذج taylorcromiet) إلـــي �ــل مــ� ال�ـــاح���( 1992ی���ــ� هــ�ا ال��ــ�ذج الـــ�� �هــ� ســ�ة

ن���ة للان�قادات ال�ـي وجهـ� مـ� �ـ�فه� إلـي ن�ـ�ذج الف�ـ�ات وخاصـة ذلـ� ال�ـ�ء ال�ـاص �ال��قعـات، إذ یـ�ف� 

ه�ا ال���ذج ف��ة الف��ة ب�� ادراكـات ال��ـائ� وت�قعـاته�، و���ـ� علـى تق�ـ�� الأداء الفعلـي لل��مـة ال�ق�مـة لل��ـ�ن، 

لفعلي لل��مة ال�ق�مة، و�عـ� هـ�ا ال�ق�ـاس مـ� ال�اح�ـة العل��ـة أحـ� الأدوات أ� ال����� على إدراك ال��ائ� للأداء ا

الفعالـة ال�ـي ���ــ� أن ت�ـاع� علـى إ�هــار ج�انـ� الق�ــ�ر فـي م�ـ��� جــ�دة ال��مـة مـ� وجهــة ن�ـ� ال��ــ�ف��ی� 

��ا�ة، (الاع��اد�ــة و الاســ م�هــا، ولــ� ���لــف هــ�ا ال��ــ�ذج عــ� ســا�قه فــي اع��ــاده علــى نفــ� ال��شــ�ات ال�ق���ــة

  . ال��ان، ال�عا�ف، وال�ل��س�ة)، إلا إنه ی���� ع�ه �ال��ا�ة م� ح�� الق�اس وال��ل�ل

 

 

 

  

  

  

  

                                                             
،ص 2010دار صفاء للنشر والتوزیع، طبعة الأولي، عمان، الأردن،  : نجم عبود نجم، إدارة الجودة الشاملة  في عصر الإنترنت ،.  
جاریة، : صلیحة رقاد، تقییم جودة الخدمة من وجھة نظر الزبون(دراسة حالة مؤسسة برید والمواصلات)، رسالة ماجستیر، غیر منشورة، قسم علوم الت

  .50ص ،2008، 2007كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
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  ل��دة ال��مة SERVQUAL): ن��ذج س��ف��ال03ال��ل رق�(

 ال���ن 

  

  

  

  05الف��ة                                                                  

  

  ال���ق                                                                                       

  01الف��ة            03الف��ة                              04الف��ة                            

  

  ��02ة الف                                                                   

  

ال���ر: صالح ب�ع�� الله، ن�اذج و��ق ق�اس ج�دة ال��مة(دراسة ت���ق�ة على خ�مات م�س�ة ب��� 

، 1ال��ائ�)، أ��وحة د���راه، غ�� م���رة، �ل�ة العل�م الاق��اد�ة وال��ار�ة وعل�م ال�����، جامعة س��ف

  .57، ص2014،2013

  

  

  

  

  

كلام الآخرین عن 

 الخدمة

الصورة المقدمة 

للزبون بالاتصالات 

 الخارجیة

 الحاجات الشخصیة التجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 الخدمة المقدمة فعلاً 

تحویل إدراك الخدمة إلي     

 مواصفات

 إدراك الإدارة لتوقعات الزبائن
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  : مقای�� ال��جه �الق��ة�ام�الف�ع ال

أجــل ال��اف�ــة �فعال�ــة وت�ق�ـــ� م�ــ�ة ت�اف�ــ�ة فــي ال�ــ�ق، �هـــ�ت ال�اجــة إلــي ت�ــ��� مقــای�� ج�یـــ�ة مــ� 

لق�ــاس جــ�دة ال�ــ�مات، تأخــ� فــي ال��ــ�ان الان�قــادات ال��جهــة إلــي ال�قــای�� ال�ــا�قة، ح�ــ� ن�ــ� أن الق��ــة ال�ــي 

�ر�ــة مــ� جــان�ي ال��ــ�ف�� والــ��� تقــ�مها ال����ــة ال��م�ــة لع�لائهــا، تع��ــ� علــى ال��فعــة ال�اصــة �ال�ــ�مات ال�

الــ�� ��ــ� أن ی�فعــه لل��ــ�ل علــى هــ�ه ال�ــ�مات، فالعلاقــة بــ�� ال��فعــة وال�ــع� هــي ال�ــي ت�ــ�د الق��ــة، ف�ل�ــا 

ـــاله� علـــى ال�ـــ�اء، و�ل�ـــا زادت م�ـــ���ات ال��فعـــة ال�اصـــة �ال�ـــ�مات  زادت الق��ـــة ال�ق�مـــة لل��ـــائ� �ل�ـــا زاد إق�

�ه ال�ق�ـاس �ق�ـ�ح اس�ق�ـاء م�ـ���مي ال��مـة لل��ـ� عـ� ت�لفـة ال��ـ�ل عل�هـا مق�اسًا �ال�ع�، ولل�ص�ل إلـي هـ

  .مع�ً�ا ع�ه ��ق�ار م� ال�ق�د ق�اسًا �ال��مات ال�ي �ق�مها ال��اف��ن 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 83: بوزناد نبیلة، مرجع سابق، ص.  
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  �ا�قةال�راسات الال���� ال�ال�: 

  ���� العامل�� (ال��غ�� ال���قل)ال��ل� الأول: ال�راسات ال��علقة ب�

ف��ـــ� ح��ــ�ة، العلاقـــة بــ�� ت��ـــ�� العـــامل�� والــ�لاء ال�����ي(دراســـة حالــة م�س�ـــة "نقـــاوس الأولي:ال�راســة 

�ات�ة)، م���ة ماس��، غ�� م���رة، ق�ـ� علـ�م ال��ـ���، �ل�ـة العلـ�م الاق��ـاد�ة وال��ار�ـة -م���ات" نقاوس

  .2012،2013وعل�م ال�����، جامعة م��� خ���، ����ة،

ب�ـــان درجـــة ت��ـــ�� لـــ�� ع�ـــال م�س�ـــة نقـــاوس م�ـــ��ات مـــ� وجهـــة ن�ـــ�ه�، -هـــ�ف� هـــ�ه ال�راســـة إلـــي:

وال�عــ�ف علــى مــ�� وجــ�د فــ�وق ذات دلالــة إح�ــائ�ة فــي أراء ال���ــ�ث�� حــ�ل ت��ــ�� العــامل�� وفقــا ل��غ�ــ�اته� 

ا تفع�ــل ال���ــ�� فــي ال���ــ�ة وال���ف�ــة، وتقــ��� م���عــة مــ� الاق��احــات وال��صــ�ات ال�ــي قــ� ���ــ� مــ� خلالهــ

لا ت�جـ� فـ�وق ذات دلالــة -وقـ� واع��ــ�ت ال�ال�ـة فـي ���هـا هـ�ا علــى الف�ضـ�ات ال�ال�ـة: .ت�ق�ـ� الـ�لاء ال�����ـي

فــي ات�اهــات ال���ــ�ث�� حــ�ل م�ــ��� ت��ــ�� العــامل�� �ال��س�ــة م�ــل   0,05إح�ــائ�ة ع�ــ� م�ــ��� ال�لالــة

ولقـــ� اســـ���م ال�احـــ� فـــي دراســـ�ه ال�ع��ـــ�ة: ال�ـــ�هج  .عل�ـــيال�راســـة تعـــ�� ل��غ�ـــ�� ال�ـــ�� والع�ـــ� وال��هـــل ال

اســ���ان وهــ� ���ــل ح�ــ� 108عامــل ل�ــ� تــ� اســ��جاع 120و�انــ� ع��ــة ال�راســة: م��نــة مــ�  .ال�صــفي ت�ل�لــي

أن ه�اك ع�ة ن�اذج تف�ـ� ت��ـ�� العـامل��، ی�اجـه ت��ـ�� العـامل�� -ولق� ت�صل إلي م���عة م� ال��ائج: .الع��ة

أغل�هـا فـي رفـ� أصـ�اب ال�ـل�ة وال�فـ�ذ فـي ال��س�ـة الاسـ�غ�اء عـ� �عـ� صـلاح�اته� لغ�ـ�ه� مع�قات ت�ه� 

�الإضـــافة إلـــي ضـــعف مهـــارات العـــامل�� وغ�ـــاب ال�قـــة بـــ�� العـــامل�� والإدارة وعـــ�م �فـــاءة ن�ـــام الات�ـــال داخـــل 

  .ال��س�ة

ل��  فـي دعـ� أهـ�اف ال���ـ�� عادل ذاك� ال�ع�ـة، آمـال سـ�حان سـل��ان، دور ال���ـ�� العـام ال�راسة ال�ان�ة:

ال�����(دراســة م��ان�ــة فــي ال�ــ��ة العامــة ل�ــ�اعة الأدو�ــة وال��ــ�ل�مات ال���ــة فــي ن��ــ��)، م�لــة ت���ــة 

  .2012)،108)، الع�د(34ال�اف�ی�، ال��ل�(

ت��یـً�ا حــ�ل  إلـي تقــ��� إ�ـار ف�ـ�� لل����ـات ال�ـ�اع�ة الع�اق�ــة وال�ـ��ة ال����ثـة -هـ�ف� هـ�ه ال�راسـة:

مفهــ�م وأ�عــاد ت��ــ�� العــامل��، وتعــ�ف علــى م�ــ���ات الأه��ــة ال�ــي ت�ل�هــا إدارة ال�ــ��ة ال����ثــة لأ�عــاد ت��ــ�� 

لا ت�جــ� تــ�اخل مع�ــ��( ه�ــاك اســ�قلال�ة) بــ�� ت��ــ�� العــامل��  -ولقــ� اع��ــ�ا علــى الف�ضــ�ات ال�ال�ــة: .العــامل��

��ادلـــة وم��اخلـــة بـــ�� ت��ـــ�� العـــامل�� ب�لالـــة أ�عـــادة وأهـــ�اف ال���ـــ�� ب�لالــة أ�عـــاده، ولا ی�جـــ� تـــأث��ات مع���ـــة م

م��ـارة ع�ـ�ائ�ا  -ولق� �انـ� ع��ـة ال�راسـة: .ال��هج ال�صفي -ولق� اس���ما ال�اح��� في ه�ه ال�راسة: .ال�����

مــ� ولقــ� تـ� ال��صـل إلـي م���عــة مـ� ال��ـائج  .فـ�دا 31ضـ�� ال��ـ��ات(م�ی�، م�ـ�ول، م�ــ�ف) و�لـغ عـ�ده� 

دع�ة إدارة ال���ة ال����ثة للاسـ�فادة مـ� أ�عـاد ت��ـ�� العـامل�� �اع��ارهـا ع�اصـ� قـ�ة أوسـع مـع ��ادرهـا  -ب��ها:

فـــي �افـــة ال��ـــ���ات ع�ـــ� ج�ـــ� ال��ـــار�ة �ال�عل�مـــات و�تاحـــة فـــ�ص الات�ـــال ال�ســـ��ة وغ�ـــ� ال�ســـ��ة والع�ـــل 

بلـ�غ أهـ�اف ال�ـ��ة �فاعل�ـة، ��ـا ی��غـي عل�هـا ت�ج�ـه ألف�قي ال�� س���� م� ال�فاعـل الإ��ـابي ف��ـا ب�ـ�ه� و�عـ�ز 
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اه��اماتهــا ن�ــ� فل�ــفة ال���ــ�� ال��ــ��� ��ــ�هج ع�ــل لل�قــ��� ال��ــ��� ل�ــل م�ارســاتها �ات�ــاه أف�ــل مــ� خــلال 

  .ح�� جه�د العامل�� وتفع�ل روح ال��ار�ة ال��اع�ة به�ا الات�اه

ـــة: ـــامل�� ع ال�راســـة ال�ال� ـــ�� الع ـــ� ت�� ـــ�ب، أث ـــي ال��س�ـــات ال�ـــغ��ة صـــفاء �عق ـــى ال��ـــ��� ال�����ـــي ف ل

وال���س�ة(دراسة ت���ق�ة لع��ة م� ال��س�ات ال�غ��ة وال���س�ة)، م���ة ماس��،غ�� م��ـ�رة، ق�ـ� علـ�م 

 .2016الاق��اد�ة، �ل�ة العل�م الاق��اد�ة وال��ار�ة وعل�م ال�����، جامعة قاص�� م��اح، ورقلة، 

� ��فهــ�م ت��ـ�� العـامل�� وم��ناتــه وأه���ـه، وت�ل�ـل ومع�فــة أثـ� ت��ــ�� إلـي ال�ع��ـ -هـ�ف� هـ�ه ال�راســة:

ولقـــ�  .العــامل�� علــى ال��ـــ��� ال�����ــي فــي ال��س�ـــة ��ــفة عامــة وفـــي ال��س�ــة م�ــل ال�راســـة ��ــفة خاصــة

 ه�اك إدراك لأه��ـة ال���ـ�� العـامل�� فـي ال��س�ـة م�ـل ال�راسـة،-اع���ت ال�ال�ة في دراس�ها على الف�ض�ات: 

واسـ���م�  .وه�اك أث� ذو دلالة إح�ائ�ة ل����� العـامل�� علـى ال��ـ��� ال�����ـي فـي ال��س�ـات م�ـل ال�راسـة

مــ� الإدار�ــ�� ال���اجــ�ی� فــي ال��س�ــات وتــ� ت�ز�ــع  -وت��ــ�ن ع��ــة ال�راســة: .ال�ــ�هج ال�صــفي -فـي ���هــا هــ�ا:

ال���ـ�� �قلـل  -وت�صـل� ال�اح�ـة إلـي م���عـة مـ� ال��ـائج مـ� ب��هـا: .اسـ���ان77اس���ان ولقـ� تـ� اسـ��جاع  83

م� الاع��اد على اله��ل اله�مي و���� م� ح��ة ال���ف في أداء ال�هـام وات�ـاذ القـ�ارات م�ـا ��ـاه� فـي ت�ـ��� 

���ــ�� هــ� و��ـا أن ال الأداء وت��یـ�ه �اســ���ار، تـ�رك إدارة هــ�ه ال��س�ـة أه��ــة ت��ـ�� العــامل�� ب�رجـة م��ســ�ة،

إع�اء العامل�� ح��ة ال���ف وصلاح�ة ات�اذ الق�ارات �أع�اء في ال��س�ة ف��ا ی�علـ� �أع�الهـا فـإن العـامل�� 

س��اول�ن جاه�ی� للع�ل على أك�ـل وجـه وهـ�ا مـا س��ـاه� فـي ع�ل�ـة ال��ـ��� لأن العامـل س��ـع� و�أنـه شـ��� 

  .في ال��س�ة

  .ال��مة ال���ة(ال��غ�� ال�ا�ع)ال��ل� ال�اني: ال�راسات ال��علقة ���دة 

 دلال ال����ـي، ن�ـام ال�عل�مـات �ـأداة ل���ـ�� جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة �ال��س�ـة الع��م�ــة ال�راسـة الأولـي:

ورقلـة)، رسـالة ماج�ـ���، غ�ـ� م��ـ�رة، ق�ـ� -(دراسة حالة ال��س�ة الع��م�ـة م��ـ� ب�ضـ�اف الاس��فائ�ة

ــة،  ــاح، ورقل ، 2011علــ�م ال��ــ���، �ل�ــة العلــ�م الاق��ــاد�ة وال��ار�ــة وعلــ�م ال��ــ���، جامعــة قاصــ�� م��

2012. 

