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 شكــــــــــــــر وتقـــدير

 

، والصلاة والسلام على خاجم الأهبياء والمسسلين الحمد لله حمدا كثير  طيبا مبازكا فيهبسم الله و 

 محمد عليه الصلاة والسلام وعلى آله وصحبه ومن جبعهم بئحسان إلى ًىم الدًن.

بالإشساف على هره الأطسوحت ًطيب لىا في البداًت أن هسفع خالص شكسها وجقدًسها لمن جفضل 

 ولم ًبخل عليىا بدعمه وجىجيهاجه الأستاذ السيد: شاوش زضا

ي على متابعته وهصائحه القيمت لي ومساعد المشسف السيد: بلىاضح جيلاكما وشكس الأستاذ 

 طيلت المشىاز الدزاس ي.

هم مىاقشت كرلك لا ًفىجني أن أجىجه بالشكس الخاص مسبقا لأعضاء لجىت المىاقشت على قبىل

 هره السسالت .

وخالص الشكس والتقدًس لكل أساجرة كليت العلىم الإقتصادًت والتجازيت وعلىم التسيير 

 بجامعت المسيلت

 متىان لمىظفي المؤسساث الصحيت العمىميت  بىلاًت المسيلتو أجقدم بىافس التقدًس وعظيم ال 

تالإدازي للمؤسساث محل الدزاسوخاصت الطاقم 



 

 

 الدـلخص

ىدفت ىذه الدراسة بؼعرفة أثر بسكتُ العاملتُ بأبعاده )ابغرية كالاستقلبلية، ابؼشاركة بابؼعلومات، فرؽ العمل، التحفيز( على جودة 
بشكل عشوائي فقرة كزعت  45ابػدمات الصحية في ابعزائر، كمن أجل ذلك تم تصميم استبانة لغرض بصع البيانات مكونة من 

 ( مفردة.214على عينة من موظفي ابػدمات الصحية بولاية ابؼسيلة تقدر بػ )

لتحليل بيانات الاستبانة،  SPSSباستخداـ برنامج  التحليلي كقد تم التحقق من صحة الفرضيات باتباع ابؼنهج الوصفي
كتوصلت الدراسة لوجود أثر إبهابي بتُ أبعاد بسكتُ العاملتُ كجودة ابػدمات الصحية، كقد كاف لكل من بعد ابؼشاركة بابؼعلومات 

 .ثر الأكبر في برقيق جودة ابػدماتكبعد برفيز العاملتُ الأ

لتي تعزل للمتغتَات الشخصية ) ابعنس، العمر، ابؼؤىل العلمي، ابػبرة ا أما فيما بىص الفركؽ في مستول ابذاه إجابات أفراد العينة
فقد خلصت الدراسة بعدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية بإستثناء ابؼتغتَ التعريفي السلك الذم كاف بو فرؽ ابؼهنية، السلك(، 

 عينة الدراسة.على ابذاه إجابات أفراد  معنوم، كيرجع لفئة السلك الطبي الذم يؤثر تأثتَا مباشر

 الكلمات ابؼفتاحية: بسكتُ العاملتُ، ابعودة، ابػدمات الصحية، مؤسسات ابػدمات الصحية بابؼسيلة.

. Abstract 

This study aimed to find out the effect of employees empowerment with its dimensions 

(freedom, independence, sharing of information, work teams, motivation) on the quality of 

health services in Algeria, for this purpose a questionnaire consisting of 45 items was 

designed and distributed to a random sample of 214 individuals in the state of M'sila. 

The validity of the hypotheses was verified by following the descriptive analytical approach 

using the SPSS program to analyze the questionnaire data, and the study concluded that there 

is a positive effect between the dimensions of employees empowerment and the quality of 

health services, both dimensions of sharing information and motivating employees had the 

greatest impact on achieving quality services. 

With regard to the differences in the level of direction of the answers about the sample, which 

is attributed to the personal variables (sex, age, educational qualification, professional 

experience, and rank), the study concluded that there were no statistically significant 

differences, except for the introductory variable, which was "rank", it has a significant 

difference, and is due to the category of the medical corps, which directly affects the direction 

of the responses of the study sample 

 Keywords: Employees empowerment, The quality, Health services, Health service 

establishments of Msila 

 

 



 

Résumé 

Cette étude visait à connaître l'effet  de l'autonomisation des employés avec ses dimensions 

(liberté, indépendance, partage de l'information, équipes de travail, motivation) sur la qualité 

des services de santé en Algérie, a cet effet, un questionnaire composé de 45 items a été conçu 

et distribué à un échantillon aléatoire de 214 individus dans la Wilaya de M'sila. 

 La validité des hypothèses a été vérifiée en suivant la méthode descriptive en utilisant le 

programme SPSS pour analyser les données du questionnaire , et l'étude a conclu qu'il existe 

un effet positif entre les dimensions de l'autonomisation des employés et la qualité des 

services de santé, et les dimensions partage d'information et la motivation des employés  ont 

eu le plus grand impact sur l'obtention de services de qualité. 

Et ce qui concerne les différences de niveau d'orientation de les réponses sur cet échantillon 

qui sont attribuées aux variables personnelles (sexe, âge, diplôme, expérience professionnelle 

et la division), l'étude a conclu qu'il n'y avait pas de différences statistiquement significatives 

excepte la variable "la division" , qu'elle est liée au corps médical, qui affecte directement 

l'orientation des réponses de l'échantillon d'étude 

Mots-clés: Autonomisation des employés, la qualité, Services de santé, Établissements de 

santé de Msila. 
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 ةــــــــمقدم

كأصبح  ،كالتكنولوجييشهد العالد اليوـ تطورات كبتَة كمتسارعة في شتى المجالات بسبب التقدـ العلمي 
مواكبة ىذه التطورات  ،بابؼنافسة الشديدة يءا كاستمرارىا في ىذا العالد ابؼلهئا على ابؼنظمات اليوـ من أجل بقالزام

ابػدمية عليها تقدنً خدمات تنافس ابؼنظمات العابؼية في ظل ىذا الإنفتاح كخاصة  اليوـكمسايرتها فابؼنظمات 
الصحية في مواجهة حقيقية مع التحديات ابؼستقبلية كعليها  فابؼنظماتالكبتَ كغياب ابغدكد كسهولة التنقل، 
ابؼرضى  كل ما يستوجب ترقية الصحة بصفة عامة كيزيد من ثقةفي  ك  ،التحستُ من جودة ابػدمات التي تقدمها

 ابذاه ما تقدمو ىذه ابؼنظمات من خدمات صحية تراعي معايتَ الصحة ك الأماف. 

كمن أجل الرفع من جاىزية ىذه ابؼنظمات أمسى اعتماد أنظمة ابعودة ضركرة تهدؼ إلذ برستُ 
لق بحياة ابػدمات الصحية، فالإىتماـ بدوضوع ابعودة في ابػدمات الصحية ليس كغتَىا من ابػدمات بإعتبارىا تتع

بفا يستوجب عليها الصرامة في تطبيق البرامج كالإجراءات ابؼصممة لرعاية ابؼرضى، كىذا لا يتأتى إلا  ،الإنساف
خبرة كمهارة من أجل برقيق أفضل النتائج، كيعد مصطلح بسكتُ العاملتُ  ممتمكنتُ في أعمابؽم ذك  عماؿبوجود 

على  التي تسعى من خلبلو ابؼنظمات مشاركة العاملتُ فرديا أكمن ابؼفاىيم ابغديثة في الفكر الادارم ابؼعاصر 
 ،شكل فرؽ في ابزاذ القرارات كالتحوؿ من ابؼنظمات القدبية ذات التسيتَ ابؽرمي الذ ابؼنظمات ابغديثة ابؼمكنة

كمشاركتهم  ،كبالتالر العمل على منحهم ابؼزيد من ابغرية كالاستقلبلية  في أداء أعمابؽم دكف موافقات مسبقة
 ط.بفا يشعرىم بالسيطرة على أنشطتهم ابػاصة كالإستجابة السريعة لتغتَات المحي ماتهر دابؼعلومات كتشجيع مبا

شهدت ابعزائر في  فقد، الصحية اتعنصر البشرم في برقيق جودة ابػدممن ىذا ابؼنطلق تظهر أبنية ال
 هامر الذم دفعالأ ،على مستول القطاع العاـ كابػاصختَة عديد ابؼشاكل في قطاع ابػدمات الصحية السنوات الأ

الذم  ىتماـ  بابؼورد البشرمىذه الاساليب الا كلعل أىم ،خدماتهالذ البحث عن أساليب حديثة لتحستُ جودة إ
 ،فابؼنظمة لا تستطيع لوحدىا أف تزدىر إلا بدساعدة القول العاملة ،كتوفتَ ابعو ابؼناسب لو بردثنا عليو سابقا

مواجهة في كالتقليل من حودث العمل  هاكالاستثمار فيو يؤدم إلذ برقيق أىداف ،هافالعنصر البشرم ىو عصب
أصبح يفرض نفسو أكثر فأكثر نتيجة للدكر  بابؼورد البشرمفالاىتماـ  ،التحديات كبرويل ابؼعوقات إلذ فرص

لذلك قمنا بهذه الدراسة التي تتمحور  ،تقلبةنها من التكيف مع مستجدات المحيط ابؼيكبسكها، الذم يلعبو في بقاح
 ابعزائر كانطلبقا من ذلك قمنا بطرح الاشكالية التالية:في عاملتُ على جودة ابػدمات الصحية حوؿ أثر بسكتُ ال
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 أولا: إشكالية الدراسة 

 ؟ابؼؤسسات بؿل الدراسةما أثر بسكتُ العاملتُ بأبعاده على جودة ابػدمات الصحية في 

ابذػاه إجػابات أفػراد العينػة حػوؿ أثػر بسكػتُ العػاملتُ علػى جػودة ابػػدمات الصػحية في ابؼؤسسػات  الفركؽ في كبؼعرفة
 بؿل الدراسة تم طرح التساؤؿ الرئيسي الثاني:

في مسػػتول إبذػػاه إجػػابات أفػػراد العينػػة حػػوؿ أثػػر بسكػػتُ العػػاملتُ علػػى جػػودة ابػػػدمات الصػػحية في  فػػركؽىػػل توجػػد 
 )ابعنس، العمر، ابؼؤىل العلمي، ابػبرة ابؼهنية، السلك(؟ ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل إلذ ابؼتغتَات الشخصية

 سئلة الفرعية فيما يلي:كتتمثل الأ

 على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة؟ىل يوجد تأثتَ للحرية كالإستقلبلية 

 ىل يوجد تأثتَ للمشاركة بابؼعلومات على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة؟

 ىل يوجد تأثتَ لفرؽ العمل على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة؟

 بؼؤسسات بؿل الدراسة؟ىل يوجد تأثتَ للتحفيز على جودة ابػدمات الصحية في ا

في مسػػتول إبذػػاه إجػػابات أفػػراد العينػػة حػػوؿ أثػػر بسكػػتُ العػػاملتُ علػػى جػػودة ابػػػدمات الصػػحية في  ىػػل توجػػد فػػركؽ
 ؟ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل ابعنس

الصػػحية في  في مسػػتول إبذػػاه إجػػابات أفػػراد العينػػة حػػوؿ أثػػر بسكػػتُ العػػاملتُ علػػى جػػودة ابػػػدمات ىػػل توجػػد فػػركؽ
 ؟العمرابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل 

في مسػػتول إبذػػاه إجػػابات أفػػراد العينػػة حػػوؿ أثػػر بسكػػتُ العػػاملتُ علػػى جػػودة ابػػػدمات الصػػحية في  ىػػل توجػػد فػػركؽ
 ؟ابؼؤىل العلميابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل 

د العينػػة حػػوؿ أثػػر بسكػػتُ العػػاملتُ علػػى جػػودة ابػػػدمات الصػػحية في في مسػػتول إبذػػاه إجػػابات أفػػرا ىػػل توجػػد فػػركؽ
 ؟ابػبرة ابؼهنيةابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل 

في مسػػتول إبذػػاه إجػػابات أفػػراد العينػػة حػػوؿ أثػػر بسكػػتُ العػػاملتُ علػػى جػػودة ابػػػدمات الصػػحية في  ىػػل توجػػد فػػركؽ
 ؟السلكقل ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼست
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 فرضيات الدراسة: ثانيا

 من خلبؿ الاشكالية ابؼطركحة بيكن طرح الفرضيات التالية 

:  يوجد أثر ذك دلالة إحصائية  لتمكتُ العاملتُ بأبعاده على جودة ابػدمات الصحية الفرضية الرئيسية الأولى
 .α≤ 0.05في ابؼؤسسات بؿل الدراسة  عند مستول معنوية  

 الفرضية الرئيسية الأكلذ إلذ الفرضيات الفرعية التالية:كبيكن تقسيم 

: يوجد أثر ذك دلالة إحصائية  للحرية كالاستقلبلية على جودة ابػدمات الصحية في الفرضية الفرعية الأولى 
 .α≤ 0.05ابؼؤسسات بؿل الدراسة عند مستول معنوية  

يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للمشاركة بابؼعلومات على جودة ابػدمات الصحية في  الفرضية الفرعية الثانية: 
 .α≤0.05ابؼؤسسات بؿل الدراسة عند مستول معنوية  

يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لفرؽ العمل على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات   الفرضية الفرعية الثالثة:
 .α≤0.05بؿل الدراسة عند مستول معنوية  

يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للتحفيز على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل  الفرضية الفرعية الرابعة:
 .α≤0.05الدراسة عند مستول معنوية  

لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إبذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر   الفرضية الرئيسية الثانية:
دة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل إلذ ابؼتغتَات الشخصية )ابعنس، بسكتُ العاملتُ على جو 

 .α≤0.05العمر، ابؼؤىل العلمي، ابػبرة ابؼهنية، السلك( عند مستول معنوية 

 إلذ الفرضيات الفرعية التالية: الرئيسية الثانية تتفرع الفرضية

لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إبذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر بسكتُ   الفرضية الفرعية الأولى:
العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل ابعنس عند مستول 

 .α≤0.05معنوية 



 

 ه 
 

إبذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر بسكتُ لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول   الفرضية الفرعية الثانية:
العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل العمر عند مستول 

 .α≤0.05معنوية 

لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إبذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر بسكتُ   الفرضية الفرعية الثالثة:
لعاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل ابؼؤىل العلمي عند ا

 .α≤0.05مستول معنوية 

:  لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إبذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر بسكتُ الفرضية الفرعية الرابعة
 ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل للمتغتَ ابؼستقل ابػبرة ابؼهنية عند مستول العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في

 .α≤0.05معنوية 

لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول إبذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر  الفرضية الفرعية الخامسة:
 ابؼستقل السلك عند بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل للمتغتَ

 .α≤0.05مستول معنوية 

يتأكد الباحث بنسبة ، 0.05عند مستول الدلالة ، ف0005وؼ نعتمد على مستول الدلالة في دراستنا ىذه س
 بابؼائة. 5نسبة ابػطأ لا تتعدل  بابؼائة من صحة الفرضيات كبالتالر 95
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 نموذج الدراسةأ: ثالثا

 الدراسة: أنموذج 01شكل رقم        

 
 من إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسات السابقة.الدصدر:         
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 أهمية الدراسة: رابعا

معاصػػػرة تتعلػػػق بابؼػػػورد البشػػػرم كىػػػو بسكػػػتُ كالػػػتي تعتػػػبر تهػػػا تناكل الػػػتي تكمػػػن أبنيػػػة ىػػػذه الدراسػػػة في ابؼواضػػػيع
لكػل  اكملبمسػته اتميػز بحساسػيتهت تيالصػحية الػ اتكموضػوع  جػودة ابػػدم، العاملتُ كدكره في ابؼؤسسػات ابػدميػة

 في بؾموعة من النقاط كما يلي: ، كبيكن أف نوجز جزءا من أبنيتهاالعائلبت كالأفراد

 .يةاتأبنية العنصر البشرم كدكره في ابؼؤسسات ابػدم .1
 الدكر الكبتَ الذم تلعبو ابعودة في ابؼنافسة. .2
لأنو من القطاعات ابغساسة كملبمستو كل العائلبت أبنية القطاع ابؼستهدؼ كىو القطاع الصحي  .3

 ابعزائرية.
تساىم ىذه الدراسة بإثراء ابؼكتبات ابعامعية بدعلومات حديثة حوؿ أثر بسكتُ العاملتُ على جودة  .4

 ابػدمات الصحية في ابعزائر.
رين في ظػل اقتصػاد كثربنا قيمة في القرف الواحد كالعشػأث كونهما من ابؼتغتَات ابغديثة ك يتميز متغتَم البح .5

 ابؼعرفة.
 ا البحث ستساىم  في زيادة الاىتماـ بالتمكتُ في ابؼؤسسات الصحية.ذالنتائج ابؼتوقعة من ى .6
 من نتائج الدراسة. رالفائدة التي بيكن أف يتحصل عليها مدراء ابؼؤسسات كمتخذم القرا .7

 أىداف الدراسة: خامسا

لذ برديػد أثػر بسكػتُ العػاملتُ علػى جػودة إمػن خػلبؿ دراسػتنا ىػذه  على ضوء الاشكالية ابؼطركحػة  نهػدؼ
 كما نسعى إلذ برقيق بصلة من الأىداؼ كما يلي:،  ابػدمات الصحية

 الصحية؛ اتل من بسكتُ العاملتُ كجودة ابػدمعرض كتقدنً مفاىيم نظرية حوؿ ك .1
 كأسلوب عصرم ناجح؛  نتباه ابؼسؤكلتُ في ابؼؤسسات بؿل الدراسة لأسلوب بسكتُ العاملتُالفت  .2
 ؛كذكر معوقاتو تسليط الضوء على مدل تطبيق ابؼؤسسات بؿل الدراسة لأسلوب بسكتُ العاملتُ .3
 التعرؼ على مستول بسكتُ العاملتُ كمستول جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة؛ .4
دة ابػػػدمات الصػػحية تقػدنً دراسػػة إحصػػائية حػػوؿ الأثػػر الػػذم يلعبػػو بسكػتُ العػػاملتُ بأبعػػاده علػػى جػػو  .5

 في ابؼؤسسات بؿل الدراسة؛
 الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة؛توضيح العلبقة بتُ كل من بسكتُ العاملتُ كجودة ابػدمات  .6
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جػودة ابػػدمات  حػوؿ أثػر بسكػتُ العػاملتُ علػىالتعرؼ على ما إذا كاف ىناؾ فػركؽ في رؤيػة العػاملتُ  .7
 ات بؿل الدراسة؛تعزل للمتغتَات الشخصية في ابؼؤسسالصحية 

 تقدنً اقتًاحات كاقعية حوؿ ابؼوضوع في ظل النتائج ابؼتوصل إليها. .8

 أسباب اختيار الدوضوعسادسا: 

 الرغبة في معابعة موضوع لو علبقة بابػدمة الصحية.

 ادم بأف ابؼورد البشرم مقصر فيها.قابؼشاكل في القطاع الصحي كاعت بعض طلبعي علىا

 الديدانيةحدود الدراسة : سابعا

 تنحصر ىذه الدراسة ضمن ابغدكد التالية:

إلذ  2023 جػانفي 01قمنػا بتوزيػع اسػتبياف علػى بؾموعػة مػن ابؼؤسسػات في الفػتًة ابؼمتػدة  مػن : ةد الزمانيـدو الحـ
 .2023 مارس 30

مؤسسػػات ابػػػدمات الصػػحية العموميػػة  العػػاملتُ في مػػن عشػػوائية علػػى عينػػةىػػذه الدراسػػة  تقتصػػر: الحــدود الدكانيــة
 ولاية ابؼسيلة.ب

 الدنهج الدستخدم في الدراسة: ثامنا

 من ابؼراجع كابؼصادر ابؼتمثلة فيكذلك باستخداـ بؾموعة   التحليلي في البحث ابؼنهج الوصفي نستخدـ     
كبرليلو بواسطة  الدراسات السابقةإنطلبقا من  استبيافكما تم إعداد  ،ابؼلتقيات ك ابؼؤبسرات ،المجلبت ،الكتب

 .02SPSSبرنامج ابغزمة الاحصائية للعلوـ الاجتماعية 
  الدراسات السابقة: تاسعا

 .تي تناولت الدتغير الدستقل تدكين العاملينلا العربية  لدراساتا

العاملتُ على برستُ أداءىم الوظيفي دراسة أثر بسكتُ رسالة ماجستتَ بعنواف:  (2013)العتيبي، دراسة  .1
موظف في  221، كلتحقيق أىداؼ الدراسة تم توزيع استبانة على  ميدانية على كزارات دكلة الكويت

الوزارات، كخلصت لوجود أثر ذك دلالة إحصائية لتمكتُ العاملتُ بأبعاده )ابؼشاركة بابؼعلومات، فرؽ 
اؿ( على برستُ كفاءة أداءىم الوظيفي في حتُ تبتُ عدـ كجود أثر العمل، برفيز العاملتُ، الإتصاؿ الفع
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أثر ذك دلالة إحصائية  هم الوظيفي، أيضا كجودويض السلطة كتأىيل العاملتُ على برستُ كفاءة أدائلتف
زيادة تصاؿ الفعاؿ( على الافرؽ العمل، ، برفيز العاملتُ، ابؼشاركة بابؼعلومات) بالأبعادلتمكتُ العاملتُ 

زيادة رضا ابؼراجعتُ،  على  لتُفي حتُ تبتُ عدـ كجود أثر لتفويض السلطة كتأىيل العامابؼراجعتُ  رضا
، ابؼشاركة بابؼعلوماتتأىيل العاملتُ، )بالأبعاد أثر ذك دلالة إحصائية لتمكتُ العاملتُ  كذالك كجود

حتُ تبتُ عدـ كجود أثر  في سرعة إبقاز ابؼعاملبتتصاؿ الفعاؿ( على برفيز العاملتُ، فرؽ العمل، الا
 .لتفويض السلطة على سرعة إبقاز ابؼعاملبت

ىدفت ىذه الدراسة للتعرؼ على أثر بسكتُ العاملتُ على رسالة ماجستتَ،  (2015)السالد، دراسة  .2
الفاعلية التنظيمية في ابعامعات ابػاصة على أربع جامعات خاصة، تم اختيار عينة قصدية منها تقدر بػ 

فرد، كتوصلت الدراسة لمجموعة من النتائج منها كجود أثر ذك دلالة إحصائية لتمكتُ العاملتُ  191
ة في ابعامعات ابػاصة الأردنية، أيضا كجود  أثر ذك دلالة إحصائية لتمكتُ على الفاعلية التنظيمي

العاملتُ على برقيق الأىداؼ في ابعامعات ابػاصة الأردنية، أيضا كجود أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد 
وعة بسكتُ العاملتُ على التكيف التنظيمي في ابعامعات ابػاصة الأردنية، ك بناءا على النتائج قدمت بؾم

العمل على توسيع السلطة كتفويضها كتوسيع ابؼشاركة في ابزاذ القرارات، ك العمل من التوصيات منها 
 على تقليل ابؼركزية في ابعامعات ابػاصة بدا يضمن عدـ الرجوع للئدارة ابؼركزية في بعض ابؼواقف.

بعنواف: بسكتُ العاملتُ كعلبقتو بجودة ابغياة الوظيفية في ضوء رسالة ماجستتَ ، (2016)ساخي، دراسة  .3
الثقة التنظيمية كمتغتَ كسيطي، كانت الاشكالية كالآتي: ما حجم العلبقة بتُ بسكتُ العاملتُ كجودة 
ابغياة الوظيفية في كجود الثقة التنظيمية كمتغتَ كسيط؟، من أىم النتائج ابؼستخلصة: أف مستول التمكتُ 

رية ابغماية ابؼدنية لولاية كىراف يعد منخفضا، كذلك كفق إجابات أفراد العينة ابؼستجوبة، كذلك في مدي
توفتَ كتفعيل نظاـ الاتصاؿ، كالتواصل بتُ إدارة ابؼديرية كالعاملتُ فيها، بحيث يكوف الاتصاؿ كالتواصل 

اعي، كالفرقي عن طريق تعميم في كلب الابذاىتُ ما يسمح بتبادؿ الآراء كالرؤل، أيضا تشجيع العمل ابعم
مفهوـ كأبنية فرؽ العمل ابؼدارة ذاتيا كتفعيل استخدامها، كىذا يعمل على ترسيخ ابؼسؤكلية ابعماعية،  
كما أظهرت النتائج أف الأبعاد ابؼكونة للتمكتُ السائدة في مديرية ابغماية ابؼدنية لولاية كىراف ىي على 

د بؾاؿ حرية التصرؼ، بعد بؾاؿ التأثتَ، بعد الفاعلية الذاتية، بعد التوالر، حسب متوسطاتها ابغسابية: بع
بؾاؿ أبنية العمل، كأختَا من أىم التوصيات: اعتبار استًاتيجية التمكتُ جزءا لا يتجزأ من 

 الاستًاتيجيات ابػاصة بالتنمية كتطوير ابؼوارد البشرية في ابؼديرية.
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أطركحة دكتوراه بعنواف: بسكتُ العاملتُ لتحقيق ثقافة ابعودة الشاملة في  (2017)بوزياف،  دراسة .4
ابؼؤسسات الصناعية ابعزائرية، بسثلت أىداؼ الدراسة في توضيح دكر بسكتُ العاملتُ في برقيق ثقافة 
: ابعودة الشاملة على بؾموعة من ابؼؤسسات الصناعية، برددت أبعاد بسكتُ العاملتُ بأربعة أبعاد كمايلي
)ابؼركنة التنظيمية، الفعالية الذاتية، معتٌ العمل، التأثتَ في ابزاذ القرار(، حيث تم اختيار أربع مؤسسات 

ود ، كتوصلت الدراسة لوجفرد187صناعية جزائرية من القطاع العاـ كابػاص كاف عدد أفراد العينة ىو
بؼؤسسات بؿل الدراسة الشاملة في ا بهابي قوم بتُ أبعاد بسكتُ العاملتُ كعناصر ثقافة ابعودةإرتباط إ

، كأكصت الدراسة بضركرة تشجيع العاملتُ في ابؼستويات الدنيا على برمل ابؼسؤكليات من بنسب بـتلفة
 أجل إرساء ثقافة ابعودة الشاملة.

كمدخل لتنمية الإبداع في أطركحة دكتوراه بعنواف: بسكتُ العاملتُ بأبعاده   (2018)دايرة،  دراسة .5
ابؼؤسسة دراسة حالة مؤسسة فريتاؿ لصناعة الأبظدة البتًككمياكية في ابعزائر، ىدفت ىذه الدراسة لإبراز 
دكر بسكتُ العاملتُ بأبعاده )بيئة التمكتُ متمثلة في: ثقافة التمكتُ، القيادة الداعمة، العمل ابعماعي 

في تنمية الإبداع في مؤسسة  لالتزاـ التنظيمي، التعلم التنظيمي(كمظاىر التمكتُ متمثلة في: ابؼشاركة، ا
، كتوصلت الدراسة لوجود علبقة ذات دلالة فرد 88فريتاؿ بواسطة استبياف تم توزيعو على عينة مقدرة بػ

إحصائية بتُ بسكتُ العاملتُ ببعديو بيئة التمكتُ كمظاىر التمكتُ كالإبداع كىي علبقة إبهابية متوسطة، 
 أىم التوصيات حث الأفراد على برمل مسؤكليات أكبر لتنشيط الإبداع.كمن 

أطركحة دكتوراه بعنواف: استًاتيجية بسكتُ العاملتُ في تنمية الإبداع الإدارم في  (2018)شاطر،  دراسة .6
الدراسة بؼعرفة دكر استًاتيجية ابؼؤسسة الإقتصادية دراسة حالة شركة كوندكر ببرج بوعريريج، ىدفت ىذه 

التمكتُ بأبعادىا )ابؼشاركة بابؼعلومات، الاستقلبلية كحرية التصرؼ، فرؽ العمل ابؼدارة ذاتيا( في تنمية 
الإبداع الإدارم كأيضا معرفة ما إذا كانت ىناؾ فركؽ في آراءىم تعزل بػصائصهم الشخصية كالوظيفية، 

فرد، كتوصلت الدراسة لوجود أثر إبهابي لأبعاد  146ؤسسة قدرىا تم اختيار عينة عشوائية بسيطة من ابؼ
بسكتُ العاملتُ بؾتمعة في الإبداع الإدارم، أما بالنسبة لبعد ابغرية كالاستقلبلية فليس لو أثر ذك دلالة 

 إحصائية، كما تبتُ عدـ كجود فركؽ في إجابات أراء العينة تعزل بػصائصهم الشخصية كالوظيفية.
أثر بسكتُ العاملتُ على برستُ الأداء في ابؼنظمة  أطركحة دكتوراه بعنواف: (2019)شمامي، دراسة  .7

دراسة ميدانية على العاملتُ في البنك الوطتٍ ابعزائرم كالقرض الشعببي لولاية ابعزائر، حيث ىدفت 
  322عشوائية بػ الالدراسة لتحليل أثر بسكتُ العاملتُ على برستُ الأداء في ابؼنظمة كقدرت العينة 

رتباط طردم قوم كتُ العاملتُ كالأداء كإلذ كجود إلكل من ابؼتغتَين، بسكخلصت لوجود مستول مرتفع 
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على  بتُ أبعاد بسكتُ العاملتُ بؾتمعة )ابؼشاركة بابؼعلومات، ابغرية كالإستقلبلية، فرؽ العمل ابؼوجو ذاتيا(،
)ابعنس، برستُ الأداء، كما لا توجد فركؽ ذات دلالة احصائية لآراء العينة تعزل للمتغتَات الشخصية 

 السن، ابؼؤىل العلمي(.
أطركحة دكتوراه بعنواف: دكر استًاتيجية التمكتُ في برستُ الأداء الوظيفي  (2021)بوسنة، دراسة   .8

دراسة على عينة من العاملتُ في القطاع الفندقي بددينة قسنطينة، حيث ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على 
استًاتيجية التمكتُ في تسيتَ العاملتُ بالقطاع الفندقي بؼدينة قسنطينة في برستُ الأداء كاقع اعتماد 

عامل، كمن أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة كجود  180الوظيفي، بواسطة استبانة تم توزيها على 
 القطاع الفندقي،  علبقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بتُ أبعاد استًاتيجية التمكتُ ك الأداء الوظيفي في

كما لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لآراء عينة الدراسة تعزل للمتغتَات الدبيغرافية )ابعنس، السن، 
ابؼستول التعليمي، ابػبرة الوظيفية(، كمن بتُ التوصيات العمل على حث العاملتُ على برمل مسؤكليات 

 إضافية عبر توفتَ ابغوافز ابؼناسبة.
أطركحة دكتوراه بعنواف: مسابنة التمكتُ الإدارم بأبعاده )تفويض السلطة،  (2022)زرقتُ، دراسة  .9

ابؼشاركة بابؼعلومات، الاتصاؿ، فرؽ العمل، التدريب، التحفيز( في برقيق الإبداع لدل العاملتُ بابؼؤسسة 
لدراسة بؼعرفة مسابنة التمكتُ الإدارم في الإقتصادية في ابؼركب ابؼنجمي للفوسفات كلاية تبسة، ىدفت ا

 295برقيق الإبداع لدل العاملتُ في ابؼركب ابؼنجمي للفوسفات في كلاية تبسة، على عينة مقدرة بػػ 
فرد، كتوصلت الدراسة لوجود مستول مرتفع للتمكتُ في ابؼركب كمستول مرتفع جدا من الإبداع في ىذه 

 ذك دلالة إحصائية  بتُ أبعاد بسكتُ العاملتُ على الإبداع. ابؼؤسسة ككجود علبقة إرتباطية كأثر

 ة.تغير التابع جودة الخدمات الصحيالعربية التي تناولت الد  الدراسات

إشكالية ضماف جودة ابػدمات الصحية في بعنواف: أطركحة دكتوراه   (2019)بضود،  دراسة .1
الرعاية في بـتلف مستويات  فيها: ما ىي آليات ضماف جودة خدماتشكالية كانت الا،ابعزائر
شكالية بكل جوانب الاكللئحاطة  نتاج كبسويل ابؼنظومة الصحية ابعزائرية العمومية كابػاصة؟إعرض، 

نفعة قتصادية كابؼ في حف  التوازف بتُ ابؼصلحة الاتم التطرؽ في فصوؿ الدراسة إلذ دكر القوانتُ
كل التساؤلات ابؼتعلقة بالقياس كالتقييم كدكرىا في إعداد   ىجابة علابػدمات كالإالعمومية بؽذه 

برامج التحستُ ابؼستمر لضماف ابعودة الصحية على كل مستويات ابؼنظومة الصحية، كقد تم اقتًاح 
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دمات آليتتُ بؼعايتَ  داخلية لتقييم الأداء كأخرل خارجية بؼعايتَ الإعتماد كآلية لضماف ابعودة في ابػ
 الصحية.

أطركحػة دكتػوراه بعنػػواف: دكر سياسػات التسػويق الصػحي في برسػتُ جػػودة ، (2016)بلعػرج،  دراسػة .2
ابػػدمات الصػػحية دراسػة ميدانيػػة علػى عينػػة مػن ابؼرضػػى ابؼعػابعتُ في ابؼصػػحات ابػاصػة لولايػػة عنابػػة، 

سػػػويق الصػػػحي بؾتمعػػػة كمنفػػػردة في برسػػػتُ جػػػودة ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة بؼعرفػػػة دكر سياسػػػة مػػػزيج الت
ابػػػػػدمات الصػػػػحية ككػػػػذا معرفػػػػة أبنيػػػػة سياسػػػػات التسػػػػويق الصػػػػحي كمػػػػدل تػػػػوافره  كمسػػػػتول جػػػػودة 

فػػرد مػػن ابؼرضػػى  172ابػػػدمات الصػػحية، كمػػن أجػػل برقيػػق أىػػداؼ الدراسػػة تم توزيػػع اسػػتبياف علػػى 
مسػػتول مرتفػػع مػػن عناصػػر ابؼػػزيج مػػن بشػػاني مصػػحات في كلايػػة عنابػػة، كقػػد توصػػلت الدراسػػة لوجػػود 

التسػػويقي الصػػحي باسػػتثناء سياسػػتي التسػػعتَ كالػػتًكيج الػػتي كانتػػا متوسػػطتتُ، ككجػػود علبقػػة إرتباطيػػة 
قويػػػة بػػػتُ سياسػػػات التسػػػويق الصػػػحي كجػػػودة ابػػػػدمات الصػػػحية، كخ تمػػػت الدراسػػػة بدجموعػػػة مػػػن 

 قية ابغديثة.الاقتًاحات أبنها ضركرة  الاستعانة بالأساليب كالتوجهات التسوي
أطركحػػػة دكتػػػوراه بعنػػػواف: برػػػديث تسػػػيتَ ابؼؤسسػػػات الإستشػػػفائية العموميػػػة  ،(2016)قبػػػة، دراسػػػة  .3

حاكلت ىذه الدراسة توضيح العلبقة بتُ عصػرنة تسػيتَ ابؼؤسسػات  كعلبقتو بجودة ابػدمات الصحية،
الصػػػحية كذلػػػك مػػػن خػػػلبؿ اسػػػتبياف موجػػػو بؼسػػػتَم ستشػػػفائية العموميػػػة كبرقيػػػق جػػػودة ابػػػػدمات الا

فرد، كبينػت ىػذه الدراسػة أف نظػاـ التسػيتَ ابؼعتمػد في مؤسسػة  19ابػدمات الصحية قدر عددىم ب
الصحة ببوفاريك لايتصف بدميزات ابغداثة كما توصلت لوجدكد علبقة بتُ جودة ابػػدمات الصػحية 

 كنظاـ التسيتَ ابؼعتمد.
أطركحة دكتوراه بعنواف: دكر إدارة ابعودة الشاملة في برستُ جودة خدمات ، (2017)زديرة، دراسة  .4

ابؼؤسسات الاستشفائية دراسة حالة عينة من ابؼؤسسات الاستشفائية، ىدفت ىذه الدراسة لإظهار 
دمة بلغت دكر إدارة ابعودة الشاملة في برستُ جودة ابػدمات الصحية، على عينة من مقدمي ابػ

فرد، موزعة على ثلبثة مؤسسات استشفائية، حيث خلصت لتوفر أربعة أبعاد من أبعاد  718
 ابعودة ابػمسة كاختلفت آراءىم حوؿ بعد ابؼلموسية.