  ���ة له�ه إلي م�اولة دراسة وتق��� م�� ت��ي ق�اع ال��مات الع��م�ة ال-ه�ف� ه�ه ال�راسة: 

ال�فـاه�� وال�ق��ــات أ� دراســة ال�ضــع�ة ال�ال�ــة لل��س�ــات الع��م�ــة الاس��ــفائ�ة ال��ائ��ــة وم�اولــة ال�قــ�ف علــى 

أهــ� نقــائ� ال��س�ــات ال�ــ��ة ال��ائ��ــة ق�ــ� ت��ــ� مــ� تقــ��� ت�صــ�ات واق��احــات ت�ــاع� فــي ت��ــ�� جــ�دة 

مـا واقـع ال����مـة ال�ـ��ة ون�ـ� -�ضـ�ات مـ� ب��هـا: واع���ت ال�ال�ة في دراس�ها على ع�ة ف .ال��مة ال���ة

وقـ�  .ال�عل�مات �ال��ائ�، ما ال�ق��د �ال��مة ال���ة ون�ـ� ال�عل�مـات ال�ـ��ة ون�ـ� ال�عل�مـات ال����ـف�ات

ع��ـة ع�ـ�ائ�ة  -و�انـ� ع��ـة ال�راسـة: .مع���ة علـى ال�ـ�هج ال�صـفي وال��ل�لـي-اس���م� ال�اح�ة في دراس�ها: 

وت�صــل� ال�ال�ــة إلــي  .عامــل فــي ال�انــ� ال��ــي 20عامــل إدار� و 20مــل �ال����ــفي مــ�ه� عا40ت��نــ� مــ�
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غ�اب ش�ه تام لـ�� ال�ـ��ف�� لإدراك ق��ـة ال�عل�مـة واع��ارهـا مـ�ردًا ثان��ـا لا یـ�د� اسـ�غلاله إلـي -ن�ائج ال�ال�ة: 

�مات ال�ق�مـــة لهـــ� وتقـــ��� ن�ـــائج ســـل��ة مع��ـــ�ة، وعـــ�م اه��ـــام ال����ـــفي �أه��ـــة ق�ـــاس رضـــا ال��ضـــى علـــى ال�ـــ

  .اق��احاته�

ج��لة، أث� ال�ع� ال�����ي على ج�دة ال��مات ال���ة( دراسـة مقارنـة بـ�� م�ـ�ة  بل�ه�� :ال�راسة ال�ان�ة

)، م���ة ماس��، غ�� م���رة، ق�� عل�م ال�����، �ل�ـة -ورقلة–ال��اء وال����فى ال����� الأم وال�فل 

 .2016، 2015العل�م الاق��اد�ة والعل�م ال��ار�ة وعل�م ال�����، جامعة قاص�� م��اح، ورقلة، 

ق�اس مـ�� جـ�دة ال�ـ�مات ال�ـ��ة فـي م�ـ�ة ال�ـ�اء وم���ـفى الأم وال�فـل  -ته�ف ه�ه ال�راسة إلي:

ي فـــإذ �انـــ� ه�ـــاك فـــ�وق فـــي ت�ـــ�ر ع��ـــة ال�راســـة حـــ�ل جـــ�دة ال�ـــ�مات ال�ـــ��ة ب�رقلـــة، وال�عـــ�ف علـــى مـــا 

إن م�ـ��� جــ�دة ال�ـ�مات ال�ـ��ة فـي ال����ــفى الأم  -ولقـ� ت�صـل� ال�اح�ـة إلــي الف�ضـ�ات ال�ال�ـة: .ال��ـ�ة

بــ��  >0,05وال�فــل مــ��ف� مقارنــة ���ــ�ة ال�ــ�اء ب�رقلــة، وت�جــ� فــ�وق ذات دلالــة إح�ــائ�ة ع�ــ� ال��ــ��� 

 .ت�ــــ�ر العــــامل�� فــــي ال����ــــفى الأم وال�فــــل والعــــامل�� فــــي م�ــــ�ة ال�ــــ�اء حــــ�ل جــــ�دة ال�ــــ�مات ال�ــــ��ة

مـ� وجهـة  -وق� ت�صل� إلي م���عة م� ال��ائج م� ب��ها: .ال��هج ال�صفي وال��ل�لي -واع���ت ال�اح�ة على:

ال�عــا�ف، الاع��اد�ــة، ال�ل��ســ�ة، إلا  ن�ــ� العــامل�� �ال��س�ــ��� ع��ــة ال�راســة ه�ــاك تــ�ف� للأ�عــاد الاســ��ا�ة،

أنها ت�فاوت درجة الاه��ام م� م�س�ة إلي أخ�� وم� �ع� إلي أخ�، وه�اك تأث�� إ��ـابي لأ�عـاد الـ�ع� ال�����ـي 

علــى جــ�دة ال�ــ�مات ال�ــ��ة وارت�ــا� الــ�ع� ال�����ــي �أ�عــاد جــ�دة ال�ــ�مات ال���ة(الاســ��ا�ة، الاع��اد�ــة، 

�علاقــة ا��اب�ـة �ال��ــ�ة لل��س�ــ��� وهــ�ا �ع�ـى أن الــ�ع� ال�����ــي یـ�خل فــي تف�ــ�� جــ�دة ال�عـا�ف، ال�ل��ســ�ة) 

  .ال��مة ال���ة

واله عائ�ة، أه��ة ج�دة ال��مة ال���ة في ت�ق�� رضـا ال��ـ�ن مـع دراسـة حالـة ال��س�ـة  ال�راسة ال�ال�ة:

ل�م ال��ار�ة، �ل�ة العل�م الاق��ـاد�ة الع��م�ة الاس��فائ�ة لع�� �ا�ة، رسالة ماج����،غ�� م���رة، ق�� الع

  .2011، 2010، 3وال��ار�ة وعل�م ال�����، جامعة ال��ائ�

إلي ت�ل�� ال��ء و�لقاء ن��ة حق�ق�ة على ال�اقع ال�ل��س لل��ة في ال��ائ�  -ه�ف� ه�ه ال�راسة:

ي خ�ماتها، وت��� لاس��ا في ال����ف�ات، و�ب�از ما م�� حاجة ال��س�ات ال���ة ل���ي م�خل ال��دة ف

الق��ة ال���لة م� إج�اء ذل�، ودراسة ال��س�ة الع��م�ة الاس��فائ�ة لع�� ال�ا�ة ����ذج لل��س�ات ال���ة 

ما الأه��ة ال����ق�ة لل��مات  -واع���ت ال�ال�ة في دراس�ها على م���عة م� الف�ض�ات م� ب��ها: .ال��ائ��ة

��ة م� ��ف ال���ن، وما أث� ت��ي م���في ع�� �ا�ة ل��اسة ال���ة، و��ف ی�� تق��� ج�دة ال��مة ال�

ال��هج   -وق� اس���م� ال�اح�ة في دراس�ها: .ال��دة في ال��مات ال���ة على ال�ضا ال���ق� ل�� ال��ضى

ت���ل في ال��ائ� ال���ف��ی� م� خ�مات ال��س�ة ��ا ف�ه� ال�ق���� أو  -و�ان� ع��ة ال�راسة: .ال�صفي

ولق� ت�صل�  .ف�د200وق� ت� س�� ع��ة �ال���ار ����قة ال��� الع��ائي ال���� م��نة م� ال��اجع�� 

ال��اق�ة ال�����ة وال�ائ�ة لل����ف�ات وأدائها  -ال�اح�ة في ���ها ه�ا إلي م���عة م� ال��ص�ات م� ب��ها:
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إذ لا ی��ف�  جه�ة ال���ة ال��ی�ة،وم�اولة ت���� ال�عای�� ال�ول�ة بها م�ل (معای�� الای�و) وت�ف�� ال�ع�ات والأ

  .ع�� ال�ا�ة على أشعة ال��ان�� ال����فى

  ال��ل� ال�ال�: تق��� ال�راسات ال�ا�قة

 ال�عق�� ع� ال�راسات ال�ا�قة: -1

م� خلال تعق��ـا ل����عـة مـ� ال�راسـات ال�ـا�قة ال�ـي اس�ع�ضـ�اها أن هـ�ه ال�راسـات قـ� تعـ�دت واخ�لـف 

ســـع� إل�هـــا �ـــل دراســـة إلـــي ت�ق�قهـــا واخـــ�لاف ال��ضـــ�عات ال�ـــي ت�اول�هـــا، واخـــ�لاف �ـــاخ�لاف الأهـــ�اف ال�ـــي 

ال���ات ال�ي ت�� ف�ها، ف�� ه�ه ال�راسات ما ت�اول� م�اض�ع ت��ـ�� العـامل�� وسـعى إلـي تع��فـه وأسـال�� ق�اسـه 

ارت هـ�ه ال�راسـات وم�اض�ع أخ�� ت�اول� ج�دة ال��مة ال���ة ح�ـ� أشـ .وأ�عاده وم�ا�ا وع��ب ت���� العامل��

إلــي مفهــ�م والع�امــل ال�ــ�ث�ة فــي جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة وأ�عادهــا و�ــ�ق ق�اســها، ��ــا أن ه�ــاك ت�ایً�ــا فــي ن�ــائج 

ال�راسات ال�ا�قة، ف�ال���ة لل��� ت�صل� �ع� ال�راسات إلي أنه ت�ج� ف�وق ب�� ال���ـ�� فـي ت��ـ�� العـامل�� 

فــي ن�ـائج ال�راســات �ال��ــ�ة لل��غ�ــ�ات الأخــ�� �ــالع�� وال��ــ���  وجـ�دة ال��مــة ال�ــ��ة، �ــ�ل� ت�جــ� اخ�لافــات

  .العل�ي وم��� الع�ل وال���ة ال�ه��ة

  وم� ه�ه ال�راسات: 

  2013، 2012، دراسة(ف��� ح���ة،دراسة ت�اول� ت���� العامل�� وعلاق�ه �ال�لاء ال�����ي(.  

  ال��ـ���، دراسـة (عـادل ذاكـ� ال�ع�ـة، آمـال دراسة ت�اول� دور ت���� العامل�� فـي دعـ� أهـ�اف ال���ـ��

  .) 2012س�حان سل��ان،

  دراســة ت�اولــ� أثــ� ت��ــ�� العــامل�� علــى ال��ــ��� ال�����ــي فــي ال��س�ــات ال�ــغ��ة وال���ســ�ة، دراســة

  .)2016،2015(صفاء �عق�ب 

  الاس��ــفائ�ة، دراســة ت�اولــ� ن�ــام ال�عل�مــات �ــأداة ل���ــ�� جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة �ال��س�ــة الع��م�ــة

  .)2012،2011دراسة (دلال ال����ي 

  دراســــــة ت�اولـــــــ� أثـــــــ� الـــــــ�ع� ال�����ــــــي علـــــــى جـــــــ�دة ال�ـــــــ�مات ال�ــــــ��ة، دراســـــــة ( بل�هـــــــ�� ج��لـــــــة

2016،2015(.  

  2011،2010دراسة ت�اول� أه��ة ج�دة ال��مة ال���ة في ت�ق�� رضا ال���ن، دراسة (واله عائ�ة(.  
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 خلاصة الف�ل: 

ي هــ�ا الف�ــل ت��ــ�� العــامل�� والــ�� �ع�ــ� عــ� ال���ــة ال�ــي ی�ــ�ف� ف�هــا للعــامل�� القــ�رة لقــ� تــ� ت�اول�ــا فــ

�ه ال����لــة فــي أســل�ب ال��ــار�ة وأســل�ب الإثــ�اء �ثــ� ت��ق�ــا إلــي أســال ،والقابل�ــة علــى ت��ــل ال��ــ�ول�ة والقابل�ــة

ال�ــ�ر��، الات�ــال الفاعــل  الــ���في، إضــافة إلــي ذلــ� أ�عــاد ت��ــ�� العــامل�� وهــي تفــ��� ال�ــل�ة، فــ�ق الع�ــل،

 وال��ف��، وم��لف م�ا�ا وع��ب ت���� العامل��.

و�ضـافة إلــي ذلــ� ت�اول�ـا ماه�ــة جــ�دة ال��مـة ال�ــ��ة وال�ــي تع�ـ� عــ� درجــة الال�ـ�ام �ال�عــای�� ال�ع�ــ�ف 

ة، ثــ� بهــا علــى وجــه الع�ــ�م لل��ارســة ال��ــ�ة وال��ــائج ال���قعــة ل��مــة م�ــ�دة أو إجــ�اء ت�ــ��� أو م�ــ�لة ���ــ

تع�ض�ا للع�امـل ال�ـ�ث�ة ف�هـا وال�ـي ت���ـل فـي ت�ل�ـل ت�قعـات ال���هل���(ال��ضـى)، ت��یـ� جـ�دة ال�ـ�مات، أداء 

العـــامل��، إدارة ت�قعـــات ال��مـــة ال�ـــ��ة، وفـــي ال�قابـــل ت�اول�ـــا أهـــ� أ�عـــاد جـــ�دة ال��مـــة ال�ـــ��ة (الاســـ��ا�ة، 

لق�اسـها( مقـای�� عـ�د ال�ـ�او�، مقـای��  ال�ـ�ق ال���لفـةالاع��اد�ـة، الأمـان، ال�ل��سـ�ة، ال�عـا�ف) إضـافة إلـي 

  ال�ضا والف��ة والأداء الفعلي ومقای�� الع��ل ال��جه �الق��ة).

فــال����� العــامل�� ی�ــ�ح لل����ــة ال��ــ�ل علــى أق�ــى مــا لــ�� ال�ــ��ف�� بهــا مــ� ف�ــ� وجهــ� ل�ــ�م�ها 

  والع�ل على رفع م���� ج�دتها.

مــ� ال�راســـات ال�ــا�قة ال�ــي ت�اولـــ� م�اضــ�ع ت��ـــ�� العــامل�� وجـــ�دة  وفــي الأخ�ــ� ت��ق�ـــا إلــي م���عـــة

  ال��مة ال���ة واس���ج�ا م�ها أه� ال��ائج وال��ص�ات ال�ي ت��ل� عل�ها ه�ه ال�راسات.
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  :ت�ه��

�عـــ� ت��یـــ� الإ�ـــار ال��ـــ�� لهـــ�ه ال�راســـة فـــي الف�ـــل الأول، ســـ��اول فـــي هـــ�ا الف�ـــل ت�ـــاول ال�انـــ� 

  لل�راسة. ال���اني له�ا ال��ض�ع، ح�� ت� اخ��ار ال��س�ة الاس��فائ�ة الع��م�ة ع�لي م��� �ع�� ال�لح م�لا

ال��ـــ���مة  ال���قـــةالأول یـــ�� ت�ـــاول ف�ـــه م�ـــ�ان ال�راســـة و  ����ـــســـ����ق فـــي هـــ�ا الف�ـــل إلـــي م�ح�ـــ� 

و���ــ�� تع��ــ� �ال��س�ــة وت�ل�ــل ع��ــة ال�راســة، ���ــ� اع��ــ�نا فــي دراســ��ا علــى اســ��ارة الاســ���ان ال��جهــة 

�ـــ�وج �الاق��احـــات ال�ـــي ت��ـــ� مـــ� ت��ـــ�� للعـــامل��، أمـــا ال���ـــ� ال�ـــاني ف�ـــ�� ف�ـــه عـــ�ض ال��ـــائج وم�اق�ـــها وال

  م���� ج�دة ال��مة ال���ة م� خلال ت���� العامل��. 

  ال�����مة �� الأول: م��ان ال�راسة وال���قةال��

  � ال�اني: ع�ض ال��ائج وم�اق��هاال���
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  ال�����مة ���قةوال ال���� الأول: م��ان ال�راسة

  وع��ة ال�راسة والأداة ال�����مة في ال�راسة.س��� ال���ق في ه�ا ال���� إلي ال�ع��� �ال��س�ة 

  ال��ل� الأول: تع��� �ال��س�ة الاس��فائ�ة الع��م�ة ال�ه�� ع�لي م���

، مـ� ( ال��ـ�لة) عـ�� ال�لـح�ائ�ة بـ م��ـ� ع�ـلي س���اول في هـ�ا ال��لـ� تع��ـ� �ال��س�ـة الاس��ـفائ�ة

  ع� م�قعها ال�غ�افي و��ا ال��ام القان�ني ال�� ت��� �ه.���ق إلي ن��ة تار���ة خلال ال

  : ن��ة تار���ةالف�ع الأول

وهـــ� ���ـــ�� علـــى م�اكـــ� صـــ��ة وقاعـــات عـــلاج  1981تأســـ� الق�ـــاع ال�ـــ�ي �عـــ�� ال�لـــح فـــي عـــام 

مـــ� إن�ـــاز  GEBAإلـــي أن أنهـــ� ال�ـــ��ة ال�ل����ـــة ج�ـــل أم�ـــاع�، أم�ـــ�ل) ال�لـــح، و��ـــ�ل ثـــلاث دوائـــ� (عـــ��

، و�ــ�ل� تــ� فــ�ح ج��ــع 1986ســ��� ل��ــ�أ الع�ــل ب�ا�ــة عــام  248ع�ــ�� ��اقــة اســ��عاب ت�ــل إلــي  م���ــفى

  ال��الح ال��ج�دة �ه.

  : ال��قع ال�غ�افيالف�ع ال�اني

قع ال��س�ة الاس��ـفائ�ة الع��م�ـة �عـ�� ال�لـح فـي م�قـع اسـ��ات��ي، ح�ـ� تـ� ب�اؤهـا فـي م�اذ�ـة ل��ی�ـة ت

، ب�ي في ه�ه ال���قة �ع� ع�ة دراسـات و��ـ�ث تق��ـة، فال���قـة تقـع فـي ال�ـ�خل ال�لح و�ع��ة ع� ال���جع�� 

  ع�� ال�لح.-الغ��ي لل��ی�ة على ���� ���� ب�سعادة

  ال��ام القان�ني�ال�: الف�ع ال

ال�ــــ�رخ فــــي  07/140تــــ� تق�ــــ�� الق�ــــاع ال�ــــ�ي ���جــــ� ال��ســــ�م ال��ف�ــــ�� رقــــ�  2007وفــــي ســــ�ة 

وال���ـ�� إن�ــاء وت��ــ�� وسـ�� ال��س�ــات الع��م�ــة الاس��ـفائ�ة وال��س�ــات الع��م�ــة ال��ار�ــة،  20/5/2007

  فأص��� ال��س�ة الع��م�ة الاس��فائ�ة ع�لي م��� ت���ع �ال����ة ال�ع���ة والاس�قلال ال�الي.