، تناكلػػت ىػػذه الدراسػػة أطركحػػة دكتػػوراه بعنػػواف: ابعػػودة في ابػػػدمات الصػػحية، (2017)زاف، دراسػة  .5
موضػػوع جػػودة ابػدمػػة الػػتي تقػػدمها ابؼؤسسػػات الصػػحية مػػن زاكيػػة ابؼقارنػػة بينهػػا، حيػػث تم استقصػػاء 

فائية العامػػػة كابػاصػػػة قصػػػد معرفػػػة ستشػػػبؼتواجػػػدين في عػػػدد مػػػن ابؼؤسسػػػات الاآراء عينػػػة مػػػن ابؼرضػػػى ا
بؼسػػػػػػػػتول ابعػػػػػػػػودة باسػػػػػػػػتعماؿ بطسػػػػػػػػة  نطباعػػػػػػػػاتهم حػػػػػػػػوؿ ابػػػػػػػػػدمات الصػػػػػػػػحية ابؼقدمػػػػػػػػة، كتقيػػػػػػػػيمهما
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ج سػػػػػػتجابة، التعػػػػػػاطف(، كقػػػػػػد تبػػػػػػتُ بعػػػػػػد برليػػػػػػل نتػػػػػػػائبؼلموسػػػػػػية، الاعتماديػػػػػػة، الضػػػػػػماف، الاأبعاد)ا
علػى منػو في ابؼؤسسػات ستبيانات أف مستول الرضى عن ابػدمات في ابؼؤسسات الصحية ابػاصة أالا

خػػر كبذػػاكزات أثػػرت علػػى الػػدكر ف القطػػاع ابػػػاص يشػػهد نقػػائص ىػػو الآستشػػفائية، إلا أالعموميػػة الا
و ضػػمن ابؼنظومػػة الصػػحية، كمػػا بسكنػػت الدراسػػة مػػن معرفػػة أسػػباب تفػػوؽ قطػػاع معػػتُ دكف ابؼرجػػو منػػ

ضػػػطرارية كأخػػرل تفضػػػيلب للجػػودة كعمومػػػا تتػػأثر بخصػػػائص شخصػػية كظػػػركؼ سػػباب االآخػػر، منهػػػا أ
ابؼرضى كخلصت لوجوب تكاثف ابعهود من أجل بضاية الأىداؼ ابعماعية ابؼتعلقة بالصحة كابؼتمثلػة 

 قيق الرضا الشعبي عن ابؼنظمومة الصحية.في العدالة كبر
أطركحة دكتوراه بعنواف: قياس الأداء ابؼؤسسي بابؼستشفيات العامة  ، (2017)براىيمي، دراسة  .6

كمدخل لتحستُ جودة ابػدمات الصحية دراسة حالة ابؼؤسسة العمومية الاستشفائية بشتَ بن 
الدراسة بؼعرفة أداء مقدمي ابػدمة الصحية في ابؼؤسسات العمومية ناصر بسكرة،  ىدفت ىذه 

الاستشفائبة  كالتعرؼ على آليات قياس الأداء ابؼتبعة في ابؼؤسسات العمومية الاستشفائية كلتحقيق 
فرد، في بؾموعة من  201أىداؼ الدراسة تم توزيع استبياف على مقدمي ابػدمة قدرت بػ 

ائية، كتوصلت الدراسة إلذ أف الفركؽ بتُ مقدمي ابػدمة تؤكؿ أساسا ابؼؤسسات العمومية الاستشف
لطبيعة العمل أكثر منو من ابػبرة، كما توصلت الدراسة أيضا إلذ أف ابؼؤسسة العمومية الاستشفائية 
بشتَ بن ناصر لا تتبتٌ أم مؤشرات لقياس الأداء ماعدا ابؼؤشرات الكمية التي تستخدمها في 

  تقاريرىا.
أطركحة دكتوراه بعنواف: الرضا الوظيفي كأثره على جودة ابػدمات ، (2020)خامت،  دراسة .7

الصحية دراسة مقارنة بتُ ابؼؤسسات الصحية العمومية كابػاصة في ابعزائر، ىدفت ىذه الدراسة إلذ 
ابػدمات الصحية عبر تسليط الضوء على دكر مقدمي ابػدمة في ابػط الأمامي في برستُ جودة 

اختبار أثر الرضا من خلبؿ دراسة مقارف بتُ مؤسسات عمومية كأخرل خاصة، كإبراز الاختلبؼ 
فرد، من  200بتُ القطاعتُ، كتم ذلك من خلبؿ توزيع استبياف على عينتتُ قصديتتُ قدرت بػ 

في كلاية زبوف، كىذا على مؤسسة عمومية كعدد من ابؼؤسسات ابػاصة  300مقدمي ابػدمات ك
البويرة، كبعد برليل البيانات تبتُ كجود أثر للرضا الوظيفي بدلالة أبعاده على مستول جودة ابػدمة 
 الصحية مع تفوؽ ابؼؤسسات ابػاصة في مستوىات  ابػدمات الصحية كفي مستول الرضا الوظيفي.
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 الدتغيرين.تي تناولت لا العربية  الدراسات

مقالة بعنواف:  أثر بسكتُ العاملتُ على برستُ جودة ابػدمات  (2017)سلخانة ك بن عيشاكم، دراسة  .1
الصحية في مستشفيات القطاع ابػاص حالة عيادة الرماؿ بالوادم، بؾلة أداء ابؼؤسسات ابعزائرية، ىدفت 

ة في القطاع ابػاص، حيث ىذه الدراسة إلذ معرفة أثر بسكتُ العاملتُ على برستُ جودة ابػدمة الصحي
عامل في عيادة الرماؿ بالوادم  كخلصت الدراسة على أف ابؼستشفى يطبق  58تم توزيع استبياف على 

عملية بسكتُ العاملتُ بصورة مرتفعة، كىذا ما انعكس على جودة ابػدمات ابؼقدمة للمرضى كابؼستفيدين 
 من خدماتو.

أطركحة دكتوراه بعنواف: بسكتُ العاملتُ كأثره في برقيق جودة ابػدمات  ،(2021)كواديك،  دراسة .2
(، ىدفت الدراسة 2018-2008بابؼؤسسات العمومية الصحية لولاية ابؼدية دراسة برليلية للفتًة)

فتًة لقياس أثر بسكتُ العاملتُ على برقيق جودة ابػدمة بابؼؤسسات العمومية الصحية لولاية ابؼدية في ال
مؤسسة عمومية بؿل الدراسة، توصلت  13عاملب من  435(، بسثلت عينة البحث بػ 2008-2018)

فيها إلذ أف القطاع العاـ كابػاص خلبؿ الفتًة ابؼدركسة لد يستطع برقيق التغطية الصحية لكونو يعاني من 
عاملتُ فكل أبعاد بسكتُ نقص في ابؼوارد البشرية كالأجهزة الطبية، كما لايوجد اىتماـ بدنهج بسكتُ ال

العاملتُ جاءت في مستول متوسط، في حتُ جاءت أبعاد جودة ابػدمات الصحية في مستول مرتفع ما 
عدا بعد ابؼلموسية  الذم سجل مستول متوسط، أما أىم التوصيات فأكصت بضركرة الاىتماـ أكثر 

 بدنهج بسكتُ العاملتُ.
أثر بسكتُ العاملتُ على برستُ جودة ابػدمات الصحية في مقالة بعنواف: ، (2021)بقيب، دراسة  .3

، ىدفت ىذه الدراسة مستشفيات القطاع ابػاص في ابعمهورية اليمنية دراسة حالة: ابؼستشفى الأكركبي
ية بسكتُ العاملتُ كدكره في برستُ جودة ابػدمة الصحية في العاصمة صنعاء بابعمهور  بؼعرفة مستول

وجود ب، كأظهرت النتائج 110اليمنية، عن طريق توزيع استبياف على عينة من مقدمي ابػدمة تقدر ب 
ستقلبلية بعماعي، ابؼشاركة بابؼعلومات، الاأثر ذك دلالة إحصائية لتمكتُ العاملتُ بأبعاده الثلبثة )العمل ا

كبناءا على برليل النتائج  الأكركبي،ات الصحية في ابؼستشفى في ابزاذ القرارات( على برستُ جودة ابػدم
نعكس على جودة ابػدمة العاملتُ بصورة مرتفعة كىذا ما ا يطبق أسلوب بسكتُتبتُ أف ابؼستشفى 
 ابؼقدمة للمرضى.
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 .الدراسات الأجنبية

تأثتَ بفارسات ابؼوارد البشرية مقالة بعنواف  :(w.howard & thomas foster, 1999)دراسة  .1
بعودة، حيث افتًضت ىذه الدراسة أف بعض بفارسات باتزاـ الإدارة للاعلى التمكتُ كتصورات ابؼوظفتُ 

ل إبهابي ة في التمكتُ سوؼ تكوف مرتبطة بشكإدارة ابؼوارد البشرية تؤسس لتمكتُ العاملتُ ك أف الزياد
ستخداـ بمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية ابؼتعددة ابؼراحل، حيث تم اف ابعودة بالتزاـ القيادة لضملتصورات ا

موظفا في شركة تصنيع عالية التقنية  529اختبار ىذه الفرضيات على البيانات التي تم بصعها داخليا من 
ك مشهورة، كخلصت لنتائج تشتَ لدعم ىذه التوقعات ابؼتعلقة بطرؽ زيادة تكامل  إدارة ابؼوارد البشرية ك 

 إدارة ابعودة. بفارسات
دكر التمكتُ في مقالة بعنواف  (AL omari, Alomari, & Aljawarneh, 2020)دراسة  .2

إلذ التعرؼ على دكر  ه الدراسةىذ تىدف، حيث لية كرضا العملبء كالتعلم كالنموبرستُ العملية الداخ
 510موظف من  260على عينة عشوائية تقدر ب التمكتُ في تعزيز أداء شركة سيفوم في الأردف

(. استخدـ ابؼؤلفوف استًاتيجية كصفية تنبؤية لتحديد SEMباستخداـ بموذج ابؼعادلة ابؽيكلية ) موظف،
 فحص ثم داء، تم تصميم استبياف كتعميمو. كلتقييم دكر التمكتُ كالأSafewayمستويات بسكتُ شركة 

احتل التمكتُ  ،برليلبت الابكدار ابػطي ابؼتعددرافات ابؼعيارية ك البيانات باستخداـ ابؼتوسطات كالابك
وم مرتبة من كجهة نظر عماؿ شركة سيف تدريب ابؼوظفتُ(التفويض، السلطة، التواصل الفعاؿ، ) كأبعاده

،  Safewayكما تم رفع مستول الأداء كأبعاده من كجهة نظر عماؿ شركة   ،عالية في ىذا الاستطلبع
النتائج إلذ أف كلب المجموعتتُ من ذكم ابػبرة أظهرتا اختلبفات كبتَة فيما يتعلق بتمكينهما تشتَ كما 

كأدائهما لكل مشاىدة، بفا يعتٍ أف ابؼوظفتُ الذين لديهم أقل من بطس سنوات من ابػبرة الوظيفية كانوا 
لفوف على شركة اقتًح ابؼؤ  في ضوء ىذه النتيجة ،دراؾ القوة كالأداء بشكل إبهابيأكثر عرضة لإ

Safeway  زيادة كبرستُ أدائها للحصوؿ على رضا العملبء من خلبؿ تشجيع ابؼوظفتُ على تزكيد
 الشركة بالتغذية الراجعة التي تعمل على برستُ ابػدمات ابؼقدمة للعملبء.

ابعودة في الرعاية برديات برستُ  :مقالة بعنواف  (Winnie & Busisiwe, 2019)دراسة  .3
ىدفت ىذه الدراسة إلذ برديد ، الصحية في جنوب إفريقيا بعد الفصل العنصرم: مراجعة نقدية

التحديات في ابؼمارسات العملية كالتي تضر بابعودة في قطاع ابػدمات الصحية، بدا في ذلك 
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الصحية في جنوب الاستًاتيجيات ابغكومية لتحستُ جودة ابػدمة الصحية، حيث تعاني جودة ابػدمة 
ستُ جودة الرعاية إف بر تلفة التي تؤثر سلبا على ابعودة،إفريقيا من عديد ابؼشاكل بسبب التحديات ابؼخ

كابلفاض  برستُ الكفاءة، كزيادة حصة السوؽكتقليل التأختَ في تقدنً الرعاية ك  يعتٍ أخطاء أقل
ابلفاض جودة الرعاية الصحية في فقداف ثقة ابعمهور في ابؼنظومة الصحية بعنوب  بب  كتس   ،التكلفة

إفريقيا، كتضمنت ىذه الدراسة البحث في الأدبيات السابقة من خلبؿ قواعد البيانات التالية: 
EBSCOhost  كGoogle  كGoogle Scholar  كScience Direct،  ،كعلبكة على ذلك

حصوؿ على كثائق السياسات ابػاصة بدنظمات مثل الإدارة الوطنية استخدمت ابؼواقع الشبكية لل
بؼنظمات الصحة في جنوب أفريقيا كمنظمة الصحة العابؼية، حيث تم اختيار أربعة كسبعتُ مقالة، بردد 
ىذه ابؼقالات ابؼشاكل التي تواجو تقدنً الرعاية ابعيدة كالاستًاتيجيات ابؼستخدمة لتحستُ ابػدمات 

وب أفريقيا، ككشفت النتائج أف ىناؾ العديد من برامج برستُ ابعودة التي تم الشركع فيها الصحية في جن
كتكييفها كتعديلها ثم اختبارىا لكنها لد تسفر عن ابؼستول ابؼطلوب في تقدنً خدمة عالية ابعودة حسب 

يتَ الأساسية الرغبة، كنتيجة لذلك تواجو حكومة جنوب أفريقيا برديا يتمثل في ضماف أف تنفيذ ابؼعا
الوطنية سيحقق النتائج الصحية ابؼرجوة، لأف برقيق نظاـ دائم لتحستُ ابعودة في الرعاية الصحية يبدك 

 أنو بيثل برديا شاقا.
، رضا ابؼريض عن جودة الرعاية التمريضية مقالة بعنواف: (Karaca & Durna, 2019)دراسة  .4

، جودة الرعاية التمريضية كفحص العوامل ابؼرتبطة بها علىتقييم رضا ابؼرضى ت ىذه الدراسة إلذ ىدف
كاحد  مريضا خرجوا من مستشفى خاص 635العينة من  فيها تألفت، دراسة استقصائية كصفيةكىي 

جودة  لىعرضا ابؼرضى "باستخداـ استبياف  في تركيا حيث مكثوا في ابؼستشفى بؼدة ليلتتُ على الأقل،
جموعة كاسعة من أنشطة التمريض بدا في بدتعلق معنصرا  19يتكوف ابؼقياس من ، ك الرعاية التمريضية"

مصمم لتسجيل ابػصائص كىو  ذلك اىتماـ ابؼمرضات كاللطف كالاحتًاـ كالمجاملة كابؼهارات كالكفاءة
، كاقتصرت العينة على ابؼرضى 2015مايو  31يناير ك 1الاجتماعية كالدبيوغرافية كالتاريخ الطبي بتُ 

 كانوا  ابؼرضىالطبية الداخلية، كخلصت الدراسة إلذ أف  كالوحداتمن كحدات ابعراحة العامة كالتوليد 
". مأكثر رضا عن "الاىتماـ كالرعاية من قبل ابؼمرضات" كأقل رضا عن "ابؼعلومات التي أعطيت بؽ

ابؼرضى الذين  ،ثناء العلبج في ابؼستشفى بأنها بفتازة٪( الرعاية التمريضية ابؼقدمة أ63.9صف ابؼرضى )ك ك 
، الذين عوبعوا في عاما، كابؼتزكجتُ، كخربهي الكليات أك ابعامعات 35ك  18ح أعمارىم بتُ تتًاك 



 

 ف 
 

، كابؼرضى الذين ذكركا أف صحتهم بفتازة كدخلوا ابؼستشفى مرة ابعراحة كالتوليد كأمراض النساء كحدات
 .الأقل كانوا أكثر رضا عن الرعاية التمريضية كفقا بؽذه الدراسةكاحدة أك بطس مرات على 

رضا مقالة بعنواف:  (Manzoor, Wei, Hussain, Asif, & Ali Shah, 2019)دراسة  .5
ىذه الدراسة إلذ برديد  تىدف ،سلوؾ الطبيب كمشرؼ ت الرعاية الصحية تطبيقابؼريض عن خدما

رضا ابؼرضى عن خدمات الرعاية الصحية كتشمل سلوؾ الطبيب بتُ رضا ابؼرضى كخدمات الرعاية 
الصحية ابؼقدمة، كتسعى الدراسة إلذ قياس خدمات الرعاية الصحية مثل الرعاية ابؼختبرية كالتشخيصية 

عات الصحة العامة في باكستاف، ككاف السكاف كالرعاية الصحية الوقائية كالرعاية السابقة للولادة، في قطا
ابؼستهدفوف مرضى من قسم العيادات ابػارجية في ثلبثة مستشفيات عامة من باكستاف، حيث تم اختيار 

مشارؾ من السكاف ابؼستهدفتُ، تم حساب مقاييس ابؼوثوقية باستخداـ ألفا   290عينة مكونة من 
الابكدار لاستكشاؼ رضا ابؼرضى عن خدمات الرعاية كركنباخ، كتم بصع نتائج الدراسة باستخداـ 

الصحية، كما إذا كاف سلوؾ الطبيب لو دكر في رضا ابؼرضى أـ لا،  كتؤكد النتائج الرئيسية لتحليل 
الابكدار أف خدمات الرعاية الصحية مثل الرعاية ابؼختبرية كالتشخيصية كالرعاية الصحية الوقائية كالرعاية 

ا تأثتَ كبتَ كإبهابي على رضا ابؼرضى على كجو التحديد، كما تشتَ الدراسة إلذ أف السابقة للولادة، بؽ
سلوؾ الطبيب يلعب دكرا كبتَا في تأثتَ خدمات الرعاية الصحية على رضا ابؼرضى كقد كانت الآراء 

ككانت درجة الرضا  ،دمات الصحية في ابؼستشفيات جيدةالعامة حوؿ مستول رضا ابؼرضى عن توافر ابػ
رضية فيما يتعلق بالرعاية ابؼختبرية كالتشخيصية، كالرعاية الصحية الوقائية، كخدمات الرعاية السابقة م  

 للولادة.

 على الدراسات السابقة.التعليق : عاشرا

 أوجو الشبو مع الدراسة الحالية

 رم.بسكتُ العاملتُ في ابعانب النظتتفق ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة في تناكبؽا موضوع  .1
 النظرم.تتفق ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة  في تناكبؽا بؼوضوع جودة ابػدمة الصحية في ابعانب   .2
 سابقتها في ابؼنهج ابؼستخدـ.العديد من تتفق ىذه الدراسة مع  .3
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 موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة.عشر:  حادي

قتًاح بموذج عدة بماذج بـتلفة كتأتي دراستنا لاالعاملتُ بتناكلت العديد من الدراسات السابقة بسكتُ  .1
 في برستُ جودة ابػدمات الصحية. كمنفردة بتُ أبنية بسكتُ العاملتُ بأبعاده بؾتمعةيمعدؿ، 

 بزتلف ىذه الدراسة عن سابقتها في ابغيز ابؼكاني كالزماني بؽا. .2
تقدنً حلوؿ تتماشى مع لكبؿاكلة  الصحية كصف للمشاكل ابغديثة التي تواجهها ىذه ابؼؤسسات .3

 التطورات ابغالية.

 .جرائية لدصطلحات الدراسةالتعريفات الإعشر:  ثاني

عريفات مستوحات من دراسات قمنا بوضع تعريفات إجرائية بؼصطلحات الدراسة ىذه الت فائدةلتحقيق أكبر 
 .الدراسةك التي بؽا علبقة بأداة  ،سابقة

يعتٍ إعطاء العاملتُ حرية أكبر كاستقلبلية في ابزاذ القرارات ابؼتعلقة  حديثىو مفهوـ تدكين العاملين:  .1
بزتلف أبعاده من بدهامهم، كما تتيح بؽم الوصوؿ للمعلومات التي من شأنها تسهيل ابزاذ القرارات، ك 

 ؛دراسة لأخرل كما يتضمن برفيز العاملتُ كبذشيعهم  على العمل ضمن فرؽ
ستقلبلية في اختيار نفيذ مهامهم كابزاذ القرارات كالاإعطاء العاملتُ ابغرية في ت: ستقلاليةالحرية والا .2

 ؛كسائل العمل
 ؛إليها كتسهيل الوصوؿ التي تسهل ابزاذ القراراتالضركرية  : توفتَ ابؼعلوماتالدشاركة بالدعلومات .3
حل ابؼشاكل كبرقيق  علىلتعاكف من أجل اتنظيمية  كحدة بؾموعة من الأفراد يشكلوف: فرق العمل .4

 الأىداؼ ابؼرجوة؛
التحفيز  كوفمقابل ابعهد ابؼبذكؿ لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة، قد ي مكافأة تهدؼ لتحفيز العامل: التحفيز .5

  شهادات التقدير؛ برفيز معنوم مثل نقدم مثل ابؼكفآت ابؼادية، أك
 ؛برقيق رضا ابؼريض: جودة الخدمة الصحية .6
 عتماد عليو في إبقاز  ابػدمة التي كعد بها؛ابػدمة كدرجة الاقدرة مقدـ : عتماديةالا .7
 ؛التجهيزات ككذا مظهر العاملتُ ك تعبر عن العناصر ابؼادية مثل ابؼباني: الدلموسية .8
  ات الزبائن كحسن التعاكف؛كتعتٍ سرعة الإبقاز كالرد على طلبستجابة: الا .9



 

 ق 
 

كتعتٍ مدل الثقة التي يظهرىا العاملوف من خلبؿ معرفتهم  كيطلق عليو أيضا بعد الأماف: الضمان .10
  العالية كقدرتهم على تقدنً ابػدمة للمريض؛

 نتباه كالعمل على إبهاد ابغلوؿ بطرؽ إنسانية.إظهار العناية ابػاصة كالا: التعاطف .11

 الدراسة ىيكلعشر:  ثالث

 ثلبثة فصوؿ متًابطة كما يلي:عتماد خطة عمل تتكوف من عابعة الإشكالية ابؼطركحة قمنا بابؼ  

تطرقنا في الفصل الأكؿ إلذ الإطار النظرم للمتغتَ ابؼستقل للدراسة كىو بسكتُ العاملتُ حيث قسػمنا ىػذا 
الفصػل إلذ ثلبثػػة مباحػػث كػل مبحػػث بػػو أربعػػة مطالػب، ابؼبحػػث الأكؿ يتنػػاكؿ مفػاىيم التمكػػتُ كأبنيتػػو كخصائصػػة 

مػػػن فاعليػػػة التمكػػػتُ،  كفي ابؼبحػػػث الثػػػاني تطرقنػػػا لأبعػػػاد بسكػػػتُ العػػػاملتُ الأربعػػػة كأخػػػتَ ابؼػػػزايا كابؼعوقػػػات الػػػتي برػػػد 
)ابغريػػة كالاسػػػتقلبلية، ابؼشػػاركة بابؼعلومػػػات، فػػػرؽ العمػػل، التحفيػػػز(، حيػػػث قمنػػا بعػػػرض مفػػػاىيم بؽػػذه الأبعػػػاد، أمػػػا 

يػادة كأسػلوب بسكػتُ الفريػق  ابؼبحث الأختَ بؽػذا الفصػل فتطرقنػا فيػو لآليػات التمكػتُ بػدءا مػن أسػاليبو كأسػلوب الق
كالتحفيز، ثم مستوياتو التي بزتلف من منظمػة لأخػرل كمتطلباتػو الػتي تأتي في مقػدمتها الرؤيػة الواضػحة كىػي ابػطػوة 

 الأكلذ بكو التمكتُ كأنهينا ابؼبحث بابغديث عن العمل في ابؼنظمات ابؼمكنة التي تتيح ابغرية التامة للعاملتُ.

رقنا فيو للمتغتَ التابع ابؼتمثل في  جودة ابػدمات الصحية، حيث قسمنا ىػذا الفصػل أما الفصل الثاني فتط
إلذ أربعػػػة مباحػػػث تناكلنػػػا في ابؼبحػػػث الأكؿ مفػػػاىيم حػػػوؿ جػػػودة ابػػػػدمات الصػػػحية مػػػن تعريفػػػات كخصػػػائص ثم 
ايتَ خصصػػػػػنا  ابؼبحػػػػػث الثػػػػػاني للجػػػػػودة كركادىػػػػػا كبرػػػػػدثنا عػػػػػن جػػػػػائزة ابعزائػػػػػر للجػػػػػودة كمػػػػػا خصصػػػػػنا مطلبػػػػػا بؼعػػػػػ

إلذ  1962، أمػػا ابؼبحػػث الثالػػث فخصصػػناه للنظػػاـ الصػػحي ابعزائػػرم كتطػػوره منػػذ الإسػػتقلبؿ سػػنة 9000الإيػػزك
يومنػا ىػذا عػبر مراحػل، كأنهينػا ابؼبحػث بابؼشػاكل الػتي يعػاني منهػا النظػاـ الصػحي ابعزائػرم كابغلػوؿ ابؼقتًحػة إنطلبقػػا 

فيػػو إبػػراز العلبقػػة بػػتُ ابؼتغػػتَين إنطلبقػػا مػػن دراسػػات جزائريػػة  مػػن مقػػابلبت ميدانيػػة، كأخػػتَا ابؼبحػػث الرابػػع  الػػذم تم
 حديثة تتناكؿ أبعاد بسكتُ العاملتُ.

تمثػػل في الدراسػػة ابؼيدانيػػة الػػتي تناكلنػػا فيهػػا ثلبثػػة مباحػػث، خصػػص ابؼبحػػث الأكؿ يكآخػػر فصػػل    
 ا  عرض كبرليل نتائج الدراسةلأداة الدراسة ككيفية إعدادىا، ثم الإجراءات ابؼنهجية للدراسة ابؼيدانية، كأختَ 

. 
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 تدهيــــــــــــــــــــــد 

يعتبر مصطلح بسكتُ العاملتُ من ابؼصطلحات ابغديثة التي ظهرت كنتيجة لتطور الفكر الإدارم عبر العديد 
من ابؼدارس،  فالإىتماـ بابؼورد البشرم ىو السبيل الوحيد بكو  بقاح أك فشل ابؼنظمة، لذا كاف لابد من بسكينو بتوفتَ  

ظمات التي يعملوف بها، كىذا ما يسمح بتعظيم مزايا كل ما بوفزه كيسهل عملو كيساىم في برقيق أىداؼ ابؼن
بسكتُ ابؼنظمات على ابؼدل الطويل كمن ىذا ابؼنطلق خصصنا الفصل الأكؿ لدراسة ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل قي 

 حيث قمنا بتقسيم الفصل إلذ ثلبث مباحث كما يلي:  ،العاملتُ

فيو ماىية بسكتُ العاملتُ بدءا بجذكر نشأتو كأبنيتو ثم أىم التعاريف التي بيتاز بها،  تناكلنا الأكؿ ابؼبحث
كابؼراحل كابؼبادئ التي بركمو، كأيضا خصائص كمزايا التمكتُ كأنهينا ابؼبحث بالعوامل ابؼساعدة في بقاحو، أما 

، فرؽ بابؼعلومات)ابغرية كالإستقلبلية، مشاركة  ابؼبحث الثاني فتطرقنا فيو إلذ أبعاد بسكتُ العاملتُ كفق النموذج التالر
( مضافا إليو بعد التحفيز بؼا لو من Blanchard et al. 1999كزملبءه ) دالعمل، التحفيز(، كىو بموذج بلبنشار 

 ابعزائرية   ابؼنظماتأبنية تفتقدىا الكثتَ من 

لتمكتُ ابؼختلفة التي منها القيادة كأسلوب أما ابؼبحث الأختَ فتناكلنا فيو آليات التمكتُ التي تبدأ بأساليب ا
كبيكن أف نشتَ بأف بسكتُ الفرد ىو بحد ذاتو برفيز، ثم مستوياتو التي بزتلف من  ،بسكتُ الفريق كأسلوب التحفيز

فابؼنظمات التي لديها مستول كبتَ من التمكتُ يطلق عليها ابؼنظمات  ،منظمة لأخرل حسب رغبة الإدارة العليا
 ابؼفلطحة، كأختَ تطرقنا لثقافة العمل في ابؼنظمات ابؼمكنة كما تتطلبو من مهارات عالية.  ابؼستوية أك
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 اىية تدكين العاملين م: الأولالدبحــــــــــــــــــــث 

 هماىية بسكتُ العاملتُ بدءا بجذكر  اب الأكؿقمنا بتقسيم ىذا ابؼبحث إلذ أربعة مطالب تناكلنا في ابؼط
كخصصنا  لذ مزايا كخصائص التمكتُإ فيو طرقناثم أىم التعاريف بؽذا ابؼصطلح، أما ابؼطلب الثاني  فت كأبنيتو التاربىية

كأنهينا ابؼبحث بسبل  لأسباب ابؼنظمة كراء بسكتُ العاملتُمطلبا لشرح سبل بقاح التمكتُ ك عوامل فشلو مع الإشارة 
 المحافظة عليو.

 العاملين الدطلب الأول: مفهوم وأهمية تدكين

سنة، حيث ذكرت كلمة  1400التمكتُ كاف في القرآف الكرنً قبل أكثر من  مصطلحإف أكؿ  استخداـ 
لد يرد ىذا   Empowermentفي حتُ أف التمكتُ ، (312، صفحة 2009)ملحم،  التمكتُ في عدة سور

ك أيضا ابؼوسوعة   Britannicaكبالضبط في ابؼوسوعة البريطانية  1979ابؼصطلح في اللغة الابقليزية قبل سنة 
 .(7،6، صفحة 2019)عبد الله،  Encartaالامريكية 

 فيككذلك مكنا ليوسف ) :في القرآف الكرنً في أكثر من آية، قاؿ الله تعالذ كقد ذكر في مواضع عديدة
أم:" مكناه في أرض مصر فجعلناه على خزائنها، كصاحب الأمر كالنهي فيها،   ؛56 الآية يوسف سورة ، (الأرض 

 .(612، صفحة 2009)الدرة،  كىو أف لا ينازعو منازع فيما يراه كبىتاره" كمعتٌ التمكتُ: التمليك،

) الواحدم،  ىذا معتٌ التمكتُ من الشيء" قدرناه على ما يريد برفع ابؼوانع،" أم: أ كتعتٍ:" مكنا لو في الأرض
 .(157ىػ، صفحة  1430

 .84سورة الكهف الآية  "،سبباشئ  كل منكآتيناه  مكنا لو في الأرضكأيضا قولو تعالذ:" إنا 

أم:" ابؼراد من ىذا التمكن   ؛41سورة ابغج0 الآية  ،)الذين اف مكناىم في الارض اقاموا الصلواة( كأيضا قولو تعالذ
 .(41)الرازم، صفحة  السلطنة كنفاذ القوؿ على ابػلق"

بابعانب  اىتمتأما في ابؼنظمات الغربية فقد تطور ىذا ابؼفهوـ عبر العديد من الأفكار بؼدارس مشهورة 
العسكرم  الاستعمار كطأةبرت ، أما الدكؿ العربية فكانت التي من أشهرىا نظرية ماسلو للحاجات الإنساني

كقد بردث ابؼفكر الكبتَ مالك بن نبي عن كالثقافي، كابعزائر من بتُ ىذه الدكؿ التي عانت من كحشية الإستعمار 
الفرنسي حيث يتم توجيو التلبميذ ابؼمتازين في ابعزائر بكو التمهتُ أك  الاستعماربعض الطرؽ ابػبيثة التي كاف بيارسها 

 أشار ابؼفكر في كتابو "مذكرات شاىد للقرف" التخصصات العلمية ككاف بينع عليهم دراسة العلوـ الإجتماعية كقد
 نصحو مدير ابؼعهد حيث رغم توفره للشركط رفضإلا أنو  التسجيل في معهد الدراسات الشرقية بفرنسا كلتوبدحا
إنتهى بو ابؼطاؼ لدراسة ابؽندسة ك  ،فالأمر لابىضع بؼقياس علمي بعدـ جدكل أية بؿاكلات مستقبلية ،بهدكء

 الكهربائية.
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 : تعريف تدكين العاملينالفرع الأول

 اللغويالتعريف أولا: 

 إف بتٍ فلبف لذك مكنة من السلطاف،التمكتُ لغة حسب ما كرد في معجم لساف العرب بدعتٌ القدرة " تقوؿ العرب: 
 .(4250)ابن منظور، صفحة  أم بسكن "

 .(979، صفحة 2015)ابغمصي ك ضناكم،  لو في أمر: جعل لو عليو قدرة كسلطانا" كأيضا "مكن بسكينا

كما ىو في قاموس    ما، ءيعتٍ منح السلطة أك ابغرية لفعل شي Empowerأما في اللغة الابقليزية فمصطلح 
 .كامبريدج الالكتًكني

Empower: "to give someone official authority or the freedom to do something" 
(dictionary cambridge) 

 التعريف الإصطلاحيثانيا: 

  2022 إلذ 1988كما كردت في الأدبيات ابؼتخصصة للمدة من عاـ بسكتُ العاملتُ   مفاىيم  ستعراضابيكن كما 
 كما يلي:

ابؼسؤكليات كالتي تظهر ( بأنو " تنشيط العاملتُ كحثهم على برمل Conger j and Caning R, 1988يعرفو )
في الكفاية كالثقة في القدرة على أداء ابؼهاـ، كالشعور بالقدرة على التأثتَ في العمل، كحرية الاختيار في كيفية أداء 

 . (35، صفحة 2011)عباس،  ابؼهاـ كالشعور بدغزل العمل"

( فيعرؼ التمكتُ بأنو " ابؼشاركة بابؼعلومات مع العاملتُ في ابػط Bowen and Lawler,1992أما بوف كلاكر )
الأكؿ بخصوص أداء ابؼنظمة كابؼعلومات ابػاصة بابؼكافآت ابؼرتبطة بأداء ابؼنظمة ككذلك ابؼعرفة التي بسكن الأفراد من 

)السعد، منهل، ك  توجو ابؼنظمي"فهم الأداء ابؼنظمي كابؼشاركة فيو مع منح العاملتُ قوة ابزاذ القرارات ابؼؤثرة على ال
 .(216، صفحة 2012العبادم، 

بأف التمكتُ "  (6، صفحة 2009)ملحم، الذم أشار إليو ملحم  (Bowen and Lawler,1995,73)كيرل 
من  الانسافيتمثل في إطلبؽ حرية ابؼوظف، كىذه حالة ذىنية كسياؽ إدراكي لا بيكن تطويره بشكل يفرض على 

ابػارج بتُ عشية كضحاىا، التمكتُ حالة ذىنية داخلية برتاج إلذ تبتٍ كبسثل بؽذه ابغالة من قبل الفرد، لكي تتوافر لو 
 ن قدرات معرفية تساعده في ابزاذ قراراتو كاختيار النتائج التي يريد الوصوؿ إليها".الثقة بالنفس كالقناعة بدا بيتلك م

فتَل أف التمكتُ ىو " فلسفة إعطاء مزيد من ابؼسؤكليات كسلطة ابزاذ القرار  (Shacketor, 1995: 130أما )
 .(34، صفحة 2011)عباس،  للؤفراد في ابؼستويات الأدنى"
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( أف التمكتُ يتضمن بفارسات عديدة كإثراء الوظيفية كفرؽ العمل Spreitzer,  1996, 504-483كأشار )
كاستقلبلية فرؽ العمل، كأضاؼ أف التمكتُ ىو حالة ذىنية داخلية برتاج إلذ تبتٍ كاستعداد من قبل الفرد لكي تتوفر 

قدرات معرفية تساعده في ابزاذ قراراتو كاختيار النتائج التي يريد الوصوؿ لو القدرة كالثقة بالنفس كالقناعة بدا بيتلك من 
 .(17، صفحة 2008)ابؼعاني،  إليها"

( بأنو " قياـ كل من ابؼديرين كابؼوظفتُ بحل ابؼشاكل بعد أف كانت تقليديا مقصورة Ginnodo, 1997كينظر إليو )
 .(46، صفحة 2005)العتيبي س.،  عليا في ابؼنظمة"على ابؼستويات ال

( بأنو " العملية التي يساعد بها ابؼدراء الآخرين لاكتساب Ivancevich et al., 1997,219كما يعبر عنو )
، صفحة 2009)الدكرم ك صالح،  كاستخداـ القوة التي بوتاجونها لابزاذ القرار الذم لو تأثتَ عليهم كعلى العمل"

27). 

( فأنطلق في تعريفو للتمكتُ بأنو " القوة بوصفها أداة الربط بتُ الرئيس كابؼرؤكس في تنفيذ Daft,2001,502أما )
ابؼنظمة" كقد أشار ابؼهاـ في ابؼنظمات، فتَل أف التمكتُ ىو بؿاكلة نشر كمشاركة القوة في كل مكاف في 

(Daft,2001,504.إلذ أف ىناؾ أربعة عناصر بسكن ابؼوظف كىي: ابؼعلومات، ابؼعرفة، القوة، ابؼكافأة )  البنا ك(
 (35، صفحة 2014ابػفاجي، 

ابؼوجودة لدل العاملتُ  ( بأنو "من خلبؿ التمكتُ بيكن الإفادة من الطاقات الكامنة4، 2004مصطفى، ) كعرفو 
كالتي تظهر على شكل ابتكارات جديدة كابداعات، ما يساعد في تأىيل الصف الثاني من العاملتُ ليحل مكاف 

 .(17، صفحة 2008)ابؼعاني،  الصف الأكؿ مستقبلب"

فيعرفو بأنو نقل ابؼسؤكلية كالسلطة بشكل متكافئ من ابؼديرين الذ ابؼرؤكستُ، كدعوة صادقة  (2004،6العتيبي، )أما 
في سلطة ابزاذ القرار، ليصبح ابؼرؤكس مسؤكلا عن جودة ما يقرر أك ما يؤديو من أعماؿ،  من أجل ابؼشاركة للموظفتُ

رارات بفا يؤدم إلذ نقل السيطرة من الرئيس إلذ كأيضا ابؼشاركة في ابؼعلومات كابؼعرفة كفي برليل ابؼشكلبت كصنع الق
 .(18، صفحة 2008)ابؼعاني،  ابؼوظف نفسو.

بأنو عملية إتاحة الفرصة للآخرين لزيادة قدراتهم الفردية كابعماعية كتقدنً أفضل ما  فعرَّفو( 2008أما العديلي )
من أجل الإدارية كاشعارىم بابؼلكية للوظيفة  ككل ما يتعلق بدهامهملديهم في بؾاؿ ابؼشاركة بابؼعلومات كالقرارات 

 .(14، صفحة 2015)السالد،  لتطور كالإبداع.ا

بأنو " إعطاء الإنساف الأقرب للمشكلة مسؤكلية كاملة كحرية للتصرؼ في  فيعر ِّفو (7، صفحة 2009)ملحم، أما 
 ابؼشكلة لأنو أك لأنها أقرب الناس للمشكلة كأكثرىم احتكاكا كتأثتَا بدشكلتو أك مشكلتها"
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أسلوب يعتمد على ثقة الإدارة في الإدارة الأدنى منها من خلبؿ تفويضها  ىو"  أف التمكتُ( 2010كيرل ماىر )
مزيد من الصلبحيات في أداء العمل كمزيد من ابؼعلومات، كإعطاءىا مزيد من الصلبحيات التخطيطية كالتنظيمية 

 .(1967، صفحة 2018ف، ك الرشيدم، )ابعهتٍ، القحطاني، مرسي، الشملب كالتنفيذية كالرقابية"

يعرفو بأنو " عملية اكتساب القوة اللبزمة لابزاذ القرارات كالإسهاـ في كضع  (15، صفحة 2010)ابؼهتَات، أما 
 ابػطط خاصة تلك التي بسس كظيفة الفرد كاستخداـ ابػبرة ابؼوجودة لدل الأفراد لتحستُ أداء ابؼنظمة".

تُ بأنو " عملية إعطاء ابؼوظفتُ القوة لابزاذ فيعرؼ التمك (25، صفحة 2014)البنا ك ابػفاجي، أما كل من 
القرارات بشأف عملهم، كاستًاتيجية تهدؼ إلذ بررير الطاقات الكامنة لدل الأفراد، كإشراكهم في عمليات بناء 

 ابؼنظمة ".

بررير الطاقة الكامنة لدل الأفراد  بأف التمكتُ " استًاتيجية تهدؼ إلذ (305، صفحة 2017)قابظي، كقد خلص 
كإشراكهم  في عمليات بناء ابؼنظمة باعتبار بقاح ابؼنظمة يعتمد على توافق حاجات الأفراد مع رؤية ابؼنظمة كأىدافها 

 البعيدة".

ارم حديث يقوـ على فخلصت إلذ أف التمكتُ ىو " أسلوب إد (464، صفحة 2020)معمر قوادرم، أما 
ة كالفرصة للمشاركة في ارسة الوظيفإطلبؽ حرية الفرد كتفويضو الصلبحيات الكافية كمنحو الإستقلبلية في بف

 ابؼعلومات كابزاذ القرارات، كمنحو الثقة لإبراز قدراتو كخبراتو في برمل مسؤكلية العمل".

بأنو " غرس الإبياف لدل العامل بقدرتو على تنفيذ العمليات  عاـ بشكل  (172صفحة ، 2021)بونار، كيعرفو 
ابؼكلف بها كابزاذ القرارات ابؼناسبة لتطور ابؼنظمة، كيفوؽ تفويض بعض السلطات بؼمارستها بؼنح العامل القدرة على 

 دكف الرجوع إلذ ابؼسؤكؿ كفق شركط معينة"ابزاذ قرارات في بؾاؿ يتقنو كبيكنو من الإبداع فيو عبر نوع من ابغرية 

" عملية منح السلطة للؤفراد كالعمل على برميلهم فيخلص في دراستو بأنو  (328، صفحة 2022)بهاز،  أما
 ". ابؼسؤكلية في ابزاذ القرارات ذات الصلة بأعمابؽم دكف الرجوع إلذ ابؼستويات العليا

إعطاء القوة للعاملتُ عن طريق منحهم حرية  بسكتُ العاملتُ ىوالباحث من خلبؿ التعاريف السابقة أف ويرى 
كاستقلبلية في ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بأعمابؽم ابؼباشرة كمشاركتهم ابؼعلومات كابؼعرفة اللبزمة لابزاذ ىذه القرارات،كما 

 ابؼكافئات ابؼرتبظة بأداء ابؼنظمة كبالتالر مزيد من السيطرة. يتضمن بفارسات مثل تشجيع فرؽ العمل كحريتها كمنح
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 الفرع الثاني: أهمية تدكين العاملين

ابؼتزايد بتمكتُ العاملتُ ىو ابذاه ابؼنظمات  الاىتماـ( أف سبب جرادات كآخركفيرل العديد من الباحثتُ )
طريق نشر ثقافة ابعودة ابؼتمثلة في  (، كىذا عنTotal Quality Managementبكو إدارة ابعودة الشاملة )

مشاركة بصيع العاملتُ في إدارة ابؼنظمة كفي التطوير ابؼستمر بؽا ك ابؼسابنة في ابزاذ القرارات التي يتحملوف مسؤكليتها 
من أجل ابغصوؿ على الأفكار كابغلوؿ الإبداعية التي تعد ضركرية لزيادة الفعالية الإنتاجية كبؿاكلة توظيف أقصى 

قات موظفيها لتحستُ أداء ابؼنظمة كبرقيق رضا الزبائن، إف بسكتُ العاملتُ عامل مهم يدفع العاملتُ للقياـ بالعمل طا
 .(414، صفحة 2021)المحمدم،  بأقصى جهد كأكثر احتًافية، كما يعزز شعورىم بالرضى كبأبنية ما يقوموف بو

ل دكر كأبنية بسكتُ العاملتُ في بقاح كتنفيذ ابؽندسة الإدارية، حيث يتم بزويل العاملتُ كما لا بيكن بذاى
، 2014)خليل،  مسؤكليات ذات علبقة مباشرة بعملهم في ابؼستويات الدنيا كبالتالر الإبتعاد عن النم  البتَكقراطي

 .(378صفحة 

فيشتَ إلذ أف أبنية التمكتُ تكمن في شعور العاملتُ بابؼسؤكلية كحس عاؿ بابؼلكية،  (2004الدكرم)أما 
فاستًاتيجية التمكتُ تعتٍ منح مزيد من الصلبحيات في تنفيذ ابؼهاـ  ضمن فرؽ عمل، كبالتالر زيادة كتشجيع العمل 

)السعد ـ.، صفحة  عاملتُ عن إبقازاتهمالتعاكني الأمر الذم يؤدم إلذ سرعة التنفيذ كجودة العمل بفا يزيد من رضا ال
216). 

كما بهعل ابؼنظمات غاية في ابؼركنة كيرفع من مقدرتها على التعلم كالتكيف مع بؿيطها لتلبية حاجيات 
البارزين يركف أف التخلي عن ( بأف العديد من ابؼدراء Daftزبائنها، بفا يرفع من مستول منافستها كبسيزىا، فقد أشار )

)عبد القادر  السلطة ابؼركزية يزيد من سرعة كمركنة ابؼنظمة في بيئة تتميز بابؼنافسة العالية كالتطور التكنولوجي ابؼتجدد
 .(344ك العزاكم، صفحة 

 ،بؼتسارعة كالتطور ابؼتسارع في التكنولوحياإف التغيتَ في أساليب العمل أصبح أكثر إبغاحا بسبب التنمية ا
فرض حتمية  إف عصر العوبؼة كالإنفتاحكبالتالر التأكيد أكثر على ابؼركنة كابعودة في إنتاج السلع كتقدنً ابػدمات، 

العابؼية كلتحقيق كل ابؽرمية إلذ بناء أكثر انفتاح كمركنة بؼواكبة الظركؼ ا كالإنتقاؿ من ابؼنظمات ذات ابؽي ،التغيتَ بقوة
، صفحة 2010)ابؼهتَات، (، 2006ابغراحشة كابؽيثي،الكفاءة كالفاعلية للنمو كالإزدىار من خلبؿ بسكتُ العاملتُ)

 بسكتُأبنية  أف(  Brown and Harvey,2006,241، كباختصار يعتقد الباحث بصحة ما قالو كل من )(20
 .(21، صفحة 2008)ابؼعاني،  الفرؽ بتُ الفشل كالنجاح على ابؼدل الطويل تكمن في العاملتُ

التي العصرية كغتَىا من عديد ابؼستجدات كثورة ابؼعلومات إف ىذا ابؼوضوع غاية في الأبنية في زمن العوبؼة 
فموضوع التمكتُ مرتبط بدجموعة من القضايا ابؼهمة في مقدمتها اللبمركزية  لاتنتظر الإنساف الذم يفكر ببطء

الإدارية كإعادة ابؽندسة كابؽيكلة كابعودة الشاملة كعمل الفريق ك ابؼؤسسة ابؼتعلمة كغتَىا من ابؼفاىيم التي بؽا علبقة 
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فابؼعتٌ العاـ للفرضية  (9، صفحة 2016)السيد،  بدوضوع التمكتُ، ك ىذه العلبقة عادة ما تكوف سببا أك نتيجة
استمرارية  على أثرجودة ابػدمة الصحية كبالتالر  علىتمكتُ العاملتُ  ل ئيسية ابؼطركحة في دراستنا ىو أف ىناؾ أثرالر 
 بؼنظمة.بقاح اك 

 مبادئ ومراحل عملية التمكين الفعال الدطلب الثاني: 

 كابؼراحل اللبزمة لتنفيذىا. ىذا ابؼطلب سوؼ نتطرؽ لعدة مبادئ لتمكتُ العاملتُ على ابؼنظمة التًكيز عليها في

 الفرع الاول: مبادئ عملية تدكين العاملين

 Yeمبادئ على ابؼنظمة التًكيز عليها للتغلب على عوائق التمكتُ كالتي بروؿ دكف بسكتُ العامل حسب ) ىناؾ سبع
ji,2012 (118 - 116)ىوارم ك شرع، الصفحات ( التي أشارت إليها دراسة: 

: التمكتُ ىو توسيع السلطة كليس تضييقها: أم أنو ليس تنازؿ للسلطة، بل مشاركة تؤدم إلذ تأثتَ يشمل بصيع أولا
 ن خلبؿ بفارسة دكر القائد في المجاؿ المحدد لو؛أبكاء ابؼنظمة، كبالتالر فرصة للموظف لأثبات قدراتو م

ديد نطاؽ كبؿتول العمل ابؼمكن: كتعتٍ برديد نطاؽ ابؼسؤكلية من أجل إزالة الإرتباؾ حوؿ حجم ابغرية : برثانيا
 ابؼمنوحة، كبالتالر فهم أكثر للمسؤكليات كالأىداؼ التي بهب برقيقها؛

برتاج إلذ فهم أعمق حوؿ قدرات ابؼوظف قبل بسكتُ ابؼوظفتُ، إف : فهم كتطوير قدرات ابؼوظف: ابؼنظمات ثالثا
 معرفة نقاط القوة كالضعف بووؿ دكف فشل ابؼنظمة في عملية بسكتُ موظفيها؛

: مساعدة ابؼوظفتُ على تنفيذ بذربة الإبقازات الصغتَة: منح ابؼوظفتُ مسؤكليات في كقت مبكر يساعد في زيادة رابعا
 ات، بفا بهعل ابؼوظف في ابؼستقبل أكثر فهما لواجباتو؛ الثقة كفي تراكم ابػبر 

 : منح الإستقلبلية في بؾاؿ العمل: يعتبر برفيز على ابؼبادرة كعدـ إنتظار التوجيهات كالتعليمات؛خامسا

مهم حيث  بؼقتًحاتهم كالاىتماـللموظفتُ بعناية،  الاستماع: اسأؿ أسئلة مفتوحة كابظع عن قرب: يعتبر سادسا
  بأف آراءىم مسموعة كبؿتًمة؛ يشعركف

: تقدنً ردكد فعل إبهابية: إعطاء ردكد فعل إبهابية مثل الثناء كالشكر يعزز الثقة لدل ابؼوظفتُ على عكس سابعا
 الردكد السلبية التي بذعل ابؼوظف حذر في التعبتَ عن أفكاره كتقدنً مقتًحاتو.

 Empower( أف التمكتُ يتكوف من سبعة مبادئ مستمدة من أحرؼ كلمة Stirr, 2003 )تَكقد اعتقد ست
 :(31-32، الصفحات 2010)ابؼهتَات،  حيث بيثل كل حرؼ من ىذا ابؼصطلح مبدأ كىي

1. Education  التعليم(: التعليم يؤدم إلذ زيادة فاعلية العاملتُ، الأمر الذم يؤدم لنجاحها؛( 
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2. Motivation  (من خلبؿ فرؽ العمل، بيكن تشجيع العاملتُ لتقبل فكرة التمكتُ؛الدافعية :) 
3.  Purpose  الغرض(: كتعتٍ كجود فهم كاضح لفلسفة ابؼنظمة كمهمتها كأىدافها؛( 
4.   Ownership  على)ابؼلكية(: بيكن أف تكوف ابؼسؤكلية بفتعة إذا تم تشجيع الأفراد على بفارسة السلطة 

 ؛مأعمابؽ
5. Willingness to Change  (َالبحث عن طرؽ جديدة للعمل تؤدم بابؼنظمة إلذ الرغبة في التغيت :)

 إبهاد حلوؿ خلبقة لزيادة الأداء؛
6.  Ego Elimination  ًنكراف الذات(: لابد أف يتميز ابؼدارء بنكراف الذات، كالإبتعاد عن النمط القدن(

 إبقاح برامج التمكتُ؛للئدارة ابؼتمثل في حب السيطرة من أجل 
7.  Respect (يشكل الاحتًاـ فلسفة جوىرية في ابؼنظمة، فعدـ التمييز بتُ العاملتُ يؤدم إلذ الاحتًاـ :)

 برقيق النتائج ابؼرجوة.

 .الفرع الثاني: مراحل عملية تدكين العاملين

، الصفحات 2013)أبضد ك علي،  ابعميلي عشر مراحل أك خطوات لتنفيذ عملية بسكتُ العاملتُ تتمثل في حدد
169-168): 

 الدافعة للتغيتَ، بفا يساعد على التقليل من درجة الغموض كعدـ التأكد؛ الأسباببرديد  .1
 التغيتَ في سلوؾ ابؼدراء من أجل التخلي عن السلطة للمرؤكستُ ) يعتبر جوىر التمكتُ(؛ .2
 التي يشارؾ فيها ابؼرؤكستُ؛ هاـكابؼ برديد القرارات .3
 ، حيث كلما زاد حجم ابؼنظمات أصبح من ابؼستحيل الاعتماد على ابعهود الفردية؛العمل فرؽ تكوين .4
 ابؼشاركة في ابؼعلومات كتبادؿ ابؼعرفة بتُ ابؼرؤكستُ كالعاملتُ في ابؼنظمة؛ .5
 كابؼهارات؛اختيار الأفراد ابؼناسبتُ الذين تتوفر فيهم القدرات كابؼؤىلبت  .6
 توفتَ التكوين كالتدريب من أجل الرفع من قدرات كمهارات العاملتُ؛ .7
 تسهيل الاتصاؿ لتوصيل التوقعات كتوضيح ابعوانب ابؼتعلقة بواجبات كمتطلبات العاملتُ من قبل الإدارة؛ .8
 كضع برامج للمكافآت كالتقدير مرتبط بأىداؼ ابؼنظمة كيكوف مقابل التميز في الأداء؛ .9
 استعجاؿ النتائج، فالتمكتُ عملية شاملة تتضمن بصيع الأطراؼ في ابؼنظمة.عدـ  .10

بأف  (96، صفحة 2009)الدكرم ك صالح، ( الذم أشار إلية Gotesh and Davis, 1997,185) صفك ك 
 مراحل عملية التمكتُ بسر عبر ابػطوات التالية:

 التي تعيق سبيلها؛كالأسباب  كإزالة العوائقتهيئة البيئة الداخلية للمنظمة التي تدعم التمكتُ   .1
 برامج زمنية بؽا؛ الأىداؼ كبرديدصياغة  .2
 ؛ بؿيط العملتوفتَ التسهيلبت ابؼادية في .3
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 ك العمل على التحستُ ك التقونً ابؼستمر من أجل التطوير. التطبيقكخطط  آليات اعتماد .4

 تَ بيكن أف نلخص ىذه ابػطوات في ىذه ابؼراحل الأساسية:كفي الأخ

 ؛تهيئة البيئة القانونية داخل ابؼنظمة التي تسمح للمديرين بنقل صلبحياتهم للموظفتُ قانونيا .1
 ن أجل مشاركة ابؼعلومات كابػبرات؛توفتَ شبكة اتصالات داخل ابؼنظمة م .2
 ؛بـرجاتهاكضع منهجية للعمل ضمن فرؽ عمل بسلك صلبحيات لتنفيذ  .3
 كضع نظاـ للحوافز مرتبط بالنتائج ابؼرجوة كالأىداؼ ابؼسطرة. .4

 مزايا وخصائص تدكين العاملين  الدطلب الثالث:

حيث نشتَ في البداية لأىم ىذه ابؼزايا حسب بعض الباحثتُ، ثم  قق التمكتُ مزايا عديدة للمنظمة كللعاملتُ فيهابو
 .التي من أبنها زيادة التماسك بتُ الأقساـ كالوحدات نتطرؽ بػصائص التمكتُ

  الفرع الأول: مزايا تدكين العاملين

مفهوـ التمكتُ بوقق مزايا عديدة لكل من العاملتُ  أف (60-61، الصفحات 2008)جاد الرب،  يرل
 كابؼنظمة معا، كبالطبع بستد الآثار الابهابية إلذ العملبء كابؼوردين كغتَىم، حيث بيكن أف نذكر أىم ابؼزايا كما يلي:

 فيفي بيئة العمل ابؼباشرة أك  ابزاذ قرارات فعالة من طرؼ العاملتُ بناءا على معلومات كبيانات حقيقية .1
 مكاف صنع القرار؛

كالاستخداـ الرشيد للوقت من قبل الإدارة العليا، حيث سيتم حل العديد من ابؼشكلبت  سرعة ابزاذ القرار .2
 على ابؼستول التشغيلي للعاملتُ؛

الاستفادة من خبرة كمهارات العاملتُ لتمكينهم من التفكتَ كالإبداع كمواجهة برديات صنع القرار كحل  .3
تول التنفيذم، بطريقة توضح للئدارة العليا أنهم جديركف بالثقة كأكثر قدرة على برمل ابؼشكلبت على ابؼس

 ابؼسؤكلية؛
تعظيم استخداـ البيانات كابؼعلومات على مستويات التشغيل ابؼختلفة، فالتمكتُ يتطلب نظاـ معلومات  .4

 كخبرة؛مدعم بأنظمة للتغذية ابؼرتدة عن القرارات التي تم ابزاذىا، فهو بدثابة نظاـ 
إسعاد العاملتُ كزيادة مستول رضاىم كالفخر كالإعتزاز بدهامهم كتكليفهم بابؼهاـ ابعديدة، كأيضا شعورىم  .5

 بأداء أعماؿ ذات مغزل كمعتٌ؛
يساعد التمكتُ على خلق شعور بالانتماء كالالتزاـ بذاه ابؼنظمة، فالقبوؿ كالانتماء من الاحتياجات  .6

 بيتها من خلبؿ التمكتُ؛الانسانية الأساسية التي يتم تل
يثتَ التمكتُ التحدم لدل العاملتُ، كيساعد على إشراؾ العاملتُ في برديد مصتَىم ابػاص بأداء العمل  .7

 بحرية كنشاط، كما يبتٍ الثقة كبوسن التواصل بتُ الإدارة كالعاملتُ؛
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 .ادية في ابؼنظمة مستقبلبيؤدم التمكتُ إلذ بناء كتأىيل ابؼساعدين الذين سيتولوف ابؼناصب كابؼواقع القي .8

، حيث ابؼنظميعلى دكر التمكتُ في برقيق التميز  (429، صفحة 2020)بوسنة ك بوشريبة،  أشارت دراسة لػػ كقد
في  ابؼنظمةأجريت ىذه الدراسة على بؾموعة من الوكالات التجارية في ابعزائر، كتوصلت على أف التمكتُ يساعد 

ابغفاظ على أفضليتها كمكانتها كبسيزىا حاضرا كمستقبلب  كما بهعل منها منظمة قادرة على خلق قيمة بعميع 
 الأطراؼ.

( فدلت على أف الزبائن الذين كانوا يتعاملوف مع موظفتُ يتمتعوف Brwen,Schneider,1993دراسة ) أما
عالية من التمكتُ كانوا يعبركف عن مستويات عالية من الرضا، كىذا يدؿ عل علبقة طردية بتُ رضا الزبائن  بدستويات

 ؛ كما أف ارتفاع مستول الرضا الوظيفي للعاملتُ حسب(38، صفحة 2010)ابؼهتَات،  كالتمكتُ لدل ابؼوظفتُ
 يعتٍ: (397، صفحة 2016الشهتَم، )

 التقليل من نسب الغياب في العمل؛ .1
 ارتفاع مستويات الطموح كالرغبة في العمل لدل العاملتُ؛ .2
 ابلفاظ معدلات دكراف العمل في ابؼنظمات؛ .3
 التحستُ من ابعودة، كزيادة الانتاجية؛ .4
 تكوين علبقات عمل قوية كخاصة مع ابؼشرفتُ؛ .5
 الولاء التنظيمي.مستول عاؿ من  .6

، 2020)حصباية ك بورقبة، كبالنسبة للنقطة الأختَة ابؼتعلقة بالولاء التنظيمي، فقد أشارت دراسة جزائرية لػػ 
يمي في كلاية ابعلفة، على أف بسكتُ العاملتُ يؤثر كبشدة في تعزيز أك تقليل الولاء التنظ (139-140الصفحات 

قصى أ تفويض كتدريب العاملتُ لتحقيق بالإضافة الذللموظفتُ كبيَّنت الدراسة أف الركاتب كابغوافز بؽا الأثر الأكبر 
 ، كمن أىم النتائج التي توصلت إليها أيضا أف الولاء التنظيمي لدل ابؼوظفتُ يزيد من أداء ابؼنظمة ككل.كلاء تنظيمي

كما ىو أف بسكتُ العاملتُ يعتبر استًاتيجية تفيد كل من ابؼنظمة كالفرد   (140-141)الباركدم، الصفحات  كترل
 (، على النحو التالر:1،1مبتُ في ابعدكؿ رقم)

 .: مزايا تدكين العاملين(1، 1) رقم جدول

 بالنسبة للفرد بالنسبة للمنظمة

 من التقدير كإثبات الذاتد اإشباع حاجات الأفر  ارتفاع الإنتاجية

 إرتفاع مقاكمة الفرد لضغوط العمل التقليل من الغياب كدكراف العمل
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 زيادة الرضا الوظيفي للؤفراد برستُ جودة ابؼنتجات كابػدمات

 ية الذاتية للفردعزيادة الداف زيادة تنافسية ابؼنظمة

 تنمية الشعور بابؼسؤكلية تشجيع التعاكف على حل ابؼشكلبت

 ربط ابؼصالح الفردية مع مصالح ابؼنظمة جيع الإبداعتش

 .141-140ص ،التمكتُ الإدارم كمدخل لنجاح ابؼوظف كابؼؤسسة ،مناؿ أبضد الباركدم: الدصدر

مزايا بالنسبة للزبائن فقد ذكر بأف الكثتَ من  (424-425، الصفحات 2021)المحمدم، كقد أضاؼ 
أدبيات الفكر الإدارم أشارت إلذ أف الزبائن الذين تعاملوا مع موظفتُ  متمكنتُ في كظائفهم أبدكا مستويات عالية 
 من الرضا على ابػدمات ابؼقدمة بؽم، أم أف ىناؾ علبقة طردية بتُ بسكتُ العاملتُ كرضا الزبائن، كتزيد أبنية ىذا
التمكتُ في ابؼؤسسات ابػدمية كالفنادؽ كابؼطاعم ك المحلبت التجارية، ابؼستشفيات ك كالبنوؾ التي تتطلب السرعة في 
تقدنً ابػدمة كالإبقاز، كىذا يعتٍ أف بستع ابؼوظف بدستول عالر من التمكتُ يؤدم إلذ ابؼركنة العالية كسرعة التكيف 

تبر بند مهم من بنود ابعودة كىي على علبقة مباشرة بدوضوع مهم في العلبقات في إبقاز ابؼعاملبت للزبائن، فالسرعة تع
 (.Relationship Marketingالتسويقية يعرؼ بػػػػ التسويق بالعلبقات )

كما يزيد التمكتُ من قدرة ابؼدير على اكتشاؼ ابؼواىب كالعاملتُ ذكم القدرات العالية، كبييزىم عن ذكم 
كاسلتُ، كمع قياـ ابؼدراء بعملية التفويض الفعاؿ كتلبشي مفاىيم قدبية مثل دكر ابؼدراء القدرات الضعيفة أك ابؼت

)الشياب ك أبو  بالتخطيط كالعماؿ بالتنفيذ، تؤدم إلذ التقليل من ضغوط العمل كالرقابة كالإشراؼ على ابؼدراء
 .(226، صفحة 2014بضور، 

مزايا متنوعة عند تطبيق  (42-43، الصفحات 2013)طو،  ( الذم أشار إليو2002)الطوخي،كقد ذكر 
 استًاتيجية بسكتُ العاملتُ بيكن إبهازىا فيما يلي:

 تؤدم بابؼنظمة لتصبح أكثر استجابة للسوؽ كلاحتياجات الزبائن؛ .1
ابؽياكل التنظيمية كبالتالر السرعة في ابزاذ القرارات ك الفعالية في التقليل من ابؼستويات الإدارية في  .2

 عملية الإتصالات؛
 التقليل من ابؼستويات الإدارية يؤدم إلذ بزفيض التكاليف؛ .3
 إىتماـ الإدراة العليا بالأمور الإستًاتيجية كترؾ القضايا اليومية للعاملتُ ابؼمكنتُ؛ .4
 املتُ بيكن الإستفادة منهم في فتح كحدات جديدة؛بسكتُ العاملتُ يؤدم إلذ فائض في الع .5
ظهور حلوؿ إبداعية كأفكار خلبقة نتيجة إطلبؽ قدرات الأفراد كضماف كصوؿ أفكارىم  .6

 كمقتًحاتهم بؼتخذم القرار؛
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 زيادة الرضا الوظيفي كالإنتماء الوظيفي؛ .7
 مناخ تنظيمي إبهابي لإدارة ابعودة الشاملة. يوفربسكتُ العاملتُ  .8

 ما سبق بيكن أف نلخص ىذه ابؼزايا التي ذكرىا الباحثوف في بؾموعة من العناصر الأساسية:كمن كل 

 بسكتُ العاملتُ يساعد على  ابزاذ القرارات بفعالية كسرعة أكبر.  .1
 التوظيف ابعيد للخبرات كابؼهارت كالاستغلبؿ الأمثل للبيانات كابؼعلومات ابؼتاحة. .2
 مواجهة تقلبات الأسواؽ. زيادة تنافسية ابؼنظمة كابؼركنة في .3
 زيادة الافكار الإبداعية كابغلوؿ ابػلبقة. .4
 زيادة الرضا الوظيفي كالإحساس بالولاء كالانتماء للمنظمة. .5
 إشباع حاجات الفرد الشخصية مثل التقدير كالإعتزاز بالذات. .6

 العاملين تدكينالفرع الثاني: خصائص 

 (29، صفحة 2010)ابؼهتَات،  كالتي  التي أشار إليها( Kabeer, 1999العديد من ابػصائص حسب )توجد 
 منها:

  التمكتُ فعل إبهابي يؤدم كيتضمن اكتساب القدرة على التواصل كاكتساب القدرات الإجتماعية كالعمل
 على الرفع من مهارات العاملتُ؛

  ابؼنظمة بل ىو عملية إدارية تنموا من الفهم الذاتي للؤفراد كلظركفهم الاجتماعية  خارجالتمكتُ لا يكوف من
 ككيفية تعاملهم مع الفرص ابؼتاحة؛

   يتضمن التمكتُ معتٌ التشاركية فالعاملتُ يصبحوف منغمستُ أكثر بفاعلية في بيئتهم بفا يؤدم إلذ زيادة
 واء كانت أفرادا أـ فرؽ عمل أك بؾتمعات بؿلية؛التماسك الاجتماعي بتُ الأقساـ كالوحدات ابؼمكنة س

 .يتشابك التمكتُ مع مفاىيم عدة أبرزىا: ابؼسؤكلية، الفاعلية 
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 الدطلب الرابع: عوامل لصاح وفشل عملية تدكين العاملين

ملتُ تتألف المجتمعات من ثقافات بـتلفة تؤثر على سلوكيات الأفراد، حيث يرتبط التنفيذ الفعاؿ لتمكتُ العا
بثقافة ابؼنظمة، نذكر في بداية ىذا ابؼطلب بؾموعة من العوامل التي تساعد في بقاح التمكتُ، كما نشتَ أيضا إلذ 

 .كجب مراعاتها وابؼعوقات التي برد من

 عوامل لصاح عملية تدكين العاملين الفرع الأول:

بشكل قوم بثقافة ابؼنظمة كيرل أف مستول بسكتُ العاملتُ يرتبط   Malak and Kurstedt (9663أشار )
الباحثاف أف الإدارة تدفع بابؼشاركة خطوة أبعد لكي يندمج الفرد في ثقافة ابؼنظمة كيتخذ قرارات تتميز بالإستقلبلية،  

أف مستول التمكتُ سيتفاكت من منظمة لأخرل بناءا على ثقافة ابؼنظمة كبنائها   Honold( 9664) كما يرل
ذلك بأف جهود العاملتُ قد بوكم عليها   Foster fishman and Keys (1995كمايؤيد )التنظيمي،  

بالفشل إذا لد تكن ثقافة ابؼنظمة ملبئمة، فيجب على الإدارة أف تكوف مستعدة للسماح للعاملتُ بالتحكم أكبر في 
، صفحة 2013)طو،  بؼصادر  )الأمواؿ، الأفراد، التكنولوجيا، الوقت(بؽم للوصوؿ إلذ ا عملهم عن طريق السماح

436). 

التنفيذ الفعاؿ لتمكتُ العاملتُ يتطلب ثقافة تنظيمية جديدة مساندة للتمكتُ كتأخذ ىذه الثقافة ابذاىات  إف
 أف المجتمعات تتألف من ثقافات متعددة الأبعاد Hofstede (9661) أشار كسلوكيات الأفراد بعتُ الإعتبار، فقد

 :(440 - 438، الصفحات 2013)طو، 

كتعتٍ إلذ أم مدل يقبل الأفراد أف القوة موزعة بشكل متباين بتُ بـتلف مستويات التفاكت في السلطة:  .1
ابؽيكل التنظيمي كمدل احتًاـ الأفراد بؽذا ابؽيكل كأشار إلذ أف المجتمعات ذات الثقافة ابؼنخفظة في التفاكت 

 المجتمعات التي تتمتع في السلطة يعتقدكف بأبنية ابؼشاركة في السلطة بتُ الرئيس كابؼرؤكس، أما الأفراد في
كأكامر رئيسو ككفقا بثقافة عالية في التفاكت في السلطة يعتقدكف أنو بهب على الفرد أف يتبع تعليمات 

ابؼنظمات في المجتمعات ذات الثقافة العالية في التفاكت في السلطة مثل الفليبتُ،  Hofsted لتصنيف 
فيها أسلوب ابؼركزية في ابزاذ القرار كابؼركزية في ابؽياكل فنزكيلب، سنغافورة، كبعض الدكؿ الإسلبمية يفضل 

التنظيمية فابؼديرين في تلك ابؼنظمات قد يشعركف بعدـ ارتياحهم في حالة تبتٍ التمكتُ لأنو من ابؼمكن أف 
ف يؤدم إلذ غياب الإحتًاـ للسلطة الربظية للمديرين، كابؼوظفتُ يشعركف بعدـ الإرتياح عند ابزاذ القرارات دك 

دْ بيئة لا تساعد في التمكتُ كبالتالر فشل التمكتُ، أما ابؼنظمات في  الرجوع للمديرين كىذا الشعور يوجِّ
المجتمعات التي تتميز بثقافة منخفظة في التفاكت في السلطة كالسويد كالنمسا كالولايات ابؼتحدة الأمريكية 

 تُ العاملتُ.كاستًاليا فالأغلب أف تتبتٌ ابؼنظمات الأسلوب ابؼركزم كبسك
الغموض: كتعتٍ إلذ أم مدل يشعر الأفراد بابغاجة لتجنب ابؼواقف الغامضة كإلذ أم مدل بيكن  بذنب .2

إدارة تلك ابؼواقف من خلبؿ التزكد بالتعليمات الواضحة كالأنظمة كالافكار ابعديدة، في المجتمعات التي تأتي 
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اليوناف، الارجنتتُ، بلجيكا تشيلي، كبعض الدكؿ  في مرتبة عالية من بذنب الغموض مثل البرتغاؿ الياباف،
الإسلبمية يشعر الأفراد في ىذه الدكؿ في ظل غياب السياسات كالإجراءات كابؽياكل بعدـ الرغبة في 
ابغصوؿ على درجة عالية من الصلبحيات كبالتالر يؤدم بابؼنظمات أف تتبتٌ قيم موجهة كبناء ميكانيكي 

اد بيئة مناسبة للتمكتُ، على العكس من المجتمعات التي تأتي في مرتبة متدنية جامد كىذا لا يساعد على إبه
من حيث بذنب الغموض مثل ىونج كونج، السويد، سنغافورة، بريطانيا، الولايات ابؼتحدة الأمريكية في ىذه 

تُ كابؼركنة الدكؿ يشعر الأفراد يشعركف بعدـ  الإرتياح من الأنظمة الصارمة كيرغبوف في ابغصوؿ على التمك
في ابزاذ القرارات بأنفسهم فابؼنظمات في تلك الدكؿ لديها فرص أكبر في تنفيذ التمكتُ كىي على الأرجح 

 تتبتٌ ىياكل تنظيمية مرنة؛
 الفردية أك ابعماعية .3
   الذكورية أك الانثوية .4
 إلذ بصلة من ابؼقتًحات التي تساعد في بقاح عملية التمكتُ كىي: (34، صفحة 2020)العتيبي س.،  أيضا  أشار

 التًكيز على البناء التنظيمي ابؼرف؛ .1
 تطبيق مفهوـ القيادة التحويلية؛ .2
 تشجيع التعلم الذاتي؛ .3
 حرية تبادؿ ابؼعلومات؛ .4
 التقليل من نظاـ التوجيو كالتحكم؛ .5
 برديث أنظمة ابؼكافآت؛ .6
 ات الإدارية.الإىتماـ بالتدريب ابػاص بالقياد .7

)جلبب ك ابغسيتٍ،  بطسة مكونات لنجاح  التمكتُ ىي( Nwokah and Ezirim,2010كقد اقتًح )
 :(112، صفحة 2013

 التحستُ ابؼستمر لرأس ابؼاؿ الفكرم؛ .1
 برويل العاملتُ بغملة أسهم؛ .2
 بأداء الأعماؿ مع كل العاملتُ؛ابؼشاركة الصربوة كابؼفتوحة للمعلومات ابؼتعلقة  .3
 التًكيز على ابؽياكل ابؼسطحة أك الأفقية بدؿ ابؽياكل ابؽرمية؛ .4
 تغيتَ ابؽرمية في ابؽياكل التنظيمية لفرؽ العمل. .5

 

 



  _________________________________________________ مكين العاملينــالفصل الأول: ت

06 
 

 الفرع الثاني: الدعوقات التي تحد من تدكين العاملين

بالشكل الفعاؿ كجب مراعاتها ككضعها في التي برد من عملية بسكتُ العاملتُ العديد من ابؼعوقات كالعوامل  ىناؾ
 :(2012، صفحة 2014)الشياب ك أبو بضور،  ابغسباف، كمن بتُ ىذه ابؼعوقات

 استخداـ عناصر القوة ابؼمنوحة للعاملتُ؛ إساءة .1
 كابؼسؤكلية على العاملتُ بالأخص إذا كانوا غتَ قادرين عليها؛ العبءزيادة  .2
 عدـ التًكيز على النجاح ابعماعي كالتًكيز على النجاح الشخصي كتفضيلو؛ .3
 زيادة التكاليف التي تتحملها ابؼنظمة مع زيادة التدريب كالتعليم؛ .4
 الوقت ابؼطلوب لأداء العمل ابعماعي كعمل اللجاف؛زيادة  .5
 ق الفعاؿ؛كالتطبيالأفراد على ابؼفاىيم النظرية  أكثر من إقبابؽم على ابؼوضوعية  إقباؿ .6
 نشوء صراعات بتُ العاملتُ بسبب العمل ابعماعي؛ .7
 إبزاذ القرارت كفق مصالح كأسس شخصية كليست على أسس منطقية؛ .8
 ابزاذ قرارات خاطئة بسبب نقص ابؼعرفة الكاملة؛ .9

 ابؽرمي كابؼركزية الشديدة، كخوؼ الإدارة العليا من فقداف سلطة ابزاذ القرار؛ البناء .10
  سلطتهم.الإدارة الوسطى من فقداف ، كخوؼ التغيتَالرغبة في  عدـ .11

كمن تلك  إلذ بعض ابؼعوقات التي قد تواجو ابؼنظمات العربية  (33، صفحة 2020)العتيبي س.، كقد أشار أيضا 
 مايلي: ابؼعوقات

 ابؽيكل التنظيمي ابؽرمي؛ .1
 ابؼنظمات العربية؛  ابؼركزية الشديدة في .2
 الإدارة العليا من فقداف السلطة؛بزوؼ  .3
 ؛التغيتَمقاكمة  .4
 السلطة؛ خوؼ الإدارة الوسطى من فقداف .5
 ابؼساءلة كبالتالر ابؽركب من ابؼسؤكلية؛خوؼ العاملتُ من  .6
 ابؽيكل التنظيمي كالإجراءات الصارمة التي لاتشجع على الإبداع؛ .7
 ؛ابؼعلومات صعوبة ابغصوؿ على .8
 كجود نظاـ عادؿ للتحفيز كابؼكافآت؛عدـ  .9
 تفضيل أسلوب الإدارة التقليدية؛ .10
 غياب برامج تدريبية أك ضعفها كعدـ انسجامها مع الأىداؼ؛ .11
 غياب الثقة؛ .12
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بعض ابؼعوقات التي برد من تطبيق  (239-240، الصفحات 2015)الزبيدم، حاف ، ك عباس، كما أضاؼ 
 كمرعاتها كىي: ابغسباف فيأخذىا  بهببفعالية،  بسكتُ العاملتُ

 إساءة استخداـ عوامل القوة ابؼمنوحة للموظفتُ؛ .1
 عليها؛زيادة ابؼسؤكلية كالعبىء على العاملتُ الغتَ القادرين  .2
 ابعماعة؛بعض العاملتُ على بقاحهم الشخصي كتفضيلها على بقاح  تركيز .3
 زيادة تكاليف ابؼنظمة نتيجة تعليم ك تدريب الأفراد؛ .4
 زيادة الوقت لأداء فرؽ العمل؛ .5
 حدكث صراعات نتيجة العمل ابعماعي كالنزاعات بتُ العاملتُ؛ .6
 عدـ قدرة بعض العاملتُ على ابزاذ القرارات؛ .7
 أبزاذ القرارات أحيانا على أسس كمبررات شخصية. .8

 

 تدكين العاملينالدبحث الثاني: أبعاد 

بلبنشارد كزملبءه،  بزتلف أبعاد التمكتُ من دراسة لأخرل، كفي ىذه الدراسة سوؼ نعتمد على بموذج
(Blanchard and al,1999)،   (، 2009)الدكرم كصالح،دراسةالذم يعتمد عليو الكثتَ من الباحثتُ  منهم

 ،دافعة بكو بسكتُ ابؼوظفبعدا  آخر، كىو بعد التحفيز بؼا لو من أبنية كبتَة كقوة  ا، كقد أضفنا إليه(2018)شاطر،
ستقلبلية، ابؼشاركة بابؼعلومات، فرؽ العمل، التحفيز( )ابغرية كالا يتكوف من أربعة أبعاد ىي: كبالتالر يصبح النموذج

 نوجزىا في ابؼطالب ابؼوالية.