  ة ل�ائ�ة ع�� ال�لحالف�ع ال�ا�ع: م�الح ال��س�ة الاس��فائ�ة الع��م�

ال���ــ�� إن�ــاء ال��ــالح  2658ال��س�ــة عــ�دا مــ� ال��ــالح ال��ــ�دة وفقــا للقــ�ار الــ�زار� رقــ� ت�ــ� 

 وال���دة ل�اقاتها ال�ق��ة وال��ض�ة ح�� ال��ول ال�الي:
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  ال����فى): ت�ز�ع الأس�ة وف� م�الح 03ال��ول رق� (

  الأس�ة ال����ة  الأس�ة ال�ق��ة  ال�ح�ات  ال��الح

  ال�� ال�اخلي

  32  32  ال�جال اس��فاء

  32  32  اس��فاء ال��اء

  -  -  �� الأورام

  ال��احة العامة
  32  32  اس��فاء ال�جال

  32  32  اس��فاء ال��اء

  عل� الأو��ة
  ال�عل�مات ال���ة

-  -  
  ال��افة الإس��فائ�ة

  �� أم�اض ال��اء وال��ل��
  30  32  أم�اض ال��اء

  26  48  ال��ل��

  -  -  ال����� �ال���  الأشعة ال�����ة

  ال���� ال����� 
  عل� الأح�اء ال��ه��ة

-  -  
  ال����اء ال����ة

  �� الع�ل
  ال�قا�ة ال���ة لع�ال ال��ة

-  -  
  ف�� دور� ل��ة الع�ال

  �� الأ�فال
  46  46  �� الأ�فال

  06  06  ح�ی�ي ال�لادة

  ال���لان�ة
  ت���� م�اد ال���لان�ة

-  -  
  ال���لان�ةت�ز�ع ال��اد 

  الاس�ع�الات ال���ة ال��اح�ة
الف�ـــــــــ� وال��ج�ـــــــــه وال�ضـــــــــع 

  ت�� ال�لاح�ة
06  06  

  08  08  الإنعاش  

  07  07  -  م�ل�ة ت�ف�ة ال�م

  .2017ال���ر: م�ی��ة ال��ارد ال����ة لل��س�ة الع��م�ة ال�ه�� ع�لي م��� �ع�� ال�لح 

  الاس��فائ�ة الع��م�ة ل�ائ�ة ع�� ال�لحالف�ع ال�ام�: اله��ل ال�����ي لل��س�ة 

�عــ� اله��ــل ال�����ــي لل��س�ــات مــ� أهــ� الع�امــل ال�ــي تــ�د� إلــي ت�ق�ــ� أهــ�افها، فهــ� ��هــ� ال��ــائف 

  و���د ال���ول�ات وس��ضح اله��ل ال�����ي لل��س�ة الاس��فائ�ة الع��م�ة �ع�� ال�لح في ال��ل ال�الي:
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  الاس��فائ�ة الع��م�ة �ع�� ال�لح): اله��ل ال�����ي لل��س�ة (04ال��ل رق�

  

    

      

  

    

        

    

    

  

      

  

    

    

  

  .2017الع��م�ة �ع�� ال�لح ،فائ�ة ال���ر: ال��ی��ة الف�ع�ة لل��ارد ال����ة لل��س�ة الاس��

  : دراسة م�اص� الع�ل ال���اج�ة-

  �ع��� ال���ول الأول ع� ت���� ال����في الاس��فائ�ة ����: ال��ی�:-1

 ��ع م��وع اله��ل ال�����ي وال��ام ال��اس�ي. -

��ارس ال�ع��� وال����� على م���ع م����مي ال��س�ـة الع��م�ـة �اسـ���اء ال��ـ���م�� الـ�ی� خ�ـ�  -

 له� ش�ل آخ� م� أش�ال ال�ع���.

 ه� ال���ول الأول في �ل ما ��� نفقات ال��س�ة. -

 المدیر

الاتصالمكتب  مكتب التنظیم العام  

المدیریة الفرعیة للمصالح 

 الصحیة                  

 مكتب الدخول       

مكتب التعاقد وحساب 

 التكالیف           

مكتب تنظیم النشاطات 

 الصحیة ومتابعتھا وترقیمھا

 مكتب المصالح الاستشفائیة

 جناح الولادة          

 جناح التولید          

 جناح داخلي طب رجال 

 جناح داخلي طب نساء  

 جناح طب الأطفال     

 جناح الأشعة       

 جناح العملیات      

 المخبر             

 الصیدلیة          

 جناح تصفیة الدم  

الفرعیة المدیریة 

والتجھیزات     

الطبیة      

والتجھیزات 

 المرفقة

المدیریة الفرعیة 

 للمالیة والوسائل

المدیریة الفرعیة 

 للموارد البشریة

مكتب صیانة   

التجھیزات 

 الطبیة       

مكتب صیانة 

 التجھیزات  

مكتب المیزانیة 

 والمحاسبة
مكتب تسییر 

الموارد البشریة 

 والمنازعات

مكتب الوسائل 

 العامة والھیاكل 

مكتب الصفقات 

 العمومیة 
 مكتب التكوین 
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  ��ع ال�ق��� ال���� لل��ا� و��سله إلي ال�ل�ة ال�ص�ة �ع� م�افقة م�ل� الإدارة. -

  م��� ال����� العام: -2

الإدار�ـة وت����هــا إلـي ح�ــ� هـ� ال���ــ� الإدار� بـ�� ال�ــ�ی��ات الف�ع�ـة لل��س�ــة و�قـ�م ���ا�عــة ج��ـع الإجــ�اءات 

  ال��ف��.

  م��� الات�ال: -3

  �ق�م �اس�ق�ال ال����رات الإدار�ة وت�ل��ها إلي ال��ی�. -

  ت���� ق�ارات ال��ی�. -

  اس�ق�ال ال��ل� الإدار� وتأس�� ال���ان�ة ال����ة لل��ا�ات. -

  معال�ة ال��او� ال��ا����. -

  ال��ي والإدار�.م�لف �أمانة ال��ل�  -

  ال��ات� الف�ع�ة لل��ارد ال����ة: وت���ل في: -4

  : م��� ت���� ال��ارد ال����ة وال��ازعات:4-1

  �ق�م ب����� ال���ف�� وفقا لق�ان�� ال������ة ال����ص عل�ها م� ��ف سل�ة الق�ار. -

  م�ا�عة ال��اة ال�ه��ة لل���ف�� ( تع���/ ت�ق�ة/ ع�ل/ تقاع�/ ت���ل). -

  ال�����:م��� : 4-2

  ی��فل ب����� وت���� �افة ف�ات ال��س�ة. -

���ف على ت���� ال��ی��ة (نائ� م�ی� ف�عـي) معـ�� مـ� ق�ـل وزارة ال�ـ�ة ���جـ� ال��سـ�م، أو م�لـف  -

  م� ��ف ال��ی�.

  : م��� ت���� وم�ا�عة ال��ا�ات ال���ة.4-3

 �ق�م �إج�اء ح��لة ل�ل ن�ا�ات ال��الح الاس��فائ�ة. -

 ��ي وش�ه ال��ي في ال��س�ة وتق���ها.ض�ان ال��ا� ال -

 وضع ج�ول لل���ول�� على م�او�ة الأ��اء. -

  وضع ال��ش�ات ال���ة. -
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 یلي: ال��ی��ة الف�ع�ة لل��ارد ال����ة: وت��ل ما -5

  م��� ص�انة ال��ه��ات ال���ة: م��� في ص�انة الأجه�ة ال���ة ال���اج�ة في �افة ال����ف�ات. 5-1

  ال��ه��ات ال��فقة: ت��فل ���انة ه�اكل ال���آت ��ا في ذل� ال�ه��اء وال��اء وال��ص��.م��� ص�انة  5-2

  ة وال�سائل:ال��ی��ة الف�ع�ة لل�ال� -6

  ه� م��� خاص ب����� و تق��� ال�فقات ال�اصة �ال��س�ة وف� ل�اج�ات ال��الح و�ه:

والإعــلان عــ� صــفقات قــ� تــ� عقــ�ها مــ� : م��ــ� ال�ــفقات الع��م�ــة: هــ� م��ــ� خــاص ب�راســة ال�لفــات 6-1

  ��ف ه�ا ال���� واخ��ار ال��عاق� ال�� ت��ف� ف�ه ال��و�.

ال���ان�ة وال��اس�ة: �ق�م ب�راسة ال���ان�ة وت���لهـا علـى ح�ـ� الاح��اجـات وال��لفـة ال�ـ���ة تع�ـي : م��� 6-2

��ـــ�ن ال��ز�ـــع ����قـــة عل��ـــة  مـــ� �ـــ�ف ال�ولـــة وال�ـــ�ان الاج��ـــاعي ���ـــاه�ة لأن ال�ـــ�ة حال�ـــا م�ان�ـــة إذ

  ودق�قة.

  :ال��ی��ة الف�ع�ة لل��الح ال���ة -7

  و ال��ه ال��ي في ال��س�ة و��ق�� إلي ثلاث م�ات�:ی���ل دورها في ض�ان ال��ا� ال��ي 

: م��ـــ� الـــ�خ�ل: �قـــ�م �الات�ـــال ال��اشـــ� �ــــال��ا���� واســـ�ق�ال ال��ضـــى ال�افـــ�ی� الـــ�ی� ت�ـــ�ل�م حــــال�ه� 7-1

، و�ـــ�ا ال��ــــ��ح �ال�ف�ــــات ال�ـــ��ة ال��ــــ�ث �ال����ــــفي، وت�ـــ��له� و إعــــ�اد ملــــف الق�ـــ�ل للإقامــــة �ال����ــــفي

  ل��الح الاس��فائ�ة و����ل في:ل��ا� ال�الة ال��ن�ة، وض�ان ال��اق�ة ال�����ة ل���ة ال��ضى م��لف ا

  رئـــ�� ال��ـــل�ة: ی�جـــه ال�ـــ��ف�� و��ـــاه� فـــي ت�ـــ��� ال��ـــل�ة وهـــ� ه�ـــ�ة وصـــل بـــ�� الإدارة وم��ـــ�

 ال�خ�ل.

  م��ــ� ال��ـــ��ل: ت�ـــ��ل ال��ضـــى ومـــ�افق�ه� �ـــ� ی��فـــل ب���ـــ�ل م�ـــ��قات ال���ـــ� ع�ـــ� خـــ�وجه� مـــ�

 ال����في و�ق�م ب����ل ال����لات.

 :ق�م ب����ل ال��ال�� وال�ف�ات. م��� ال�الة ال��ن�ة� 

 ال��افق��).-م��� الإح�اء: �ق�م �ع�ل�ة إح�اء شاملة (ال��ضى 

 :م��� ال�عاق� وح�اب ال��ال�ف  

  �ق�م ���اب وت���ل �ل نفقات ال��الح. -       

  �ق�م ب���ی� سع� ال�ج�ات ال��م�ة لل���� و��ل� سع� ال��م الاس��فائي.  -      

  �ی� سع� ت�ف�ة ال�لى.�ق�م ب�� -      



 میدان الدراسة                                                        الفصل الثاني:                              
 

 

40 

  �ق�م ���اب �ل ال��ال�ف ال�اصة �ال��س�ة ع�� �ل إخ�اج. -      

  و�ضافة إلي ذل� فق� ت��ل�ا على ال�عل�مات ال��علقة �ال��س�ة ��ا ه� م�ضح في ال��ول ال�الي:

  ): �ع� ال��ش�ات وال��انات ح�ل م�س�ة ال��روسة.04رق�( ال��ول

  19  ���� عام

  12  ���� أخ�ائي

  177  م��ض

  48  إدار���

  5  ع�د س�ارات الإسعاف

  248  ع�د الأس�ة

  7542  ع�د ال��ضى س���ا

  710  ع�د ال��م���

  268  ال�ف�ات

  .2017ال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة اع��ادا على إح�ائ�ات م��لف ال��الح 

  في ال�راسة ال���قة ال���عة ال��ل� ال�اني:

ع�ض ل���قة ال���عـة فـي ال�راسـة وذلـ� مـ� خـلال ال�عـ�ف علـى م���ـع ال�راسـة  س���اول في ه�ا ال��ل�

  أدوات ج�ع ال��انات. إلي �الإضافةوأه� م�ادر ال��انات 

  : م���ع وع��ة ال�راسةأولا

  م���ع ال�راسة:-)1

ی��ــ�ن م���ــع ال�راســة مــ� ج��ــع العــامل�� فــي ال��س�ــة الع��م�ــة الاس��ــفائ�ة ع�ــلي م��ــ� بــ�ائ�ة عــ��   

ــــــ� بلــــــغ ح�ــــــ� الع��ــــــة ال��روســــــة  عامــــــل،363وال�ــــــالغ عــــــ�ده�  ال�لــــــح (ال��ــــــ�لة) أ�  ��ــــــف وم��فــــــةم 56وق

، وت�� ال�راسة في ع�ة م�الح (إدار�ة و���ة) ول��ضـ�ح ال�راسـة أك�ـ� ارتأی�ـا ت�ز�ـع م���عـة 15.42%مان���ه

 ح�ل ت���� العـامل�� وأثـ�ه علـىانات م� الاس���انات على ع��ة م� الأف�اد م���ع ال�راسة وذل� لغ�ض ج�ع ال��

  ال���ة.ت���� ج�دة ال��مة 

  عامل في ال����في. 363ی���ن م���ع م� 

                                              x= 56*100/363= 15.42%ن�ـ�ة ح�ـ� الع��ـة مـ� ال����ـع:
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  ال�اصة �الاس��ارات ال��زعة وال�فق�دة: الإح�ائ�ات-)2

عــ� ���ــ� ال�ال�ــة، وذلــ� مــ�  فــي ال��س�ــة الع��م�ــة ع�ــلي م��ــ� اســ��ارة اســ���ان )60(لقــ� تــ� ت�ز�ــع 

الاسـ���انات  سـ��ارات لـ� یـ�� اسـ��جاعها، و�ـ�ل� ��ـ�ن إج�ـالي) ا��04 �ع� ال��وح، وقـ� �انـ� ه�ـاك (أجل تق�

  ) اس���ان.56ال�اضعة لل�راسة(

  ال�اصة �اس��ارات ال��زعة وال�فق�دة في ال��س�ة م�ل ال�راسة. الإح�ائ�ات): 05ال��ول رق� (

  

  

  

  

  

  .ال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة

  ج�عهاثان�ا: ب�انات ال�راسة و��ق وأدوات 

ــات ال�راســة: )1 تــ� الاع��ــاد علــى م���عــة مــ� ال��انــات الأول�ــة وال�ان��ــة ذات العلاقــة ���ضــ�ع ال�راســة، . ب�ان

  و����ل في ما یلي:

ــة: -أ ح�ــ� حاول�ــا ح�ــ� اســ��اع��ا ومــا تــ�ف� لــ�ی�ا مــ� وهــي ت��ــل ال�انــ� ال��ــ�� مــ� ال�راســة  ب�انــات ثان��

وم�اجعــة الأدب�ــات ال���ــ�رة حــ�ل ت��ــ�� العــامل�� وجــ�دة ال��مــة  وســائل وأدوات الا�ــلاع علــى ال�راســات ال�ــا�قة

  م�الات. مقالات، ،ال���ة �اس���ام ���

اع��ــ�نا فــي  ، ح�ــ�ال��ــ�ل عل�هــا مــ� خــلال ال�راســة ال���ان�ــة تــ� وت���ــل فــي ال��انــات ال�ــي ب�انــات أول�ــة: -ب

الأســ�لة ت�جــه إلــي أفــ�اد الع��ــة مــ� أجــل ع�ــارة عــ� ن�ــ�ذج �ــه م���عــة مــ� الــ�� هــ� و  ج�عهــا علــى الاســ���ان

 .1ال���ل على ال�عل�مات ح�ل م�ض�ع أو م��لة ما

  س�لة، وق� ق��� إلي ثلاث أج�اء.م� الأ��� م���عة ال�� ت

  

  

                                                             
1

  .30: بلمھدي جمیلة ، مرجع سابق ، ص 

  
  الاس���ان

  ال���ة  الع�د

 %100  60  ع�د الاس��ارات ال��زعة

  6.66%  4  ع�د الاس��ارات ال�فق�دة

  93.33%  56  ع�د الاس��ارات ال�ال�ة
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  أدوات ج�ع ال��انات -)2

قــالي ع�ــ� الغ�ــي، أثــ� تــ� الاع��ــاد فــي ج�ــع ال��انــات علــى الاســ���ان، وقــ� اع��ــ�ت ال�اح�ــة علــى دراســة (

ال�ـاني ف�ـان ��غ�ـ� أمـا �ال��ـ�ة لل ،الأولل��غ�ـ� �ال��ـ�ة ل )2016-2015،ت���� العامل�� علـى ت�اف�ـ�ة ال��س�ـة

ســهلة  أســ�لةوقــ� صــ�� وفقــا لــ�ل� ����قــة م��ــ�ة، واح�ــ�� علــى  مــ� �ــ�ف ال�ال�ــة والأســ�اذ ال��ــ�ف، الإعــ�اد

�انــ�  الأسـ�لةعلـى  الإجا�ـة أن�عـ� ال�عـ��لات والفقــ�ات ��ـا ی��اسـ� مـع ���عـة ال�راســة، ��ـا  و�دخـالوواضـ�ة 

ن�ـــ�ذج  ) ی�ضـــح01ل�ـــ� رقـــ� (، وال�مـــ� اجـــل ت�ـــه�ل ع�ل�ـــة ت�ل�ـــل ال��ـــائج لقـــة وهـــ�اال�غ الإجا�ـــاتوفـــ� مـــ�هج 

  وق� ت� إع�اد الاس���ان علي ال��� ال�الي: الاس���ان

  .ج�ع ال�عل�مات م� أجل اس���ان أولي إع�اد-

  ع�ض الاس���ان على الأس�اذ ال���ف م� أجل اخ��ار م�� ملائ�ة ل����ع ال��انات. -

  تع�یل الاس���ان ���ل أولى ح�� ما أق��حه الأس�اذ. -

وال�ی� قام�ا بـ�وره� ب�قـ���  )،02ال�ل�� رق�(الآت�ة أس�ائه� في لاس���ان على م���عة م� ال������ ع�ض ا -

  ال��ح والإرشاد وتع�یل ما ���.