 الدطلب الاول: الحرية والاستقلالية

ابؼنظمات اليوـ على مستول العالد إلذ الرفع من مهارات كمعارؼ العاملتُ بها لتعظيم أرباحها، الأمر تتجو 
الذم بيهد بؼنحهم مزيد من ابغرية كالإستقلبلية التي تعتبر حافزا بكو الإبداع كمدخلب بكو بسكتُ العاملتُ كفي ىذا 

 الصعوبات التي تعيق تطبيق ىذا البعد.ابؼطلب سوؼ نتطرؽ إلذ مفهوـ كل من ابغرية كالإستقلبلية ك 
 الفرع الاول: مفهوم الحرية و الإستقلالية

لتنفيذ ابؼهاـ بأسلوبهم  عمل على الإبتعاد عن ابؼركزية كإعطاء العاملتُ الفرصةابغرية في التغيتَ كتساىم  ت
ابػاص كبالتالر ابغرية في ابزاذ القرار، كىذا بدكره ينمي ابغافز الذاتي للعامل، كيؤدم إلذ توليد أفكار كطرؽ جديدة 

 .(35، صفحة 2010)أبو ىتلة،  لتنفيذ ابؼهاـ
تتحقق بدكف الإستقلبلية كىذه الإستقلبلية لا تتضح إلا إف ابغرية التي يعمل في ظلها العاملوف لا بيكن أف 

عد عاملب مهما في بسكتُ العاملتُ كبسنحهم سعة في تنفيذ ابؼهمات التي بيارسونها، من خلبؿ برديد ابغدكد حيث ت  
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الركتينية كابػلبقة كأختَ ( أف ىناؾ ثلبث أنواع من حرية التصرؼ كىي 2002،68كقد أشارت دراسة )ابؼلوؾ،
، فالركتينية تتعلق بالأعماؿ ابؼتكررة التي تواجو العاملتُ من حتُ لآخر، أما ابػلبقة فهي بزص ابؼهاـ التي لا يدةابؼق

)الدكرم ك  تتكرر أماـ العاملتُ كتستوجب حلوؿ خلبقة، كأختَا حرية التصرؼ ابؼقيدة كالتي تعتٍ النوع السلبي منها
 .(84صفحة ، 2009صالح، 

كلعل ابؼنطق في استًاتيجية التمكتُ أف تكوف ىذه ابغرية في حدكد رؤية ابؼنظمة كرسالتها كما لا تتعارض مع 
، كقد أشار (84-85، الصفحات 2009)الدكرم ك صالح،  الأطر الإرشادية التي تبتُ حرية التصرؼ

(Wilkinson.1998.44،)  أف الإستقلبلية تعتٍ إلغاء دكر ابؼشرفتُ كبالتالر إعطاء صلبحيات كاسعة كإعادة
(، فتَل أف الإستقلبلية 2002،68ىيكلة العمل كاستحداث فرؽ عمل كإعادة توزيع ابؼهاـ فيما بينهم، أما )ابؼلوؾ،

 سيم ابؼهمات كبرستُ الأىداؼتعتٍ أف الأفراد ىم الذين يقرركف تفاصيل خطوط الإنتاج كمعايتَ بؾموعات العمل كتق
 .(85، صفحة 2009)الدكرم ك صالح، 

 : الصعوبات التي تعيق منح الإستقلاليةالثانيالفرع 
العجلوني، فضة، ك جرادات، )قزازة،  أىم الصعوبات التي تواجو عملية منح ابؼوظف الإستقلبلية في ابزاذ القرار حسب

 :(71-70، الصفحات 2013
 اعتقاد بعض ابؼديرين بأف العملية ليست فعالة؛ .1
 عدـ استقرار ابؼدراء في مناصبهم لفتًات طويلة؛ .2
 حب السيطرة عند بعض ابؼدراء البتَكقراطيتُ؛ .3
 الأسلوب الإدارم ابؼتبع كابؼفضل من قبل ابؼدير؛ .4
 ابؼسؤكلية كىركبهم منها؛عدـ رغبة الأفراد في برمل  .5
 صغر حجم ابؼنظمة؛ .6
 مارسة بعض ابؼهاـ.برة الكافية بؼعدـ توفر ابػ .7

 الفرع الثالث: الظروف التي تبرر الإتجاه لضو اللامركزية
 :(227، صفحة 2008)محمد، ىناؾ ظركؼ تبرر تطبيق اللبمركزية كإعطاء مركنة في تفويض ابزاذ القرارات ذكرىا 

 استقرار العمل كاطمئناف العاملتُ للعمل الركتيتٍ؛ .1
 كجود مسائل بؿددة بقواعد لا تتأثر بالقواعد الشخصية؛ .2
 التشتت ابعغرافي لوحدات النشاط؛ .3
 مهارات العاملتُ كبسكنهم من أعمابؽم كثقة ابؼدراء فيهم كفي قراراتهم. .4

إعطاء العاملتُ ابغرية في التصرؼ حوؿ ابؼشكلبت التي تواجههم ككيفية يتضح من خلبؿ ما سبق أف ابغرية ىى 
ستقلبلية فهي تشتَ إلذ نوع من السعة قبل حدكث ابؼشكلة في اختيار كإبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة، أما الإ التعامل معها

فر ثقافة التمكتُ ، كما لابد أف تتو أصغرأدكات ككسائل العمل، كيصعب تطبيق ىذا البعد كلما كاف حجم ابؼنظمات 
 في ابؼنظمات التي تريد بسكتُ عامليها.
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 الدطلب الثاني: الدشاركة بالدعلومات

تعتبر ابؼعلومات مصدر من مصادر القوة في ابؼنظمات ابؼعاصرة، كابغصوؿ عليها يكتسي طابعا استًاتيجيا، 
على ابؼعلومات الضركرية يولد لدنً شعور فتزكيد ابؼرؤكستُ بابؼعلومات يعتبر أمرا ضركريا  لأداء أعمابؽم، فحصوبؽم 

)ابؼكاكم،  كإحساس بالتمكن، كمن ثم ينعكس بصورة إبهابية على أعمابؽم كيزيد من ثقتهم كبركمهم في كظائفهم
ابعودة ثم إعتبارات ، كفيما يلي نتطرؽ بؼفهوـ ىذا البعد ك كيفية تطبيقو في نظاـ إدارة (129، صفحة 2012

 استخدامو كبرليلو.
 الفرع الأول: مفهوم الدشاركة بالدعلومات

 أف ابؼشاركة بابؼعلومات تعتٍ عملية التبادؿ ابؼستمر لأصوؿ ابؼعرفة الصربوة كالضمنية (2007)ياستُ، يرل 
 .(160)عبد الغفار، صفحة 

حصوؿ الفرد على ابؼعلومات الكافية حوؿ  بأنو " (26، صفحة 2014)البنا ك ابػفاجي، في حتُ يعرفو 
 ".ابؼنظمة كأداءىا، كالتي تساعده في ابزاذ القرار، كتبادلو ىذه ابؼعلومات مع الآخرين في العمل 

من أجل بسكتُ ابؼرؤكستُ من ابزاذ قرارات صائبة فإنهم  فيعتقد أنو (445، صفحة 2021)المحمدم،  أما
بحاجة إلذ معلومات حوؿ منظمتهم ككظائفهم، إف تسهيل الوصوؿ كمشاركة ىذه ابؼعلومات تساعد على فهم كيفية 

 القياـ بالوظائف كالإسهاـ في برقيق أىداؼ ابؼنظمة.

 بيق نظام الدعلومات ومشاركتها في إدارة الجودةالفرع الثاني: تط

لتطبيق نظاـ ابعودة لابد من القياـ بعدة إجراءات تتعلق بالثقافة كبصع ابؼعلومات كاستخدامها كبيكن توضيح 
 :(136، صفحة 2008)عبد العظيم،  ذلك كما يلي

كتبادؿ البيانات كابؼعلومات في تطبيق النظاـ كأيضا الأفكار من خلبؿ ابؼقابلبت بناء الثقة بتُ بصيع العاملتُ  .1
 ككرش العمل كالتقارير كغتَىا؛

برليل كل ابؼواقف التي تعرضت بؽا ابؼنظمة، سواءا في حالات النجاح أك الإخفاؽ بدوضوعية، كتشجيع ركح  .2
 ابؼنافسة كتبادؿ الآراء كالأفكار؛

ختلف ابؼستويات الإدارية كاستًجاعها ككتابة التقارير، كخاصة فيما يتعلق بجمع نقل ابػبرات كابؼهارات بؼ .3
 ابؼعلومات كالبيانات كبرليلها كفهرستها، كالتدريب على الوسائل ابؼهمة في تطبيق نظاـ ابعودة؛

 برليل البيانات كاستخدامها في القرارات كالأنشطة الإقتصادية أك ابػدمية في الوقت ابؼناسب؛ .4
تكنولوجيا ابؼعلومات في ابؼنظمة كاستخدامها من خلبؿ شبكة معلومات داخلية لدعم استًاتيجية إدارة توفتَ  .5

 ابؼعرفة.
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 الفرع الثالث: تحليل واستخدام الدعلومات

)عبد  برليلها كجب مراعاة بعض الإعتبارات التي نوجزىا فيما يلي من أجل الإستخداـ الأمثل للمعلومات عند
 :(137-138، الصفحات 2008العظيم، 

 سهولة الوصوؿ للؤشخاص ابؼسؤكلتُ عن نظاـ ابؼعلومات ككل من يتعامل مع ابؼوردين أك الزبائن؛ .1
 برديث البيانات كبضايتها من التلف أك الإىدار ابؼتعمد للوثائق  التي برتوم على ابؼعلومات؛ .2
كإعلبمهم بابؼوضوعات كالإستفسارات كالأسئلة ابؽامة التي تقدـ للجهات ابؼعنية،  اشراؾ بصيع العاملتُ .3

 بهدؼ منع التكرار كالإستفادة كتوفتَ ابؼعلومات بعميع الأقساـ؛
خلبؿ تدفق ابؼعلومات في نظاـ إدارة ابؼعلومات في ابؼنظمة، كجب كضع نظاـ لقياس صلبحية ابؼعلومات في  .4

 ضوء معايتَ ابعودة؛
 العاملتُ على مهارات استخداـ البيانات على أجهزة الكمبيوتر كتعديلها كسرعة استًجاعها؛تدريب  .5
 استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات كرفع كفاءة العاملتُ بإستمرار على ما يستجد من تلك الوسائل كالبرامج. .6

مبنية على تبادؿ إف ىذا العصر يسمى بعصر ابؼعلومات كعصر التغيتَ، كابؼنظمات اليوـ عامة أك خاصة 
كابؼاؿ فمن بيتلك ابؼعلومة في الزمن ابؼناسب  كابؼكاف ابؼناسب بيتلك القوة  ابؼعلومات  فهي ابؼقياس لقوة ابؼنظمة،

كيستطيع السيطرة على السوؽ فمهما كانت نوعية ىذه ابؼعلومات سواءا متعلقة بابؼوردين أك الزبائن أك السوؽ أك 
سهل برقيق وظفتُ ابؼتمكنتُ في بعض المجالات  تعتبر ىذه ابؼعلومات سلبح ي  ابؼنتجات كحتى معلومات حوؿ ابؼ

أىداؼ ابؼنظمات كيوصلها للريادة، إف البيانات الضخمة التي يتم تبادبؽا اليوـ تستدعي أجهزة كأدكات كبربؾيات 
البشرم ابؼتحكم في خاصة تسهل حفظها كتنظيمها كبرليلها كالرجوع بؽا عند ابغاجة، كأىم عنصر ىنا ىو العنصر 

 .(13، صفحة 2010)طيطي،  ىذه التقنية كيدعى بؿلل البيانات

ىو  فإف كاف ابؼديركف يريدكف فعلب بقاح ابؼنظمة كبرقيق التفوؽ التنافسي فإف عليهم الإعتًاؼ أكلا بأف العنصر البشرم
التي تعتبر العنصر ابؼهم في ىذا التفوؽ، كإذا صح ىذا الأمر فإف عليهم أيضا الإعتًاؼ بحق ابؼوظفتُ في ابؼعلومة 

حتمية في زمن ابؼعلوماتية كىذا لتمكينهم من أداء مهامهم التي تساىم في برقيق ىذا التفوؽ، كقد بىفي ابؼدراء 
يقة أف ىذه ابؼعلومات يعرفها ابؼنافسوف كىي لا بزفى إلا على ابؼعلومات خوفا من تسربها للمنافستُ، لكن ابغق

)السيد،  بأعمابؽم كما ينبغي موظفي ابؼنظمة الذين ىم بأمس ابغاجة إليها من أجل التصرؼ الصحيح كالقياـ
 .(294، صفحة 2016

 متطلبات الدنظمات العصرية الدعلومة أىم الفرع الرابع:

بيكن أف نتطرح التساؤؿ التالر: ماىي ابؼتطلبات الأساسية التي بهب توفرىا في ابؼنظمات العصرية بػوض رحلة عصر 
ابؼعرفة؟، بصفة عامة لكي تتأىب منظمات الأعماؿ لدخوؿ الواقع العابؼي ابعديد التي أصبحت فيو جزءا لايتجزء من 



  _________________________________________________ مكين العاملينــالفصل الأول: ت

20 
 

ساليب القدبية غتَ أف تطور من نشاطها ليتناسب مع متطلبات ىذا العصر، لقد أصبحت الأ ابؼنظومة العابؼية لابد
رتفاع معدلات التغتَ التكنولوجي  كابغاجة إلذ السرعة كإلذ توليد ابؼعلومات بشكل يساعد في تطوير بؾدية نتيجة لا

 .(76، صفحة 2003)زايد،  ابؼنتجات كابػدمات ابؼقدمة كفق ما يطلبو السوؽ

 بصفة عامة بيكن برديد أىم ابؼتطلبات بؼواجهة الظركؼ العابؼية ابعديدة النابذة عن التحوؿ إلذ عصر ابؼعرفة كما يلي
 :(99-77، الصفحات 2003)زايد، 

ات مواجهة التغتَات ابؼعرفية مع القدرة على أداء كيف بيكن لتلك ابؼنظم  :إعادة صياغة مهمة ابؼنظمات .1
كظائفها بإستغلبؿ ابؼوارد ابؼتاحة؟، إف بقاح ابؼنظمات يتوقف بدرجة كبتَة على قدرتها على برديد ابؼهمة التي 
تتناسب كمتطلبات عصر ابؼعرفة كبالتالر عليها أف تبدأ  بصياغة ابؼهمة الأساسية كأف تسعى لامتلبؾ ابؼوارد 

مة ابؼناسبة ك عليها أف تسعى للحصوؿ على إبداعات كمسابنات كل فرد داخل ابؼنظمة كمشاركة التنظي
 الأفراد الرؤية ابؼستقبلية؛

تكوين ابؼنظمات القابلة للتعلم: من أجل تدعيم فرص بقاحها في التعامل مع ابؼتغتَات كمتطلبات عصر  .2
تعلمت شيئا جديدا، كأف عملية التعلم لا تعتٍ فقط ابؼعرفة، عليها أف تدرؾ أف ابؼنظمة لن تتقدـ إلا إذا 

اكتساب ابؼعرفة بل ضركرة تطبيقها كالإستفادة منها فاكتساب ابؼعرفة شرط ضركرم كلكنو غتَ كافي بغدكث 
 التعلم، كمن خصائص ابؼنظمة القابلة للتعلم:

 تطبيق الأسلوب العلمي؛ . أ
 بذربة أساليب عمل جديدة؛ . ب
 التعلم من ابػبرة الذاتية؛ . ت
 الأداء ابؼقارف كالتعلم من بفارسات الغتَ ابؼتميزة؛ . ث
 نقل ابؼعرفة بسرعة إلذ الواقع الإدارم. . ج
تنمية قدرات ابؼدير العصرم: بهب على ابؼدير العصرم أف يزرع قيم العمل الإبهابية لدل مرؤكسيو كأف  .3

ضحة يستطيع من خلببؽا يقنعهم بقبوؿ أىداؼ ابؼنظمة خلبؿ الفتًات القادمة كأف يتمتع برؤية مستقبلية كا
 أف يعظم العائد ابؼتوقع منو، بالإضافة للدكر القيادم، كابؼقدرة على شحذ بنم ابؼرؤكستُ كتشجيعهم.

تدعيم مفاىيم التجديد كالإبتكار: بهب أف تتمتع إدارة ابؼوارد البشرية بابغيوية من أجل  غرس مفاىيم  .4
على التأثتَ من أجل إحداث تطوير حقيقي في أداء التجديد كالإبتكار في ابؼرؤكستُ كىي أقدر ابعهات 

ابؼوظفتُ، كلانقصد ىنا ابعانب ابؼادم فقط ابؼتمثل في تقدنً منتج أك خدمة جديدة بل أيضا ابعانب الذىتٍ 
في توليد النمط الفكرم ابعديد كبالتالر على القائد أف بواف  على بؾموعة من القيم كابؼعايتَ من أجل دفع 

 لتجديد كالإبتكار دكف أف يعاقبهم على المحاكلات الغتَ ناجحة.العاملتُ بكو ا
تنمية رأس ابؼاؿ الفكرم: إف ابؼوارد البشرية ىي ابؼصدر الأساسي بؼنظمات الأعماؿ العصرية لتحقيق التقدـ  .5

ابؼنشود فهي أىم الأصوؿ في ابؼنظمة كىي القادرة على استيعاب الفلسفات ك ابؼفاىيم كالأفكار ابعديدة 
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قصود برأس ابؼاؿ الفكرم ىو ناتج التفاعل بتُ ابؼكتسبات كابؼعارؼ لدل ابؼوارد البشرية كالتي تلعب دكرا كابؼ
مهما في برستُ كفاءة ابؼنظمات فهو مقدار التًاكم ابؼعرفي الناتج عن التفاعل مابتُ رأس ابؼاؿ البشرم كرأس 

كيصعت تقييم رأس ابؼاؿ الفكرم لأنو غتَ ملموس ابؼاؿ ابؽيكلي ابؼتمثل في الاجهزة كابغاسبات الإلكتًكنية، 
كيصعب برديده كمع ذلك فإف فرص بقاح ابؼنظمة يتوقف إلذ حد كبتَ على قدرتها في معرفة رأس ابؼاؿ 

 الفكرم كالعمل على تعظيمو كالإستفادة منو إلذ أقصى درجة.

 ل الدعرفةمّاالفرع الخامس: ع

قاط قوتو كضعفو كمن بظاتو الثقة بنقاط قوتو كالإعتًاؼ كإدراؾ ي عرؼ عامل أك موظف ابؼعرفة نفسو كيعرؼ ن
نقاط ضعفو، ربدا من أجل معابعتها كالتقليل من بـاطرىا، عماؿ ابؼعرفة يعرفوف ما يريدكف جيدا حيث بي كنهم أف 

ية إبقاز يرفضوا عركض عمل لات وافق قدراتهم أك ميوبؽم كالعكس صحيح، فيمكن بؽؤلاء أف بوددك طريقة العمل ككيف
ابؼهاـ كشكل العلبقات كالنتائج التي بيكن أف يصلوا إليها ككقت تقدنً تلك النتائج، فهم يعرفوف أنفسهم جيدا 
كبودث ىذا مع فئة قليلة من الأفراد الذين بيتلكوف أنفسهم كلا بيكن لأحد أف بيتلكهم، لكن غالبية العماؿ بردد بؽم  

ف مناسبا بؽم أـ لا، فهم يقبلوف بكل شيء، لكن عامل أك موظف ابؼعرفة كيفية العمل كتفاصيلو ككل شيء سواءا كا
يتساءؿ دائما: ما الأشياء التي بيكنتٍ ابؼسابنة بها؟ ما ىي طريقة الأداء ابؼناسبة لر؟ كيف بيكنتٍ أف أقدـ أفضل ما 

قصة حدثت مع موظف لدم؟ ماىي قيمي؟ ما ىي النتائج التي بيكن أف تصنع فركقا حقيقية؟ كقد ذكر بيتً دراكر 
تنطبق عليو مواصفات عامل أك موظف ابؼعرفة في أحد ابؼستشفيات التي كانت تعاني تدىورا كبتَ في غرفة الطوارلء 
فقد قرر ىذا ابؼوظف ابعديد أف يصنع فرقا جوىريا خلبؿ سنتتُ في غرفة الطوارلء التي كانت برت مسؤكليتو، فقاـ 

و الطوارلء أف يتم عرضو أكلا على أحسن بفرض خلبؿ دقيقة كاحدة من بدايلي: أكجب على أم مريض عند دخول
كل  في كبعد سنتتُ تم تطبيقو، في بصيع أقساـ ابؼستشفىدخولو، كبعد عاـ من ىذا التغيتَ أصبح ىذا النموذج مطبقا 

-317، الصفحات 2016)السيد،  مستشفيات الولايات ابؼتحدة الأمريكية ككاف عبارة عن عملية برويلية رائعة
316) . 

 فرق العمل الدطلب الثالث: 

أبماط فرؽ العمل في  في ىذا ابؼطلب سوؼ نتعرؼ على مفهوـ فرؽ العمل كأبنيتها كما سنتناكؿ أيضا
 كخصائص الفرؽ ابؼتميزة. قيمة العمل ابعماعيابؼنظمات ك 

 الفرع الأول: تعريف فرق العمل

الفريق بأنو "بؾموعة من الأفراد بيلكوف مهارات  Harvey and Browen(5112)يعرؼ ىارفي كبركين 
متكاملة يعتمد الواحد فيهم على الآخر لإبقاز ىدؼ مشتًؾ، أك أداء بؾموعة من الأىداؼ التي بيلكونها كالتي ىم 

 .(102ابؼعاني، ك الصالح، صفحة )جرادات،  مسؤكلوف عنها بشكل مشتًؾ"
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فتَكف أف فرؽ العمل ىي "بؾموعة من الأفراد بهتمعوف لأداء مهمة  (211، صفحة 2021)بن بوي ك بلقرع ،  أما
 معينة كىذا بغية برقيق أىداؼ مسطرة"

بأنو "عدد بؿدد من الأفراد يتفاعلوف مع بعضهم البعض في جو  (319، صفحة 2022)عمتَة ك بن محمد،  كيعرفو
عمل بؿفز، كيسعوف لتحقيق ىدؼ أك بصلة من الأىداؼ ابؼشتًكة بحيث يكوف بؾموع أداءىم أكبر من بؾموع الأداء 

 الفردم".

على أنو "كحدة تنظيمية مكونة من عدد بؿدكد من الأفراد،  (965، صفحة 2022)عيسى ك مهتَم، كما يعرفو 
يسودىم التعاكف كالتضامن كالتكامل فيما بينهم، في ظل الشعور بالوحدة كابؼسؤكلية الاجتماعية، كيسعوف لتحقيق 

 ىدؼ بؿدد مشتًؾ من خلبؿ عمل مشتًؾ".

كالقضايا ابؼعقدة التي تؤثر على ستَ ابؼنظمة، كمنها كتعتبر فرؽ العمل ابػيار الأنسب في حل العديد من ابؼشاكل 
التخطيط الشامل للموارد كتوظيفها كرسم الاستًاتيجيات حوؿ ابػدمات ابؼقدمة لتطويرىا ك دراسة الأسواؽ ابعديدة 

 (12، صفحة 2009)كوسلر ك كاناغا،  فالفريق يعبر عن تفكتَ شربوة كاسعة من الشركاء

 Broad Team Types أنماط الفرقالفرع الثاني: 

(، Torrington and Hall,1998,377أما أنواع الفرؽ فقد تم برديدىا من قبل العديد من الباحثتُ )
(Robbins, 2003,260،الذم أشار 345– 347، 2011(، )جلبب،269، 2007(، )الطائي كقدادة )

 كما يلي:   (69-67، الصفحات 2015)الزبيدم، حاف ، ك عباس، إليها 

  الدهام الوظائف الدشتركة فرق .1

أعضاء ىذه الفرؽ بوتفظوف بأدكراىم داخل ابؼنظمة إضافة لدكرىم في الفريق، كىم من ابؼستول ابؽرمي نفسو حيث  
لإبهاد لغة مشتًكة تقضي على ابغدكد بتُ كل عضو يستثمر مهاراتو كخبرتو من كظيفتو الأساسية لصالح الفريق 

 الأقساـ حيث يتم بصعهم لإبقاز مهمة بؿددة.

تتمثل ىذه الفرؽ بابؼوظفتُ الذين يعملوف يوميا معا كالتي أحيانا ما تكوف موجودة في : الوظيفية الفرق .2
 الأقساـ التشغيلية في ابؼنظمة؛

القسم  من عدد من الأفراد يتًاكح عددىم ما بتُ بطسة كإثنا عشر فرد من كوف: تتفرق حل الدشكلات .3
 ساليب برستُ ابعودة كبيئة العمل؛أ بؼناقشة نفسو بهتمعوف

ما بتُ بطسة أفراد كعشرين فرد من ذكم ابؼهارات ابؼتعددة من   عددىا : يتًاكحفرق العمل الددارة ذاتيا .4
 ها من قبل مسؤكؿ يتم إختياره من قبل أعضاء الفريق؛أجل تقدنً خدمة أك منتج، يتم الإشراؼ علي
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لإبقاز ىدؼ بؿدد،  : بؾموعة من الأفراد ابؼنفصلتُ جغرافيا يتم ربطهم باستعماؿ الانتًنتالفرق الإفتراضية .5
علومات، كبإمكانهم ربط بؼبجميع ابؼهاـ التي تقوـ بها باقي الفرؽ من ابزاذ القرارات كمشاركة ا تقوـ ىذه الفرؽ

 ء ابؼنظمة بأعضاء جدد من منظمات أخرل؛أعضا
: بؾموعات صغتَة تعمل على حل ابؼشكلبت ذات الصلة بالعمل حيث بذتمع بؼدة ساعة حلقات الجودة .6

 في الأسبوع كبشكل تطوعي؛
 : تعمل على تطوير  العملية بصورتها الشاملة أما أفرادىا فهم من بصيع ابؼستويات؛فرق تحسين العملية .7
داريتُ كالغتَ ة كىم ينتموف بعميع ابؼستويات الإ:  بؾموعة من الأفراد يلتقوف بصورة منتظمالجودةفرق تحسين  .8

 تهدؼ لإبهاد طرؽ لتحقيق ابعودة ابغقيقية؛ ،إداريتُ

 الخصائص الدميزة للفرق الناجحةالفرع الثالث: 

التميز كالنتائج ابؼمتازة  حوؿ فرؽ العمل الناجحة، أف السبب كراء دراسةقالت أليكس ساندم بينتلبند  في 
لبعض الفرؽ، ىو أبماط التواصل، بفا يعزز فرضية أف بناء الفريق ىو فن كليس علم، لكن الدراسة أثبتت عكس ذلك 

حددت صفات تتصف بها الفرؽ عالية الأداء كىذه الصفات ىي )التمتع  MITففي بـتبر معهد ماساتشوستس 
بطاقة كبتَة، كالقدرة الإبداعية، كالإلتزاـ ابؼشتًؾ( كىذه الصفات قابلة للقياس كالتقدير الكمي، كلعل الأىم أنو بيكن 

اعية كأخرل في تدريب فرؽ العمل على تقوية ىذه الصفات، كقد قامت بدراسة بؾتمعات بـتلفة تتضمن فرؽ إبد
ابؼستشفيات كابؼصارؼ كفي مراكز الإتصالات كغتَىا، حيث تم بذهيز أعضاء الفرؽ بدجسات إلكتًكنية بعمع 
البيانات حوؿ سلوكهم الفردم في التواصل كلغة ابعسد كمدة المحادثات كقوة الصوت كأشياء أخرل كاستطاع الباحثوف 

كخلصت الدراسة بغقيقة ظر إلذ البيانات، كحتى من غتَ مقابلة أفرادىا التنبأ بأم الفرؽ التي يبرز أداءىا بدجرد الن
لوف بها، لطريقة التي يتواصبابل  بب في بقاح الفرؽ بالدرجة الأكلذمدىشة كىي أف ذكاء الأفراد كموىبتهم ليست الس

طط لسلوكها في كاعتبرت أبماط التواصل ذات أبنية نفسها للعوامل الأخرل بؾتمعة، كلاحظوا أف الفرؽ عندما بز
 07)بؾموعة مؤلفتُ، صفحة من  التواصل، ثم يتم إدخاؿ تعديلبت عليها فإنها برسن من أدائها كتقربها من ابؼثالية

 .(10الذ 

 فرؽ القوية تتشارؾ بعض ابػصائص ابؼميزة كىيكتكشف البيانات التي بصعتها الباحثة أثناء الدراسة أف ال
 :(14)بؾموعة مؤلفتُ، صفحة 

 كل فرد في الفريق يتحدث كيصغي بدقدار متساكم تقريبا، كمعضم ابؼداخلبت قصتَة كلطيفة؛ .1
 تتخلل المحادثات داخل الفريق النشاط كابغيوية، كىم في مواجهة بعضهم البعض؛ .2
 المحادثات داخل الفريق مع بصيع الأطراؼ كليس مع قائد الفريق فقط؛ .3
ىناؾ أحاديث جانبية داخل الفريق، كقد يبدك أنو من غتَ ابؼنطقي القوؿ بأف ىذه التفاعلبت ابعانبية تسهم  .4

 في برستُ الأداء، لكن الدراسة كالبيانات التي تم بصعها أثبتت غتَ ذلك؛
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 صة للبستكشاؼ خارج الفريق حيث يعودكف بدعلومات جديدة؛كجود استًاحات دكرية، كىي فر  .5

 Optimal Team Size: الحجم الأمثل لفريق العمل الرابعالفرع 

أف اختلبؼ حجم فرؽ العمل متوقف على عدة عوامل منها درجة  (61، صفحة 2015)أبو النصر،  يرل
صعوبة الأىداؼ ابؼسطرة كطبيعة ابؼهاـ ابؼطلوبة كالوقت ابؼتاح لإبقاز ىذه ابؼهاـ، كأيضا درجة سرية ابؼهمة ابؼطلوب 

 إبقازىا، كعدَّد بناءا على بؾموعة من الدراسات بؾموعة من النقاط منها:

 تفاعل الأعضاء مع بعضهم؛كلما زاد حجم ابعماعة قل  .1
 أعضاء أعطى فرصة أكبر للتفاعل؛ 6ك 4إذا كاف حجم الفريق يتًاكح بتُ  .2
 كلما كاف عدد الفريق أقل كلما زادت درجة بساسكو؛ .3
 درجة الرضا الوظيفي للفرؽ الصغتَة أكبر مقارنة بالفرؽ الكبتَة؛ .4
 نسبت التغيب تزداد كلما زاد حجم الفريق. .5

(، على ظاىرة تراجع الأداء التي تصادفها الكثتَ من الفرؽ، حيث بعد بيكا إم سوندروزر كما تسلط  الباحثة )
السنة الأكلذ من بداية عمل الفريق يصل إلذ" كارثة منتصف عمر الفريق"، كيبدأ الأعضاء بالتأخر عن الإجتماعات 

ق بعض الأىداؼ فإنها لا تضاىي أك الإمتناع عن ابغضور كتظهر عليهم تشتت الإنتباه حتى لو بسكن الفريق من برقي
منجزات العاـ الأكؿ، كتشتَ بأف ىذه ابؼشكلة طبيعية كبيكن ابزاذ خطوات بسنع حدكث ىذا التًاجع في الأداء منها 
تعليم الأعضاء مهارات جديدة، برديد أىداؼ جديدة، كتغيتَ ابؼهمات بشكل دكرم كذلك تسليط الضوء على 

، 2011)مطبوعات كلية ىارفرد لإدارة الأعماؿ،  و إعادة شحن الفريق بالطاقةنقاط قوة الفريق ككل ىذا من شأن
 (22-21الصفحات 

 : مكافأة الفريق وتعويض جهودهالخامسالفرع 

الفجوة تلعب طريقة تعويض الفريق دكرا حابظا في برستُ إبقازه، كتصريف النزاع في قنوات ابهابية كتقليص 
بتُ الأجياؿ، كعليو بهب أف تتجاكز أبعاد العلبكات كالزيادة في الركاتب لتناسب احتياجات الفرؽ ابؼختلفة فيصف 

، نظاما للتعويض كفق بمط تنظيم الفريق ابؼعتٍ، فعند استخداـ ( في مقالتو " كيف تعوض جهود الفريق"لورين غاري)
جنب مع ابؽيكل التنظيمي(، يوصي بإستخداـ نظاـ ابؼكافآت الإضافية  التنظيم الوظيفي)الفريق الذم يوجد جنبا إلذ

مثل ابؼشاركة في الأرباح كتوزيع الأرباح على الفريق كفق صيغة متفق عليها، أما فرؽ ابؼصفوفة )تتكوف من أفراد ذك 
وف التعويض مقتًف اختصاصات بـتلفة يعملوف لتنفيذ مشركع منفصل بؼدة زمنية طويلة(، في ىذه ابغالة يقتًح أف يك

بإكتماؿ مهاـ الفريق، أما فرؽ العمليات )كحدات تدار ذاتيا يعمل أفرادىا بدكاـ كامل لإنتاج سلعة أك تقدنً خدمة 
معينة(، في ىذه ابغالة تستخدـ ابغوافز ابؼعدة للفرؽ مثل مكافآت الفريق عند إثبات جدارتو، أك زيادة الركاتب أك 

 .(25-24، الصفحات 2011)مطبوعات كلية ىارفرد لإدارة الأعماؿ،  العلبكات
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ككما ىو ابغاؿ في كرة القدـ كذلك في عالد الأعماؿ مهما بلغت كفاءة الفريق كإلتزاماتو يستبعد استمراره في 
ابؼنظمة لنظاـ مكافآت فاعل يدمج  برقيق مستويات عالية من النجاح بؼدة طويلة ما لد يتم تعويض الأفراد، كبرتاج

ابعوائز النقدية ك الغتَ نقدية، كتقتًح العديد من الأبحاث التي تنوالت ىذا ابؼوضوع ضركرة معاملة الأفراد معاملة 
بصاعية، إذا أرادتهم أف يسلكوا سلوؾ فريق كاحد كمن الصعب على أم خبتَ كضع نظاـ أك آلية للشركات لتعويض 

)مطبوعات كلية ىارفرد لإدارة الأعماؿ،  ا للئختلبؼ بتُ الأنظمة التعويضية ابؼتبعة في ابؼنظماتكمكافأة فرقها كىذ
 .  (164-163، الصفحات 2011

 معوقات بناء فرق العملالفرع السادس: 

متطلبات ابؼنظمة كمهارات جسد أىم التحديات التي تواجو ابؼنظمات اليوـ في بردم سد الفجوة بتُ تت
كيلعب القائد أك ابؼدير دكرا مهما في تطوير  ،ابؼوظفتُ من جهة كبتُ التحكم في التقنيات ابؼتطورة من جهة أخرل