  ).01في ال�ل�� رق� (ال�ص�ل إلي ال��غة ال�هائ�ة �ع� ال�ع��لات وال�����ات ��ا ه� م�ضح  -

  الاس���ان على أف�اد الع��ة ل����ع ال��انات اللازمة لل�راسة.ت�ز�ع  -

  ال����ة لل�س� ال��ابي): أوزان الإجا�ات والأه��ة 06ال��ول رق�( ت�ز�ع -

  ال���س� ال��ابي  ال�س�  الإجا�ة

  5-4.20  5  م�اف� ���ة

  4.19-3.40  4  م�اف�

  3.39-2.60  3  م�ای�

  2.59-1.80  2  غ�� م�اف�

  1-1.79  1  غ�� م�اف� ���ة

  إع�اد ال�ال�ة مع الأس�اذ ال���فال���ر: م� 
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  م���� الاس���ان -)3

اح�ـــ�� الاســــ���ان علــــى ال�ق�مــــة لأجــــل تقــــ��� م�ضـــ�ع ال�راســــة لل���ق�ــــي مــــ�ه�، وتعــــ��فه� بهــــ�فها الأكــــاد��ي 

وأن م�ضــ�عها  علــى أنهــا فــي أ�ــار ع�لــي ��ــ�ول��ــ��عه� علــى ال��ــار�ة فــي ال��ضــ�ع، وق��ــا ب�قــ��� ال�راســة 

عل�هـا لـ� ت�ـ���م ال��ـ�ل ی�عل� ب����� العامل�� وج�دة ال��مة ال���ة، ��ا ب��ا أن ج��ع ال��انات ال�ي سـ��� 

  إلا لأغ�اض ال��� العل�ي فق�، وق� ت� تق��� الاس���ان إلي ثلاث ب�انات رئ���ة وهي:

  أولا: ب�انات ال����ة

  ال���

  الع��

  ال����� العل�ي

  م��� الع�ل

  ���ة ال�ه��ةال

  

  الأول ت���� العامل�� و����ل علىثان�ا: م�اور ال��غ�� 

ح�ــ� ت��ــ�� هــ�ا ال��ــاور علــى ت�ــعة وع�ــ�ون ع�ــارة تع�ــ� أهــ� أ�عــاد ت��ــ�� العــامل��، وال�ــي وزعــ� 

 كال�الي:

  الع�ارات ل��غ�� ت���� العامل�� ): ت�ز�ع07ال��ول رق�(

  ال��ق��  ال��اور

  .6إلي الع�ارة  1الع�ارة م�   تف��� ال�ل�ة  -أ 

  .12إلي الع�ارة  7م� الع�ارة   ت�ر�� ال���ف�� -ب

  .17إلي الع�ارة  13م� الع�ارة   الات�ال الفعال –ج 

  .23إلي الع�ارة  18م� الع�ارة   ت�ف�� ال���ف�� –د 

  .29إلي الع�ارة  24م� الع�ارة   ف�ق الع�ل –ه 

  ال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة
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  و����ن م���غ�� ال�اني ج�دة ال��مة ال���ة الع��م�ة م�اور الثال�ا: 

تع�ـــ� أ�عـــاد جـــ�دة ال��مـــة ال�ـــ��ة وال�ـــي وزعـــ� ��ـــ�� هـــ�ه ال��ـــاور علـــى أر�عـــة وع�ـــ�ون ع�ـــارة وت

  كال�الي:

  �ارات ل��غ�� ج�دة ال��مة ال���ة): ت�ز�ع الع08ال��ول رق�(

  ال��ق��  ال��اور

  .5إلي الع�ارة  1م� الع�ارة   مع�ار ال�ل��س�ة –أ 

  .9إلي الع�ارة  6م� الع�ارة   مع�ار الاع��اد�ة –ب 

  .14إلي الع�ارة  10م� الع�ارة   مع�ار الاس��ا�ة –ج 

  .19إلي الع�ارة  15م� الع�ارة   مع�ار الأمان –د 

  .24إلي الع�ارة  20م� الع�ارة   مع�ار ال�عا�ف –ه 

  ال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة

  ال���عة والإج�اءات الأدواتال��ل� ال�ال�: 

ــــات ن�ــــاول  ــــ�امج ال��ــــ���مة فــــي معال�ــــة ال��ان ــــ� ب�ــــان الأدوات الإح�ــــائ�ة وال� مــــ� خــــلال هــــ�ا ال��ل

  ال���عة م� الاس���ان.

  الأدوات الإح�ائ�ة ال�����مة: أولا

  قام� ال�ال�ة �ال�أك� م� ص�ق فق�ات الاس���ان م� خلال:  ص�ق الاس���ان ( ال��ق ال�اه��): -1

عـ�ض الاسـ���ان علـى م���عـة مـ� ال����ـ�� تألفـ� مـ� ثـلاث أسـات�ة مـ� أع�ـاء اله��ـة ال��ر��ـ�ة فــي 

  .ق�� عل�م ال����� -ال���لة -كل�ة العل�م الاق��اد�ة وال��ار�ة وعل�م ال����� ��امعة م��� ب�ض�اف

وقـ� تـ� الاسـ��ا�ة لآراء الأسـات�ة  )،02فـي ال�ل�ـ� رقـ� (ال���ف، ��ا ه� م�ضح  الأس�اذإلي  �الإضافة  

م� تع�یل على ض�ء مق��حاته� و�ـ�ل� خـ�ج الاسـ���ان فـي صـ�رته ال�هائ�ـة ل�ـ�� ت���قـه ال������ والق�ام ��ا یل�م 

  على ع��ة ال�راسة.

فــي الإجا�ــة م�ـ�اق�ة وث�ــات الاســ���ان ول�أكـ� مــ� م�ــ�اق�ة ال��ـ������ مـ� أجــل اخ��ــار  ث�ــات الاســ���ان: -2

ك�وم�ــاخ ل��ق�ــ� الغــ�ض ال��لــ�ب، ال�ــل م�غ�ــ� علــى حــ��، فقــ� تــ� اســ���ام معامــل ألفعلــى أســ�لة الاســ���ان 

�ـة )، فإن ل� ��� ه�اك ث�ات فـي ال��انـات فـإن ق�1-0ك�وم�اخ �أخ� ق�� ب�� ال�ف� وال�اح� (اح�� أن معامل ألف
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م�او�ة ل�ف�، وعلى الع�� إذا �ان ه�اك ث�ات تام في ال��انات فـإن ق��ـة ال�عامـل ت�ـاو� ال�احـ� ال�عامل ت��ن 

  ال���ح.

 �Cronbach’s Alphaال�أك� م� ث�ات فق�ات الاس���ان م� خلال إج�اء اخ��ار ألفا ��رم�اخل�ل� ق��ا 

معامــل ث�ــات ج�ــ� م�اســ� لأغــ�اض ال��ــ�  وهــ�  %94وقــ� بلغــ� ق��ــة معامــل ال��ــات ل�افــة فقــ�ات الاســ���ان 

  العل�ي ��ا ه� م�ضح في ال��ول:

  ): ن�ائج اخ��ار ال��ات09ج�ول رق�(

 معامل ال��ات  ع�د الع�ارات  م��نات ال�ق�اس

cronbach’ s Alpha 

  =0.93  ع�ارة 29  م�اور ال��غ�� الأول

  =0.89  ع�ارة 24  م�اور ال��غ�� ال�اني

  =0.94  ع�ارة 53  ال�لي

  spssب�نامج  ال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة اع��ادا على

ل�ــل مــ� ت��ــ�� العــامل��  %60ن�ــ�ة معامــل ألفــا ��ون�ــاخ ج�ــ�ة أك�ــ� مــ�  أنال�ــ�ول نلاحـ� مــ� خــلال 

ألفـــا ��ون�ـــاخ ل���ـــع الع�ـــارات ، و�ال��ـــ�ة  علـــى ال�ـــ�الي%89و  %93وجـــ�دة ال��مـــة ال�ـــ��ة، ح�ـــ� قـــ�رت ب

  .وج�د ت�ا�� ب�� ع�ارات الاس��ارة   إليوهي ق��ة ذات دلالة إح�ائ�ة ت���  %94% ا�0.94ت�او� 

  معال�ة ال��اناتثان�ا: ال��امج والأدوات ال�����مة في 

ـــة تـــ�  ،تـــ� الاع��ـــاد فـــي عـــ�ض وت�ل�ـــل ال��انـــات �عـــ� أن تـــ� ت��ـــ�ل العـــ�د ال�هـــائي للاســـ���انات ال�ق��ل

  ب�نامج ال��مة الإح�ائ�ة للعل�م الاج��اع�ة اس���ام �ع� الأسال�� الإح�ائ�ة ال��احة في

  (statistical package for social sciences22)  وه� �اخ��ارspss.  

  الأسال�� الإح�ائ�ة ال��اس�ة ل��ل�ل ال��انات هي: -)1

  ال���ة ال����ة وال���ارات ل�ع�فة خ�ائ� ع��ة ال�راسة. -أ

ل�ع�فة م�� ارتفاع وان�فاض اس��ا�ات ع��ة ال�راسـة ل�ـل ع�ـارة مـ� �س� ال��ابي والان��اف ال�ع�ار� ��ال -ب

  ع�ارات أس�لة الاس���ان.

لق�ــاس ث�ــات أ�عــاد ت��ــ�� العــامل�� وجــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة فــي  cronbach’s Alphaمعامــل ألفــا ��ون�ــاخ -ج

  ال��س�ة م�ل ال�راسة.

جـ�دة ال��مــة  ال��غ�ــ� ال�ـا�علاخ��ـار أثـ� أ�عـاد  Multiple Regressionوال��ــ��  اخ��ـار الان�ـ�ار ال��عـ�د -د

  ال���قل ت���� العامل��.ال��غ�� ال���ة و 
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  .ب��س�ن لق�اس م�� ت�ا�� ال��غ��ات ال���قلة مع ال��غ�� ال�ا�ع Rاخ��ار معامل الارت�ا�  -ه

 .anovaت�ل�ل ال��ای�  -و 

  .ش���و و�ل�و  �ن�ف��س كل�م�غ�وف اخ��ار ال��ز�ع ال���عي-�

  :ال�راسة ع��ة: خ�ائ� �ا�عال��ل� ال

ف��ـــا ��ـــ� خ�ـــائ� ع��ـــة ال�راســـة فقـــ� تـــ� ت�اولهـــا مـــ� خـــلال خ��ـــة م�غ�ـــ�ات ت�ـــ�ف ال��ـــائ� 

  ال����ة وال���ف�ة لأف�اد الع��ة وال����لة في ال���، الع��، م���� العل�ي، م��� الع�ل، ال���ة ال�ه��ة.
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  ال���ف�ة لأف�اد الع��ةی�ضح م��لف م�غ��ات ال��ائ�  ):10ج�ول رق�(

  SPSSال�ال�ة اع��ادا على ب�نامج  إع�ادال���ر: م� 

   

 %ال����ةال���ة   ال���ارات  

  ال���
  46.4  26  ذ��

  53.6  30  أن�ى

  الع��

  69.6  39  س�ة 35إلي  20م� 

  28.6  16  س�ة 50إلي  36م� 

  1.8  1  س�ة 65إلي  50م� 

  ال����� العل�ي

  8.9  5  أقل م� ال�ان�� 

  14.3  8  ل��ان�

  25.0  14  تق�ي سامي

  3.6  2  ماس��

  14.3  8  د���راه 

  16.1  9  م�اع� ت����

  14.3  8  م��ض شهادة دولة

  3.6  2  أخ�� اذ��ها.......

  م��� الع�ل

  35.7  20  إدار� 

����  8  14.3  

  16.1  9  م�اع� م��ض

  7.1  4  ع�ن ش�ه ��

  23.2  13  م��ض

  1.8  1  عامل م�عاق�

  1.8  1  أخ��......

  ال���ة ال�ه��ة

  50.0  28  س��ات 3أقل م� 

  28.9  16  س��ات 10إلي  4م� 

  8.9  5  س�ة 15إلي  11م� 

  12.5  7  س�ة 15أك�� م� 



 میدان الدراسة                                                        الفصل الثاني:                              
 

 

48 

 فــ�د ب��ــ�ة 30عــ�ده� مــ� خــلال ال�ــ�ول نلاحــ� أن ال��ــ�ة العال�ــة للأفــ�اد هــي ن�ــ�ة الإنــاث، ح�ــ� بلــغ 

  .م� أف�اد الع��ة%46.4ف�د أ� ب���ة  26م� أف�اد الع��ة، في ح�� بلغ ع�د ال���ر  53.6%

 ،ث� تل�ها%69.6س�ة ب���ة 35إلي  س�ة 20في ح�� أن الف�ة الع���ة الأك�� �ان� ت��اوح أع�اره� م� 

 50الع���ـة بــ�� الف�ــة �ــان عـ�د  ، فــي حـ��%28.6ب��ـ�ة ســ�ة  50ســ�ة إلـي 36لف�ـة ال�ــي ت�ـ�اوح أع�ــاره� بـ�� ا

  .%1.8الأخ��ة �ال���ة �ان في ال��ت�ة  س�ة 65س�ة الي

فـــ�د 14عــ�ده� أمــا �ال��ــ�ة لل��ـــ��� العل�ــي فقــ� �انـــ� ال��ــ�ة العال�ــة ل��ـــ��� تق�ــي ســامي ح�ـــ� بلغــ�

د��ـ�راه و م�ـ�ض شـهادة  م�ـ���اتفي ح�� �ان� ،%16.1ب���ة م�اع� ت���� م����  ل�هث� ی،%25.0ب���ة 

،وفــي %8.9 فقــ� بلغــ� ن�ــ�ة اقــل أوأفــ�اد ثــان��  أمــا، % 14.3ن�ــ��ه� م��ــاو�ة ح�ــ� بلغــ� ول��ــان�دول�ــة 

  .%3.6ب���ة بلغ� وماس�� أخ�� م����ات  تأتيال�قابل 

، ثــ� تل�هــا ال��ت�ــة %35.7فــ�د ب��ــ�ة  20أعلــى بهــ�  الإدار�ــ��وفــي مــا ی�علــ� �ال���ــ� الع�ــل ف�ــان 

�ال��ــــ�ة م�ــــاع� م�ــــ�ض و���ــــ� ف�انــــ� ال��ــــ�ة علــــى ال�ــــ�الي  ، أمــــا%23.2ال�ان�ــــة م��ــــ� م�ــــ�ض ب��ــــ�ة 

، وفـي الأخ�ـ� �ـان م��ـ� %7.1، فـي حـ�� �انـ� ن�ـ�ة م��ـ� عـ�ن شـ�ه �ـ� قـ� بلغـ� %14.3و 16.1%

  .%.1.8عامل م�عاق� وأخ�� ب���ة م��او�ة بلغ� 

فــ�د ب��ــ�ة 28ه� ســ��ات وال�ــي بلــغ عــ�د3الأقــل مــ� ال��ــ�ة �انــ� ال��ــ�ة العال�ــة و�ال��ــ�ة لل��ــ�ة ال�ه��ــة 

أمـا �ال��ـ�ة لل��ـ�ة الأك�ـ�  %28.9سـ��ات ب��ـ�ة  10إلـي  4، تل�ه ن�ـ�ة أفـ�اد الع��ـة ذات ال��ـ�ة مـاب�� 50.0%

وفــي الأخ�ــ� �انــ� ال��ــ�ة ال�ه��ــة الأقــل هــي الف�ــة ال�ــي ت�ــ�اوح  %12.5ســ�ة ف�انــ� ال��ــ�ة قــ� قــ�رت ب 15مــ� 

  .%8.9س�ة ب���ة 15س�ة إلي 11خ��ته� ماب�� 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 میدان الدراسة                                                        الفصل الثاني:                              
 

 

49 

  ني: ع�ض ن�ائج ال�راسة وم�اق��هاال���� ال�ا

  �ها و اخ��ار الف�ض�ات وم�اق��ه����ل ه�ا ال���� ع�ض ن�ائج ال�راسة وتف��

  (ت���� العامل��) الأول ال��ل� الأول: ع�ض ن�ائج ال��غ��

 .ل��انات ل��غ�� ت���� العامل��  ال���عي اخ��ار ال��ز�ع الف�ع الأول:

  ال���عي ل��انات ت���� العامل�� ): ���ل اخ��ار ال��ز�ع11ال��ول رق�(

  
  شاب��وا و�ل�  س��� ن�ف كل�م�غ�وف

 sig  درجة ال���ة  إح�ائ�ة  Sig  درجة ال���ة  إح�ائ�ة

  0.171  56  0.970  0.55  56  0.117  العامل��ت���� 

  SPSSال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

ق��ــة م�ــ���  أن 50ن ح�ــ� الع��ــة أك�ــ� مــ� ن�ف ن�ــ�ا لأســ���  وفن�ــائج اخ��ــار �ل�مــ�غ� ی��ــح مــ� خــلال 

  ل�ل� ت��ع ال��انات ال��ز�ع ال���عي. 5%ال�لالة أك�� م� 

  )ت���� العامل��(ال�ع���ة ال��غ�� الأول اخ��ار :الف�ع ال�اني

 فــي ال��ــائجل���ــ�� العــامل�� و���ـ� عــ�ض Tالأول مــ� خــلال إجــ�اء اخ��ـارال��غ�ـ� عـ�ض ن�ــائج الأ�عــاد 

  ال��ول ال�الي:

  لل��غ�� (ت���� العامل��) t): ���ل ن�ائج اخ��ار 12ال��ول رق�(

  
 ال���ســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�

  ال��ابي

الان�ـــــــــــــــــــــــــ�اف 

  ال�ع�ار� 
  ال�لالة الإح�ائ�ة  م���� ال�لالة

  دالة إح�ائ�ا  0.00  0.55  3.47  تف��� ال�ل�ة

  غ�� دالة  0.137  1.03  2.79  ت�ر�� ال���ف��

  غ�� دالة  0.123  0.81  3.17  لات�ال الفاعلا

  دالة إح�ائ�ا  0.00  1.06  2.46  ت�ف�� ال���ف��

  دالة إح�ائ�ا  0.00  0.72  3.60  ف�ق الع�ل

  دالة إح�ائ�ا  0.00  0.69  3.09  ال�لي

  SPSSال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج إع�اد ال���ر: م� 
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 0.69وان�ــ�اف مع�ــار� قــ�ره  3.09ســ� أ�عــاد ت��ـ�� العــامل�� قــ� بلـغ نلاحـ� مــ� خــلال ال�ـ�ول أن م�� 

  .م�ای�  ات�اهو�ال�الي فإن ات�اه أف�اد الع��ة ن�� 

 ونق�ـلالف�ضـ�ة ال�ـف��ة نـ�ف� و�ال�ـالي  0.00>0.05لل��غ�ـ� الأول   sigت�ـ�� أن   t اخ��ـارو�ـإج�اء 

  ال��یلة أ� ی�ج� م���� ذو دلالة إح�ائ�ة ل����� ت���� العامل�� ل�� ع��ة ال�راسة .