لوب فرؽ العمل، كبيكن أف نوجز ابؼعوقات التي سر الأساس لنجاح أكالتي تعتبر ابغجالعلبقة بتُ الرؤساء كابؼرؤكستُ 
)الزبيدم، ( كالتي أشار إليها 29-27، 2011ابؼختلفة في ابؼنظمات التي ذكرىا )محمد، تعيق أسلوب فرؽ العمل 

 كمايلي:  (76-73، الصفحات 2015حاف ، ك عباس، 

 :الدعوقات التنظيمية وتتجسد فيما يلي . أ
إذا طغت الثقافة الفردية كالتًكيز على الإبقاز الشخصي كالتنافس على ثقافة  :ابؼعوقات الثقافية .1

ابؼناخ التنظيمي عندىا يكوف ابغديث عن أسلوب فرؽ العمل كمفهوـ سطحي، فإبياف القادة 
بدنهجية كأسلوب فرؽ العمل يؤدم إلذ خلق دافع للبحث بجدية عن ابؼنافع، كمن ثم برديد 

من خلبؿ أسلوب فرؽ العمل، كالعكس من ذلك إفتقار القادة  الأىداؼ التي بيكن إبقازىا
 بؽذا الأمر يعتٍ ثقافة تنظيمية بسنع العمل كفق فرؽ عمل؛ 

يعتٍ قبوؿ الوظيفة كما ىي بدكف النظر للمشاعر كالعلبقات  :التًكيز على إبقاز العمل .2
ظر عن أم الإنسانية للؤفراد، فتنجز الأعماؿ كما ىي بشكل بصاعي أك فردم كبصرؼ الن

 شيء بيكن أف بوقق كيزيد من فعالية فرؽ العمل؛ 
بييز التفكتَ الإستًاتيجي بتُ النتيجة كالسبب بدا يسهل برديد  :ضعف التفكتَ الاستًاتيجي .3

، كالأسباب الرئيسية بؽا، كما يؤدم للوصوؿ إلذ أفكار جديدة ابؼشكلبت التي تواجهها ابؼنظمة
 بعيدة عن الطرؽ القدبية؛

يعتٌ العديد من ابؼستويات، كبالتالر  عندما يكوف ابؽيكل التنظيمي ىرمي :لتنظيميابؽيكل ا .4
 عمل الفريق يكوف صعبا كيؤدم إلذ تعقيد نشاطاتو؛ 

: إذا تم تركيزىا على الفردية أدت إلذ التنافس كقد تؤثر بشكل كبتَ في نظم ابغوافز كابؼكافآت .5
 أسلوب فرؽ العمل كتعوؽ تقدمو؛
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 :ويمكن تحديد أهمها كما يلي الدعوقات الفردية . ب
: تلعب مهارات قائد الفريق كمعتقداتو دكرا ىاما في عملية بناء الفريق، معتقدات قائد الفريق .1

فقد يعود القادة أحيانا للعمل كحدىم بدجرد التعرض للضغوط من أجل ابغرص على عامل 
 الوقت كالمحافظة على الكفاءة ابؼطلوبة لإبقاز العمل؛

بر بعض ابؼهارات ضركرية من أجل بناء فريق عمل قوم من ىذه ابؼهارات مهارات : تعتابؼهارات .2
 العمل ضمن فريق  ك مهارات التفكتَ الإستًاتيجي، كمهارات تعزز الإنتماء للفريق؛

: يعتبر العمل في مكاف كاحد ىو الوضع ابؼثالر كيس هل تبادؿ ابؼعلومات كالأفكار، إف ابؼكاف .3
 على التعاكف بتُ أعضاء الفريق؛ البعد ابؼكاني يؤثر سلبا

: يتًاكح عدد أعضاء الفريق مابتُ ثلبثة كبشانية مع ملبحظة أف أم زيادة في عدد أعضاء الفريق .4
العدد تؤدم إلذ التقليل من الوقت ابؼتاح لكل عضو من أجل ابؼناقشة كبرد من فاعليتو داخل 

 ار كالرؤل ابؼختلفة.الفريق ككل نقص في العدد من شأنو أف يؤثر سلبا على الأفك

 تحفيز العاملين الدطلب الرابع: 

كالعمل ضمن فرؽ  كابؼشاركة بابؼعلوماتبعاد التي تم شرحها سابقا من حرية كاستقلبلية في العمل تعتبر الأ
إلذ فالتمكتُ بوتاج  فهو بعد مهم يكمل الأبعاد السابقة أما التحفيز سية لتمكتُ العاملتُ في ابؼنظمات،عوامل أسا

من يتحمل ابؼسؤكلية في العمل كيشارؾ في ابزاذ القرارات كىو مسؤكلية بواسب فيها على النتائج كيشارؾ فيها 
ابؼخاطر كبالتالر لا بد من نظاـ للحوافز مرتبط بأداء ابؼمكن من العاملتُ، كىذا يؤدم إلذ ابؼنافسة بتُ العاملتُ بكو 

 بقاحو.شركطو  كأنواعة كأبنيتو ذكر  التحفيز ك كسنحاكؿ في ىذا ابؼطلب تعريفمن يقدـ أحسن، 

 التحفيز مفهوم الفرع الأول: 

من آتى إليكم معركفا فكافئوه، فإف لد بذدكه فادعوا الله لو حتى تعلموا أف  قد  ") قاؿ رسوؿ الله ص 
 .(334صفحة ، 1996)أبي داككد،  (،5109رقم )  . أخرجو أبو داكد"كافأبسوه(

)البيهقي،  (،2158" ركاه أبو ىريرة رقم ) " أعط الأجتَ أجره قبل أف بهف عرقوكما قاؿ عليو الصلبه كالسلبـ  
 .(320، صفحة 1989

إىتم الإسلبـ بو بؼا لو من سحر على  بنيةعظم سلوكيات الأفراد العاملتُ، كبؽذه الأساسي بؼيعتبر التحفيز المحرؾ الأ
، قاؿ رسوؿ الله صلى الله عليه وسلم: )يقوؿ الله عز كجل: من جاء بابغسنة فلو عشر العامل كبرفيز لو على العمل بجد أكثر كرضا

 .(1238، صفحة 2006)مسلم، (، 2687ركاه مسلم رقم ) أمثابؽا أك أزيد..(
 كمن تعاريف الباحثتُ نذكر:
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أسلوب إدارم تقوـ بو ابؼؤسسة للتأثتَ على السلوؾ على أنو "  (73، صفحة 2022)بن الدين ك بن جدك،  تعريف
 الإنساني للؤفراد العاملتُ بالشكل الذم بهعلهم بوققوف مستويات أعلى من الأداء".

ابؼنحى التنظيمي ابػاص بابؼؤسسة في كيفية التأثتَ فتم تعريفو بأنو " (12، صفحة 2022)بن التومي ك شالر، أما 
 على مواردىا البشرية باستعماؿ بـتلف أنواع ابغوافز لتفعيل أدائو حتى برقق أىداؼ ابؼؤسسة".

أف التحفيز" عبارة عن مؤثرات خارجية تثتَ دافعية الفرد إلذ الإبقاز  (475، صفحة 2018)بن بضيدة، كيرل 
كتشجعو على القياـ بأداء أفضل، كابغوافز تتكامل مع ابؼؤثرات ابػارجية لتشكل أىم بؿددات السلوؾ كتوجهو في 

 الإبذاه الإبهابي".
 الفرع الثاني: تعريف الدوافع

أف الدكافع "عبارة عن بؾموعة الرغبات كابغاجات الفطرية كالقول  (71، صفحة 2013)الويشي، يرل  
الداخلية المحركة كابؼوجهة للسلوؾ الإنساني بكو أىداؼ معينة، فهي كل ما ينش ط السلوؾ الإنساني كبواف  عليو أك 

 يغتَ ابذاه السلوؾ كشدتو كطبيعتو".
حد الأساسيات في السلوؾ الإنتاجي للؤفراد، كتقوـ كجهات نظر ابؼدراء ابػاصة بالدكافع على فرضيات تعتبر الدكافع أ

يتم كضعها كفقا للؤىداؼ التي يتوقعوف بأف الأفراد سوؼ ينجزكنها كعاملتُ، حيث أف ىناؾ علبقة كثيقة بتُ دكافع 
اط معتُ، الأمر الذم يؤدم لإشباع حاجاتو، الإنساف كإشباع حاجاتو، فالدكافع تدفعو لسلوؾ معتُ يتجسد في نش

 .(196-195، الصفحات 2015)الزبيدم، حاف ، ك عباس،  فالسلوؾ الإرادم الواعي برركو أسباب معينة
 الفرع الثالث: أهمية الحوافز و أىدافها 

 :(298-300، الصفحات 2016)ابؼغربي، بـتلف ابؼستويات على النحو التالر  فيتظهر أبنية ابغوافز 
كبوتل التعويض ابؼالر  جزه العامل من جهد كإخلبصو للعمل،على ابؼستول الفردم تتجلى بالإعتًاؼ بقيمة ما ين

إشباع حاجاتهم ابؼادية بفا بيكنهم من الإبداع كابغرص على التقدـ لأفراد من مكانة كبتَة في جو العمل حتى يتمكن ا
أما على  في العمل، كىي أداة تغذية مرتدة لنتائج أفعاؿ العاملتُ فالتعويض ابؼالر بوتل مكانة ىامة بؼعظم الأفراد،

اركة كالتعاكف بتُ بتُ العاملتُ كإثارة بضاسهم كما تنمي ركح ابؼش فيعتبر تشجيع على ابؼنافسة المجموعاتمستول 
المجموعات، كيزداد شعورىم بالأبنية عند اقتناع الإدارة بآراءىم ككجهات نظرىم، أما على مستول ابؼنظمة فهي تسهم 
في التكيف مع متطلبات البيئة الداخلية كابػارجية من بصيع النواحي الاقتصادية كالاجتماعية كابغكومية كما تؤثر على 

 كمنها برليل الوظائف كالاستقطاب كتقييم الأداء.أنشطة ابؼوارد البشرية، 
أف النظاـ ابعيد للحوافز من شأنو أف بوقق بؾموعة من  (300-301، الصفحات 2016)ابؼغربي،  يرلك   

 الأىداؼ كما يلي:
 ؛جاتتزيادة الإنتاجية ك الرفع من جودة ابؼن .1
 ؛أم موارد أخرل في ابؼنظمةأك بزفيض الفاقد من ابؼوارد البشرية  .2
 خصوصا الشعور بالتقدير كالاحتًاـ؛ك  إشباع حاجات العاملتُ، .3
 املتُ بركح العدالة داخل ابؼنظمة؛إشعار الع .4
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 كف كالتضامن بتُ العاملتُ؛تنمية ركح التعا .5
 ربط أىداؼ ابؼؤسسة بأىداؼ العاملتُ بابؼنظمة. .6

نضيف الدكر الذم يلعبو النظاـ ابعيد للحوافز في بقاء ابؼوظفتُ ابؼمتازين كعدـ مغادرة منظماتهم، كما بيكن أف 
 كزيادة كلاءىم بؽا، كبالتالر عدـ تعريض أسرار ابؼنظمة للمنافستُ.

 الفرع الرابع: الشروط التي يجب توفرىا في نظام الحوافز
في نظاـ ابغوافز من أجل فعاليتها، حيث عدة نقاط بهب توفرىا إلذ  (76، صفحة 2013)الويشي، يشتَ  

 ارية في منحها أم طيلة عقد العملستمر الأساسية على أف بستاز بالا عتبر العدالة في توزيعها كالكفاية من أىم الشركطت
 كبؾهوداتو. مباشر بدكافعو اكأف تكوف ضمن تطلعات كتوقعات  العامل كأف ترتبط ارتباط

 : أشكال وطرق التحفيزالخامسالفرع 
تعتبر من أىم ابغوافز التي يسعى العامل بؽا كبؽا تأثتَ كبتَ في الرضى الوظيفي، كتعتبر الحوافز النقدية:  .1

الأجور الشهرية في مقدمة ابغوافز النقدية تليها مردكدية العمل التي تصرؼ كل ثلبث أشهر في ابؼؤسسات 
عمومية كفي بعض ابؼؤسسات الإقتصادية تكوف ضمن الراتب الشهرم كىي متغتَة حسب تقييم ابؼدراء، ال

كأختَ ابػدمات الإجتماعية التي تقدمها ابؼؤسسة كالتي يستفيد منها كل العاملتُ بدكف استثناء كبزتلف من 
 ابؼخصصة للخدمات الإجتماعية في  يزانيةابؼ نسبة مؤسسة لأخرل كفي ابؼؤسسات الصحية العمومية تكوف

 بدا في ذلك العلبكات كالتعويضات، بابؼائة من الكتلة السنوية للؤجر ابػاـ لتلك ابؼؤسسة 3ىذه ابؼؤسسات 
الصادر  179-82كفق ابؼرسوـ الرئاسي رقم:  بابؼائة من ىذه النسبة للضماف الإجتماعي 1بزصص نسبة 

 .لعات ابؼوظفتُكىو مبلغ قليل لا يرقى لتط ، 1982سنة 
 :ىناؾ العديد من الطرؽ كالأشكاؿ منهاالحوافز الدعنوية:  .2
 فهي تزيد ن أىم ابغوافز ابؼادية كابؼعنوية في نفس الوقت،تعتبر التًقية في الرتبة مالترقية في السلم الوظيفي:  .1

من رتبة تقتٍ  التًقيةمن الراتب كتشعر ابؼوظف بأبنيتو فابعانب ابؼعنوم بؽذه التًقية أكبر، كعلى سبيل ابؼثاؿ 
جتى ك لو لد يكن بؽا لذ تقتٍ سامي أك من رتبة بفرض الذ بفرض رئيسي  بؽا أثر كبتَ على نفسية ابؼوظف إ

ابؼوظفتُ من رتبة لرتبة أعلى بشرط  رقيةم  تابعزائرم يت فحسب القانوف الأساسي للصحة مقابل مادم كبتَ،
التأىيل كىي مرة كاحدة خلبؿ مشواره  قائمةالتًقية الإختيارية كفق  على أساسسنوات  10 كجود خبرة

، كبالتالر فهي حسب معايتَ بؿددة الوظيفي كحسب عدد ابؼناصب إف كاف متوفرا بعد ترتيب ابؼوظفتُ
إلا أنو من ابؼمكن أف  كىي مدة طويلة، بفا يعتٍ أف ابؼوظف رغم توفره على ابػبرة اللبزمة للتًقية ليست آلية

سنة كىو سن التقاعد الإجبارم على  60لذ غاية خلبؿ مشواره إ ف تم ترقيتو فهو بوضىكحتى إ تم ترقيتولا ي
 ترقية كاحدة فقط على أساس التأىيل.

خاصة إذا تم اختيار أساتذة كمدربتُ مشهورين في  التحفيز ابؼعنومكتعتبر نوع من : التربصات الدورية .2
 .كتبادؿ ابػبرات فرصة لزيادة ابؼعارؼ لدل العامل كفرصة لتغيتَ جو العمل كىيابؼواضيع ابؼستهدفة، 
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أك الإجتماعات التي تعقد من أجل حل  ابعودة من خلبؿ حلقات كيكوف ىذا: الدشاركة في إتخاذ القرارات .3
ىداؼ ابؼنظمة كبالتالر شعور فكارىم في برقيق أبأكسائل العمل، حيث يساىم العماؿ  ك تطوير ابؼشاكل
 بآراءىم. الأخذبالأبنية عند  ابؼوظفتُ

من  نظتَ ابػدمات ابؼقدمة أك أكبظة كعادة ما تكوف على شكل شهادات شرفية: تقدير لرهودات الدوظفين .4
حيث تلعب دكرا كبتَ في التحفيز ابؼعنوم كيبقى أثرىا  أك ابؼسابقات التي بذرل داخل العمل طرؼ ابؼوظف
 .مع مركر الوقت

كتوفتَ جو مريح  كفي مقدمتها عدـ التضييق على العامل خاصة في جانب الغيابات،تحسين ظروف العمل:  .5
 في بيئة العمل كبذهيز ابؼكاتب.

ابؼكافآت كالتقدير التي يتحصل عليها العامل بنتائج أدائو في العمل، على إف بقاح جهود التمكتُ منوط بربط 
كرغبتها بكو تفضيل العمل ضمن فرؽ عمل كىي خطوة ضركرية في  صرة أف تبتٍ نظاـ مكافآتها ليتلبءـابؼنظمات ابؼعا

 العمل كالأداء ابؼتميزرحلة بسكتُ العاملتُ كالتحوؿ من النظاـ التقليدم للؤجور كابؼكافآت إلذ نظاـ مرتبط بفرؽ 
 .(130، صفحة 2012)ابؼكاكم، 

 التحفيز الجماعيةالفرع السادس: طرق 
كتأخذ  عدة أشكاؿ  ، تعتمد ىذه الطريقة على ما بوققو الفريق من نتائج أكثر من اعتمادىا على ما بوققو الفرد

 :(426-425، الصفحات 2012)ديسلر،  تتمثل في
 توضع  معايتَ أداء لكل عضو من الفريق ثم توزع الأجور بناءا على ثلبث خيارات: .1

 إما أف بوصل كل الأعضاء على نفس ابؼعدؿ كىو أعلى معدؿ بوققو أحد الأعضاء؛ . أ
 حققها أحد أعضاء الفريق؛أك بوصل بصيع أعضاء الفريق على أقل معدلات الأداء التي  . ب
 د الفريق؛اأك بوصل بصيع أعضاء الفريق على معدؿ أداء بناءا على متوسط معدلات أداء أفر  . ت

توضع معايتَ الأداء بناءا على النتائج النهائية للفريق ككل كبالتالر بوصل كل أعضاء الفريق على أجر  .2
 يارم؛متساكم بناءا على معدؿ أجر القطعة أك على أساس الوقت ابؼع

يتم إعداد مفهوـ قابل للقياس يتم بدوجبو الإعتماد عليو في قياس أداء المجموعة، مثل معيار إبصالر  .3
 ساعات العمل  ابؼخصصة في إنتاج منتج ما؛

يربط مابتُ الأداء كالأىداؼ الإستًاتيجية للمنظمة، مثل كضع أكثر شيوعا  كما أف ىناؾ منهجا .4
 5رباح المحققة للشركة إذا حققت الأىداؼ بنسبة مائة بابؼائة فإف الأوعة من العاملتُ كمشاركتهم في بؾم

 بابؼائة من الأرباح توزع على العماؿ؛

تعتبر القاعدة الأكلذ الأحسن، كىي تؤكد على عدـ التحيز الفردم حيث يتم برفيز الأفراد بشكل بصاعي 
من المجموعة حيث كما تسهل عمليات التدريب ضنظمة،  كمشجع للتعاكف داخل ابؼكبالتالر تقليل الغتَة كىو أمر مهم 

يب ىذه الطريقة فتتمثل بالأعماؿ الوظيفية، أما ع يأمل كل عضو أف بهعل ابؼوظف ابعديد فردا مدربا قادرا على القياـ
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طرؽ التحفيز ىذه الطريقة كمعظم بوصل عليو الفرد من عوائد مالية قد لا تكوف من جهده كمع ذلك تعتبر  في أف ما
 اعية من أحسن الطرؽ لتحقيق أىداؼ الفريق.ابعم

 :   آليــــــــــات التمكينبحث الثــــــــــــــــــــــــــالثالد

التمكتُ ىو أسلوب إدارم معاصر  لابد لو من آليات كقد تطرقنا إليها في ىذا ابؼبحث حيث أشرنا في  
البداية إلذ أىم الأساليب ابؼعاصرة التي في مقدمتها القيادة كدكر القائد كابؼدير في بقاح عملية التمكتُ، ثم مستوياتو 

 تبدأ بدعرفة رسالة ابؼنظمة كأنهينا ابؼبحث بابغديث عن التي بزتلف حسب نسبة التمكتُ، ثم متطلبات التمكتُ كالتي
ابؼمكنة التي تتيح ابغرية الكاملة للعاملتُ كفي نفس الوقت تضع الزبائن في أعلى ابؽرـ  ابؼنظماتثقافة العمل في 

 التنظيمي.

 الدطلب الاول: أساليب التمكين الدعاصرة

إلذ عدة ابذاىات كأساليب في التمكتُ تناكلتها الأدبيات ابغديثة  (34 - 32، الصفحات 2009)ملحم، أشار 
 ذكر منها:ك 

 الفرع الأول: أسلوب القيادة

القيادة من الأساليب ابغديثة التي بؽا أثر كبتَ في بقاح ابؼنظمة، حيث ترتكز على دكر القائد أك ابؼدير في 
التقليدية، حيث  بابؼنظماتيعتٍ نسبة ابؼوظفتُ إلذ ابؼديرين تكوف عالية بابؼقارنة  بسكتُ العاملتُ، كىذا الأسلوب

 تتضمن منح صلبحيات كاسعة للموظفتُ في ابؼستويات الدنيا؛

 الفرع الثاني: أسلوب تدكين الأفراد

كتبدأ عندما يقبل الفرد بتحمل ابؼسؤكلية كالاستقلبلية في ابزاذ القرار، كبالتالر تصبح لديو سيطرة أكبر على 
 ؛ابؼنظمةالوظيفة كمتطلباتها، كبالتالر استثمار مواىبو كما بيلكو من معلومات كقدرات يتم توظيفها في تسيتَ 

 الفرع الثالث: أسلوب تدكين الفريق

ة كبرل تتجاكز العمل الفردم من حيث السرعة كابعودة كيتكامل أعضاء الفريق بتعدد للعمل ابعماعي أبني
مهارات أفراده كمواىبهم بفا يقلل الأخطاء، كتعود فكرة العمل ابعماعي بظهور دكائر ابعودة في فتًة السبعينات 

طابق مع التغتَات ابؽيكلية في كيت ابؼنظمةكالثمانينات من القرف ابؼاضي، حيث يزيد العمل ابعماعي من برستُ أداء 
ابؼنظمات ابؼعاصرة، كتنسجم عمل الفرؽ مع ابؼنظمات ذات التنظيم ابؼفلطح أك الأفقي، كتتناغم كلما توسع نطاؽ 

 الإشراؼ؛
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 الفرع الرابع: إدارة الجودة الشاملة

في إدارة ( حوؿ ابعودة، كأىم مبدأ Edward Demingيعود ىذا الأسلوب إلذ أفكار إدكارد دبيينج )
 ،ابعودة ىو التحستُ ابؼستمر في كل أقساـ ابؼنظمة حيث يكوف ىذا التحستُ متواصل كيشمل كل بؾالات ابؼنظمة
كيشتًؾ فيو بصيع العاملتُ في برمل ابؼسؤكلية بفا يتوجب منح العاملتُ نوع من ابغرية كالإستقلبلية للمشاركة في إبزاذ 

 القرارات؛

 الدتعددة في التمكين الفرع الخامس: أسلوب الأبعاد

أنو حتى تكوف عملية التمكتُ فاعلة لابد  (2009)ملحم، ( الذم أشار إليو Garfield, 8811يقوؿ )
أف تقوـ على عدة جوانب متعددة ىذه ابعوانب تشمل: التعليم، القيادة الناجحة، ابؼراقبة، الدعم كالتشجيع، ابؽيكل 
ابؼناسب حيث تتفاعل كل ىذه ابعوانب من أجل إبقاح عملية التمكتُ، فابعميع يبادركف كيعملوف بشكل بصاعي 

ة في ابزاذ القرارات الإستًاتيجية، كىذا يعتٍ أف التمكتُ ليس شعور  شخصي بل ينتج بتوفتَ عدة كبفرؽ عمل منظم
أسس كمقومات ىيكلية كعوامل تنظيمية ملبءمة، بالإضافة إلذ توفر أسس من الثقة كالدعم كالتواصل كمشاركة 

 كتُ الفرد كالفريق لقيادة ابؼنظمة.ابؼعلومات لكي يشعر الفرد بشيء من ابؼسؤكلية، فكل ىذه العوامل تساىم في بس

 :(2016)عريقات،  ( فقد حدد عدة أساليب تساعد في برقيق التمكتُ كىي46، 2005الفياض، أما الفياض)

 الأساليب ابؽيكلية كتعتٍ تقليل ابؼستويات الإدارية كىذا عن طريق: (1

عيقات التي برد من برقيق التنظيمية؛ تشكيل فريق عمل قادر على مواجهة ابؼاعتماد بصاعات عمل أكلية في الوحدات 
 بزطيط عمل الفريق كتنظيمو من قبل قائد الفريق كأعضاءه. الأىداؼ،

 تفويض بعض ابؼهاـ للعاملتُ في بؾاؿ التخطيط كالتنفيذ كالرقابة؛ (2
 في ابؼنظمة كقدرات فريق العمل. ةولتشخيص ابؼشاكل كتقدنً ابغلوؿ كالبدائل ابؼناسبة ضمن التكاليف ابؼقب (3

 الدطلب الثاني: مستويات التمكين

بير التمكتُ بدستويات عديدة بزتلف درجة التمكتُ فيها من مستول لآخر كصولا لدرجة التمكتُ الفعلي حيث 
ؽ بؽذه نتطر  كفي ىذا ابؼطلب سوؼ السلطة في إبهاد ابغلوؿ كتنفيذىا،يتحمل العامل كامل ابؼسؤكلية كبيلك كل القوة ك 

)شمامي، أشارت إليو  ستة مستويات للتمكتُ ( Burkholder ,2007,2)في ىذا الصدد قدـ  ابؼستويات، ك 
 كىي:   (26-27، الصفحات 2019
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 كأنا سوؼ أقرر ) القرار بيد ابؼدير( : قم بالبحث،الدستوى الأول

لكن القرار  كبصع الأخبار يطلب من العامل  البحث كالإجتهاد،حيث ىذا ابؼستول ىو الأبسط كالأساسي يعتبر 
كىذا ابؼستول يتناسب مع العامل ابعديد فكل عامل  سلطة ليست بيد العامل،أم أف القوة كالالنهائي بيد ابؼدير، 

انا بالنسبة للعماؿ فإف كاف ىناؾ أم قرار ر أمكيعتبر ىذا ابؼستول أكث، يعمل في مستول يتناسب مع قدراتو كخبرتو
 فابؼسؤكلية تقع على عاتق ابؼدير لأنو بيلك سلطة القرار؛ خاطىء

 لكن أنا من يقرر)ابؼدير( بديل كاحد للتنفيذ، اقتًح عن البدائل، : قم بالبحثالدستوى الثاني

ح للعامل بتقدنً اقتًاح أك بديل من البدائل يعتبر ىذا ابؼستول ىو الأشهر فبالإضافة للبحث الذم يقوـ بو فإنو يسم
فالقرار النهائي بيد ابؼدير لكن كن سلطة القرار مازالت ليست بيده، ل النتائج التي برصل عليها العامل، للتنفيذ حوؿ

فهنا يبدأ العامل بتحمل نوع من  ذا القرار عن طريق اقتًاح ابغلوؿبأف يكوف لو مسابنة أكبر في ى تُن العاملمك  
 بؼسؤكلية في الأعماؿ التي يقوـ بها؛ا

 : قم بالبحث ثم قرر كانتظر مصادقتيالدستوى الثالث

يست نافذة إلا بعد مصادقة في ىذ ابؼستول يقوـ العامل بالبحث كبصع ابؼعلومات كالانتهاء بتقدنً ابغلوؿ لكنها ل
ؼ يطبق كينتظر فقط ابؼوافقة من ابؼدير أم أف العامل  يكاد يقوـ بكل الأعماؿ فهو قد قرر البديل الذم سو  ابؼدير،

 التي عادة في ىذه ابغالة ما يثق في قدرات العامل كمؤىلبتو التي مكنتو من تولر ىذه ابؼهمة؛

 : قم بالبحث حدد البدائل0 قرر ماتريد أف تنفذه0 إفعلو مالد أقوؿ لاالدستوى الرابع

الذم يبحث عن ابؼعلومة كيقتًح البدائل كابغلوؿ ىو من في ىذ ابؼستول نلبح  التطور الكبتَ في التمكتُ فالعامل 
 يقرر تنفيذىا مالد ترفضو الإدارة؛

 : قم بالبحث حدد البدائل قرر ماتفعلوالدستوى الخامس

كيتحملوف ابؼسؤكلية حيث تكوف ىناؾ  لقدرة على العمل من تلقاء أنفسهم،في ىذا ابؼستول يشعر العاملوف بالثقة كا
 عماؿ التي قاموا بها؛على درجة كبتَة من التأكد من الأ بفا إذا كانوانوع من عدـ التأكد 

 إبزذ ما تراه مناسبا : قم بالبحث،الدستوى السادس

سبا كضركرم لتحقيق أىداؼ الإدارة، حيث لا توجد أم في ىذا ابؼستول بيلك العامل القوة كالسلطة لابزاذ مايراه منا
فالعامل يتحمل كامل ابؼسؤكلية عن أية قرارات يتخذىا كىو لا بوتاج لأم مصادقة أك موافقة كلا  رقابة من أم نوع 

 يتعرض لأم رقابة عند التنفيذ.
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 الدطلب الثالث: متطلبات تدكين العاملين

تنفيذ برنامج  حتى يتستٌ ابؼتطلبات في ابؼنظمةمن أجل تطبيق ناجح لعملية التمكتُ كجب توفتَ بعض 
 كل مابوتاجونو لتحمل ابؼخاطر.  كيصبح لدل الأفراد تفادة الكاملة من بسكتُ العاملتُ،سالتمكتُ ك الا

أربعة متطلبات أساسية لتنفيذ برنامج متكامل  Quinn and Spreitzer(9664)كقد حدد كوين ك سبرتزر 
 كىي: (2005يبي س.، )العتلتمكتُ العاملتُ أشار إليها 

 الرؤية الواضحة والتحدي .1

بهب أف يتم دعم رسالة ابؼنظمة بقيم أساسية من أجل إعطاء العاملتُ بؾاؿ كحيز أكسع للقياـ بالعمل، كبالتالر 
ثقة أكبر عند إصدار القرارات،  كبسثل ىذه الرؤية برد حقيقي للمنظمات فلكي يكتب النجاح لعملية التمكتُ لابد 

أف الرؤية بسثل ابػطوة الأكلذ  Block (9654)بلوؾ من ربط برنامج التمكتُ بقيم كأىداؼ ابؼنظمة، حيث يرل 
للتمكتُ حيث تزكد ابؼوظفتُ بالإحساس بدا سيقوموف بو، أم أف قرارات ابؼوظفتُ تصب في ابذاه ماتعتقده الإدارة أنو 

شار  الابذاه الصحيح حيث يرغب الأفراد ابؼتمكنتُ بأف يكونوا على دراية كمعرفة برؤية كاستًاتيجية ابؼنظمة، كقد أ
( أف التمكتُ يصبح فعالا عند ربطو بأىداؼ ابؼنظمة، كبالتالر على ابؼنظمة أف بزلق إبصاعا 9661)Cookكوؾ 

حوؿ رسالة كرؤية ابؼنظمة للعاملتُ كالقيم كالأىداؼ التي تسعى لتحقيقها، كبدكف شك كضوح الرؤية ي كسب العاملتُ 
امر الأمر الذم يؤدم إلذ بذؿ  أقصى قدرات ابؼوظفتُ من القوة كالقدرة على التصرؼ دكف توجيهات أك انتظار أك 

فقد ركز على أبنية اتصاؿ الإدارة العليا بابؼوظفتُ لنقل  Lawer(9665)أجل برستُ أداء ابؼنظمة، أما لاكر 
 ؛(51-52، الصفحات 2005)العتيبي س.،  كتوصيل الرؤية كالسلوؾ ابؼرغوب للوصوؿ للؤىداؼ ابؼسطرة

 الإنفتاح وفرق العمل .2

بهب أف يشعر الأفراد بأنهم جزء من ثقافة ابؼنظمة، فالأفراد ابؼمَّكنتُ يعملوف سويا كبشكل بصاعي في إبهاد 
، أف حرية Harari(9666)ابغلوؿ كفي جو يسوده الإحتًاـ ابؼتبادؿ لأفكار ابعميع ابؼليئة بالثقة، حيث يرل ىرارم 

الوصوؿ للمعلومات ابغساسة تظهر كتعكس درجة الثقة داخل ابؼنظمة، كبالتالر زيادة حرية الوصوؿ للمعلومات 
 ؛(52، صفحة 2005)العتيبي س.،  ابغساسة كالضركرية التي تعتبر أساسية لتمكتُ العاملتُ

 النظام والتوجيو .3

الأفراد ابؼمكنتُ يتمتعوف برؤية كاضحة للؤىداؼ، كمعرفة حدكد السلطة ابؼمنوحة كابؼهاـ كابؼسؤكليات ابؼخولة بؽم، 
فالأفراد الذين تم بسكينهم يتمتعوف بالاستقلبلية كبدعرفة حدكد السلطة، كفي نفس الوقت لديهم أىداؼ مرتبطة 

أف كجود نظاـ كاضح ابؼعالد  Quinn and Spreitzer (9664)بأىداؼ ابؼنظمة، حيث يرل كوين ك سبريتزر 
بود من الغموض كمن درجة عدـ التأكد، فمعرفة الأفراد ابذاه ابؼنظمة يشعرىم بالقدرة على أخذ ابؼبادرة، كعلى 

 ؛(52، صفحة 2005)العتيبي س.،  الاستعداد لابزاذ القرارات أك التأثتَ لتحستُ الأداء
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 الدعم والشعور بالأمان .4

بوتاج الأفراد إلذ بيئة تشجع على التمكتُ، فيجب أف تعزز من أجل التعلم كالتطوير كأف يشعر الأفراد بدعم 
)العتيبي س.،  اجتماعي من طرؼ رؤسائهم لتعزيز قدرات ابؼرؤكستُ على ابؼبادرة كالتفكتَ لطرح أفكار جديدة ابداعية

 .(53، صفحة 2005

كبيكن أف نشتَ أف توجو ابؼنظمات بكو التمكتُ أك ابؼبررات التي تدفع ىذه ابؼنظمات للتوجو التنظيمي بكو التمكتُ 
 :(47، صفحة 2013)جلبب ك ابغسيتٍ،  ( بالآتي2007بيكن تلخيضها كما يراىا )عارؼ،

 التكنولوجية كابؼعلوماتية؛الثورة  .1
 تغتَ قيم المجتمعات؛ .2
 ابؼنافسة الشديدة؛ .3
 إعادة ىيكلة ابؼنظمات؛ .4
 تلبشي الاعتقاد السائد بأف ابؼدير ىو ابػبتَ؛ .5
 تغتَ توقعات العاملتُ؛ .6
 تغتَ توقعات ابؼستهلكتُ. .7

 الدطلب الرابع: ثقافة العمل في الدنظمات الدمكنة

ابؼمكنة كالتي عادة ما تكوف مؤسسات ذات ىيكل تنظيمي مقلوب يتطلب مهارات  العمل في ابؼؤسسات
خاصة، حيث يتيح ىذا النوع من ابؽياكل حرية تامة للعاملتُ في إصدار التعليمات كالأكامر، فشركة نوردستًكـ 

"Nordstromلإدارة العليا، أم أف " يتكوف ىيكلها التنظمي من الزبائن أعلى ابؽرـ ثم البائعتُ ثم ابؼديرين كأختَ ا
الإدارة الوسطى تتكوف من ابؼديرين؛ كأكؿ شيئ يتسلمو ابؼوظف ابعديد في الشركة ىو كتيب صغتَ مكتوب في أعلبه 

م نفسك في جميع ك ّ ح  " "، ثم قوانتُ شركة نوردستًكـ كىي قاعدة كاحدة: نوردستروم أىلا بك في "رسالة ترحيبية: 
لدينا أي قوانين أخرى، الرجاء أن تشعر بكل حرية إن كان لديك أي استفسار  الدواقف التي تواجهها، لا يوجد

"، قد يبدك العمل سهلب في ىذه ابؼنظمات لكن ابغقيقة عكس ذلك، أن تعود لدديرك في أي وقت من الأوقات
ت من مهارات فالكثتَ من ابؼوظفتُ يتًككوف العمل في بدايتو كلا يستطيعوف الإستمرار، إف ما تتطلبو ىذه ابؼؤسسا

ليست بتلك السهولة التي يتصورىا ابؼوظف العادم، فهذه ابؼؤسسات لايوجد في أجندتها بؾاؿ للمزاح أك الفراغ، إف 
قيم كأىداؼ مثل ىذه الشركات برتاج للجد كابؼثابرة، إنها لا ترحب بدن لا يبادر، كما أف العديد من ابؼوظفتُ قد 

ابؼؤسسسات كقيمها التي برتـً الزبوف احتًاما فوؽ العادة، إف العديد من ىذه  بهدكف صعوبة في التأقلم مع ثقافة ىذه
ابؼظاىر التي بستاز بها ىذه ابؼنظمات من ركح ابؼبادرة كالعمل ابعماعي كالتفكتَ ابػلبؽ لاتناسب بعض العاملتُ 

القيم كالثقافة كابؼستويات ، فهي برتف  فقط بدن يتكيف مع ىذه ابؼنظمةكبالتالر يكوف الباب مفتوحا بؽم بؼغادرة 
 . (206 - 204، الصفحات 2009)ملحم،  العالية في الأداء



  _________________________________________________ مكين العاملينــالفصل الأول: ت

36 
 

كتعتبر ابؼعرفة أحد أكثر ابؼوارد استًاتيجية كحيوية في القرف ابغادم كالعشرين0 كتنبع ىذه الأبنية من كوننا نعيش 
كالسرعة، فامتلبؾ ابؼعلومات كنقلها كتطويرىا كتوسيعها ضركرم،  كمن أىم أسباب أبنية ابؼعرفة في في عصر ابؼعلوماتية 

 مايلي: (40-41)جرادات، ابؼعاني، ك الصالح، الصفحات  ىذه ابؼنظمات

 عماؿ ابؼعرفية كإنتاجيتهم؛كونها من أكثر ابؼوجودات قيمة في ابؼنظمات ابؼعاصرة كتتحقق من جهود ال (1
تعتبر الأساس الذم يتبعو الإبداع، كالعكس صحيح كعن طريقو تقدـ ابؼنظمة منتجات جديدة كعمليات  (2

 جديدة تساعدىا على ابؼنافسة كالإستمرارية؛
يعتبر ابؼورد الوحيد الذم لا يتناقص بالتقادـ بل بالعكس يبتٌ بالتًاكم فهو يعتبر قوة كثركة في آف كاحد،  (3

 كىو موجود في عقوؿ العاملتُ في أم منظمة؛
يعتبر المحرؾ الأساسي للنمو الاقتصادم كبالتالر زيادة الإنتاجية، إف ابؼعرفة تولد كتزيد من سرعة الإبداعات  (4

 التي بروَّؿ إلذ منتجات كعمليات كخطوط إنتاج أك منظمات جديدة.

من الشركط الأساسية لنجاح أم منظمة، كقدرتها على  ك يرل )جرادات كآخركف( أف الإىتماـ برأس ابؼاؿ البشرم  
التنافس كالاحتفاظ بدكانتها في السوؽ، فقيمة رأس ابؼاؿ البشرم تتأثر بخصائص عديدة بيتاز بها بعض العاملتُ، 
فإضافة للمعرفة، ىناؾ صفة "الريادة" كىو مفهوـ استعمل لأكؿ مرة في القرف السادس عشر في فرنسا كيعتٍ ابؼخاطرة 
كبرمل الصعاب التي رافقت بضلبت الاستكشاؼ العسكرية، أما اليوـ فمصطلح الريادة يشتَ إلذ الأعماؿ التي يبدعها 
أفراد بيتلكوف صفات كمشاعر ريادية تؤدم إلذ ابتكار أعماؿ كمشاريع كخدمات متميزة تقدـ قيمة مضافة، لقد عرؼ 

)جرادات،  تَا كبهعل منو خلبؿ فتًة قصتَة عملب كبتَا كناجحا( الرائد معتبرا إياه فردا يقيم عملب صغ2005)برنوطي،
( فتعرؼ الريادة بأنها "مهمة أك Carland and Other,1984أما دراسة ) (284ابؼعاني، ك الصالح، صفحة 

يعمل بها، أك تلك التي يتولذ  منصب مفهوـ ضمنا كيقدِّـ الشخص الذم يتولاه أفكارا غتَ اعتيادية للمنظمة التي
 . (285)جرادات، ابؼعاني، ك الصالح، صفحة  إدارتها أك قيادتها"

 

 

 

 

 

 

 



  _________________________________________________ مكين العاملينــالفصل الأول: ت

37 
 

 

 ةـلاصــالخ

ىو مفهوـ إدارم حديث يتمثل أف بسكتُ العاملتُ إف ما بيكن قولو كم ح صلة لعناصر الفصل الأكؿ يوجز في 
، كل ما يساعدىم في ابزاذ القراراتابغرية في ابزاذ القرارات كمشاركتهم ابؼعلومات حوؿ منظمتهم ك في إعطاء العاملتُ 

تمكتُ العاملتُ ىو ابذاىها بكو إدارة ابعودة كبالتالر ضركرة مشاركة بصيع سبب اىتماـ ابؼنظمات العصرية بػ كيرجع
كمساعدتهم في تنفيذ  مكتُ توسيع السلطة للموظفتُالعاملتُ في تطوير ابؼنظمة كبرقيق رضا الزبائن، كمن مبادئ الت

زء من السلطة ستماع بؽم كتقييم ردكدىم، كما أف مراحل التمكتُ تبدأ عند رغبة ابؼدراء في التخلي عن جأعمابؽم كالا
تصاؿ من قبل الإدارة، كتكوين فرؽ العمل ككضع برامج للمكافآت مرتبطة بتحقيق الأىداؼ مع للعاملتُ كتسهيل الا

نتماء كالرضا كالفخر بأعمابؽم كالإعتزاز بدنظماتهم ل ىذا يزيد من شعور ابؼوظفتُ بالادـ استعجاؿ النتائج، ككع
كتعظيم استخداـ البيانات كابؼعلومات كما أف ىناؾ عوامل تساعد على التمكتُ من أبنها تشجيع التعلم الذاتي كحرية 

ت التمكتُ بقد مقاكمة التغيتَ من طرؼ العاملتُ كبزوفهم من تبادؿ ابؼعلومات كبرديث أنظمة ابؼكافآت كمن معوقا
بسثلت على أربعة أبعاد في ىذه الدراسة ابؼساءلة كغياب الثقة، كىناؾ أبعاد للتمكتُ اختلف الباحثتُ حوبؽا اعتمدنا 

تَة منها أسلوب ، التحفيز(، أما أساليب التمكتُ فهي كثلاستقلبلية، ابؼشاركة بابؼعلومات، فرؽ العملفي )ابغرية كا
كأسلوب بسكتُ فرؽ العمل كأسلوب التحفيز الذم يرتبط  ،القيادة الذم يرتكز على دكر القائد في بسكتُ العاملتُ

التمكتُ تليها أىم خطوة بكو ىي بدرجة برمل العاملتُ للمخاطر كمن أىم متطلبات التمكتُ الرؤية الواضحة ك 
كنة برتاج نا بأف العمل في ابؼؤسسات ابؼم  بيَّ  ايعملوف بشكل بصاعي، كأختَ كنوف نفتاح كفرؽ العمل فالأفراد ابؼم  الا

كما أف   ،كنتُ عواقب ابزاذ القراراتبؼهارة كبتَة حيث تتميز تلك ابؼنظمات بهياكل مقلوبة يتحمل فيها ابؼوظفتُ ابؼم  
ـ زبائنها احتًاما فوؽ لتي برتً كنة اابؼم   ابؼنظماتالعديد من ابؼوظفتُ قد بهدكف صعوبة في التأقلم مع ثقافة تلك 

كبستاز بالعديد من ابؼظاىر من ركح ابؼبادرة كالعمل ابعماعي كالإبداع كالتفكتَ ابػلبؽ كبالتالر قد لا تناسب العادة، 
ن يتكيف مع بدفهي برتف  فقط  ،ابؼنظماتىذه البيئة بعض العاملتُ الذين بهدكف نفسهم بؾبرين على مغادرة ىذه 

 عالر من الأداء.ىذا ابؼستول ال

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

 جودة ابػدمات الصحية

 



  _____________________________________________ الصحيةالفصل الثاني: جودة الخدمات 

39 
 

 د ـــــــــــــتدهي

على اىتماـ بسثل جودة ابػدمة الصحية أحد أىم ابػصائص ابؼميزة للدكؿ ابؼتقدمة، كقد حاز موضوع ابعودة 
 عنواف العصر للمنظمات الرائدة كابؼتميزة.أمست ابعودة  الباحثتُ في كل المجالات حتى

ػػػػػػػػػػػػػػا قمن "جودة ابػدمات الصحية"، حيث للمتغتَ التابعانب النظرم ػػػػػػػػػػػػػػػػػػاني لدراسة ابعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػخصصنا الفصل الث كلقد
 :الرتبتقسيمو على النحو ال

حيث بدأنا بتعريف كل من مصطلحي ابعودة كابػدمة  بحث الاكؿ تناكلنا فيو مفهوـ جودة ابػدمات الصحيةابؼ
 الأبعاد ابؼكونة بؽا. الصحية ثم تطرقنا لأبنيتها كأىدافها ثم خصائصها كأنواعها، كأختَا

أما ابؼبحث الثاني فتطرقنا فيو لركاد ابعودة كمبادئهم كابؼراحل التي بسر بها إدارة ابعودة، كما تم التطرؽ لنظاـ ابؼواصفات 
 العابؼية الإيزك، كأختَ فوائد ابغصوؿ على شهادة ابعودة.

إلذ يومنا ىذا، ككيفية  1962تطوره منذ الإستقلبؿ أما ابؼبحث الثالث فتناكلنا فيو النظاـ الصحي في ابعزائر كتاريخ 
 بسويلو كابؼشاكل التي كاجهتو كختمنا ابؼبحث بحلوؿ مقتًحة انطلبقا من مقابلبت مع موظفي ىذه ابؼؤسسات الصحية.

كآخر مبحث قمنا فيو بالربط بتُ متغتَم الدراسة حيث خصصنا لكل بعد من أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل "بسكتُ العاملتُ" 
 مطلبا قمنا فيو بعرض أثره كدكره في جودة ابػدمات الصحية انطلبقا من عديد الدراسات السابقة. 
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 الدبحث الأول: ماىية جودة الخدمات الصحية 

ابػدمات الصحية من أىم ابػدمات في المجتمع ك تعتبر مرآة لرفاىيتو، كفي ىذا ابؼبحث  سوؼ نتعرؼ على 
ابػدمات الصحية بدءا بتعريف ابعودة، ثم ذكر خصائص ابػدمات الصحية كأنواعها، كما نشتَ لأبنيتها  جودة مفهوـ

كأىدافها كأختَ نسرد أشهر أبعاد جودة ابػدمات الصحية التي يعتمد عليها الباحثتُ كالتي سوؼ نعتمد عليها في 
 .ىذه دراستنا

  جودة الخدمات الصحية ول:  مفهومالدطلب الأ

باينت مفاىيم العلماء ت نتطرؽ إلذ تعريف جودة ابػدمات الصحية لابد أف نعرؼ ابعودة التيقبل أف 
كابؼتخصصتُ حوبؽا، فمنهم من يراىا من زاكية الزبوف كمنهم من يراىا من خلبؿ مقدـ ابؼنتج أك ابػدمة كىكذا، ثم 

 نتطرؽ إلذ مفهوـ ابػدمات الصحية لأبرز الباحثتُ. 

 ودة الخدماتالفرع الأول:  تعريف ج

 أولا: تعريف الجودة

 .(184، صفحة 2015)ابغمصي ك ضناكم،  ابعودة في اللغة: صفة ما ىو جيد

لساف العرب: "جاد الشئ جودة أم صار جيدا، كقد جاد جودة كأجاد: أتى بابعيد من القوؿ أك الفعل، كيقاؿ: أما 
 .(720)ابن منظور، صفحة  كجاد عملو بهود جودة" أجاد فلبف في عملو كأجود

كتعتٍ طبيعة الشخص أك الشيء  Qualitiesيرجع أصل ىذا ابؼصطلح عند الغرب إلذ الكلمة اليونانية  صطلاحااك 
كقد تعددت التعاريف كتباينت حسب نظر كل باحث  ،(48، صفحة 2015)أبو النصر ـ.،  كدرجة صلببتو
 The characteristics "  (ASQ Website)عرفتها ابعمعية الأمريكية للجودة بأنها  فقدبؼوضوع ابعودة، 

of a product or service that bear on its ability to satisfy stated or implied needs" 

 "بأنها الأشكاؿ كابػصائص الشاملة للخدمة أك ابؼنتج، التي تؤدم إلذ إشباع ابغاجيات". كتعتٍ :

 :فيعرفها (Cambridge Dictionary Website)كامبريدج  قاموس أما

 " " How good or bad something is  ٍما مدل جودة أك سوء شيء ماكتعت.  

فقد ع ر ِّفت ابعودة على أنها "بؾموع ابػصائص  1986الصادر سنة   ISO9002ك  9001معيار وحسب
 ,Guy) كالصفات للسلعة أك ابػدمة التي تنمحها القدرة على إرضاء إحتياجات الزبائن الظاىرية أك ابػفية"

2000, p. 57). 



  _____________________________________________ الصحيةالفصل الثاني: جودة الخدمات 

40 
 

" أم " ابؼلبئمة للغرض أك  Fitness for use or purpose"  ( بأنها Joseph Juran) عرفهاكما 
 .(Juran, 2005, p. 66) للبستعماؿ".

فتػ ع ر ِّؼ ابعودة بأنها "بؾموعة   The British Standards Institution (BSTأما ىيئة ابؼواصفات البريطانية )
، 2015)أبو النصر ـ.،  صفات كملبمح كخواص ابؼنتج أك ابػدمة بدا يرضي كيشبع الاحتياجات ابؼلحة كالضركرية"

 .(30صفحة 

، 2016)الصرف،  بأنها "توقع احتياجات الزبوف ابغالية كابؼستقبلية"  (Edward Deming،6891العالد ) عرفها و
 .(17صفحة 

فعرؼ ابعودة بأنها " تلك العملية التي يتسع مداىا لتشمل جودة العمل كجودة ابػدمة  (Kauro Ishikawaأما )
، 1997) سعد،  كجودة ابؼعلومة كالتشغيل كجودة القسم كالنظاـ كجودة ابؼورد البشرم كجودة الأىداؼ كغتَىا"

 .(21، صفحة 2013)العيشاكم،  ابؼشار إليو في (72صفحة 

 (25، صفحة 2011)ابغراحشة،  ابؼطابقة مع ابؼواصفات"(: بأف ابعودة ىي "Ph.Crosby, 1979)ويرى 

، صفحة 1996) زين الدين،  فيعرفها بأنها "درجة مطابقة منتج معتُ لتصميمو أك مواصفاتو"  (Gilmore) أما
  .(121)بوىزة ك فارس، صفحة  الذم أشار إليو  (193

ة التي بسلك " ىي بؾموع مزايا كخصائص ابؼنتج أك ابػدم : ابعودة بأنها فيعرؼأما فيليب كوتلر أحد ركاد التسويق 
 (Art Weinstein & william , 1999, p. 64) حتياجات المحددة أك الضمنية "القدرة على تلبية الا

بؾموعة من الأبعاد كالتي ظهرت في أدبيات الفكر الإدارم للوصوؿ للمفهوـ ابؼشتًؾ  (Gravin، 6899وقد حدد )
 :(20-22، الصفحات 2013)علواف،  التي بيكن من خلببؽا ابغكم عل جودة منتج أك خدمة معينة كمايلي

ريده من مواصفات كىذا يتفق مع تعريف فيجينيوـ يملبئمة ابؼنتج للبستخداـ الذم يرضي ابؼستهلك كفقا بؼا  .1
 للجودة كالتي تعتٍ برقيق رغبة ابؼستهلك؛

كتشمل الدقة كالقدرة في قياس ابػصائص التي برقق رغبة  مستول الأداء: تتعلق بابػصائص الوظيفية للمنتج .2
 ابؼستهلك؛

ع تعريف جوراف للجودة " ملبئمة التي يرغبها ابؼستهلك كىو يتفق م ابؼطابقة: أم مدل مطابقتو للمواصفات .3
 ابؼنتج للبستخداـ"؛

أم صنع منتجات خالية من العيوب كمطابقتها للمعايتَ كابؼواصفات ابؼطلوبة : مدخل يعتمد على التصنيع .4
كىو يطابق تعريف ابعودة بالنسبة لليابانيتُ "إعمل الشيء من أكؿ مرة" ، كأيضا مع تعريف كركسبي " صفر 

 عيوب"؛
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يد ابػدمة من خلبؿ عناصر السعر، أم مقارنة خصائص ابؼنتج أك ابػدمة مع رغباتو كسعر القيمة كبرد .5
 شراءه. 

كبىتلف مفهوـ ابعودة من كجهة نظر الزبوف منو عن ابؼصنع،  فالزبوف يبحث عن برقيق إشباع معتُ بالسعر 
ابؼطابقة للمعايتَ ابؼفركضة، العمر الذم يرغب فيو، أما الصانع فتَل ابعودة من عدة نواحي، كالتصميم، الأداء، 

 .(13، صفحة 2015)بولصباع،  الذم أشار إليو (295، صفحة 2002)العنزم،  الإفتًاضي ..الخ

أف ابعودة ىي خصائص تتوفر في ابؼنتج أك ابػدمة ك تشمل  في الأختَ كمن خلبؿ التعاريف السابقة يرل الباحث
 إلذ إشباع حاجيات الزبوف.  في الأختَ تهدؼ السعر 

  الفرع الثاني :  تعريف الخدمات الصحية

بأنها "مزيج متكامل  من العناصر ابؼادية ابؼلموسة كالأخرل الغتَ ابؼلموسة  (198، صفحة 1997)مدكور،  عرفها
 كالتي برقق إشباعا كرضا معينا للمستفيد".

(  بأنها: "ابؼنتجات ابؼلموسة كغتَ ابؼلموسة التي تقدمها Choi and all ,0222 :142كعرفها )
ذات العلبقة بغرض المحافظة على سلبمة الإنساف  ابؼستشفيات كابؼستوصفات كابؼراكز الصحية، كالعيادات، كابعهات

 .(61، صفحة 2015)بولصباع،  ابعسمية كالعقلية"

بأنها " بؾموع ابػدمات كالإجراءات  (11، صفحة 2020)قطاش، الشاعر، ك الصفدم، كما عرفها 
كالرعاية الصحية الوقائية التي تقدمها مديرية الرعاية الصحية الأساسية كابؼؤسسات التابعة بؽا بعميع أفراد المجتمع عامة 
بهدؼ رفع ابؼستول الصحي للمجتمع كابغيلولة دكف حدكث أمراض كانتشارىا"، كقد عرَّفوا أيضا مصطلح  الرعاية 

بأنها خدمات تقدـ من طرؼ أحد أعضاء الفرؽ الطبية للؤفراد سواء في عيادات خاصة أك ابؼستشفيات  الصحية
ابغكومية، أك العناية التمريضية من طرؼ ابؼمرضتُ أك التحاليل التشخيصية التي تقدـ في ابؼختبر، كقد تكوف ىذه 

 اية منو.ابػدمات علبجية أك عبارة عن توضيحات كمعلومات عن مرض ما كطرؽ الوق

ك تعرَّؼ على أنها خدمات تقدمها منظمات صحية للمجتمع، مثل بضلبت التطعيم كاللقاحات ابؼوبظية 
 ، )بولصباع، ( ابؼشار إليو في 2006،152كالأدكية الضركرية، كرعاية الأمومة كالطفولة كرعاية ابؼسنتُ )مكرـ

 .(60، صفحة 2015

بؼلموسة اف ،حية ىي خدمات ملموسة كغتَ ملموسةإلذ ما سبق  بيكن القوؿ بأف ابػدمات الص كاستنادا
تَ ملموسة غأما ال ،قامة كالتغذية في ابؼراكز الصحيةتقدنً الدكاء كإجراء التحاليل بالإضافة إلذ الإتتمثل في التشخيص ك 
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ككيفة تعامل الطواقم الطبية مع ابؼرضى  الوقاية منهاالأمراض كطرؽ فتتمثل في تقدنً ابؼشورة كابؼعلومات كالنصائح حوؿ 
 كإستقبابؽم.

 رع الثالث:  تعريف جودة الخدمات الصحيةالف

تعرفها منظمة الصحة العابؼية بأنها: " برقيق احتياجات ابؼريض بتكلفة مقبولة"، كفي تعريف آخر بػبتَم الصحة 
ابعودة ىي" رضا ابؼريض عما قدـ لو من خدمات صحية كالذم  العابؼيتُ )ميلتوف ركـ ككارلوس مونتويا(: إذ يريا بأف

 يتوقف على مدل التطابق بتُ مستول ىذه ابػدمات من ناحية كتوقعات كاحتياجات ابؼريض من ناحية أخرل"
 .(256، صفحة 2016)يوسف، 

قدـ لإشباع حاجات أك رغبات صحية لطالبي ابػدمة كيعرفها عوض خلف العنزم بأنها " كافة ابػدمات التي ت
 .(195)مدحت، صفحة  الصحية"

كما تعتٍ " تعظيم رضا ابؼريض أكلا كأختَا بغض النظر عما إذا كانت مؤسسات الرعاية الصحية برقق الربح أك 
، صفحة 2010)العلي، ابؼشار إليو في  (Donabedian،1989ابػسارة في تطبيقها لأنظمة كفعاليات الرعاية ")

301). 

كمن أجل إعطاء مفهوـ أكثر دقة مع الواقع قمنا بدقابلة بؾموعة من ابؼرضى من أقساـ بـتلفة في ابؼؤسسة الاستشفائية 
كجهة نظرىم بؼفهوـ جودة ابػدمات الصحية ، كسألناىم عن 2022خلبؿ شهر جانفي رزيق البشتَ مدينة بوسعادة

 (:1-2ككانت إجابتهم كما في ابعدكؿ رقم )

 الصحية من كجهة نظر مرضى مستشفى مدينة بوسعادة. دة ابػدماتمفهوـ جو  (:1، 2جدول رقم )

 مفهوـ جودة ابػدمة الصحية من كجهة ابؼريض السن ابعنس ابؼريض القسم

قسم 
 ستعجالاتالا

 ستقباؿالاابؼعاملة كحسن  51 أنثى 01ابؼريض 

 التشخيص ابعيد 42 ذكر 02ابؼريض 

 

 قسم الأطفاؿ

طفل عمره لأب 
 سنوات 05

 40 ذكر
 عدـ التسرع في العلبج

 خصائيتوفر الطبيب الأ 37 أنثى رضيع مريض  لأـ 
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 نتظار كثتَاستقباؿ ابعيد كعدـ الاالا 30 أنثى أـ لطفل صغتَ

قسم جراحة 
 العظاـ

 06ابؼريض 
عدـ تأجيل العمليات ابعراحية كتوفرىا كإجراءىا حتى  55 ذكر

 في العطل الأسبوعية

 توفر الطبيب ابؼاىر 37 ذكر 07ابؼريض 

 قسم الأكراـ
 توفر الدكاء  45 أنثى 08ابؼريض 

 اتفاؽ الأطباء حوؿ الطريقة ابؼناسبة للعلبج 39 أنثى 09ابؼريض 

 : من إعداد الباحث. الدصدر

 كل ماسبق يرل الباحث أف مفهوـ جودة ابػدمات الصحية يشمل بؾموعة من النقاط ابؼهمة كما يلي:  من خلبؿ

 ابؼعاملة ابغسنة للمريض كحسن استقبالو؛ (1
، حيث يقطع ابؼرضى مسافات طويلة فقط عند بظاعهم كتقدنً الاستشارة ابؼناسبة لو التشخيص ابعيد للحالة (2

اء عامتُ ليسوا بـتصتُ فقط لتمكنهم من عملهم كدقة تشخيصهم لطبيب متمكن، كبقد طوابتَ طويلة لأطب
 مثل الطبيب العاـ: إبراىيم لدغم شيكوش في بلدية بؾدؿ كلاية ابؼسيلة؛

التكلفة ابؼقبولة، فابؼريض مستعد بأف يدفع مبالغ مهمة لكن دائما في حدكد ابؼعقوؿ فالركاتب في ابعزائر  (3
ي غتَ مفعلة في دفع الاستشارات الطبية كيضطر ابؼريض في كل عموما منخفظة، كبطاقة الضماف الإجتماع

 زيارة للطبيب لتحمل تكاليف الكشف رغم كجود التأمتُ؛
 .النظافة التي تشمل نظافة ابؼكاف كابؼعدات (4
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 الدطلب الثاني:  خصائص الخدمات الصحية وأنواعها

أك قبل التطرؽ بػصائص  ابػدمات الصحية نذكر خصائص ابعودة  التي ىي سبب في رضا الزبوف عن ابػدمة 
)بؾموعة من ابؼؤلفتُ،  (2011،379حسب )ىواـ بصعة، ىذه ابػصائص بيكن تقسيمها إلذ الأنواع التالية ابؼنتج،
2011): 

 الوظيفي للمنتج أك ابػدمة؛: ىي ابؼظهر Qualityابعودة  .1

 كىي تعبر عن الإجابات للؤسئلة التالية: ىل ملمسها جيد؟، ىل تعمل بشكل جيد؟، ىل تؤدم الغرض ابؼطلوب؟

 : قيمة ابؼنتج أك ابػدمة؛Costالتكلفة  .2

 ىل تكلفتها معقولة؟، ىل جودتها مقارنة بابؼنافستُ في السوؽ موثوؽ منها؟، ىل ىي قي ِّمة؟؛

: كىي أحد أىم ابػصائص بالنسبة للجودة، ىل ابؼنتجات أك ابػدمات آمنة Safetlyالأماف  .3
 للمستخدمتُ؟، ىل التًاكيب ابؼكونة للمنتج غتَ مضرة بالصحة؟، ىل ىي مطابقة بؼواصفات الأماف؟؛

: كقت التسليم مهم للزبوف، فقد يكوف الطلب ملح كعاجل لكن التسليم يستغرؽ Deliveryالتسليم  .4
 أف تعمل على أف يكوف التسليم موافق لرغبات الزبائن. ابؼنظمةلك على أشهر، لذ

 الفرع الأول: خصائص الخدمات الصحية

بدجموعة من ابػصائص كغتَىا من ابػدمات كىذه ابػصائص بسيزىا عن غتَىا من ابؼنتجات  تتمتع ابػدمات الصحية 
 :(230، صفحة 2016)يوسف،  كما يلي

 اللبملموسية: كتعتٍ عدـ إمكانية رؤيتها أك بؼسها، كقد تكفي  عدةكلمات لتشخيص مرض ما؛ 
 صعوبة الفصل بتُ إنتاج ابػدمة كاستهلبكها: أم أف بغظة إنتاجها ىي نفسها بغظة إستهلبكها؛ 
 عدـ التجانس: صعوبة إعطاء نفس النتائج مع بصيع ابؼرضى على الدكاـ؛ 
 لزبوف بيكن أف ينتفع منها  كلا يستطيع الانتفاع بحق إمتلبكها.عدـ التملك: فا 

)البكرم، بالإضافة إلذ ابػصائص التي سبق ذكرىا توجد خصائص أخرل بسيز ابػدمة الصحية عن غتَىا حسب 
 منها: (20،19، صفحة 2016)الصتَفي، ابؼشار إليو في   (59، صفحة 2015

 تتميز خدمات ابؼستشفيات بكونها عامة تهدؼ إلذ تقدنً منفعة عامة للجمهور؛ .1
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تتميز بدرجة عالية من الأداء فهي بزصع للرقابة الإدارية الطبية لكونها مرتبطة بحياة الإنساف كليس بأم شيء  .2
 مادم آخر؛

 بػدمات الصحية كتتأثر بالقوانتُ كالأنظمة ابغكومية سواءا كانت عامة أك خاصة؛ترتبط مؤسسات ا .3
توز ع قوة القرار في ابؼنظمات الصحية بتُ بؾموعة من الإداريتُ كالأطباء على عكس منظمات الأعماؿ  التي  .4

 فيها القرار بيد فرد  كاحد أك بؾموعة من الأفراد الذين بيثلوف قمة الإدارة؛يكوف 
فلب بيكن حصوؿ ابػدمة كابؼستفيد ابؼباشر بتُ ابؼمرض أك الطبيب أم مقدـ ابػدمة كجوب الإتصاؿ  .5

 إلا بحضور ابؼريض من أجل الفحص كالتشخيص أك إجراء التحاليل أك الأشعة؛ الصحية 
ية الصعوبة في تطبيق بعض ابؼفاىيم الاقتصادية ابؼطبقة في ابػدمات الأخرل كتطبيقها على ابػدمات الصح .6

 بكونها مرتبطة بحياة الإنساف؛
عدـ التأخر أك الاعتذار  للبستجابة للخدمة الصحية لأف ذلك يعتبر إخفاؽ في ابؼهمة، حيث يستوجب  .7

 الاستعداد لتقدنً ابػدمة في ساعات الذركة أك في ابؼناسبات أك ابؼواسم التي يكثر فيها الطلب على ابػدمة.

 بعض ابػصائص منها: (198، صفحة 1997)مدكور، كقد أضاؼ 

 بزصص معتُ في بؾاؿ بؿدد من ابػدمات الصحية؛ أف لكل طبيب أك أخصائي " مقدـ ابػدمة"  .1
في بعض ابغالات، كىي  لا بيكن لطبيب كاحد أف يعالج أكثر من زبوف كاحد في نفس الوقت .2

 .لاتنطبق على كافة ابػدمات الصحية مثل بضلبت التوعية الصحية

 الفرع الثاني: أنواع الدستشفيات

قبل التطرؽ لأنواع ابػدمات الصحية كجب الإشارة لتصنيف ابؼستشفيات التي بزتلف حسب ابؽدؼ كفيما يلي أىم 
 : (35-41، الصفحات 2007 )جلدة، التصنيفات

 بمط ابؼلكية كالإشراؼ: كبيكن تقسيم ابؼستشفيات حسب ىذا ابؼعيار إلذ: .1
مستشفيات حكومية: ىي مؤسسات بسلكها الدكلة كتقوـ على رعاية شؤكنها كمصابغا كيعتبر ىذا النوع من  . أ

حيث تقدـ خدماتها للمواطنتُ ابؼستشفيات الأكثر انتشارا في العالد خاصة في البلداف الاشتًاكية سابقا 
بشكل بؾانا، كالكثتَ من الدكؿ تأخد على عاتقها مسؤكلية بناء ابؼستشفيات، كما بهب الإشارة لنوع من  

، كىي ابؼستشفيات العسكرية التابعة للدكلة كتقدـ خدماتها لفئة معينة تتمثل في العسكريتُ ابؼنظماتىذه 
 كعائلبتهم.
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يع ابؼستشفيات باستثناء التي تتبع الدكلة أك ابغكومة ابؼركزية أك المحلية، منها ابؼستشفيات ابػاصة: تشمل بص . ب
تعود لأطباء يعملوف بغسابهم ابػاص، أك مستشفيات دينية، كتنقسم  إلذ مؤسسات ربحية كأخرل  منظمات

 ذات طابع غتَ ربحي. 
 بيكن أف بميز بتُ ثلبث أنواع من ابؼستشفيات:  Profitالربحية  .2
حكومية لا تهدؼ للربح كىي مستشفيات تقوـ الدكلة بتأسيسها من أجل تقدنً خدمات طبية مستشفيات  . أ

 للمواطنتُ مقابل أجور رمزية؛
مستشفيات ختَية طوعية تدار من خلبؿ ابعهات ابػتَية بصعية أك منظمة دينية كيكوف ابؽدؼ خدمة الصالح  . ب

 العاـ دكف غرض مادم أك أم فائدة من كراء عملهم؛
تهدؼ للربح كىي مستشفيات خاصة تعود ملكيتها إلذ أفراد أك بؾموعة ىم على الأغلب من مستشفيات  . ت

الأطباء، تقوـ بتقسيم أرباحها التي تكتسبها من ابؼرضى على مؤسيسيها كمالكيها كعلى ابؼشاركتُ فيها، كىي 
 منتشرة بشكل كبتَ في الدكؿ الرأبظالية؛

أساس مدة ابؼكوث في ابؼستشفيات قد تكوف ابؼدة طويلة ىذا التصنيف على   Stay Periodمدة ابؼكوث  .3
 أك قصتَة؛

كىي مستشفيات بيكث فيها ابؼريض مدة أقل  Short Term Care Hospitalمستشفيات قصتَة الأمد  . أ
 من ثلبثتُ يوما كمنها ابؼستشفيات العامة ك مستشفيات الولادة كالأطفاؿ؛

يكوف فيها معدؿ ابؼكوث أكثر من ثلبثتُ  Long Term Care Hospitalمستشفيات طويلة الأمد  . ب
 يوما كىي متخصصة بؼعابعة الأمراض ابؼزمنة مثل مستشفيات الصحة النفسية؛

 حسب نوع ابػدمة مؤسسات عامة كأخرل متخصصة كما يلي:  Kind of Serviceنوع ابػدمة  .4
 ا العمليات ابعراحية؛مستشفيات عامة: تعالج فيها بصيع أنواع الأمراض الباطنية كالنسائية كبذرل فيه . أ
مستشفيات متخصصة:  تعالج فيها أمراض معينة أك اثنتُ فقط من التخصص الطبي خاصة تلك التي برتاج  . ب

 لرعاية مركزة كخاصة، كمن أمثلة ابؼستشفيات ابؼتخصصة:
 مستشفى أمراض القلب؛ -
 مستشفى الأمراض الباطنية؛ -
 مستشفى الأمراض العصبية؛ -
 مستشفى العلبج الطبيعي؛ -
 مستشفى أمراض الكلى كابؼسالك البولية؛ -
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 مستشفى أمراض النساء كالولادة؛ -
 مستشفى الأطفاؿ؛ -
 مستشفى العظاـ؛ -
 مستشفى مدمتٍ ابؼخدرات. -

ىذه ابؼستشفيات ابؼتخصصة قد تكوف عامة أك خاصة كمن بفيزاتها أنها تدار بكفاءة عالية كبرتوم على 
 أجهزة حديثة كمتطورة؛

 ا ابؼعيار إلذ ثلبث أنواع كىي:حسب ابغجم كتصنف حسب ىذ .5
 سرير؛ 120فيها لا يتجاكز  عات سكانية قليلة عادة عدد الأسرمستشفيات صغتَة ابغجم بزدـ بذم . أ
 سرير؛ 500ك 120مستشفيات متوسطة بزدـ بذمعات سكانية متوسطة كتتًاكح سعتها السريرية ما بتُ  . ب
كمراكز ابؼدف الكبتَة برتوم عادة على خدمات ابؼستشفيات الكبتَة كىي مستشفيات تتواجد في العواصم  . ت

 سرير. 1000بزصصية لا تسطيع توفتَىا أغلب ابؼستشفيات تبلغ السعة السرسرية فيها أكثر من 

 : أنواع الخدمات الصحيةالفرع الثالث

، صفحة 2009)كوتلر،  تنقسم ىذه ابػدمات إلذ نوعتُ خدمات مرتبطة بصحة الفرد كخدمات مساعدة
319،318): 

 :عبر الأقسام التالية د وتؤدىأولا: خدمات طبية مرتبطة بصحة الفر 

 ؛ Internal medical dept قسم الأمراض الداخلية -
 ؛Surgery dept قسم الأمراض ابعراحية -
 ؛Pediatrics dept قسم الأطفاؿ -
 ؛Obstetrics and Gynecology قسم التوليد كأمراض النساء -
  ؛قسم أمراض الرأس -
 ؛Physical medicine rehabilitation deptقسم العلبج الطبيعي )ابؼعابعة الفيزيائية(  -
 ؛قسم التخدير كالإنعاش -
 ؛Emergency dept سعاؼ كالطوارئقسم الا -
 ؛Outpatient dept قسم العيادات ابػارجية -
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 طبابة العاملتُ -
  Laboratory قسم ابؼختبر -
 Radiography dept قسم الأشعة -

 :ثانيا: خدمات طبية مساعدة وتشمل كل مايتعلق بالرعاية داخل الدستشفى وتتضمن

 Nursing services خدمات التمريض -
 Pharmacy خدمات الصيدلية -

كما في  (126، صفحة 2019)بحار،  إلذ قسمتُ ابػدمات الصحية قسمنتحسب أغلب النظم الصحية العابؼية ك 
 (2،2ابعدكؿ رقم)

 أنواع ابػدمات الصحية.: (2،2جدول رقم)

 الخدمات الصحية الوقائية الخدمات الصحية العلاجية

اسم تتمثل في ابػدمات ابؼرتبطة بصحة المجتمع كيطلق عليها أيضا  تتمثل في ابػدمات ابؼرتبطة بصحة الفرد مباشرة
 "ابػدمات الصحية البيئية العامة"

 تشمل:

 خدمات التشخيص. (1
خدمات العلبج كتشمل العلبج الدكائي  (2

ابؼباشر داخل ابؼنزؿ كابػدمات ابؼساندة داخل 
ابؼستشفيات مثل الرعاية السريرية كالتدخل 

 ابعراحي.

 

 كتشمل:

 د الأمراض كالأكبئة.خدمات التطعيم ض (1
 خدمات رعاية الأمومة كالطفولة. (2
 خدمات مكافحة ابغشرات كابغيوانات الناقلة للمرض. (3
خدمات الرقابة الصحية على ابؼتاجر كبؿلبت ابغلبقة  (4

 كالتجميل.
 نتاج الصناعي كالزراعي.ات الرقابة البيئية على كحدات الاخدم (5
 خدمات التوعية الصحية. (6
 خدمات ابغجر الصحي. (7

 .126لى ابػدمات الصحية، صبحار سعد عباس علي، تأثتَ ابؼزيج التًكبهي عالدصدر: 

 

 :(45-24، الصفحات 2020)غوارم،  خدمات الرعاية الصحية إلذ ثلبثة أنواع يصنفىناؾ من  ك
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تتولذ الدكلة كعادة ما  بكو المجتمع بهدؼ بضاية صحة أفراد المجتمع ة: كىي موجهخدمات الصحة العامة .1
 ابػدمة كتشمل مايلي:تقدنً ىذه 

ككذا  خدمات الصحة العمومية من مكافحة الأمراض ابؼعدية كالقضاء عليها كبضاية الأمومة كالطفولة . أ
 الاحصاءات ككضع التشريعات كالسياسات التي تكفل حف  الصحة العامة؛

كبفارسة خدمات الارتقاء بالصحة كىي خدمات تتعلق بسلوكيات الأفراد ككل مايتعلق بالتغذية الصحية  . ب
 الرياضة كما تشمل النظافة الشخصية؛

ايا السكاف كسلبمة كقض كنظافة البيئةكىي موجهة لتوفتَ البيئة الصحية السليمة،  خدمات الصحة البيئية .2
ابؽواء كمكافحة ابغشرات كالقوارض الضارة، كمعابعة ابؼياه كالتخلص من النفايات كالسيطرة على ابؼواد 

 ؛ابؼشعة
كىي خدمات تقدـ للفرد من قبل بصيع ابؼعنيتُ كتشمل خدمات الرعاية صية خدمات الصحة الشخ .3

التي  ابػارجية التي لا تشمل الإيواء كتقدـ في العيادات ابػاصة كمراكز العلبج، كخدمات الرعاية الداخلية
تشمل الإيواء حيث تقتضي بعض ابغالات الإقامة بابؼستشفى،كما تشمل أيضا خدمات الصحة الوقائية  

لبت التطعيم كخدمات التشخيص ابؼبكر لبعض الأمراض، كأيضا خدمات إعادة التأىيل كالعلبج كحم
 طويل الأجل.