لهـــا دلالـــة  فـــ�ق الع�ـــل وال��ف�ـــ��ـــل مـــ� الأ�عـــاد تفـــ��� ال�ـــل�ة ،أمـــا �ال��ـــ�ة ل��ـــ��� ال�لالـــة فلقـــ� لاح��ـــا أن-

أمـــا �ال��ـــ�ة ، وال��ف�ـــ�فـــ�ق الع�ـــل ، إح�ـــائ�ة، و�ال�ـــالي فـــان أفـــ�اد الع��ـــة م�فقـــ�ن علـــى ت���ـــ� تفـــ��� ال�ـــل�ة

 غ�� دالة.ف لل��ر�� ال���ف�� والات�ال الفاعل

  (ت���� العامل��)الأولع�ارات ال���ر  ات�اهات ال�������� ح�ل : ع�ض ن�ائجالف�ع ال�ال�

  أولا: م��ر تف��� ال�ل�ة

  تف��� ال�ل�ة م��رن�ائج إجا�ات ال�������� ح�ل  ���ل ):13ال��ول رق�(    

  الع�ارة  ال�ق�
 م��ســــــــــ�

  ال��ابي

الان�ــــــــ�اف 

  ال�ع�ار� 
  ال�ت�ة  الات�اه

1  
ت�ـــ� الإدارة فـــي قـــ�رتي علـــى الق�ـــام �ال�هـــام ال���لـــة 

  إلي
4.20  0.672  

م�افــــــــ� 

  ���ة
2  

2  
ت�ــــــ�ح الإدارة لــــــي �ال��ــــــار�ة فــــــي ات�ــــــاذ القــــــ�ارات 

  ال��علقة بها
  6  م�ای�  1.248  2.57

  3  م�ای�  1.114  3.32  ت��ح الإدارة م��ف�ها ح��ة ال���ف في أداء ع�له�  3

4  
���لــــ� ال�ــــ��ف�� صــــلاح�ة ت�ــــ��ح أخ�ــــائه� دون 

  ال�ج�ع إلي ال���ول ال��اش�.
  4  م�ای�  1.102  3.20

5  
أعــــ�ف ت�امـــــا ال��لــــ�ب وال���قـــــع م�ــــي ان�ـــــازه فـــــي 

  ع�لي
4.48  0.687  

م�افــــــــ� 

  ���ة
1  

6  
ـــــــى ال��ـــــــ�ول عـــــــ� م�ـــــــ�ول�اته وم��هـــــــا  مـــــــ�� ت�ل

  لل���ف��.
  5  م�ای�  1.204  3.07

  spssج ال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نام
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) إذ بلـغ 05نلاح� م� خلال ال��ول أن أعلى م��س� ح�ابي ل�ع� تف��� العامل�� �ان في الع�ـارة رقـ�(

) فــي ال��ت�ــة 01وت�ــ�� إلــي ات�ــاه م�افــ� ��ــ�ة، ثــ� تل�هــا الع�ــارة رقــ� ( 0.687وان�ــ�اف مع�ــار� قــ�ر ب 4.48

وت�ـــ�� إلــي ات�ــاه م�افـــ� ��ــ�ة أ��ــا، ثـــ� الع�ــارة رقـــ�  0.672وان�ــ�اف مع�ــار�  �4.20ـــابي ال�ان�ــة ����ســ� ح

ح�ــ� ت�ــ�� إلــي ات�ــاه م�ایــ�، أمــا �ال��ــ�ة  1.114وان�ــ�اف مع�ــار� قــ�ر ب  3.32) ����ســ� ح�ــ�ي بلــغ 03(

 1.102وان�ـ�اف مع�ـار� قـ�ر ب  3.07و 3.20) تأتي على ال�ـ�الي ����سـ� ح�ـابي 06) و(04للع�ارات رق� (

) فـــي ال�ت�ـــة ال�ادســـة ����ســـ� ح�ـــابي 02ح�ـــ� ت�ـــ�� إلـــي ات�ـــاه م�ایـــ�، وفـــي ال�قابـــل تـــأتي الع�ـــارة( 1.204و

  ح�� ت��� إلي ات�اه م�ای�. 1.248وان��اف مع�ار�  2.57

 ثان�ا: م��ر ت�ر�� ال���ف��

 ت�ر�� ال���ف�� م��ر إجا�ات ال�������� ح�ل ���ل ):14ال��ول رق�(

  الع�ارة  ال�ق�
 م��ســــــــــ�

  ال��ابي

الان�ــــــــ�اف 

  ال�ع�ار� 
  ال�ت�ة  الات�اه

1  
ال�ــــ��ف�� علــــى ت�ــــادل ال��ــــ�ات ف��ــــا  الإدارةت�ــــ�ع 

  ب��ه�.
  1  م�ای�  1.341  3.20

2  
ب���یـــــــ� اح��اجــــــات ال�ـــــــ�امج ال��ر���ـــــــة  الإدارةتقــــــ�م 

  ال��ی�ة ���رة دائ�ة.
  5  م�ای�  1.119  2.64

3  
 ة علــــى تـــــ�ف�� دورات ت�ر���ــــة ��ـــــ�رةار دت�ــــ�ص الإ

  م����ة.
  4  م�ای�  1.193  2.68

4  
ـــــ�عل� واك��ـــــاب  ت�ـــــ�ح ال��س�ـــــة ل���ف�هـــــا فـــــ�ص ال

  معارف وخ��ات ج�ی�ة.
  2  م�ای�  1.436  3.11

  3  م�ای�  1.190  2.70  واض�ة لل��ر��. ت��ي الإدارة س�اسة  5

  1.059  2.43  ���ف�� ال���ف�� م� ب�امج ت�ر���ة ���ل عادل.  6
ـــــــــــــــ�  غ�

  م�اف�
6  

  SPSSال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

) ح�ــــ� قــــ�ر 01أمـــا �ال��ــــ�ة لع�ــــارات ال�ــــ�ر�� ال�ــــ��ف�� فقــــ� �ــــان أعلــــى م��ســــ� ح�ــــابي للع�ــــارة رقــــ�(

) ����ســ� ح�ــابي بلـــغ 04ات�ــاه م�ایـــ�، تل�هــا الع�ــارة رقــ�( إلــيح�ــ� ت�ــ��  1.341وان�ــ�اف مع�ــار�  3.20ب

)تـأتي علـى 02،03،05الع�ـارات رقـ� ( أنم�ایـ�، فـي حـ��  إلـيح�ـ� ت�ـ��  1.436وان��اف مع�ار� ب  3.11

���ــ� ت�ــ��  1.190/1.193/1.119وان�ــ�اف مع�ــار� قــ�ر ب  2.64/2.68/2.70 ح�ــابيال�ــ�الي ����ســ� 
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 1.059وان�ــ�اف مع�ــار� قــ�ر ب  2.43) ����ســ� ح�ـابي 06تــأتي الع�ـارة رقــ�( ات�ــاه م�ایــ�، وفـي ال�قابــل إلـي

  ات�اه غ�� م�اف�. إليح�� ت��� 

  ثال�ا: م��ر الات�ال الفاعل

 الات�ال الفاعل م��ر���ل إجا�ات ال��������  ):15ال��ول رق� (

  الع�ارة  ال�ق�
���ســــ� ال

  ح�ابي

الان�ــــــــ�اف 

  ال�ع�ار� 
  ال�ت�ة  الات�اه

1  
ســه�لة فــي ال��اصــل مــع الــ�ملاء فــي ال��ــالح أجــ� 

  الأخ��.
  1  م�اف�  0.769  4.09

2  
غال�ـــا مـــا أت��ـــل علـــى الـــ�ع� مـــ� خـــلال ال��ـــ�ل 

  �ال�هام ال�ي أن��ها.على ال�عل�مات ال�اصة 
  2  م�اف�  0.991  3.52

3  
ــــــــة  ی�ــــــــ�ف� لــــــــ�� ال��س�ــــــــة وســــــــائل الات�ــــــــال فعال

  وم���رة.
  4  م�ای�  1.262  2.59

4  
إلـي تـ�ف�� ال�عل�مـات ب�رجـة ���ـ�ة مـ� ت�عى الإدارة 

  ال�قة وال��اثة في ال�ق� ال��اس�.
2.30  1.278  

ـــــــــــــــ�  غ�

  م�اف�
5  

5  
یــــ�� إ�لاغــــي �ال�عل�مــــات وال��ــــ���ات ال�ــــي ت�علــــ� 

  ��هام ع�لي.
  3  م�ای�  1.299  3.36

  SPSSال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

وان�ــ�اف  4.09) ح�ــ� بلــغ 01رقــ� ( ف�ــان أعلــى م��ســ� ح�ــابي للع�ــارة وف��ــا ��ــ� الات�ــال الفاعــل

����ســ� ح�ــابي  )�02ــة ف�انــ� للع�ــارة رقــ�(ح�ــ� ت�ــ�� إلــي ات�ــاه  م�افــ�، أمــا ال�ت�ــة ال�ان 0.769مع�ــار� بلــغ 

)علـى ال�ـ�الي 03)و(05ح�� ت��� إلي ات�اه م�اف�، ث� تل�ها الع�ارت�� ( 0.991وان��اف مع�ار�  3.52ق�ر ب

ح�ـ� ت�ـ�� إلـي ات�ـاه م�ایـ�، وفـي  1.262و 1.299قـ�ر ب  وان��اف مع�ـار�  2.59و ����3.36س� ح�ابي 

ح�ــ� ت�ــ�� إلــي ات�ــاه  1.278وان�ــ�اف مع�ــار� قــ�ر ب 2.30) ����ســ� ح�ــابي 04الأخ�ــ� �انــ� الع�ــارة رقــ�(

 غ�� م�اف�. 
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  را�عا: م��ر ت�ف�� ال���ف��

  ت�ف�� ال���ف��م��ر  إجا�ات ال�������� ح�ل ���ل ):16ال��ول رق� (

  الع�ارة  ال�ق�
ال���س� 

  ال��ابي

الان��اف 

  ال�ع�ار� 
  ال�ت�ة  الات�اه

1  
اح�ل على ال��اء وال�ق�ی� م� ال���ول��� ع��ما 

  أن�� ع�لي ��هارة.
  1  م�ای�  1.385  2.71

2  
تع�ل الإدارة على ت�ف��� وت���عي ل���ل 

  ال���ول�ة.
2.57  1.204  

غ�� 

  م�اف�
2  

  1.347  2.55  ی��اس� ال�ات� ال�� أتقاضه مع ال�ه� ال�� أب�له.  3
غ�� 

  م�اف�
3  

4  
ت��ع ال��س�ة الأف�اد على الإب�اع وتع��� روح 

  ال��ادرة ل�یه�.
2.36  1.167  

غ�� 

  م�اف�
5  

  1.247  2.41  ��وف الع�ل م�اس�ة لأداء ال�هام ال���لة إلي.  5
غ�� 

  م�اف�
4  

  1.233  2.16  الإدارة الأف�ار وال�ل�ل ال�ي أق��حها.ت���ي   6
غ�� 

  م�اف�
6  

  SPSSال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

وان�ـ�اف  2.71) ح�ـ� بلـغ ��01ف�� ال���ف�� ف�ان أعلـى م��سـ� ح�ـابي للع�ـارة رقـ�(وأما ف��ا ی�عل� ب

وان�ـ�اف  2.57) ����سـ� ح�ـابي 02م�ای�، ث� تل�ها الع�ـارة رقـ�( ات�اه إليح�� ت���  1.385مع�ار� ق�ر ب 

) �انـ� علـى 06)و(04)و(05)و(03ح�� ت��� إلي ات�اه غ�� م�اف�، أمـا �ال��ـ�ة للع�ـارة رقـ�( 1.204مع�ار� 

، 1.247، 1.347، وان�ــــــ�اف مع�ــــــار� ب 2.16، 2.36، 2.41، 2.55ال�ــــــ�الي ����ســــــ� ح�ــــــابي قــــــ�ر ب 

  �� �لها إلي ات�اه غ�� م�اف�.،���� ت�1.233، 1.167

   



 میدان الدراسة                                                        الفصل الثاني:                              
 

 

54 

  خام�ا: م��ر ف�ق الع�ل

 ف�ق الع�لم��ر  إجا�ات ال�������� ح�ل ���ل ):17ال��ول رق�(

  الع�ارة  ال�ق�
ال���ســــ� 

  ال��ابي

الان�ــــــــ�اف 

  ال�ع�ار� 
  ال�ت�ة  الات�اه

  3  م�اف�  0.828  4.07  أس���ع الع�ل مع ال�ملاء في ش�ل ف���.  1

  2  م�اف�  0.940  4.09  وال�ق�ی� في الف��� ال�� أع�ل ف�ه.���د الاح��ام   2

3  
 ودفع��ــيأجــ� أن الع�ــل ال��ــاعي ی��ــ� مــ� ن�ــا�ي 

  ن�� الع�ل.
  1  م�اف�  0.916  4.13

4  
ت�ــــ�ع الإدارة ال�ــــ��ف�� علــــى ت�ــــادل ال��ــــ�ات ف��ــــا 

  ب��ه�.
  6  م�ای�  1.247  2.84

  4  م�اف�  1.128  3.54  ���ح لي الف��� في ت�ق�� ال�ات.  5

  5  م�ای�  1.220  2.96  ت��ع ال��س�ة على الع�ل ال��اعي.  6

  SPSSال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج إع�ادال���ر: م� 

وان�ـ�اف مع�ـار�  4.13) بلـغ 03وفي الأخ�� �ال���ة لف�ق الع�ل ف�ان أعلى م��س� ح�ابي للع�ارة رقـ�(

 4.09) علــى ال�ــ�الي ����ســ� ح�ــابي 01)و(02ثــ� تل�ــه الع�ــارت�� رقــ� (ات�ــاه م�افــ�،  إلــيح�ــ� ت�ــ��  0.916

) 05ح�ــ� ت�ــ�� إلــي ات�ــاه م�اف�،أمــا �ال��ــ�ة للع�ــارة رقــ�( 0.828و  0.940وان�ــ�اف مع�ــار� قــ�ر ب 4.07و

���ـ� ت�ـ�� إلـي ات�ـاه م�افـ�، وفـي  1.128وان�ـ�اف مع�ـار�  3.54ف�ان� في ال��ت�ة ال�ا�عـة ����سـ� ح�ـابي 

وان�ـ�اف مع�ـار�  2.84و 2.96) علـى ال�ـ�الي ����سـ� ح�ـابي قـ�ر ب 04) و(06ل �انـ� الع�ـارت�� رقـ�(ال�قاب

  ح�� ت��� إلي ات�اه م�ای�.   1.247و  1.220ب 
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  غ�� ال�اني (ج�دة ال��مة ال���ة)ال��ل� ال�اني: ع�ض ن�ائج م�

  ع الأول: اخ��ار ال��ز�ع ال���عيالف� 

  الع��م�ة اخ��ار ال��ز�ع ال���عي ل��دة ال��مة ال���ة): ���ل 18ال��ول رق� (

  
  شاب��وا و�ل�  س���ن�ف كل�م�غ�وف

 Sig  درجة ال���ة  إح�ائ�ة  Sig  درجة ال���ة  إح�ائ�ة

ج�دة ال��مة 

  ال���ة
0.148  56  0.004  0.937  56  0.006  

  SPSSال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج  د إع�اال���ر: م� 

ق��ــة  أن 50ن ح�ــ� الع��ــة أك�ــ� مــ� ن�ــ�ا لأ ن�فســ���  مــ� خــلال ن�ــائج اخ��ــار �ل�مــ�غ�وفی��ــ�� و 

  ال��ز�ع ال���عي. ت��ع لا ال��اناتل�ل�  %5اقل م� م���� ال�لالة 

مفــ�دة، ومـ� خــلال ت���ــل ت�ل�ــل  30، ح�ــ� أن الع��ــة أك�ـ� مــ� و�الاع��ـاد علــى ن���ــة ال�ها�ـة ال�����ــة

  ال���ل في ال��ل ال�الي:ال��اقي ال�ع�ار�ة 

  ): ت�ز�ع ال��اقي لل��غ�� ال���قل ت���� العامل�� مع م�غ�� ال�ا�ع ج�دة ال��مة ال���ة.(05ال��ل رق�

 

  spssال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج  إع�اد: م� ال���ر

ت�ز�ـــع ال�ـــ�اقي ل��ـــ�ر جـــ�دة ال��مـــة ال�ـــ��ة �أخـــ� شـــ�ل مـــ�فل�ح مع�ـــ�ل (ج�ســـي)،  ىنلاحـــ� أن م��ـــ

، لـــ�ل� ���ـــ� اع��ـــار أن ب�انــات م�غ�ـــ� جـــ�دة ال��مـــة ال�ـــ��ة  0.276الـــ�� ��ــاو� و���ــاب معامـــل الـــ�فل�ح 

  ت��زع ت�ز�ع ���ع�ا. 
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  ل��دة ال��مة ال���ة الع��م�ةt est الف�ع ال�اني: اخ��ار

  .ال��ول ال�الي ع�ض ن�ائجی�� م� خلال 

  الع��م�ة ل��دة ال��مة ال���ةt اخ��ار ���ل ): 19ال��ول رق�(

  ال�لالة الإح�ائ�ة  م���� ال�لالة  الان��اف ال�ع�ار�   ال���س� ال��ابي  

  غ�� دالة  0.53  0.68  3.05  مع�ار ال�ل��س�ة

  دالة إح�ائ�ة  0.00  0.66  3.41  مع�ار الاع��اد�ة

  دالة إح�ائ�ة  0.00  0.66  3.57  مع�ار الاس��ا�ة

  مع�ار الأمان

  
  دالة إح�ائ�ا  0.00  0.72  3.57

  دالة إح�ائ�ا  0.00  0.60  3.87  مع�ار ال�عا�ف

  دالة إح�ائ�ا  0.00  0.51  3.49  ال�لي

  spssال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

 وان�ـــ�اف 3.49قـــ� بلـــغ  ال��مـــة ال�ـــ��ةلل��غ�ـــ� جـــ�دة نلاحـــ� مـــ� خـــلال ال�ـــ�ول أن ال���ســـ� العـــام 

  م�اف� . ات�اهأف�اد الع��ة ن��  ات�اهو�ال�الي فإن  0.51مع�ار� ق�ر 

وهـي اقـل 0.00 بلغـ� ال�ـاني( جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة)  لل��غ�ـ� sigأن  نلاحـ� t- test اخ��ـارو�ـإج�اء 

الف�ضـ�ة ال��یلـة أ� ی�جـ� م�ــ���  ونق�ــلنـ�ف� الف�ضـ�ة ال�ـف��ة و�ال�ــالي  0.05مـ� م�ـ��� ال�لالـة الاف��اضـي 

  .ل�� ع��ة ال�راسة ج�دة ال��مة ال���ة ذو دلالة إح�ائ�ة ل����� 

اخ��ــار م�ــ�ر ال�ل��ســ�ة قــ�  أننلاحــ�  فأن�ــاخ��ــة م�ــاور  إلــىو����ئــة م�غ�ــ� جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة  

ف��ة ونـ�ف� الف�ضـ�ة ال��یلـة نق�ـل الف�ضـ�ة ال�ـ أنوهـ�ا �ع�ـي   0.05وهي اك�� مـ�  053بلغ� م���� دلال�ه 

  .ی�ج� م���� ذو دلالة إح�ائ�ة ل���ر ال�ل��س�ة ل�� ع��ة ال�راسة  أ� لا

م�ـا �ع�ـي رفـ�  0.05وهـي اقـل مـ�  0.00ب���ا �اقي ال��ـاور فقـ� بلغـ� ق��ـة م�ـ��� ال�لالـة   

ل��یلـة ا� ی�جـ� م�ـ��� ذو ، ال�عـا�ف وق�ـ�ل الف�ضـ�ة االآمانالف�ض�ة ال�ف��ة ل��اور الاع��اد�ة ، الاس��ا�ة، 

  ، ال�عا�ف ل�� ع��ة ال�راسة.الأمانل�ل م� الاع��اد�ة ، الاس��ا�ة،  إح�ائ�ةدلالة 
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  ت ال�������� ح�ل ال��غ�� ال�انيالف�ع ال�ال�: ع�ض ن�ائج ات�اها

 الع��م�ة ج�دة ال��مة ال���ةإجا�ات ال�������� ح�ل م�غ�� ): 20ال��ول رق�(

م��ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�   الع�ارةرق�   ال��اور

  ال��ابي

الان�ـــــــــــــــــــــــــــ�اف 

  ال�ع�ار� 

  ال�ت�ة  الات�اه

مع�ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــار 

  ال�ل��س�ة 

  3  م�ای�  1.117  3.18  1

  4  غ�� م�اف�  1.076  2.43  2

  2  م�اف�  1.008  3.70  3

  1  م�اف�  0.883  3.86  4

  5  غ�� م�اف�  1.145  2.12  5

مع�ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــار 

  الاع��اد�ة

  2  م�اف�   1.079  3.50  1

  4  م�ای�  0.968  3.16  2

  3  م�ای�  1.087  3.27  3

  1  م�اف�  0.774  3.73  4

مع�ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــار 

  الاس��ا�ة

  3  م�اف�  0.913  3.55  1

  2  م�اف�  0.780  3.79  2

  5  م�ای�  1.086  3.20  3

  4  م�اف�  1.026  3.54  4

  1  م�اف�  1.155  3.79  5

  مع�ار الأمان 

  (ال��ان)

  3  م�اف�  0.951  3.57  1

  2  م�اف�  0.893  3.70  2

  5  م�ای�  0.959  3.34  3

  4  م�اف�  0.952  3.55  4

  1  م�اف�  1.057  3.71  5

مع�ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــار 

  ال�عا�ف

  2  م�اف�  0.774  4.02  1

  3  م�اف�  0.818  3.80  2

  4  م�اف�  0.769  3.66  3

  1  م�اف�  0.765  4.18  4

  5  م�اف�  0.906  3.63  5

  spssال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 
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وان�ـــ�اف مع�ـــار� قـــ�ره  4.18و  2.12نلاحـــ� مـــ� خـــلال ال�ـــ�ول أن م��ســـ� ال��ـــابي ی�ـــ�اوح مـــاب�� 

ح�� ���� الات�اه أعلى م��س� ح�ابي إلى م�افـ�، فـي حـ�� أقـل م��سـ� ح�ـابي ��ـ�� إلـى  0.765و 1.145

  و��فة عامة فإن أغل� الع�ارات ت��� إلى الات�اه م�اف� . ات�اه غ�� م�اف�،

  : اخ��ار الف�ض�اتال�ال�ال��ل� 

الان��ار ال���� وال��ع�د، لـ�ل� سـ�ف نقـ�م الاف��اضـات ال�ـي ��ـ� أن ت�ـ�ف� مـ� اجـل ت���ـ�  �اس�ع�ال

  الان��ار ال����، وه�ه الاف��اضات هي:

  وق� ت� ال�أك� م� أن العلاقة ب�� ال��غ��ات ال���قلة وال��غ�� ال�ا�ع خ��ة. :linearityأولا: ال���ة

�ف�ــ�ض أن ال��غ�ــ��� ی��زعــان ت�ز�ــع ���عــي، وهــ�ا مــا أكــ�نا مــ� خــلال الاع��ــاد علــى  ل��ز�ــع ال���عــي:ثان�ــا: ا

  ).03أن�� ال�ل�� رق�(لل��غ�� ال���قل  ت�ل�ل ال��اقي لل��غ�� ال�ا�ع، واخ��ار �ل�م�غ�وف س��� ن�ف

الان�ـ�ار، وهـ�ا مـا ی��ـح مـ� خـلال  و�ف��ض ت�او� ال��ای� لق�� ال��ـ�قل علـى �ـ�ل خـ� ال��ای�:ثال�ا: ت�او� 

  ال����ل ال��اني ل�غ�� ال��غ�� الأول ب�لالة ال��غ�� ال�اني.

و�ف��ض أن الق�� ال�ـ�اقي م�ـ�قلة عـ� قـ�� ال��غ�ـ� ال�ـاني، و���ـاب معامـل درابـ� وات�ـ�  را�عا: اس�قلال�ة ال��أ:

Duebinwatson ،  م�ا ی�ل على اس�قلال�ة ال��أ2.031وال�� ��او� ،.  

فــي ال��س�ـة م�ــل  جـ�دة ال��مــة ال�ـ��ةدلالـة إح�ــائ�ة ل�فـ��� ال�ــل�ة علـى : ی�جـ� أثــ� ذو الفـ�ع الأول

  ال�راسة

  � ال�ل�ة على ج�دة ال��مة ال���ةن�ائج اخ��ار تف�����ل ): 21ال��ول (

  م���� ال�لالة  ن��ارمعامل الا Rمعامل ال���ی�  R الارت�ا�  ال��ان

ـــــى  تـــــأث�� تفـــــ��� ال�ـــــل�ة عل

  .ال��مة ال���ة ج�دة
00.37  0.137  0.121  0.005  

  SPSSال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج  إع�ادال���ر: م� 

أ�هــ�ت ال��ــائج ال��ل�ــل الإح�ــائي أن ه�ــاك تــأث�� ل�فــ��� ال�ــل�ة علــى جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة إذ بلــغ 

أ� مـــــــا  0.137أمـــــــا معامـــــــل ال���یــــــ� فقـــــــ� بلـــــــغ  >0.05ع�ـــــــ� م�ــــــ��� مع���ـــــــة  0.370معامــــــل الارت�ـــــــا� 

% م� ال�غ��ات في م�ـ��� جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة م�ت��ـة �ـال�ف��� ال�ـل�ة، ��ـا بلغـ� ق��ـة درجـة 13.7ق���ه

تف��� ال�ل�ة في ال��س�ـة م�ـل ال�راسـة یـ�د� إلـي ال��ادة ب�رجة واح�ة م�  أن، وه�ا �ع�ي ß)0.12.( ال�أث��
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ـــغ()، أمـــا م�ـــ�� 0.121ز�ـــادة فـــي جـــ�دة ال��مـــة ال�ـــ��ة �ق��ـــة ( ـــة فقـــ� بل ) هـــ�ا مـــا ی��ـــ� ق�ـــ�ل �0.005 ال�لال

  ةأ� أن الف�ض�ة الأولي ص��� الف�ض�ة ال��یلة ونفي الف�ض�ة ال�ف��ة

  ��� ال�ل�ة و ج�دة ال��مة ال���ةالان��ار ل�ف ): ن��ذج22ال��ول(

  ن��ذج
  معاملات غ�� مع�ار�ة

  معاملات

 T Sig  مع�ار�ة

B  الان��اف ال�ع�ار�  Beta  

  ثاب�

 m1ال�ل�ة تف���

2.298 

0.346  

0.415 

0.118  

 

0.370  

5.536 

2.929  

0.000 

0.005  

  SPSSال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج

  م� خلال ال��ول ���� ص�غة ن��ذج الان��ار �ال�عادلة ال�ال�ة:و 

Y= 0.346M1 + 2.298 

�مـة ال�ـ��ة فـي م�س�ـة م�ـل جـ�دة ال� �ف�� علـىثـ� ذو دلالـة إح�ـائ�ة ل�ـ�ر�� ال�ـ� أه�ـاك  الف�ع ال�ـاني:

 ال�راسة

  ال���ف�� على ج�دة ال��مة ال���ةاث� ت�ر��  ): ن�ائج اخ��ار23ال��ول(

  م���� ال�لالة  ن��ارمعامل الا Rمعامل ال���ی�  R الارت�ا�  ال��ان

علــــى تــــأث�� تــــ�ر�� ال�ــــ��ف�� 

  .ج�دة ال��مة ال���ة
0.369  0.136  0.120  0.005  

  �SPSSالاع��اد علىال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة 

لل�ـــ�ر�� ال�ــــ��ف�� علـــى جــــ�دة ال��مــــة  تــــأث��مـــ� خــــلال ن�ـــائج ال��ل�ــــل الإح�ـــائي أ�هــــ�ت أن ه�ـــاك 

 أ�ـأن 0.136معامـل ال���یـ� فقـ� بلـغ  أمـا>0.05ع�ـ� م�ـ��� مع���ـة  0.369بلغ معامـل الارت�ـا�  إذال���ة 

مــ� ال�غ�ــ�ات فــي م�ــ��� جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة م�ت��ــة ب�ــ�ر�� ال�ــ��ف��، ��ــا بلغــ� ق��ــة  %13.6ق���ــه  مــا

ة ب�رجــة واحــ�ة مــ� تــ�ر�� ال�ــ��ف�� فــي م�س�ــة م�ــل ال�راســة ز�ــاد أن، وهــ�ا �ع�ــي  ß )0.12(  ال�ــأث��درجــة 

 هــ�ا مــا 0.005 م�ــ��� ال�لالــة فقــ� بلــغ أمــا)، 0.12ز�ــادة فــي م�ــ��� جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة �ق��ـة ( إلــيیـ�د� 

أ� أنـــه ی�جـــ� أثـــ� ل�ـــ�ر�� ال�ـــ��ف�� علـــى جـــ�دة ال��مـــة  ی��ـــ� ق�ـــ�ل الف�ضـــ�ة ال��یلـــة ونفـــي الف�ضـــ�ة ال�ـــف��ة

  .ال���ة 
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 �� ال���ف�� وج�دة ال��مة ال���ةالان��ار ت�ر ): ن��ذج 24ال��ول(

  ن��ذج
  معاملات غ�� مع�ار�ة

  معاملات

 T Sig  مع�ار�ة

B  الان��اف ال�ع�ار�  Beta  

  ثاب�

 m2ت�ر�� ال���ف�� 

2.981 

0.185  

0.189 

0.064  

 

0.369  

15.787 

2.916  

0.000 

0.005  

  SPSSال�ال�ة �الاع��اد على  إع�ادال���ر: م� 

  م� خلال ال��ول ���� ص�غة ن��ذج الان��ار �ال�عادلة ال�ال�ة:و 

Y= 0.185M2+2.981 

ة ال�ـ��ة فـي ال��س�ـة م�ـل الفاعـل علـى جـ�دة ال��مـثـ� ذو دلالـة إح�ـائ�ة للات�ـال أه�ـاك  الف�ع ال�ال�:

  ال�راسة

  ال الفاعل على ج�ة ال��مة ال���ةالات� تأث��): ن�ائج اخ��ار 25ال��ول رق�(

  م���� ال�لالة  ن��ارمعامل الا Rمعامل ال���ی�  R الارت�ا�  ال��ان

ــــأث�� الات�ــــال الفاعــــل علــــى  ت

  .ج�دة ال��مة ال���ة
0.402  0.162  0.146  0.002  

  SPSSال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج  إع�ادال���ر: م� 

أن ه�ـاك تـأث�� للات�ـال الفاعـل علـى جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة  الإح�ـائيم� خلال ال��ول ن�ائج ال��ل�ل 

) أ� أن مـا 0.162أمـا معامـل ال���یـ� فقـ� بلـغ (  <0.05ع�� م�ـ��� مع���ـة  0.402إذ بلغ معامل الارت�ا� 

مــ� ال�غ�ــ�ات فــي م�ــ��� جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة م�ت��ــة �الات�ــال الفاعــل، ��ــا بلغــ� ق��ــة درجــة  %16ق���ــه 

، وه�ا �ع�ي أن ال��ادة ب�رجـة واحـ�ة مـ� الات�ـال الفاعـل تـ�د� إلـي ال��ـادة فـي م�ـ��� جـ�دة ß(0.146(ال�أث�� 

ق�ـ�ل الف�ضـ�ة ال��یلـة ونفــي  )هـ�ا مـا ی��ـ�0.002)، أمـا م�ـ��� ال�لالـة فقـ� بلــغ (0.146ال��مـة ال�ـ��ة �ق��ـة(

  .    أ� أنه ی�ج� أث� للات�ال الفاعل على ج�دة ال��مة ال���ة الف�ض�ة ال�ف��ة
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  ت�ال الفاعل وج�دة ال��مة ال���ةالان��ار الا  ): ن��ذج26ال��ول رق�(

  ن��ذج
  معاملات غ�� مع�ار�ة

  معاملات

 T Sig  مع�ار�ة

B  الان��اف ال�ع�ار�  Beta  

  ثاب�

 m3الات�ال الفاعل

2.690  

0.255  

0.258  

0.079  

 