 الدطلب الثالث: أهمية وأىداف جودة الخدمات الصحية

أسلوب إدارم يهدؼ إلذ برستُ أداء ابؼنظمات من بصيع النواحي، كتكمن  العمل على برقيق ابعودة ىو إف
أبنية ابعودة في تقدنً خدمات كمنتجات ضمن تطلعات الزبائن كبأقل تكلفة كفي ىذا ابؼطلب سوؼ نتطرؽ لأبنية 

، كأختَ برديد مابؼوظفتُ الذين بست مقابلتهجودة ابػدمات الصحية كما تناكلتها الأدبيات السابقة، ككما يراىا بعض 
 .ابعودة ىذه الأىداؼ ابؼرجوة من برقيق

 الفرع الأول: أهمية جودة الخدمات الصحية

 العديد من الباحثتُ بدأ بداية الثمانينات من القرف ابؼاضي أنو منذ (78)بضود خ.، صفحة يرل 
ىتماـ بالفلسفات كابؼرتكزات التي استندت عليها التوجهات اليابانية كالاختصاصيتُ بدختلف توجهاتهم الفكرية بالا

 حيث بذاكزت ابعودة ابؼفاىيم القدبية التي تقتًف بالتكاليف بابؼنتجات اليابانية، ابؼتعلقة بابعودة كالتي أصبحت ملتصقة
بتكاليف  ية العالية بيكن أف يكوفكالتنافس فالتجربة اليابانية أكدت على أف برقيق  كل من النوعية التشغيلية الكبتَة 

ابؼادية كابؼشاركة التعاكنية للمعطيات  بؼواىب البشرية في بـتلف الأقساـ،أقل عن طريق توظيف كاستثمار القدرات كا
العمليات بصورة لا تقبل الشك على التأثتَ في العملية الإنتاجية  ىذهتساىم  حيث، الإنتاجية العملية في كالبشرية

 لتحقيق الإشباع الأمثل، ككل ىذا بودث من خلبؿ الاستخداـ ابؽادؼ لإدارة ابعودة. بصورة ىادفة
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 أبنية ابعودة في بؾموعة من النقاط: (309،310، صفحة 2008)جاد الرب، كقد بػص 

 زيادة شهرة ابؼنظمة؛ .1
 تعظيم القوة التنافسية للمنظمة؛ .2
 الأسواؽ كبالتالر برستُ ابؼبيعات؛ زيادة عدد .3
 ضماف الربحية؛ .4
 بزفيض التكاليف التسويقية؛ .5
 ابعودة العالية تؤدم إلذ بزفيض ابؼسؤكلية القانونية نتيجة تقليل العيوب كالأعطاؿ؛ .6
 بزفيض التكاليف فابعودة العالية لاتعتٍ بالضركرة تكاليف مرتفعة؛ .7

حيث كصل حجم الإنفاؽ العابؼي إلذ تريليوني دكلار، كتعود كتعد ابػدمات الصحية أغلى أنواع ابػدمات 
ىذه الأبنية الكبتَة لعلبقتها بصحة الفرد كالمجتمع كىي تعد أحد أىم ابؼعايتَ ابؼستخدمة في قياس تقدـ الشعوب، 

بحاجة بػدمات فالقطاع الصحي يلعب دكرا مباشر في رفاىية المجتمع كاستقراره لارتباطو بحياة الفرد اليومية، فالمجتمع 
صحية يومية مثل خدمات الطوارئ كالفحص من أجل ضماف صحتو كصحة المجتمع كالوقاية من الأمراض، كمن بتُ 

 .(100، صفحة 2017)يوسف كافي،  كلي للصحة ابؼؤشرات الدالة على أبنية القطاع الصحي مؤشر الإنفاؽ ال

، صفحة 2017)يوسف كافي،  الأبنية التي تتزايد بدركر السنوات في النقاط التاليةكما بيكن توضيح ىذه 
103،102): 

 تعتبر الصحة ابؼوضوع الأىم الذم يهتم بو كل فرد من أفراد المجتمع كيتبادلوف حولو النصائح؛ .1
 كخاصة العمليات ابعراحية كبذهيزاتها ابؼعقدة؛ ابػدمات الصحية بستاز بتكاليفها الكبتَة، .2
العدد الكبتَ من العاملتُ في القطاع الصحي فابؼستشفى بوتاج إلذ مزيج من العماؿ الإداريتُ  .3

 كالأطباء كابؼمرضتُ بجميع أنواعهم؛
تنوع الاختصاصات كابؼهن كالوظائف في القطاع الصحي من اختصاصيتُ كأطباء عاموف، صيادلة  .4

 يتُ، بفرضتُ، قابلبت ك متصرفتُ كبؿاسبتُ ...الخ؛كعماؿ مهن
 كثرة المحتاجتُ للخدمات الصحية؛ .5
 الأرباح الكبتَة التي بذنيها ىذه ابؼؤسسات من ىذا النوع من ابػدمات. .6

 الفرع الثاني: أىداف جودة الخدمات الصحية

لذ قسمتُ حسب ن تقسيمها إقبل التطرؽ لأىداؼ جودة ابػدمات الصحية نقوـ يتحديد أىداؼ ابعودة كالتي بيك
 :(38، صفحة 2006)المحياكم، ابؼشار إليو في   (103، صفحة 1999)مأموف ك الياس، 
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المحافظة عليها، ؤسسة كتعمل على تتعلق بابؼواصفات كابؼعايتَ التي تعتمدىا ابؼأىداف تخدم ضبط الجودة:  .1
كىي عملية بعدية، تهدؼ إلذ إجراءات تؤدم إلذ تغتَات  ..الخ عمر الافتًاضيال مثل مواصفات الأماف،

 على مستول ابؼنتج كإجراءات من أجل التصحيح؛
أم أنها عملية على مستول خطوط الإنتاج قبل  كالغرض منها التقليل من الأخطاءأىداف تحسين الجودة:  .2

 من أجل زيادة رضا العملبء؛ إنهاء ابؼنتج،

 تندرج  بطس  فئات كما يلي: بنوعيو، ضمن ىذا التقسيم للؤىداؼك 

 الأسواؽ كالمجتمع؛ بدحيط ابؼؤسسة ابػارجي من ابؼتعلقة أىداؼ الأداء ابػارجي للمنظمة .1
 ؛ك تتناكؿ كل ما يتعلق برضا الزبائن أك ابػدمة أىداؼ أداء ابؼنتج .2
 العمليات كقابليتها للضبط؛فاعلية   كتتناكؿ العمليات أىداؼ .3
 بؿيط العمل؛على الاستجابة لتغتَات  ابؼنظمةقدرة الأداء الداخلي كتتناكؿ  أىداؼ .4
 كتطوير العاملتُ.كل ما يتعلق بابؼورد البشرم من برفيز كتنمية للمهارات   أىداؼ الأداء للعاملتُ كتتناكؿ .5

 يلخص ىذه الأىداؼ :(1-2)كالشكل رقم

 : أىػػػػػػػػػػداؼ ابعػػػػػػػػػػػػودة.(1، 2شكل رقم )                              

 
 .207، ص2003محمد عبد الفتاح الصتَفي، الإدارة الرائدة، دار صفاء للنشر كالتوزيع، عماف، الدصدر: 

 :(15، صفحة 2017)عياد،  ( أف أىداؼ ابعودة بيكن حصرىا فيما يليManochehri,2014ك يرل )

 زيادة قدرة ابؼنظمة على ابؼنافسة؛ .1
مركنة ابؼنظمة كقدرتها على بذنب ابؼخاطر ابؼفاجئة، كعلى انتهاز الفرص ابؼتاحة كالاستثمارات الواعدة في  .2

 السوؽ؛

أهداف 
 الجودة

أهداف متعلقة 
بالأداء 
 الخارجي

أهداف 
متعلقة بأداء 

 العاملين

أهداف متعلقة 
 بالأداء الداخلي

أهداف متعلقة 
بالأداء 
 للعمليات

أهداف 
متعلقة بأداء 

 المنتج
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 زيادة الإنتاجية؛ .3
 خلق ثقافة ابعودة عند ابؼوظفتُ؛ .4
 بصيع الأقساـ ككل ابؼستويات؛العمل على التحستُ ابؼستمر في  .5
 زيادة ربحية ابؼؤسسة كقدرتها الكلية على النمو. .6

أك خدمة تسعى بكل إمكانياتها لإخراج منتج  فابؼنظماتكىناؾ من يعتقد أف ابؽدؼ من ابعودة ىو ابؼنتج أك ابػدمة 
ب رضا ابؼستفيد، جتماعية بالنسبة التجارية، أك الأىداؼ الا للمنظمةلأىداؼ الربحية كبالتالر برقق ا بفيزة تكسِّ

، 2015)أبو النصر ـ.،  كمن ىذا ابؼنطلق تتحقق أىداؼ أخرل منها الغتَ ربحية، ابؼنظماتابػتَية أك للجمعيات 
 :(51صفحة 

 خفض التكاليف: كتعتٍ تقليل الأخطاء كإبقاز الأعماؿ من أكؿ مرة؛ .1
 ت إبقاز ابؼهمات: كىذا عن طريق التقليل من العمليات؛ اختصار كق .2
 ؛ابؼراحل كل  ابعودة فيرفع مستول العاملتُ بابؼؤسسة: احتًاـ العمل كالتدريب ابؼستمر من أجل برقيق  .3
 تكوين بيئة براف  كتدعم التطوير ابؼستمر؛  .4
 تقليل زمن العمل ابؼتكرر، كابؼهاـ عدبية الفائدة. .5

 فتَل كل من )خرمة( ك)سعد( ك)خوجو( عدة عناصر أشار إليها جودة ابػدمات الصحيةىداؼ أما بالنسبة لأ
 :(50،49، صفحة 2016)السيد ر.، 

 ضماف الصحة النفسية كالبدنية للمرضى؛ .1
 ابؼنظمة؛تقدنً خدمة صحية متميزة ت رضي ابؼريض كبذعلو كسيلة تسويقية فاعلة لتلك  .2
التخطيط كإعداد البحوث  قياس كمعرفة آراء ابؼرضى فيما بىص ابػدمات الصحية ابؼقدمة بؽم، من أجل  .3

 الإدارية ككضع السياسات ابؼتعلقة بالصحة؛
 ؛ابػدمةبتُ ابؼرضى كمقدمي  كبرستُ قنوات الاتصاؿتعزيز  .4
 زيادة أداء ابؼنظمات في تأدية مهامها بكفاءة كفاعلية؛ .5
 تويات ابػدمات إلذ مستويات أفضل فتحقيق رضا ابؼريض ىو الأساس من تطبيق ابعودة؛الرفع من مس .6
الرفع من معنويات ابؼوظفتُ عن طريق زيادة الثقة فيما بينهم كتشجيع العمل التنافسي من أجل ابغصوؿ  .7

 على أفضل النتائج.

(، عن أىم 2022بوسعادة )سبتمبر  كفي مقابلة أجريناىا مع أحد موظفي ابؼوارد البشرية بابؼؤسسة الاستشفائية
أىداؼ جودة ابػدمة الصحية في ابعزائر، قاؿ بأف مقدمي ابػدمة الصحية في ابعزائر يضعوف في مقدمة أىدافهم 
ابعانب الإنساني فالاحتًافية كبس كن بعض موظفي الصحة من أطباء كأخصائيتُ كبفرضتُ كالعمل لساعات إضافية 
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سات الصحية العمومية كإجراء عدد كبتَ من العمليات ابعراحية لايؤدم إلذ زيادة ليس بؽا مقابل مادم في ابؼؤس
 الركاتب أك ابؼنح للطواقم الطبية بل الأجور ثابتة كبالتالر يعتبر الدافع الإنساني ىو الأىم لدل فئة كبتَة من العاملتُ.

 الدطلب الرابع:  أبعاد جودة الخدمات الصحية 

، فعدد الدراسات 1985ىناؾ تباين في برديد الأبعاد الأساسية ابػاصة بابػدمات بتُ الباحثتُ قبل سنة 
التي تناكلت مفاىيم جودة ابػدمات كأبعادىا دكف أف تتعمق في كيفية قياسها كتقييمها قليل، كتنسب أكؿ بؿاكلة 

)الستَفكواؿ(   Serqualعن طريق بموذجهم الشهتَ  Parasurman et al (6892)لقياس جودة ابػدمات إلذ 
لقياس ما يعرؼ بالفجوات ابػمس كقد ناؿ قبوؿ معظم الباحثتُ بسبب  1988ابؼطور من طرؼ نفس الباحثتُ 

مصداقيتو في قياس الفجوات مابتُ توقعات الزبائن للخدمات كإدراكهم الفعلي للخدمة المحصل عليها كيتضمن ىدا 
 كفيما يلي عرض بؽذه الأبعاد: ،(227،226)كورتل، صفحة  ادابؼقياس بطسة أبع

 Tangiblesالفرع الأول: بعد الدلموسية 

ابؼلموسية تشتَ إلذ ابؼعدات ابؼادية كالبشرية من مواد كمباني كمعدات الإتصالات ابؼستخدمة في تقدنً ابػدمة 
اللبزمة للمرضى بالإضافة للمظهر ابػارجي للعاملتُ كصالات الانتظار كما تشمل على الأدكات الصحية كالتجهيزات 

ابؼستخدمة في التشخيص، ابؼظهر ابػارجي بؼقدم ابػدمة كأماكن الاستقباؿ كالتي بهب أف تكوف نظيفة كأختَا 
ىم في إقباؿ ابؼرضى كعودتهم الوصفات الطبية التي بهب أيضا أف تكوف سهلة الفهم من قبل ابؼرضى ككل ىذا يسا

لنفس ابؼنظمة الصحية، كما  يدخل في ىذ البعد الشكل ابػارجي للمبتٌ ككسائل الراحة كالبرامج التثقيفية باستخداـ 
أجهزة العرض كالكتب كمظهر ابؼرفق الصحي كنظافتو كنظافة الأجهزة كابؼعدات كحداثتها كنظافة العاملتُ كملببسهم 

 .(246،245، صفحة 2021)كافي،  ميم الداخلي للمبتٌكمظهر الديكور كالتص

إف جاذبية ابؼباني كالطابع ابعمالر بؽا كنظافة العمارات تهيء ابؼريض نفسيا ك تزيد من رضاه كرضى مرافقيو 
التي تتبع ابؼباني من موقف للسيارات حيث تلعب ابعوانب النفسية دكرا مهما في العلبج، كما تشكل ابؼلبحق 

 كالمحلبت، كت وفر ابؼشركبات كابؼأكولات ابػفيفة كالأزىار كلها تساىم في تسهيل تقدنً خدمة ذات جودة عالية
 . (225، صفحة 2012)حاركش، 

 من ىذه التعاريف بيكن أف نلخص ب عد ابؼلموسية في ىذه النقاط:

 التجهيزات كابؼعدات الطبية مثل أجهزة التنفس كالإنعاش كالراديو بأنواعو؛ .1
 الأثات من مكاتب كخزائن ككراسي حديثة، الديكور كجاذبيتو؛ .2



  _____________________________________________ الصحيةالفصل الثاني: جودة الخدمات 

55 
 

 الأدكية الضركرية كالتحاليل اللبزمة بؼعظم الأمراض؛ .3
كالعاملتُ، ابؼظهر العاـ للمؤسسة بالإضافة بؼرافق ابؼؤسسة مثل: قاعات الانتظار كمكاتب الأطباء  .4

 ابؼساحات ابػضراء، غرؼ ابؼرضى، الأجهزة الآلية لبيع ابؼشركبات؛
 نظافة ابؼؤسسة كاستخداـ أدكات التنظيف كالتعقيم، لبس القفازات الطبية؛ .5
 لباس كىنداـ ابؼوظفتُ سواءا بالنسبة للطواقم الطبية أك الإداريتُ. .6

 Reliability الفرع الثاني: بعد الاعتمادية

دقيق يعتمد عليو، كتشمل الاعتمادية درة مقدـ ابػدمة في تقدنً ابػدمة التي كعد بها بشكل إلذ مق تشتَ
بؾموعة من ابػصائص منها كيفية أداء العامل لوظيفتو أثناء العمل في الظركؼ العادية كفي مدة بؿددة، كأيضا أداء 

بؼرضى كما تشمل أيضا أداء ابػدمة كما العمل بشكل صحيح  من ابؼرة الأكلذ ك التي تعتبر الأكثر أبنية من طرؼ ا
 .(243، صفحة 2021)كافي،  كعد بها كفي الوقت المحدد

كتعتٍ أيضا أف ابؼريض عندما يتوجو للمستشفى في حالة استعجاؿ يعرؼ جيدا بأف موظفي ابؼستشفى 
أخطاء سواء في الفحص أك العلبج كما توجد عدة بزصصات  يقدموف ابػدمات بالدقة ابؼطلوبة كفي ابؼواعيد كبدكف
 .(228، صفحة 2012)حاركش،  بـتلفة في حاؿ ما احتاجت حالتو الصحية لذلك

 ك بيكن أف نلخص ب عد  الاعتمادية في النقاط التالية:

 صحية؛الدقة في التشخيص كعدـ حدكث أخطاء في تقدنً ابػدمات ال .1
 الانضباط في ابؼواعيد، ك الالتزاـ بتقدنً ابػدمات كفق ماىو بـطط لو كبدقة؛ .2
 تسليم نتائج الفحوصات ابؼخبرية أك الأشعة كغتَىا من ابػدمات كفق ابؼوعد المحدد؛ .3
 بثقة ابؼستفيدين من خدماتها. ابؼنظمة الصحيةشهرة  .4

 Responsiveness الفرع الثالث: بعُد الاستجابة

تعتٍ قدرة مقدـ ابػدمة كسرعتو في الاستجابة لطلبات ابؼرضى كالرد على تساؤلاتهم كىي تعتٍ كتعكس رغبة 
مقدـ ابػدمة في تقدنً ابؼساعدة السريعة للمريض كاستعداده لتقدنً ابػدمة بشكل دائم كبعميع ابؼرضى دكف بسييز كىذا  

امل  كالتعاكف معهم، كبهب أف تكوف الاستجابة في من طرؼ بصيع موظفي ابػدمات الصحية  كما يشمل حسن التع
الوقت ابؼناسب، كبالتالر ىي تشمل ابؼتغتَات التالية: الاستجابة الفورية كالاستعداد الدائم للتعاكف مع ابؼريض كأيضا 
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 الصحية تعتٍ ابػدمات جودة بؾاؿ في الاستجابة بعدالرد السريع لاستفسارات ابؼرضى كشكاكيهم كبيكن القوؿ أف 
بعميع ابغالات ابؼرضية فضلب عن ابؼبادرة من أجل  الأكقات بصيعفي قادرين على الاستجابة السريعة ابؼوظفتُ  أف

 .(244،243، صفحة 2021)كافي،  مساعدة ابؼرضى كالإجابة على استفساراتهم كشكاكيهم

 أم أف الاستجابة تشمل:

 في تقدنً ابػدمات للمرضى؛السرعة  .1
 الاستجابة السريعة لشكاكل ابؼرضى كاستفساراتهم؛ .2
 الاستعداد الدائم للطواقم الطبية لتقدنً ابػدمات للمرضى؛ .3
 بساطة كسهولة الإجراءات الإدارية. .4

 Empathy : بعُد التعاطفالرابعالفرع 

تعتٍ درجة العناية كالرعاية ابػاصة بابؼريض كالعمل على إبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة لو بطرؽ إنسانية، كالاىتماـ 
بؼشاكلو كمدل فهم مقدـ ابػدمة للمريض، كيشمل ىذا البعد خصائص مثل:  كجود الثقة كاللباقة كالاحتًاـ كاللطف 

حية كابؼرضى كالاستجابة بؽم بود كعطف كالإىتماـ كالتفهم كالإصغاء ابعيد كالتواصل بتُ مقدمي ابػدمة الص
 .(246، صفحة 2021)كافي، الشخصي بؽم 

 كعموما يشمل بعد التعاطف على النقاط التالية:

 الاىتماـ كالعناية الشخصية بابؼريض؛ 
 تفهم ظركؼ ك احتياجات ابؼريض؛ 
  الإدارة؛كضع ابؼريض في مقدمة اىتمامات 
 .احتًاـ عادات كتقاليد المجتمع 

 Assuraceالفرع الخامس: بعُد الضمان 

كيقصد بو ابػصائص التي يتصف بها العاملوف أثناء تقدبيهم للخدمات من معرفة متخصصة كقدرة عالية 
ابؼستشفى  على أداء ابؼهاـ كثقة يشعر بها ابؼريض داخل ابؼستشفى، كما يشمل أيضا بعد الضماف على بظعة كمكانة

، كبالتالر فهي تشتَ إلذ مدل الثقة (244،245، صفحة 2021)كافي،  كمدل امتلبكو لطواقم طبية ماىرة
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 كالضمانة التي بيررىا كينقلها مقدـ ابػدمة بشكل مستمر بغتُ حصوؿ ابؼريض على القناعة أك الإشباع التاـ نسبيا
 (123، صفحة 2013)عبد الله، 

 كمنو فإف بعد الضماف بوتوم على:

 مدل مهارة الطواقم الطبية في تأدية مهامهم؛ 
 سرية ابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼريض؛ 
 بظعة ابؼؤسسة الصحية؛ 
 إحتًاـ خصوصية ابؼريض. 

ىدؼ جودة ابػدمة الصحية ىي إرضاء ابؼريض من كل  أف  من خلبؿ ما سبق ذكره في ىذا ابؼبحث نستنتج
ضمن تطلعاتو مثل ما ىو موجود في ابؼستشفيات العابؼية كفق تكاليف  النواحي بدءا بتقدنً استشارة كعلبج احتًافي

مقبولة مع حسن التعامل ك عدـ التمييز بتُ ابؼرضى، كمن أجل برقيق ىذا ابؽدؼ يتم قياس جودة ابػدمة الصحية 
ؿ أبعاد تشمل قياس مدل توفر الأجهزة كابؼستلزمات ابؼادية، كقدرة العاملتُ على الاستجابة للحالات من خلب

 الطارئة كمدل الثقة التي ينقلها مقدـ ابػدمة كالتعاطف الذم يبديو ابذاه ابؼرضى،

بؼوظف بيتلك السر في فايتضح من خلبؿ العلبقة بتُ ابؼريض أك العميل كبتُ مقدـ ابػدمة  كيبدأ لغز بسكتُ العاملتُ
برستُ نوعية ابػدمة من خلبؿ كفاءتو كأدائو لعملو أك من خلبؿ ابتسامتو ابعميلة كمودتو كحسن تعاملو، أك من 
خلبؿ سرعتو في الاستجابة، كقد تكوف من خلبؿ أناقتو كلباقتو كبؾاملتو كقدرتو على إرضاء ابؼريض بتقدنً البدائل 

  (166، صفحة 2016)السيد ـ.،  ابؼناسبة لو كتفهم احتياجاتو
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 الدبحث الثـــــــــاني: رواد و آليــــــــــــات الجـــــــــــودة 

ككذا ابعوائز التي بسنحها بعض الدكؿ أك ابؽيئات للمنظمات نتناكؿ في ىذا ابؼبحث أبرز فلسفات ركاد ابعودة 
 ستمرارية في تقدنً خدمات ذات جودة، كلتكوف بموذجا للمنظمات الأخرل.الاعلى  هالتشجيعابؼتميزة 

 الدطلب الأول: رواد الجودة وجوائز الجودة

من النماذج الرائدة التي قاـ بوضعها عدد من الباحثتُ كابؼفكرين  في إدارة ابعودة، كالتي سابنت بماذجهم  ىناؾ العديد
في ىذا ابؼطلب نذكر أشهر ركاد ابعودة كبعض ابعوائز ابؼعتمدة ابػدمة، ك جودة العمل كابؼنتج أك كل من  في برستُ

 من طرؼ الدكؿ لتشجيع منظماتها على اعتماد معايتَ عابؼية للجودة كالتي منها جائزة ابعزائر للجودة.

 الفرع الأول: رواد الجـــــــــــودة وفلسفاتهم

 William Edwards Deming( 1993,1900م إدواردز ديمينغ )اوليأولا: 

ك بالولايات درس في عدة جامعات منها كولوراد ، Sioux Cityبددينة  1900أكتوبر سنة  14 كلد يوـ
 Yaleجامعة ييبل  ، ماجستتَUnited States ,University of Colorado (1924،)ابؼتحدة 

University كما عمل مستشار إحصائي في مكتب الإحصاء الأمريكي   (، 1928رياضية،)دكتوراه في الفيزياء ال
(، ك كاف مستشارا للؤعماؿ كأستاذا للئحصاء في كلية الدراسات العليا لإدارة الأعماؿ 1945 إلذ1939من )

، كقد تم تعيينو أستاذا متميزا university New York ، United Statesؾ بالولايات ابؼتحدة بجامعة نيويور 
، في الثلبثينات من القرف ابؼاضي 1986عاـ  Columbia University United Statesا بجامعة كولومبي

أصبح دبيينج مهتما بدراقبة ابعودة في الصناعة، كقد قاـ بإسهامات عديدة في تطوير ابعودة كتصحيح أسباب العيوب، 
التنفيذيتُ كابؼهندستُ حوؿ الأساليب لذ الياباف لتعليم ابؼديرين دعاه قادة الأعماؿ اليابانيتُ إ 1950في عاـ 

نا بو أسس اليابانيوف كعرفا اليبو كحققت بقاحات عظيمة عابؼيا،تبنت الشركات اليابانية أس ابعديدة، كسرعاف ما
 .(Britannica's Website) 1993 ديسمبر  20 :بظو " جائزة دبيينج " توفي سنةجائزة سنوية برمل إ

عتبر أفكار دبينج كمبادئو ملهمة للعديد من الباحثتُ كرجاؿ الأعماؿ كابؼسؤكلتُ الإداريتُ فهي تعبر عن فلسفة ت
 :(106-104، الصفحات 2006)بوحوش،  جديدة تقوـ على ابؼبادئ الآتية

 فالربح يأتي كنتيجة لتحقيق ابعودة؛برستُ الإنتاج كابػدمات كالتًكيز على برقيق ابعودة  .1
 ع فلسفة جديدة تقوـ على الرغبة ابؼشتًكة كالعمل ابؼشتًؾ كالتعاكف لتحقيق ابعودة؛كض .2
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 بسكتُ ابؼشرفتُ كبرستُ العمل الإشرافي في خطوط العمل كالإنتاج كالتخلص من سياسة التفتيش الكامل؛ .3
 لذم برصل عليو  ابؼنظمة؛الإىتماـ بالزبوف بالدرجة الأكلذ كليس بالربح فقط ا .4
 العمل على التحستُ ابؼستمر في الإنتاج كتقدنً ابػدمات من أجل مواكبة التغتَات كمسايرتها؛ .5
 يعتبر التدريب من أىم مرتكزات ابعودة عند دبيينج بشرط أف تكوف لو صلة مباشرة بالعمل؛ .6
 ابؼتعلقة بابؼنظمة؛تعتبر القيادة أكبر بؿفز للعمل كىي التي تصنع بصيع الاستًاتيجيات  .7
 الابتعاد عن أسلوب التخويف كالتًىيب لأف الاىتماـ بابعودة يتطلب توفتَ جو من الثقة كالأماف؛ .8
 كسر كإزالة ابغواجز بتُ الإدارات كالأقساـ كالعمل كفريق كاحد لتحقيق ىدؼ كاحد كىو ابعودة؛ .9
 بعودة في العمل؛الابتعاد عن الشعارات كالتًغيب كاستعماؿ ابغوافز كالتًكيز على ا .10
 إف ابعودة ليس بالعدد على حساب النوعية كبؽذا بهب التًكيز على الإنتاج ككيفية إرضاء العملبء؛ .11
 التشجيع على الإبداع كالابتعاد عن الضغوط كتوجيو النقد للموظفتُ؛ .12
 إعداد برامج تعليمية كتدريبية كمشاركة ابؼوظفتُ في حلقات ابعودة من أجل إتقاف العمل؛ .13
 ظاـ من أجل متابعة ىذه التغتَات من أجل تطبيق ابعودة.كضع ن .14

   Dr. Joseph Moses Juranجوزيف م جوران ثانيا: 

، أظهر الدكتور جوراف اىتماما 1912كىاجر إلذ مينيسوتا الأمريكية سنة  1904في ركمانيا سنة  كلد
 Howthornشهادة في ابؽندسة الكهربائية كاشتغل في شركة  1924شديدا بتعلم ابؼهارات كتطويرىا، ناؿ في عاـ 

Workers التابعة لشركة ،Western Electric تقنيات أخذ العينات  ، كفي ىذه الشركة بدأ العمل على
الإحصائية كمراقبة ابعودة، بعد ابغرب العابؼية الثانية أصبح جوراف أستاذا للهندسة الصناعية في جامعة نيويورؾ حيث 

قاـ بدناقشة نظرياتو بدعوة من ابراد العلماء كابؼهندستُ اليابانيتُ أين قاـ  1954قاـ بتدريس مراقبة ابعودة، كفي عاـ 
دارة ابعودة ابػاصة بو في الياباف، حيث أصبحت جزءا لايتجزأ من الصناعات ابؽندسية كالتصنيعية بتدريس تقنيات إ

، لتلعب دكرا رئيسيا في تطوير الصناعات 1979في البلبد، أسس الدكتور جوراف جائزة تسمى جائزة جوراف سنة 
 .(Juran's Website) اليابانية كمنافستها للصناعات الأمريكية كالأكركبية

كابؼستمدة من ملبحظات الاقتصادم   80/20أنشأ الدكتور جوراف "مبدأ باريتو" ابؼعركؼ أيضا باسم قاعدة 
بابؼائة من السكاف، حيث أدرؾ جوراف أنو  20ل إيطاليا كالتي كانت بفلوكة من قب فيلفريدك باريتو حوؿ الأراضي في
ابعودة، كصاغ عبارة فصل " القلة ابغيوية" عن " الكثتَين ابؼفيدين" في أنشطتهم،  بيكن تطبيقها أيضا على قضايا

 :(Juran's Website) بالإضافة لثلبثية جوراف ابؼشهورة باسم ثلبثية ابعودة كتتكوف من
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فهما لاحتياجات عملبئها ابؼستهدفتُ  ابؼنظمةبزطيط ابعودة: كىي مرحلة التصميم التي تنشيء من خلببؽا  (1
 كبردد ميزات كمواصفات ابؼنتج أك ابػدمة كتبتكر العمليات التي ستلبي تلك الاحتياجات؛

: تتضمن عمليات فحص كتفتيش مستمر كتتبع ابؼقاييس لضماف التحكم في العملية كتلبية مراقبة ابعودة (2
سباب ابعذرية لتمكتُ ابزاذ إجراءات تصحيحية ابؼواصفات، كحيثما يتم برديد العيوب يلزـ برديد الأ

 ككقائية؛
برستُ ابعودة: التحستُ ابػارؽ يتطلب برديد المجالات التي بيكن فيها برستُ العمليات كخلق تغيتَ منظم  (3

 بؿسن بشكل ملموسك  من أجل برقيق أداء متميز

 Joseph B Crosby (1926،2001) كروسبي  فيليبجوزيف ثالثا: 

بدأ حياتو العملية ، بزرج من جامعة كيستًف ريزيرؼ ،1926كلاية فرجينيا الغربية في عاـ كلد كركسبي في 
عامتُ غادر بعد  ، ك1955تقل إلذ شركة بنديكس في عاـ ، ثم ان1952سنة  على خط التجميع في شركة كركسلي

عيوب، بعد أف شق ليصبح مهندس جودة أكؿ لشركة مارتينز في فلوريدا، حيث طور كنفذ لأكؿ مرة مفهوـ صفر 
عاما،  14 بؼدةنائب رئيس الشركة كمدير ابعودة في شركة " آم تي تي "  1965 عاـ فيطريقو أصبح كركسبي 

فيليب  "لإنشاء شركتو الاستشارية الذم أظهره في كتابو ابعودة بؾانية، غادر شركة " آم تي تي"  للبىتماـكنتيجة 
على النحو ابؼنصوص عليو في  كابؼمارسات ابؼؤسسية  ابعودة م مبادئكبدأ في تعلي، "كركسبي أسوشيتس إنكوربوريتد

من "فيليب كركسبي تقاعد  1991كفي عاـ  مليوف دكلار، 30طرح شركتو مقابل تم  1985في عاـ  ،كتابو
كىي شركة استشارية تقدـ ابؼشورة بشأف تطوير كبار ابؼسؤكلتُ ،  "Career IV Inc"لإطلبؽ شركة  أسوشيتس"
 .(British Library's Website) التنفيذيتُ 

 :(British Library's Website) كفيما يلي نقدـ نهجو الأساسي في ابعودة بؾانا ملخصة في ابػطوات التالية

بهب الاعتًاؼ بابغاجة إلذ برستُ ابعودة كاعتمادىا من قبل الإدارة، مع التًكيز على ابغاجة : الإدارة لتزامإ .1
 بؼنع العيوب فتحستُ ابعودة مساك لتحستُ الربح.

بهب بصع بفثلتُ من كل قسم أك كظيفة معا لتشكيل فريق برستُ ابعودة، بهب أف  فريق تحسين الجودة: .2
 الذين لديهم سلطة كافية لإلزاـ ابؼصلحة التي بيثلونها بالعمل.يكوف ىؤلاء الأشخاص 

بهب برديد حالة ابعودة في بصيع أبكاء الشركة، حيث يدعو كركسبي إلذ تفويض ىذه ابؼهمة  قياس الجودة: .3
 إلذ الأشخاص الذين يقوموف بهذه ابؼهمة بفا بيهد الطريق بؼنع العيوب في العمل.
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 س مطلقا للجودة؛ليس قيا :تكلفة تقييم الجودة .4

يتضمن ذلك من خلبؿ التدريب كتوفتَ أدلة كاضحة على الاىتماـ بتحستُ ابعودة، بفا : الوعي بالجودة .5
بهعل ابؼوظفتُ على دراية بالتكلفة التي تتحملها الشركة من العيوب، كيؤكد كركسبي أف عملية ابؼشاركة ىذه  

 ىي ابػطوة الرئيسية في نظرتو للجودة.

: ستؤدم ابؼناقشة حوؿ ابؼشكلبت إلذ تسليط الضوء على ابغلوؿ كإثارة عناصر التصحيحيةالإجراءات  .6
بوتاج الناس إلذ رؤية أف ابؼشاكل يتم حلها على أساس منتظم، بهب أف يصبح الإجراء  ،أخرل للتحستُ
 التصحيحي عادة.

الغرض منو ىو التواصل كغرس  ،عيوب ليس برنابؾا برفيزيا صفرلبرنامج صفر عيوب:  إنشاء لجنة لسصصة .7
 أف يفعلوا الأشياء بشكل صحيح من ابؼرة الأكلذ.فكرة أف ابعميع بهب 

بهب أف بىضع بصيع ابؼديرين لتدريب ربظي على ىذه ابػطوات  قبل تنفيذىا، بهب أف : الدشرفين تدريب .8
 يفهم ابؼدير كل خطوة جيدا ليتمكن من شرحها بؼوظفيو.

كمعيار أداء للشركة لو تأثتَ، كأف  Zero Defectsالالتزاـ ب ف يكوف من ابؼهم أ: عيوب صفر يوم .9
 بوصل ابعميع على نفس الرسالة بنفس الطريقة، بهب أف يتًؾ يوـ صفر عيوب انطباعا دائما.