0.402  

10.415  

3.229  

0.000 

0.002  

  SPSSال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج  إع�ادال���ر: م� 

  م� خلال ال��ول ���� ص�غة ن��ذج الان��ار �ال�عادلة ال�ال�ة:و 

Y= 0.255M3+2.690 

�مـة ال�ـ��ة فـي ال��س�ـة م�ـل ال�ـ��ف�� علـى جـ�دة ال�ثـ� ذو دلالـة إح�ـائ�ة ل��ف�ـ� أه�اك  الف�ع ال�ا�ع:

  دراسة

  ال���ف�� على ج�دة ال��مة ال���ةتأث�� ت�ف��  ن�ائج اخ��ار): 27ال��ول رق�(

  م���� ال�لالة  ن��ارمعامل الا Rمعامل ال���ی�  R الارت�ا�  ال��ان

ــــى  تــــأث�� ت�ف�ــــ� ال�ــــ��ف�� عل

  ج�دة ال��مة ال���ة
0.423  0.179  0.164  0.001  

  SPSSال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

أ�هــ�ت ن�ــائج ال��ل�ــل الإح�ــائي أن ه�ــاك تــأث�� ل��ف�ــ� ال�ــ��ف�� علــى جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة إذ بلــغ 

% 17أ� أن ق���ـه ��0.179یـ� فقـ� بلـغ أمـا معامـل ال� > 0.05)ع�� م���� مع���ـة 0.423معامل الارت�ا�(

مـــ� ال�غ�ـــ�ات فـــي م�ـــ��� جـــ�دة ال��مـــة ال�ـــ��ة م�ت��ـــة �ـــال��ف�� ال�ـــ��ف��، ��ـــا بلغـــ� ق��ـــة درجـــة ال�ـــأث�� 

)ß(0.164 وه�ا �ع�ي أن ال��ادة ب�رجة واح�ة م� ت�ف�� ال���ف�� تـ�د� إلـي ال��ـادة فـي م�ـ��� جـ�دة ال��مـة ،

ـــ� بلـــغ (0.164ال�ـــ��ة �ق��ـــة ( ا ی��ـــ� ق�ـــ�ل الف�ضـــ�ة ال��یلـــة ونفـــي ) وهـــ�ا مـــ0.001)، أمـــا م�ـــ��� ال�لالـــة فق

ال�ــي تقــ�ل أن ه�ــاك أثــ� ل��ف�ــ� ال�ــ��ف�� علــى جــ�دة ال��مــة  أ� الف�ضــ�ة ال�ا�عــة صــ���ة الف�ضــ�ة ال�ــف��ة

  .  ال���ة
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  �� العامل�� وج�دة ال��مة ال���ةالان��ار ت�ف ن��ذج ):28ال��ول رق�(

  ن��ذج
  معاملات غ�� مع�ار�ة

  معاملات

 T Sig  مع�ار�ة

B  الان��اف ال�ع�ار�  Beta  

  ثاب�

 m4 ت�ف�� ال���ف��

2.992  

0.206  

0.161  

0.060  

 

0.423  

18.600  

3.429  

0.000 

0.001  

  SPSSال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

  الان��ار �ال�عادلة ال�ال�ة: وم� خلال ال��ول ���� ص�غة ن��ذج

Y=0.206M4+2.992 

� ذو دلالــة إح�ــائ�ة لفــ�ق الع�ــل علــى جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة فــي ال��س�ــة م�ــل ه�ــاك أثــ الفــ�ع ال�ــام�:

  ال�راسة

  �ق الع�ل على ج�دة ال��مة ال���ةتأث�� فاخ��ار ): ن�ائج 29ال��ول رق�(

  م���� ال�لالة  ن��ارمعامل الا Rمعامل ال���ی�  R الارت�ا�  ال��ان

علـــى جـــ�دة  تـــأث�� فـــ�ق الع�ـــل

  ة.ال��مة ال���
0.349  0.122  0.106  0.008  

  SPSSال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج

أ�هـ�ت ن�ـائج ال��ل�ـل الإح�ـائي أن ه�ـاك تـأث�� لفـ�ق الع�ـل علـى جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة إذ بلـغ معامـل 

%) 12) أ� أن مـا ق���ـه (0.122فق� بلغ (أما معامل ال���ی�  >0.05) ع�� م���� مع���ة 0.349الارت�ا�(

، ß(0.10(مــ� ال�غ�ــ�ات فــي م�ــ��� جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة م�ت��ــة �فــ�ق الع�ــل، ��ــا بلغــ� ق��ــة درجــة ال�ــأث�� 

ال��ــادة فــي م�ــ��� جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة �ق��ــة  إلــيوهــ�ا �ع�ــي أن ال��ــادة ب�رجــة واحــ�ة مــ� فــ�ق الع�ــل تــ�د� 

أ� أنـه  ) ه�ا ما ی��� ق��ل الف�ض�ة ال��یلـة ونفـي الف�ضـ�ة ال�ـف��ة0.008)، أما م���� ال�لالة فق� بلغ(0.10(

  .   ی�ج� أث� ذو دلالة إح�ائ�ة لف�ق الع�ل على ج�دة ال��مة ال���ة

   



 میدان الدراسة                                                        الفصل الثاني:                              
 

 

63 

 ال��مة ال���ة ر ف�ق الع�ل وج�دةالان��ا ): ن��ذج30ال��ول رق�(

  ن��ذج
  معاملات غ�� مع�ار�ة

  معاملات

 T Sig  مع�ار�ة

B  الان��اف ال�ع�ار�  Beta  

  ثاب�

  m5 ف�ق الع�ل

2.604 

0.248  

0.333 

0.091  

 

0.349  

7.817 

2.737  

0.000 

0.008  

 SPSSال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج

  الان��ار �ال�عادلة ال�ال�ة:وم� خلال ال��ول ���� ص�غة ن��ذج 

Y=0.248M5+2.604 

  : اخ��ار الف�ض�ة ال�ئ���ةالف�ع ال�ادس 

  ة ال���ة في ال��س�ة م�ل ال�راسةه�اك تأث�� ذو دلالة إح�ائ�ة ل����� العامل�� على ج�دة ال��م

  العامل�� على ج�دة ال��مة ال���ة): ن�ائج اخ��ار أث� ت���� 31ال��ول(

  م���� ال�لالة  معامل الان��ار Rمعامل ال���ی�  R الارت�ا�  ال��ان

تـــــأث�� ت��ـــــ�� العـــــامل�� علـــــى 

  ج�دة ال��مة ال���ة.
0.490  0.240  0.164  0.015  

  SPSSال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

بلــغ مــ� خــلال ن�ــائج ال��ل�ــل الإح�ــائي أن ه�ــاك تــأث�� ل���ــ�� العــامل�� علــى جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة إذ 

) أ� أن مـا ق���ـه 0.240أمـا معامـل ال���یـ� فقـ� بلـغ ( >0.05) ع�ـ� م�ـ��� مع���ـة 0.490معامل الارت�ـا�(

%) م� ال�غ��ات فـي م�ـ��� جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة م�ت��ـة ب���ـ�� العـامل�� ،ك�ـا بلغـ� ق��ـة درجـة ال�ـأث�� 24(

)ß(0.164تـ�د� إلـي ال��ـادة فـي م�ـ��� جـ�دة ال��مـة  �ع�ي أن ال��ادة ب�رجـة واحـ�ة فـي ت��ـ�� العـامل�� ، وه�ا

) ه�ا ما ی��� ق�ـ�ل الف�ضـ�ة ال��یلـة ونفـي الف�ضـ�ة 0.015)، أما م���� ال�لالة فق� بلغ(0.164ال���ة �ق��ة (

ذو دلالـــة إح�ـــائ�ة ل���ـــ�� العـــامل�� علـــى جـــ�دة ال��مـــة ال�ـــ��ة فـــي ال��س�ـــة م�ـــل  ی�جـــ� تـــأث�� أ� ال�ـــف��ة

  ال�راسة.
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 �� العامل�� وج�دة ال��مة ال���ةالان��ار ت�� ن��ذج ):32ال��ول (

  ن��ذج
  معاملات غ�� مع�ار�ة

  معاملات

 T Sig  مع�ار�ة

B  الان��اف ال�ع�ار�  Beta  

  ثاب�

 M1تف��� ال�ل�ة

 M2ت�ر�� ال���ف��

  M3الات�ال الفاعل

  M4ت�ف�� ال���ف��

  M5ف�ق الع�ل

2.166 

0.185 

-0.054 

0.096 

0.136 

0.056  

0.451 

0.140 

0.116 

0.129 

0.095 

0.118  

 

0.198 

-0.108 

0.152 

0.279 

0.477  

4.802 

1.322 

-0.469 

0.749 

1.433 

0477  

0.000  

0.192 

0.641 

0.457 

0.158 

0.636  

  SPSSال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

 ���� ص�غة ن��ذج معادلة الان��ار ��ا یلي:ال��ول خلال وم� 

Y= 0.185M1-0.054M2+0.096M3+0.0136M4+0.056M5+2.166 

غ�ـ�ات ال���غ�اف�ـة لع��ـة فـي م�ـ��� ت��ـ�� العـامل�� تعـ�� لل�� إح�ـائ�ةالف�ع ال�ا�ع: ت�جـ� فـ�وق ذو دلالـة 

  ال�راسة

  أولا: ال���

  لل��� ): اخ��ار ف��� للف�وق في م���� ت���� العامل�� �ع�� 33ال��ول رق�(

  
م��ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ع 

  الان��افات

  درجة

  ال���ة

  ان��اف

  ال���س�
F Sig  

  ب�� ال����عات.

  داخل ال����عات.

  ال�لي

0.001  

26.898  

26.896  

1  

54  

55  

0.01  

0.498  

  

0.002  

  

  

0.967  

  

  

  spssال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

Sig>0.05 .مع�اها انه لا ی�ج� تغ�� ذو دلالة إح�ائ�ة في م���� ت���� العامل�� �ع�� لل���  
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  ثان�ا: الع��

  م���� ت���� العامل�� �ع�� للع��): اخ��ار ف��� للف�وق في 34ال��ول رق�(  

  
م��ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ع 

  الان��افات

  درجة

  ال���ة

  ان��اف

  ال���س�
F Sig  

  ب�� ال����عات.

  داخل ال����عات.

  ال�لي

1.335  

25.563  

26.898  

2  

53  

55  

0.668  

0.482  

  

1.384  

  

  

0.259  

  

  

  sppsال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج

Sig>0.05   . لا ی�ج� تغ�� ذو دلالة إح�ائ�ة في م���� ت���� العامل�� �ع�� الع��  

  ثال�ا: ال����� العل�ي

  العامل�� �ع�� لل����� العل�ي�� ): اخ��ار ف��� للف�وق في م���� ت��35ال��ول رق�(

  
م��ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ع 

  الان��افات

  درجة

  ال���ة

  ان��اف

  ال���س�
F Sig  

  ب�� ال����عات.

  داخل ال����عات.

  ال�لي

2.822  

24.076  

26.898  

7  

48  

55  

0.403  

0.502  

  

0.804  

  

  

0.588  

  

  

  sppsال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج

Sig>0.05  .أ� لا ی�ج� تغ�� ذو دلالة إح�ائ�ة في م���� ت���� العامل�� �ع�� لل����� العل�ي  
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  را�عا: م��� الع�ل

  ت���� العامل�� �ع�� ل���� الع�ل): اخ��ار ف��� للف�وق في م���� 36ال��ول رق�(

  
م��ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ع 

  الان��افات

  درجة

  ال���ة

  ان��اف

  ال���س�
F Sig  

  ب�� ال����عات.

  ال����عات.داخل 

  ال�لي

5.868  

21.030  

26.898  

6  

49  

55  

0.978  

0.429  

  

2.279  

  

  

0.051  

  

  

  spss اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامجال���ر: م� إع�

Sig<0.05  . أ� ی�ج� تغ�� ذو دلالة إح�ائ�ة في م���� ت���� العامل�� �ع�� م��� الع�ل  

  خام�ا: ال���ة ال�ه��ة

  �� العامل�� �ع�� لل���ة ال�ه��ةف��� للف�وق في م���� ت��): اخ��ار 37ال��ول رق�(

  
م��ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ�ع 

  الان��افات

  درجة

  ال���ة

  ان��اف

  ال���س�
F Sig  

  ب�� ال����عات.

  داخل ال����عات.

  ال�لي

2.229  

24.670  

26.898  

3  

52  

55  

0.743  

0474  

  

1.566  

  

  

0.209  

  

  

  spss  ال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة �الاع��اد على ب�نامج 

Sig>0.05  .مع�اه لا ی�ج� تغ�� ذو دلالة إح�ائ�ة في م���� ت���� العامل�� �ع�� لل���ة ال�ه��ة  

  ال��ل� ال�ا�ع: م�اق�ة الف�ض�ات

  م� خلال ال�راسة ال����ق�ة ���� م�اق�ة الف�ض�ات ��ا یلي:

 ذلــ� مــ�  ی�جــ� تــأث�� ل���ــ�� العــامل�� علــى ت��ــ�� جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة فــي ال��س�ــة م�ــل ال�راســة

  .خلال ت���� ال��س�ة ل���لف ع�اص� ال�����

 مــ� خــلال  ی�جـ� تــأث�� ل�فــ��� ال�ــل�ة علــى ت��ــ�� جــ�دة ال��مــة ال�ــ��ة فــي ال��س�ــة م�ــل ال�راســة

 .ال�قة ال���ادلة ب�� ال��ی� والعامل�� في ال��س�ة
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  مـ� خـلال  ال�راسـةعلى ت��ـ�� جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة فـي ال��س�ـة م�ـل ال���ف�� ی�ج� تأث�� لل��ر��

 .لل���ف�� إلي ز�ادة ال�قة �ال�ف� ورفع ال�وح ال�ع���ةالق�ام ب�ورات ت�ر���ة، م�ا ی�د� ذل� 

 لأن  ی�جــــ� تــــأث�� للات�ــــال الفاعــــل علــــى ت��ــــ�� جــــ�دة ال��مــــة ال�ــــ��ة فــــي ال��س�ــــة م�ــــل ال�راســــة

ل�ــة ات�ــاذ القــ�ارات تــ�ف�� ال�عل�مــات لعــ�د أك�ــ� مــ� الأشــ�اص م�ــا ��ــاع� فــي ع� علــى ال��س�ــة تع�ــل

 �.��فاعل�ة أك

 مــ� وذلــ�  علـى ت��ــ�� جـ�دة ال��مــة ال�ـ��ة فــي ال��س�ـة م�ــل ال�راسـة ال�ــ��ف�� ی�جـ� تــأث�� ل��ف�ـ�

 .خلال الام��ازات ال�ي ت��ح له�

 وذلـ�  ی�ج� تـأث�� لفـ�ق الع�ـل ال�ـ��ف�� علـى ت��ـ�� جـ�دة ال��مـة ال�ـ��ة فـي ال��س�ـة م�ـل ال�راسـة

 .م� خلال ال����� وال�فاعل وال��امل ال��� ب�� أع�اء الف�ق داخل ال��س�ة م�ل ال�راسة

  م�ـــ��� ت��ــــ�� العـــامل�� تعــــ�� لل��غ�ــــ�ات إح�ـــائ�ة فــــي ی�جـــ� اثــــ� ذو دلالــــة  لاك�ـــا ت�صــــل�ا إلـــي أنــــه

ذو أثــ�  أنــه ی�جــ�إلا  ،لع��ــة ال�راســة ل�ــل مــ� ال�ــ�� الع�ــ� ال��ــ��� العل�ــي وال��ــ�ة ال�ه��ــة غ�اف�ــةال���

 .�� العامل�� تع�� ل���� الع�لدلالة إح�ائ�ة في م���� ت��

  وفي الأخ�� ���� تل��� ن�ائج ال�راسة في ال���ذج ال�الي.
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  ): ن��ذج ال�راسة ال�ف��لي06ال��ل رق�(

  

  

 

  

  

  

 

 

  

  

  

  ال���ر: م� إع�اد ال�ال�ة.

   

  

  

  

  

  

  

 تفویض السلطة

 تدریب الموظفین         

 الاتصال الفاعل          

تحفیز الموظفین            

 فرق العمل              

 جودة

 الخدمة

 الصحیة

 عوامل الدیمغرافیة:                

 الجنس                           

 العمر                            

 المستوى العلمي                  

 الخبرة المھنیة                    

 منصب العمل                    

R= 0.37 

R=0.36 

R=0.40 

R=0.42 

R=0.34 

 تمكین العاملین

 لا توجد فروق

توجد فروق    

R= 0.49 
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  الف�ل:خلاصة 

،ون�ـ�ا لأه��ـة   وم� خلال ال�راسة ال���ان�ة ال�ي ق��ا بها على ال��س�ة الإس��ـفائ�ة الع��م�ـة ع�ـلي م��ـ�

تــ� إجـــ�اء دراســة م��ان�ـــة بهــ�ه ال��س�ـــة ل��ــف مـــ�� إم�ان�ــة ت���قهـــا ت��ــ�� العــامل�� فـــي ال��س�ــات ال�ـــ��ة 

  ج�دة ال��مة ال���ة . م����  ل�فه�م ت���� العامل�� وم���� تأث��ه في رفع

مـ� خـلال ،��� ب�ائ�ة ع�� ال�لح (ال��ـ�لة )وق� ت� ال���ق إلى تق��� ال��س�ة الإس��فائ�ة الع��م�ة ع�لي م

 ات�اذهــاوال�عــ�ف علــى أداة ال�راســة والإجــ�اءات ال�ــي تــ�  ،تع��فهــا و�ــ�ا ه��لهــا ال�����ــي ثــ� ت�ل�ــل ع��ــة ال�راســة

  .ال�����مة في ت�ل�ل ب�انات ال�راسة  الإح�ائ�ةات لل�أك� م� ص�قها وث�اتها و الأدو 

 دراســ�ها علــى ال��س�ــة �، ومــ� خــلال ت�ل�ل�ــا ل���لــف ال��ــاور ال�ــي ت�ــعــ�ض ن�ــائج ال�راســة وت�ل�لهــاوتــ� 

  ن�ائج الف�ض�ات ��ا یلي: إلي الاس��فائ�ة الع��م�ة م��� ع�لي، و��اءا على ذل� ت� ال��صل

 .في ال��س�ة م�ل ال�راسة ت���� ج�دة ال��مة ال���ةی�ج� تأث�� ل�ف��� ال�ل�ة على  

 .في ال��س�ة م�ل ال�راسة على ت���� ج�دة ال��مة ال���ةلل��ر�� ی�ج� تأث��  

 .في ال��س�ة م�ل ال�راسة على ت���� ج�دة ال��مة ال���ة ی�ج� تأث�� للات�ال الفاعل 

 .ة م�ل ال�راسةفي ال��س� على ت���� ج�دة ال��مة ال���ة ی�ج� تأث�� ل��ف�� 

 .في ال��س�ة م�ل ال�راسة على ت���� ج�دة ال��مة ال���ةال���ف��  ی�ج� تأث�� لف�ق الع�ل 

 ی�ج� تأث�� ل����� العامل�� على ت���� ج�دة ال��مة ال���ة في ال��س�ة م�ل ال�راسة. 

�ال��ـــ�ة  لل��غ�ـــ�ات ال���غ�اف�ـــة � ئ�ة فـــي م�ـــ��� ت��ـــ�� العـــامل�� تعـــ� فـــ�وق ذو دلالـــة إح�ـــا�جـــ� تلا  

ـــةلل�ـــ��، الع�ـــ�،  فـــي حـــ�� أنـــه ت�جـــ� فـــ�وق ذو دلالـــة  لع��ـــة ال�راســـة ال��ـــ��� العل�ـــي وال��ـــ�ة ال�ه��

 .إح�ائ�ة في م���� ت���� العامل�� تع�� ل���� الع�ل

  

 



 

�� ��� �� ���� 
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  خات�ة عامة:

مــ�  أن الع��ــ� ال��ــ�� �ع��ـ� مــ� أهــ� ع�اصــ� ن�ــاح أ� م���ــة، ول�ــ��ا ی��ــ�� مـ� خــلال دراســ��ا هــ�ه

خلال ت����ه أ� إع�ائه م��لف ال�لاح�ات وال���ـات فـي أداء ع�لـه، م�ـا ی��ـ� فـي ثق�ـه، والاه��ـام أ��ـا بـ��� 

ال��ف�� وت�جه�ه� وغـ�س م�ـ�أ ال���ق�ا��ـة الإدارة، وال��ـار�ة ون�ـ� روح فـ�ق الع�ـل داخـل ال����ـة، م�ـا ���ـ� 

هـــي مع�ـــار مهـــ� لل�ق�ـــ�� فـــي ق�ـــاع ال�ـــ�مات فـــي م�ـــ��� جـــ�دة ال�ـــ�مات ال�ـــ��ة، فـــال��دة ال�ـــ�مات ال�ـــ��ة 

  ال���ة الع��م�ة.

ــائج ال�راســة:  تع��ــ� هــ�ه ال�راســة م�اولــة ل�ع�فــة درجــة م�ــاه�ة ت��ــ�� العــامل�� فــي ت��ــ�� جــ�دة ال�ــ�مات ن�

  ال���ة، ح�� ت�صل�ا لل��ائج ال�ال�ة.

 ل�راسة.ی�ج� تأث�� ل�ف��� ال�ل�ة على ت���� ج�دة ال��مة ال���ة في ال��س�ة م�ل ا 

 ی�ج� تأث�� لل��ر�� على ت���� ج�دة ال��مة ال���ة في ال��س�ة م�ل ال�راسة. 

 ی�ج� تأث�� للات�ال الفاعل على ت���� ج�دة ال��مة ال���ة في ال��س�ة م�ل ال�راسة. 

 ی�ج� تأث�� ل��ف�� على ت���� ج�دة ال��مة ال���ة في ال��س�ة م�ل ال�راسة. 

 �ف�� على ت���� ج�دة ال��مة ال���ة في ال��س�ة م�ل ال�راسة.ی�ج� تأث�� لف�ق الع�ل ال��  

 ی�ج� تأث�� ل����� العامل�� على ت���� ج�دة ال��مة ال���ة في ال��س�ة م�ل ال�راسة. 

 لا ت�ج� ف�وق ذو دلالة إح�ائ�ة في م���� ت���� العامل�� تع�� لل��غ��ات ال���غ�اف�ة لع��ـة ال��روسـة 

 .ما ع�ا م��� الع�ل

  �ات ال�راسة:ت�ص

م� خلال ت�اول�ا ل��ض�ع ت���� العامل�� وأث�ه على ج�دة ال��مـة ال�ـ��ة، وال�راسـة ال���ان�ـة ال�ـي ق��ـا 

بهــا، یــ�� عــ�ض أهــ� ال��صــ�ات ال�ــي اس��ل�ــ�ها فــي نها�ــة دراســ��ا وال�ــي مــ� شــأنها ان تــ�د� الــي ت��ــ�� 

  ج�دة ال��مة ال���ة م� خلال ت���� العامل��:

مفهــ�م ت��ــ�� العــامل�� فــي ال��س�ــات ال�ــ��ة الع��م�ــة ل�ع�فــة حاجــات ورغ�ــات ضــ�ورة ت���ــ�  )1

 العامل�� والع�ل على تل���ها م� اجل رفع م���� ال��دة في ع�له�.

 ت���ع ال��س�ات الع��م�ة على ت��ي مفه�م ت���� العامل�� والع�ل �ه. )2

 ق�ام ب�ورات ت�ر���ة.م�ح ت�ف��ات للعامل�� م� أجل ت���� م���اه� العل�ي م� خلال ال  )3

 إتاحة ف�ص ل�افة العامل�� لل��ار�ة في ات�اذ ق�ارات داخل ال����ة. )4

 ت�ادل ال���ات وال�هارات ب�� ال��س�ات الع��م�ة ال���ة وذل� م� أجل اك��اب معارف ج�ی�ة )5

 إع�اء ف�ص للعامل�� لق�ادة ف�ق الع�ل م� أجل اك��اب ثقة ومهارة في الق�ادة. )6
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ال�ـــادة ل�ـــ�راء ال��س�ـــات ال�ـــ��ة الع��م�ـــة لفهـــ� إدراك أه��ـــة ت��ـــ�� العـــامل�� واع��ـــ�ه ال��اولـــة  )7

 م�ه�ا ل��ق�� ال��اح وال����.

  آفاق ال�راسة:

 وأث� على ج�دة ال��مة ال���ة. ال��ي ت����  

  ت���� العامل�� في ال��س�ات الع��م�ة. م��ل�ات  

 م�ة.ال�ضا ال���في وعلاق�ه ���دة ال��مات ال���ة الع��  

 .علاقة ت���� العامل�� �ال�لاء ال�����ي  

  

    

   

 



 

�ٔ��� ا������  ��

�  وا���ا��
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 ا����� 



  وزارة ال�عل�� العالي وال��� العل�ي

  جامعة م��� ب�ض�اف ال���لة 

  كل�ة العل�م الاق��اد�ة وال��ار�ة وعل�م ال�����

  ق�� عل�م ال�����

  ت���� ع��مي��� مق�م لاس���ال م��ل�ات ال���ل على شهادة ال�اس�� ت��� 

  اس���ان ح�ل

  ت���� العامل�� وأث�ه على ج�دة ال��مة ال���ة

  

  ال�لام عل��� ورح�ة الله و���اته....

  على ما خ���ه ل�ا م� وق�� ال���� ون��� ل� ح�� تعاون� م��قا......في ال��ا�ة ن���ك    

ال�� یه�ف إلى ت���� العامل�� ن��ا لأه��ة ال��� ن�ج� م��� ال�عاون في الإجا�ة على ه�ا الاس���ان        

ع وأث�ه على ج�دة ال��مة ال���ة، ل�ل� نأمل م� ح��ت�� ال���م ب�ع��ة ه�ا الاس���ان، عل�ا �ان ج��

ال�عل�مات ال�اردة به�ا الاس���ان س�ف ت����م لإغ�اض ال��� العل�ي فق�. شاك��� ل�� ح�� تعاون�� و�تاحة 

  الف�صة للاس�فادة م� خ��ات�� في ه�ا ال��� مع تق�ی�نا ال���� ل��دة أدائ��.

�� ...                 في الإجا�ة ال�ي ت�اف� رأ� )x(ن�ج� وضع علامة                                       

  وش��ا

  :ال��انات العامة

  ذ��                         أن�ي  :ال���:1

   س�ة 65إلى  50س�ة                م�  50إلى  36س�ة            م� 35إلى 20: م� الع��:2

د���راه                      ل��ان�           تق�ي سامي            ماس��           أو أقل  : ال�ان�� ال����� العل�ي:3

  ................أخ�� اذ��ها                 م��ض شهادة دولة �اع� ت����         م

  ).01مل�� رق� (                                     

   الخدمة الصحیةجودة  على تمكین العاملین وأثره
   دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة العمومیة عسلي محمد

 بدائرة عین الملح ــ المسیلة ــ



م�اع� م��ض           ع�ن ش�ه ��                  إدار�          ����         :م��� الع�ل:4

م��ض                              عامل م�عاق�              أخ��..........................                                    

  س��ات        10إلى 4س��ات            م�  3: اقل م� ه��ةال���ة ال�:5

  س�ة 15ك�� م� أ    س�ة        15إلي 11م� 

  .ت���� العامل�� :الأول ال��غ��                      

إلى مع�فة م�� م�ارسة ت���� العامل�� في م�س���� ل�ل� ال�جاء م��� وضع  یه�ف ه�ا ال��غ��-           

  ال�� �ع�� ع� وجهة ن��ك.ال���ع  في  xإشارة 
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ت��ص الإدارة على ت�ف�� دورات ت�ر���ة ���رة   3

  م����ة.

          

ت��ح ال��س�ة ل���ف�ها ف�ص ال�عل� واك��اب   4

  معارف وخ��ات ج�ی�ة.

          

            ت��ي الإدارة س�اسة واض�ة لل��ر��.  5

            ���ف�� ال���ف�� م� ب�امج ت�ر���ة ���ل عادل.  6

  الات�ال الفعال- ج  

في ال��اصل مع زملائي في ال��الح أج� سه�لة   1

  الأخ��.

          

على ال�ع� م� خلال ال���ل  أت��لغال�ا ما   2

  على ال�عل�مات ال�اصة �ال�هام ال�ي أن��ها. 

          

ی��ف� ل�� ال��س�ة وسائل الات�ال فعالة   3

  وم���رة.

          

ت�عى الإدارة إلى ت�ف�� ال�عل�مات ب�رجة ����ة م�   4

  في ال�ق� ال��اس�. ال�قة وال��اثة

          

ی�� إ�لاغي �ال�عل�مات و ال�����ات ال�ي ت�عل�   5

  ��هام ع�لي.

          

  ت�ف�� ال���ف��-د  

ع��ما  ال���ول��اح�ل على ال��اء وال�ق�ی� م�   1

  أن�� ع�لي ��هارة.

          

تع�ل الإدارة على ت�ف��� وت���عي ل���ل   2

  ال���ول�ة.

          

            أتقاضه مع ال�ه� ال�� أب�له. ی��اس� ال�ات� ال��  3

وتع��� روح  الإب�اعت��ع ال��س�ة الأف�اد على   4

  ال��ادرة ل�یه�.

          

            ��وف الع�ل م�اس�ة لأداء ال�هام ال���لة إلي.  5

            ت���ي الإدارة الأف�ار وال�ل�ل ال�ي أق��حها.  6

  ف�ق الع�ل-ه

            ف���.أس���ع الع�ل مع زملائي في ش�ل   1

            ���د الاح��ام وال�ق�ی� في الف��� ال�� أع�ل ف�ه.  2



أج� أن الع�ل ال��اعي ی��� م� ن�ا�ي ودافع��ي   3

  ن�� الع�ل.

          

ت��ع الإدارة ال���ف�� على ت�ادل ال���ات ف��ا   4

  ب��ه�.

          

            ���ح لي الف��� في ت�ق�� ال�ات.  5

            ال��اعي.ت��ع ال��س�ة على الع�ل   6

                                                                                           .ج�دة ال��مة ال���ة :ال�اني ال��غ��      

  .على خ��ت� به�ه ال��س�ة أج� ��ا ت�اه م�اس�ا ااس��ادا ل�أ�� ال���ي و��اء-    

  

  ال�ق�

  

أ�عاد ج�دة ال��مة                    

  ال���ة 

م�اف� 

  ���ة 

    

  م�اف� 

    

  م�ای�

غ�� 

  م�اف� 

غ�� 

م�اف� 

  ���ة 

  ح�� مع�ار ال�ل��س�ة - أ

ت�ف� ال���ة على ت���� داخلي م���   1

  و��هل لات�ال مع مق�مي ال��مات.

          

            م�اءة وداف�ة. ن��فة، ت�ف� غ�ف م���ة،  2

تل��ة حاجات ال���� م� الأدو�ة ���ل ت���   3

  م��اصل.

          

            �ع��ي ال���ف�� والأ��اء ���ه�ه� ال�ارجي.  4

            ول���ض�� �اف. الأ��اءع�د   5

  ح�� مع�ار الاع��اد�ة-ب

في ال��اع�� ��ام ب�ق��� ال��مة ال���ة الال  1

  ال���دة.

          

ع�م ح�وث أخ�اء في الف�� أو ال�����   2

  العلاج.أو 

          

            ت��ف� ال���ة على ت���ات م��لة.  3

ت�ج� ثقة في الأ��اء والأخ�ائ��� في   4

  ال���ة.

          

    

  ح�� مع�ار الاس��ا�ة - ج



            اخ�ار ال���� ع� حال�ه ال���ة أولا �أول.  1

ه�اك اس�ع�اد دائ� لل���ف�� في ال���ة   2

  ل��اع�ة والاس��ا�ة ل�ل�ات ال��ضى.

          

على ش�او� واس�ف�ارات  ال�د ت��ف� س�عة  3

  ال��ضى.

          

ى على م�ار تغ�ي ال���ة اح��اجات ال��ض  4

  ال�اعة.

          

            ث�� ال��مة ال���ة ال�ق�مة م�اس�.  5

  ح�� مع�ار الأمان (ال��ان)-د

ال�ع�ر �الأمان وال�قة ع�� ال�عامل مع   1

  ال���ف��. 

          

ال���ة الاه��ام ال�ادق ��ه� ال���ف�� في   2

  ل�ل ال��اكل ال��ضى.

          

ی���ع ال���ف�ن والأ��اء في ال���ة ��هارة   3

  عال�ة.

          

            اس���ار�ة م�ا�عة حالة ال���� ال���ة.  4

            ه�اك س��ة لل�عل�مات ال�اصة �ال����.  5

  ح�� مع�ار ال�عا�ف-ه

            ی�� تق�ی� ��وف ال���� وال�عا�ف معه.  1

وج�د ال�وح ال��حة وال��اقة في ال�عامل مع   2

  ال����.

          

والاه��ام �ان�غالات ال���� م�  الإصغاءی��   3

  ق�ل ال���ف��.

          

ت�� م�ادثة ال���� �اللغة والله�ة ال�ي   4

  �فه�ها.

          

ی�لقى ال���� الع�ا�ة ال����ة ال�اف�ة في   5

  ال���ة.

          

  

       



  .في أداء أع�اله� ���� م� ج�دة ال��مة ال���ة ال����فىب�أ�� هل اع�اء ال���ة للعامل�� في  -

    نع�                              لا                      إلا ح� ما                    

ل�اذا:......................................................................................................

...........................................................................................................

...........................................................................................................

...........................................................................................................

...................................  
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  ال�امعة  جهة الع�ل  اس� ال����

  م��� ب�ض�اف(ال���لة)  عل�م ال����� ق��   أ: ع�لي ن�ر ال�ی� 

 م��� ب�ض�اف(ال���لة)  عل�م ال�����ق��   د: ح�ح� م��في

 م��� ب�ض�اف(ال���لة)  عل�م ال�����ق��   د: ب��اتي ح���

 م��� ب�ض�اف(ال���لة)  عل�م ال�����ق��   أ: مه�� ن��ه
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 ت�ز�ع ال��اقي لل��غ�� ال���قل ت���� العامل�� مع م�غ�� ال�ا�ع ج�دة ال��مة ال���ة.
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