كل مشرؼ بهعل موظفيو يضعوف أىدافا بؿددة كقابلة للقياس للسعي من أجلها، عادة  تحديد الأىداف: .10
 يوما. 90ك  60 ك 30تشمل ىذه الأىداؼ 

طاء : يطلب من ابؼوظفتُ كصف أم مشاكل بسنعهم من القياـ بعمل خاؿ من الأخالخطأ يسبب الإزالة .11
ىذا يشكل  كساعة كينبغي الاعتًاؼ بابؼشاكل في غضوف أربع كعشرين  ،في بموذج بسيط من صفحة كاحدة

 .خطوة رئيسية في زيادة ثقتهم في أف مشاكلهم ستعالج

أف لا  ك ينبغي عتًاؼ بأكلئك الذين بوققوف أىدافهم أك يؤدكف أعمالا بارزة بجائزة، هم الا: من ابؼالتقدير .12
 فعل الاعتًاؼ ىو ابؼهم. يكوف ىذا التحفيز مادم،

بهب أف بهتمع بؿتًفوا ابعودة كقادة الفرؽ بانتظاـ بؼناقشة التحسينات كالتًقيات لبرنامج : الجودة لرالس .13
 ابعودة.
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شهرا، سيؤدم الدكراف  18إلذ  12خلبؿ مسار برنامج بموذجي الذم يستمر من : أخرى مرةافعل ذلك  .14
كالتغيتَ إلذ تبديد الكثتَ من العملية التعليمية، من ابؼهم إنشاء فريق جديد من ابؼمثلتُ كبدء البرنامج من 

 .ظمةابؼنجديد، بدءا من يوـ صفر عيوب ىذا "البدء من جديد" يساعد ابعودة على أف تصبح متأصلة في 

  Malcolm Baldrige(  1987، 1922مالكوم بالدريج  )رابعا: 

لدريج حياتو ابؼهنية بابدأ  ،1944كلد في أكماىا، نبراسكا كبزرج من جامعة ييل بدرجة البكالوريوس في عاـ 
 مسبك في شركة حديد في كلاية كونيتيكت كارتقى إلذ رئاسة تلك الشركةك  1947صناعة التحويلية في عاـ في ال

، 27خدـ بالدريج في القتاؿ في المحيط ابؽادئ كنقيب في فرقة ابؼشاة  خلبؿ ابغرب العابؼية الثانية، 1960بحلوؿ عاـ 
،  Scovill  Inc كاف بالدريج رئيس بؾلس الإدارة كالرئيس التنفيذم لشركة  قبل دخولو بؾلس الوزراء

Waterbury ينسب إليو الفضل في قيادة بروبؽا من  1962انضمامو إلذ سكوفيل في عاـ  بعد ،، كونيتيكت
 ترشيح مالكولد ، تممصنع بكاس مضطرب ماليا إلذ مصنع متنوع للغاية للسلع الاستهلبكية كالسكنية كالصناعية

، كصادؽ عليو بؾلس الشيوخ 1980ديسمبر  11بالدريج ليكوف كزيرا للتجارة من قبل الرئيس ركنالد ريغاف في 
كتنفيذ السياسة التجارية لعب بالدريج دكرا رئيسيا في تطوير  خلبؿ فتًة كلايتو، 1981يناير  22الأمريكي في 

ت على كعقد بالدريج أكؿ بؿادثا ،نقل التكنولوجيا مع الصتُ كابؽندكتولذ زماـ ابؼبادرة في حل الصعوبات في  للئدارة
ت الأمريكية إلذ كصوؿ الشركا براد السوفيتي منذ سبع سنوات مهدت الطريق لزيادةمستول بؾلس الوزراء مع الا

في  1987يوليو  25توفي مالكولد بالدريج في ،  ير كبتَ من قبل أبرز قادة العالدككاف بوظى بتقد ،السوؽ السوفيتية
كيقاؿ إنو ربدا كاف  ،احدة من أطوؿ ابػدمات في التاريخكانت خدمتو كوزير للتجارة ك   ،حادث ركديو في كاليفورنيا

٪ كابؼوظفتُ الإداريتُ بنسبة 30بالدريج ابؼيزانية بأكثر من  خفضا من أكثر المحبوبتُ، ككاحد بسيزار كزير التجارة الأكث
ىتماـ بو بدا فيو الكفاية للقياـ ر على شيء برب القياـ بو حقا كالاكنقل عن بالدريج قولو: "النجاح ىو العثو ، 25٪

 .(NIST's Website) بذلك بشكل جيد"

(، كىي MBNQAتم استخلبص مبادئ مالكوـ للجودة من خلبؿ معايتَ جائزة مالكوـ بالدريج الوطنية للجودة )
لزيادة الوعي بإدارة ابعودة كتقدير الشركات الأمريكية الناجحة في  1987جائزة أنشأىا الكونغرس الأمريكي في عاـ 

رئاسي في أمريكا للتميز في الأداء كيتم اختيار ابؼستفيدين بناءا على تنفيذ أنظمة ابعودة، كتعد ىذه ابعائزة أعلى تكرنً 
 American Society) الإبقاز ك التحستُ في سبعة بؾالات تعرؼ باسم معايتَ بالدريج للتميز في الأداء كىي

for Quality's Website): 
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 ككيف تقودىا داخل المجتمع؛ : كيف تقود الإدارة العليا ابؼنظمةالقيادة .1
 : كيف تضع كبزطط ابؼنظمة لتنفيذ التوجهات الاستًاتيجية؛ستراتيجيةالا .2
 علبقات قوية كدائمة مع العملبء؛كبراف  على  ابؼنظمة: كيف تبتٍ الزبائن .3
 ء؛البيانات لدعم العمليات الرئيسية كإدارة الأدا ابؼنظمةكيف تستخدـ : الدعرفة وإدارة والتحليلالقياس  .4
 كيف بس  ك ن ابؼنظمة كت شرؾ قوتها العاملة؛: العاملةالقوى  .5
 بتصميم كإدارة كبرستُ العمليات الرئيسية؛ ابؼنظمةكيف تقوـ : العمليات .6
: كتشمل رضا العملبء ك أداء ابؼوردين كالشركاء، ابغوكمة كابؼسؤكلية الاجتماعية ككيف تقارف ابؼنظمة النتائج .7

 بدنافسيها.

 نموذج كانوا خامسا: 

في مدينة طوكيو بالياباف، برصل على  1940أفريل  29كلد كانو يوـ  (Noriaki Kano) نورياكي كانو
ابؽندسة كعلى درجة الدكتوراه في ، 1966-1964درجة البكالوريوس كابؼاستً في العلوـ من جامعة طوكيو عامي 

( الذم بييز Kano عركؼ الآف باسم بموذج كانوىو مطور بموذج رضا العملبء )ابؼو ،1970من نفس ابعامعة عاـ 
كىو أستاذ فخرم في جامعة  ،ة ابؼتعلقة بدفاىيم جودة العملبءبـطط ترتيبو البسيط بتُ السمات الأساسية كابؼميز 

 World) .2011-2010ككاف أستاذا زائرا في جامعة ركما الثالثة خلبؿ العاـ الدراسي ، طوكيو للعلوـ
Biographical Encyclopedia, Inc). 

   املة في صناعات ابػدماتدليل إدارة ابعودة الش  "TQM in Service Industrie" وأحد أشهر كتب كانو ى 
كفي   ،( نورياكي جائزة دبيينغ للؤفرادJUSEنح ابراد العلماء كابؼهندستُ اليابانيتُ )م   1997في عاـ  ،(1996)

استًاتيجيات   حصل أيضا على جائزة دبيينغ للمحاضر من ابعمعية الإحصائية الأمريكية عن منشوره " العاـ نفسو
 .(Van Vliet, 2013)  ،(1996" )  الإبداع ابعذاب للجودةك  21 ػالالأعماؿ للقرف 

 Kano Modelنموذج كانو  .1

 American)   حقا، لكنهم ليسوا بارعتُ في كصف ذلك. ما يريدكف     من ابؼعتقد عموما أف العملبء يعرفوف   
Society for Quality Website's) ،ابؼعلقة في قادر على برقيق التوازف بتُ بصيع العناصر كانو  نموذجف

 لاحتياجات العميلكىذا يفيد في الفهم الشامل  ،ابؼنتج ابؼثالر لكل عميل ابؼشركع من أجل إبراز
(TIMEULAR Website's, 2022).  
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 :(American Society for Quality Website's) النموذج يتضمن بعدين

بذلك بشكل جيد ابؼورد قاـ  إلذبشكل جيد جدا ابؼورد لد يفعل ذلك  )المحور الأفقي(، الذم ينتقل منالإبقاز: 
 ؛للغاية

 ؛ابؼنتج أك ابػدمة   الرضا التاـ عن   التاـ عن ابؼنتج أك ابػدمة إلذ   عدـ الرضا   )المحور الرأسي(، كالذم ينتقل من :الرضا 

كىو ما يتطلبو الأمر للتأثتَ بشكل إبهابي على  قاـ نورياكي كانو بعزؿ كبرديد ثلبث مستويات من توقعات العملبء،
 :(American Society for Quality Website's) العملبءرضا 

 Expected Needs (Quality)الاحتياجات الدتوقعة )خصائص واجب توفرىا(  .1

توقعات مستول الدخوؿ ىي  ،في السوؽعلى مكاف مورد منو إرضاء العميل بالكامل على ىذا ابؼستول بوصل  
 ؛تكوف كذلك   بهب أف   صفات ابؼستول أك ابػصائص أك السمات التي

كمع ذلك،   يستطيعوف إرضاء العميل بالكامللأنهم في حد ذاتهم لا   )غتَ ابؼرضية(   تعرؼ ىذه التوقعات أيضا باسم 
 ؛ءالعملب فإف الفشل في توفتَ ىذه التوقعات الأساسية سيؤدم إلذ عدـ رضا

  Normal Needs (Quality)الاحتياجات العادية  .2

 تعرؼ ىذه التوقعات ذات ابؼستول الأعلى باسم ،صائص التي تبقي ابؼورد في السوؽىذه ىي الصفات كالسمات كابػ
بيكنهم إما إرضاء أك عدـ إرضاء  ،ىا العملبء كما لو كانت من قائمةلأنها تلك التي سيحددات رضيابؼ أك الرغبات
 ؛اعتمادا على كجودىم أك غيابهم يلالعم

  Exciting Needs (Quality) الاحتياجات الدثيرة )خصائص وىاجة( .3

يطلق على أعلى مستول من توقعات العملبء، كما ىو  ،التي بذعل ابؼورد رائدا في السوؽىذه ىي ابؼيزات كابػصائص  
أك    ابؼسرات   عرؼ ىذه التوقعات أيضا باسمت  ،أك خصائص أك بظات  بقاح باىر   موضح من قبل كانو، صفات مستول
 اكن كجودىعملية بيع بؿتملة، ل فيلا يفعل شيئا  اغيابه ،  يتخيلو العميل كيطلبو   الإثارة لأنها تتجاكز أم شيء قد

العملبء لإجراء عمليات شراء فورية فحسب، بل بذعلهم يعودكف   (Wows)   لا تثتَ   ،بوسن من احتماؿ الشراء
 ؛لإسعاد العميل   غتَ معلنة   ىذه طرؽ ،لبستقبم ءللشرا
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 .أنواع متطلبات العملبء لنموذج كانوا :(2،2) شكل رقم

 

 .85، ص2007إدارة ابعودة الشاملة كابؼعولية، عماف، دار الشركؽ،  البلداكم، زينب شكرم بؿمود ندنً،الدصدر: 

 Kano Modelفوائد لنموذج كانو  .4

 بالعديد من الفوائد في عملك منها:تفاجأ تإذا اتبعت بصيع ابػطوات كراء بموذج كانو، فسوؼ 
(TIMEULAR Website's, 2022): 

 ؛التي من شأنها برستُ رضا العميل بموذج كانو ىو أداة مفيدة تعطي الأكلوية للميزات .1

 لن تعمل في عملبئك؛بومي كقتك من الضياع في السمات التي  .2

 بوسن بشكل كبتَ الرضا العاـ للعملبء، كىو ىدؼ النموذج؛ إنو .3

 ؛كتَ في ابغلوؿ بكو الرضا النهائيدرة على اكتشاؼ ابؼعلومات ابؽامة كالقيمة للتفقال لو .4

 ؛كقضاياؾ التي برتاج إلذ إصلبحها بيكن للتحليل الذم تتلقاه من بموذج كانو معرفة أكلوياتك .5



  _____________________________________________ الصحيةالفصل الثاني: جودة الخدمات 

66 
 

ستتمكن من اكتشاؼ شرائح العملبء ابؼختلفة التي بيكن أف تكوف مفيدة  نموذجالعمل على المن خلبؿ  .6
 للغاية لك في عملك.

 الفرع الثاني: جوائز الجودة

، 1991ىنالك العديد من ابعوائز ابػاصة بابعودة منها اليابانية كالأمريكية كابعائزة الأكركبية للجودة سنة 
، من أجل  إرساء ثقافة 2002، كأيضا ابعائزة ابعزائرية للجودة كىذا سنة 1992ة كابعائزة الفرنسية للجودة سن

 لبعض جوائز ابعودة كما يلي:ابعودة ك التحستُ ابؼستمر للسلع كابػدمات كفي ىذا الفرع سوؼ نتطرؽ 

 الجائزة الأوروبية للجودة أولا: 

سنة  European Foundation for Quality Managementالأكركبية لإدارة ابعودة  ابؼنظمةقامت 
كىذا من أجل تشجيع ابؼنظمات  European Quality Awardلجودة ـ بتاسيس ابعائزة الأكركبية ل1991

)بؿفوظ،  الأكركبية ابؼلتزمة بإدارة ابعودة كتطبيقها في أداء الأعماؿ، كيتم منح ابعائزة إلذ أربع أنواع من ابؼنظمات ىي
 : (298-300، الصفحات 2010

 ابؼنظمات الكبتَة؛ .1
 الوحدات التشغيلية للمنظمات؛ .2
 منظمات القطاع العاـ؛ .3
 ابؼنظمات الصغتَة كابؼتوسطة؛ .4

عضو من منظمات الأعماؿ ابػاصة  800ابؼكونة من أكثر من ( EFQMالأكركبية لإدارة ابعودة ) ابؼنظمةكتلتزـ 
بموذجا خاصا بها يدعى  ابؼنظمةىذه كالعامة بدساعدة ابؼنظمات بتحقيق برسينات شاملة في الأداء، كقد كضعت 

Excellence Model EFQM  تستخدمو ابؼنظمات لعمل تقييم ذاتي كلتحضتَ نفسها للجائزة، بدأ العمل بهذا
 رئيسية صنفت فيىذا النموذج على تسعة معايتَ ـ كإطار لتقييم ابؼشاركتُ في ابعائزة، كيشمل 1992النموذج سنة 
 بؾموعتتُ: 

 كتشمل ابؼساعدةالعناصر  المجموعة الأكلذ:  .1
 : كتعتٍ القيادة الطموحة كالتي بسلك رؤية ثاقبة كذات أىداؼ ثابتة؛ Leadership القيادة . أ
 الأفراد في العمل كمشاركتهم في التطوير كالإنتاج؛: مدل مسابنة  Peopleالأفراد . ب
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 : كتعتٍ تصور ابؼستقبل ابؼطلوب برقيقو؛ Policy and Strategyالسياسة كالاستًاتيجية . ت
: إقامة شراكات متميزة مع أصحاب ابؼصالح كالمحافظة  Partership and Resourcesالشراكة كابؼوارد . ث

 على ىذه الشراكات؛
 عتٍ بها إدارة ابؼنظمة من خلبؿ الأنظمة كالعمليات؛:كن Procesessالعمليات . ج
 المجموعة الثانية: النتائج كتشمل .2
 : مدل برقيق النتائج التي ترضي ابؼوردين كالعاملتُ ك ابؼالكتُ؛People Resultsنتائج متعلقة بالأفراد  . أ
 : رضا العملبء عن ابؼنتج كابؼنظمة؛Customer Resultsنتائج متعلقة بالعملبء . ب
 : تلبية ابؼنظمة لاحتياجات المجتمع المحلي؛Socity Resultsمتعلقة بالمجتمعنتائج  . ت
 : كفاءة ابؼنظمة بعد قياس جودة ابؼنتج.Key Performance Resultsنتائج الأداء الرئيسية . ث

 جائزة الدلك عبد العزيز للجودةثانيا: 

-27كتاريخ  18670-7: جائزة ابؼلك عبد العزيز للجودة بدوجب خطاب ابؼقاـ السامي رقمسست تأ
من مستول جودة ـ،  بهدؼ برفيز كتنشيط القطاعات الإنتاجية كابػدمية كالرفع 1999ق ابؼوافق لسنة 11-1420

برقيق رضا ابؼستفيدين كتهدؼ ابعائزة لتكرنً أفضل ابؼنظمات ذات الأداء من أجل الأداء كتفعيل التحستُ ابؼستمر 
مستول للجودة كتكمن رؤية ابعائزة في أف تكوف مرجعا رئيسيا للتميز ابؼؤسسي عابؼيا أما ابؼتميز كالتي برقق أعلى 

رسالة ابعائزة فهي تطبيق منهجيات التميز في بصيع القطاعات العاـ كابػاص كالغتَ ربحي من خلبؿ تقدنً بموذج كطتٍ 
)ابؼوقع الربظي   ك عبد العزيز للجودةجائزة ابؼلللتميز ابؼؤسسي، كبيكن أف نسرد العديد من التفاصيل حسب موقع 

 :بعائزة ابؼلك عبد العزيز للجودة(

 ستراتيجيةالاالأىداف 

 ؛ كتطبيقاتو في المجتمع كبتُ بـتلف القطاعات في ابؼملكة السعوديةبثقافة ابعودة  نشر الوعي .1

 للتميز بعائزة ابؼلك كتطبيقها؛بصيع القطاعات من أجل تبتٍ مبادئ كمعايتَ ابعودة  برفيز .2

 تعزيز تطبيقات كمفاىيم قياس الأداء كبرستُ الأداء من أجل إرضاء كافة ابؼستفيدين؛ .3

 العمل على تعزيز ابعودة كجهود ابؼنشآت السعودية كبسكينها للوصوؿ بؼستول عابؼي؛ .4

 ؛لتحقيق أىداؼ ابعودة دارية في ابؼنظمات السعوديةالرفع من أداء القيادات الإ .5
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 السعودية على الالتزاـ بابؼقاييس الوطنية كالعابؼية للجودة؛ ابؼنظماتحث  .6

 منصة لتبادؿ أفضل ابؼمارسات كابؼقارنات ابؼرجعية بتُ ابؼنظمات كنقل التجارب الناجحة؛ توفتَ .7

 كتعزيز الاستدامة؛زيادة فاعلية ابؼنظمات للمشاركة في بناء المجتمع  .8

 تكرنً كتشجيع ابؼنظمات الفائزة كابؼتميزة كإبرازىا كقدكة حسنة في المجتمع كخلق جو إبهابي للمنافسة؛ .9

 ( ابؼوالر:3-2أما فئات ابعائزة فتقدـ لثلبث أنواع من ابؼنشىآت كما في ابعدكؿ رقم)

 فئات جائزة ابؼلك عبد العزيز للجودة.(:  3، 2) جدول رقم

 رأس ابؼاؿ الفئة الرقم

 مليوف رياؿ سعودم 100يتجاكز رأس مابؽا  ابؼنشآت الكبرل 01

 مليوف رياؿ سعودم 100ك 10رأبظابؽا ما بتُ  ابؼنشآت ابؼتوسطة 02

 ملبيتُ رياؿ سعودم 10رأبظابؽا أقل من  ابؼنشآت الصغتَة 03

 .215كعملي، صشعباف إياد عبد الله، إدارة ابعودة الشاملة مدخل نظرم الدصدر:  

كتقوـ ابعائزة على معايتَ عامة كأخرل فرعية  كالنقاط ابؼخصصة لكل معيار كالتي بيكن أف تتغتَ من سنة لأخرل،  
 :(4، 2)كما ىي موضحة في ابعدكؿ

 

 معايتَ جائزة ابؼلك عبد العزيز للجودة.: (4، 2)جدول رقم 

 النقاط ابؼعايتَ الفرعية ابؼعيار الأساسي

القيادة  .1
 الإدارية

 25 2030ستًاتيجي كابؼسابنة في رؤية التوجو الا

 25 متابعة كمراجعة الأنظمة ك أداء ابؼنشآت

 25 تعزيز العلبقة مع كافة ابؼعنيتُ

 25 دعم ثقافة ابعودة كالتميز كالإبداع

 25 ابغوكمة ابؼؤسسية كالتنمية ابؼستدامة
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 25 إدارة التغيتَ كإدارة ابؼخاطر كالأزمات

 150 المجموع

التخطيط  .2
 ستًاتيجيالا

 50 ستًاتيجيةالا إعداد كنشر ابػطة

 50 ستًاتيجيةتطبيق كمتابعة ابػطة الا

 100 المجموع

 20 بزطيط كاختبار ابؼوارد البشرية ابؼوارد البشرية .3

 20 ابؼوارد البشرية تطوير

 20 بيئة العمل ك بسكتُ ابؼوارد البشرية

 20 كالعمل التطوعيمشاركة ابؼوظفتُ 

 20 تقييم أداء ابؼوارد البشرية كتقديرىا

 100 المجموع

الشراكات  .4
 كابؼوارد

 20 إدارة الشراكات كالتحالفات

 20 إدارة ابؼوارد ابؼالية

 20 إدارة ابؼمتلكات

 20 إدارة التقنية كالتحوؿ الرقمي

 20 إدارة ابؼعرفة

 100 المجموع

إدارة  .5
العمليات 
كابؼنتجات 
 كابػدمات

 30 برديد كتصميم كإدارة العمليات

 30 تصميم كإدارة ابؼنتجات كابػدمات

 30 التحستُ ابؼستمر

 30 إدارة كتسويق ابؼنتجات كابػدمات

 30 إدارة العلبقات مع ابؼستفيدين

 150 المجموع
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 600 إبصالر ابؼمكنات

نتائج  .6
 ابؼستفيدين

 100 مقاييس رأم ابؼستفيدين

 50 مؤشرات الأداء ابؼتعلقة بابؼستفيدين

 150 المجموع

نتائج ابؼوارد  .7
 البشرية

 75 مقاييس رأم ابؼوارد البشرية

 25 مؤشرات الأداء ابؼتعلقة بابؼوارد البشرية

 100 المجموع

نتائج الأداء  .8
 الرئيسية

 75 بـرجات الأعماؿ الرئيسية 

 75 مؤشرات الأداء الرئيسية

 150 المجموع

 400 إبصالر النتائج

 1000 إبصالر الدرجات

 .09ص دليل بموذج التميز بعائزة ابؼلك عبد العزيز للجودة، ابؼوقع الربظي بعائزة ابؼلك عبد العزيز للجودة،الدصدر: 

)ابؼوقع الربظي بعائزة  كبيكن أف نسرد بؾموعة من الفوائد التي بذنيها ابؼنظمات من ابؼشاركة بابعائزة حسب موقع ابعائزة
 :ابؼلك عبد العزيز للجودة(

 بفعالية ككفاءة عالية؛ 2030التعرؼ على أسلوب علمي لتطبيق معايتَ الأداء بدا يساىم في برقيق رؤية  .1
الانضماـ للمنظومة الذكية للتميز ابؼؤسسي كىو نظاـ إلكتًكني يعرض نتائج الأداء كفق معايتَ ابعائزة   .2

 كالتدريب على أدكات كتقنيات التقييم ابؼؤسسي كبؾالات التحستُ بشكل إلكتًكني بدا يضمن الاستمرار؛
 إبراز أفضل ابؼمارسات ابؼتميزة للفائزين؛ .3
 ة بؼدة سنتتُ، ك بوق بؽا استخدامها في مطبوعاتها ابػاصة كإعلبناتها التجارية؛ إحتفاظ ابؼنظمة بشعار ابعائز  .4

 : الجائزة الجزائرية للجودةثالثا

، بسنح سنويا 2002جانفي 06، ابؼؤرخ في: 05-02ت جائزة ابعزائر للجودة بدوجب مرسوـ تنفيذم رقم:أ نشأ
، منظمةتقدـ لأحسن ك ابعزائرية الرائدة في بؾابؽا أك ابؽيئات ابػاضعة للقانوف ابعزائرم  للمنظماتخلبؿ احتفاؿ 
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ارة كتقدـ من طرؼ كز  ككأس الاستحقاؽمليوف دينار، كشهادة شرفية  2كتتكوف ىذه ابعائزة من مبلغ مالر يقدرب 
)ابؼوقع الربظي بؼديرية الصناعة كابؼناجم ابؼسيلة، مديرية الصناعة  كمن أىداؼ ىذه ابعائزة الصناعة كابؼناجم ابعزائرية،
 :كابؼناجم لولاية ابؼسيلة(

 ؛لنيل ابعائزة كترقية المجهودات تشجيع ابؼنافسة .1

 بواسطة شبكة من الاختصاصتُ في المجاؿ؛تقييم كترقية المجهودات ابؼبذكلة  .2

 برفيز العماؿ في مشركع ابعودة؛ .3

 ؛ابؼنظمةيد من تعزيز صورة كعلبمة تز جائزة ابعودة  .4

 ؛ابؼنظمةإثبات للزبائن بؼدل ابعودة في  .5

 في إطار ابعودة؛ ابؼنظماتتثمتُ ابعهود ابؼبذكلة من طرؼ  .6

 معايتَ جائزة ابعزائر للجودة.: (5، 2)الجدول رقم 

 التنقيط العوامل المحور

 120 استعداد الإدارة العليا المحور الاكؿ

 80 ستًاتيجية كالأىداؼالا المحور الثاني

 200 الأدكات كالإصغاء للزبوف المحور الثالث

 120 التحكم في ابعودة المحور الرابع

 100 قياس ابعودة المحور ابػامس

 80 برستُ ابعودة المحور السادس

 100 مشاركة العاملتُ المحور السابع

 200 النتائج المحور الثامن

 .46أطركحة دكتوراه بعنواف: متطلبات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ظل قيادة إبداعية، صر: ربيع ابؼسعود، لدصدا
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 : شروط الدشاركة في الدسابقة

)ابؼوقع الربظي بؼديرية الصناعة كابؼناجم  ةتقدنً ملف ترشحها الذم بوتوم علي الوثائق التالي ابؼنظمةبهب علي 
 :الصناعة كابؼناجم لولاية ابؼسيلة(ابؼسيلة، مديرية 

 .استمارة ترشح .1

 .استبياف ابعائزة ابعزائرية للجودة .2

تنافسي يصف طريق ستَ ابعودة، فابعداكؿ كالبيانات  ابعائزة ابعزائرية تضع ابؼؤسسات كابؼنشآت في اطار .3
 .ككذا ابؼعلومات ابؼضافة بؽذا ابؼلف تساعد علي التقييم

 (.A4 صفحة، )قياس80الذ 40مابتُ ف يتضمن ملف التًشح أ .4

 .ف يكوف ابؼلف مرقم في ثلبث نسخ لتقييمو من طرؼ بعنة الانتقاءأبهب  .5

ي  ى )ابؼوقع الربظي لوزارة الصناعة كالإنتاج الصيدلاني( 2022التي نالت ابعائزة ابعزائرية للجودة سنة  ابؼنظماتأما 
  (:6 ،2ابعدكؿ رقم )كما في 

 .2022: ابؼنظمات الفائزة بجائزة ابعزائر للجودة سنة (6، 2جدول رقم)

 16الطبعة  2022السنة  إسم الدؤسسة الرقم

 جائزة الجودة الجزائرية .للصناعات الغذائية التابعة لمجمع سفيتال أغرو أندستري 01

 شهادة اعتراف من لجنة تحكيم .التابعة لمجمع حسناوي” صوديا“مؤسسة  02
 .الجائزة

شركة حبوب القنطرة التابعة لمجمع أغروديف الدتخصص في  03
 .لرال الصناعات الغذائية

 شهادة تشجيع

 .ابؼوقع الربظي لوزارة الصناعة كالإنتاج الصيدلانيالدصدر: 
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 الدطلب الثـــــــــــــاني:  نشأة إدارة الجودة الشاملة وأدواتها

تطور ابعودة بدءا من عمليات الفحص كالتفتيش أثناء الثورة الصناعية في ىذا ابؼطلب سوؼ نتطرؽ بؼراحل 
الأدكات التي تساىم في بقاح كاستمرار  إلذ غاية مرحلة إدارة ابعودة الشاملة كبلورة ابؼفهوـ الشامل بؽا، ثم نتطرؽ إلذ

 ابعودة من استنباط الأفكار إلذ ابؼدرجات التكرارية كالرسوـ البيانية.

 نشأة وتطور إدارة الجودة الشاملةالفرع الأول: 

في المجاؿ الاقتصادم في النصف الثاني من القراف العشرين، كيعتبر الكثتَ  إدارة ابعودةأك  ابعودةهر مصطلح ظ
كبقوة أفكار  الصناعة اليابانية( أكؿ من كتب في إدارة ابعودة الشاملة، كقد  تبنت Demingمن ابػبراء أف دبينج  )

دبينج بعد رحيلو إليها، كساعد على انتشار ثقافة ابعودة الشاملة بقاح الشركات اليابانية كاكتساحها للؤسواؽ العابؼية، 
كبعد اتفاقية التجارة العابؼية التي أزالت ابغواجز ابعمركية أصبحت جودة ابؼنتجات معيارا أساسيا للمنافسة بفا استدعى 

(، كىي عبارة عن ISO9000) 8999عايتَ إلذ كضع مواصفات كمعايتَ عرفت باسم الأيزك ابؼنظمة الدكلية للم
كصف للئجراءات كالعمليات التي تؤدم إلذ ابعودة كليست ضمانا للجودة، بعدىا أصدرت ابؼنظمة الدكلية للمعايتَ 

ة مفهوـ الإدارة الشاملة لضماف جودة ابؼنتجات كبالتالر سابنت في بلور  8999كنظاـ الأيزك   8998نظاـ الأيزك 
 .(13، صفحة 2014)ابغارثي،  للجودة

 من خلببؽا إضافات علمية كبتَة، تم مرَّ بعدة مراحلتطور مفهوـ ابعودة كصولا إلذ إدارة ابعودة الشاملة  إف
، 2020)الغرباكم،  تاربىية لتطور ابعودة نوجزىا فيما يلي أك حقبات يز العديد من الدراسات بتُ أربع مراحلكبس  

 :(177صفحة 

   Inspection Stage  الدرحلة الأولى: مرحلة فحص الجودة

لقد بسيزت ىذه ابؼرحلة بغزارة الإنتاج حيث كاف ابؽدؼ الرفع من الكفاءة الإنتاجية داخل ابؼصنع بفا أكجب 
عتقاد بأف التفتيش الصارـ ىو أساس ابعودة حيث تتم الإنتاج ككظيفة التفتيش، كساد الا ضركرة الفصل بتُ كظيفة

عملية الفحص كفق مطابقة ابؼواصفات المحددة، كتعتبر عملية الفحص الشامل أحسن فكرة في ذلك الوقت،  فهي 
، كيعتمد ستبعادهطأ قبل حدكثو بل تكتشفو كتقوـ بانع ابػيبة للزبوف كبالتالر فهي لا بسبروؿ دكف كصوؿ ابؼنتجات ابؼعِّ 

ابؼرحلة بدرحلة "التسيتَ العلمي  كتتحمل ابؼؤسسة ىذه التكاليف، كقد اقتًنت ىذه الفحص فيها أساسا على ابؼلبحظة
 .(177، صفحة 2020)الغرباكم،  شتهر بها "تايلور"الذم ا للعمل"
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فحص حيث كانت تتم عملية ال الثورة الصناعية، ظهورمع ىذه ابؼرحلة في بداية القرف الثامن عشر  ظهرت
حيث  ستدعت كجود كظيفة مستقلة تقوـ بعملية الفحصاكمع حالات الإنتاج الكبتَة  كالتفيش أثناء عملية الإنتاج،

كبالتالر عملية الفحص تتم كفق مطابقة يتم أخذ عينات من الإنتاج ليتم فحصها من أجل استبعاد ابؼعيبة منها، 
ابؼواصفات المحددة فقط، كقد اتسمت ىذه ابؼرحلة بالتًكيز على ابؼنتجات النهائية أم أف عملية الفحص تتم بعد 

 ؛ (31،30، صفحة 2015)بضود خ.، استكماؿ ابؼتطلبات الإنتاجية لتلك السلعة 

   Quality Control    الدرحلة الثانية: مرحلة مراقبة الجودة

ستغناء عن عملية تم الا في ىذه ابؼرحلة تم استخداـ ابؼنهج الإحصائي لاختبار عينات من ابؼنتجات، كبالتالر
كىكذا يتم منع الأخطاء  ،من أجل التأكد من مطابقتها للمواصفات ابؼوضوعة مسبقا حص الشامل لكل الوحداتالف

ستخداـ العينات الإحصائية كخرائط ا مستقبلب، كتتم مراقبة ابعودة باأك التقليل منها في ابؼنتجات التي سيتم إنتاجه
  في الرقابة على ابعودة كتعتبر شركة )بل( للتلفونات في الولايات ابؼتحدة الأمريكية رائدة مراقبة ابعودة كبرليل التباين،

الأساليب العلمية الإحصائية بفضل خبرائها )دكدج، كرانفورد، كشيوارت(، حيث يعود بؽم الفضل في باستخداـ 
 .(115)المحمدم، صفحة  اعتماد القواعد العلمية للمراقبة الإحصائية  للجودة

شجع  الذم الأمر 1922 عاـابؼنتجات" في  جودة على الرقابة" كتابو( Ranford) الباحثكقد نشر 
( كأصبح يعتمد على استخداـ الأساليب العلمية Bell Telephoneفي شركة )إبهاد قسم للرقابة على ابعودة  على

 Bell Telephone)كىذا بتحويل العاملتُ في قسم الفحص إلذ بـتبر للرقابة على ابعودة كأطلق عليو الإحصائية 

Laboatoire( أما ،)Shewart.W)  على الطرؽ  تطبيق خرائط ابؼراقبة التي تعتمد 1924 عاـ فيفقد اقتًح
 الإحصائية ك التي تعتبر أكثر اقتصادية من تفتيش ابؼنتجات النهائية، ك تتميز خرائط ابؼراقبة  بدا يلي:

 بزفيض تكاليف التفتيش؛ .1
 بزفيض تكاليف ابؼهملبت؛ .2
 تعظيم الانتفاع من الإنتاج بكميات كبتَة؛ .3
 اؿ الابكراؼ؛بزفيض بؾ .4

، التي فرضت 88:9 ( فقد صمَّما جدكؿ عينات القبوؿ سنةRoming.H And Dodge.Fأما كل من )
ظركؼ ابغرب العابؼية الثانية استخدامها من طرؼ ابعيش الأمريكي، أما فتًة ابػمسينات فقد شهدت تفوؽ 

للباحث  ى ابعودة، حيث كاففكرة الأساليب الإحصائية في الرقابة علالصناعات اليابانية في استخداـ 
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(Deming.E مسابنة عظيمة )في ىذا التفوؽ كىو صاحب فكرة التوزيع العددم الإحصائي لتحستُ ابعودة  
 .(179،178، صفحة 2020)الغرباكم، 

 Quality Assuranceالدرحلة الثالثة: مرحلة تأكيد الجودة  

بروؿ مفهوـ ابعودة إلذ مفهوـ منع حدكث الأخطاء أم الأخطاء  كزيادة حدة ابؼنافسة السبعينات مع بداية
أم من بداية عملية التخطيط  ،(، كمعتٌ ىذا أف عملية ابعودة تتم في ابؼراحل الأكلذZero Defectsالصفرية )

 .(43)البوىي، ابؼصرم، ماجد، ك عبد الرحيم، صفحة  كبرستُ التصميم كالرقابة كمشاركة الأفراد كبرفيزىم

إف ىذا ابؼفهوـ يعتمد على الرقابة الشاملة بعميع عمليات الإنتاج من أجل برقيق إنتاج بدكف أخطاء كبالتالر 
كبسكتُ ابؼنظمة من الوصوؿ إلذ مستول عاؿ من ابعودة، كبالتالر تظافر ابعهود بعميع الأقساـ لتنفيذ ىذه ابؼراحل 

 .)الزبوف ك بضداف( القدرة على ابؼنافسة في ظل الصراع على الأسواؽ المحلية كالعابؼية

  Total Quality  Management  الدرحلة الرابعة: مرحلة إدارة الجودة الشاملة

جودة كل من العمليات ك جودة ابؼنتج، كمازاؿ مستمرا إلذ الآف، كتعتٍ  م8819عد ب ابؼفهوـ ىذا ظهر
كتشجيع العمل ابعماعي كمشاركة بصيع العاملتُ في ابؼنظمة مع التًكيز على الزبائن كابؼوردين من أجل التحستُ 

بأف "إدارة ابعودة الشاملة عبارة  (14صفحة ، 2007)بوعناف، ، كأكضح (40، صفحة 2021)ابؼلكاكم،  ابؼستمر
عن نهج متكامل يهدؼ إلذ خدمة العميل فهي لا تهدؼ إلذ ابعودة في بؾاؿ معتُ كإبما ىي عملية متكاملة تشمل 
بصيع الأنشطة كالوظائف بحيث يكوف ىناؾ تنسيق كترابط بينها"، كمصطلح إدارة ابعودة الشاملة يعتٍ الوصف 

مليات ابؼقتًحة لتحستُ جودة للمنتجات كابػدمات كبشكل مستمر، كيهدؼ لتحقيق التكاملية الشامل لكل الع
)مكرتار،  ، كقد أكردت(29، صفحة 2013)علواف،  كالشمولية في ابؼنتجات ك ابػدمات ابؼوجهة للمستهلك

 أربع مقومات للجودة الشاملة  بهب مراعاتها ىي: (234، صفحة 2020

 السعي الدائم كابؼتواصل لتحقيق رضا العميل؛ .1
 العمل ابؼستمر من أجل تطوير كبرستُ ابعودة؛ .2
 ضركرة إشراؾ كافة العاملتُ في ابؼنظمة كتفعيل استخداـ فرؽ العمل؛ .3
 برستُ أنظمة ابؼعلومات كتطويرىا. .4
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 الشاملةالفرع الثاني: أدوات الجودة 

)عبد الرؤكؼ ك  من ىذه الأدكات ىناؾ عدد من الأدكات الكمية كالوصفية تستخدـ في إدارة ابعودة الشاملة
 :(151-149، الصفحات 2011عامر، 

 Brain Strorming ستنباط الأفكارأولا: ا

طريقة كأسلوب منهجي من  (Alex Osporn " )أسبورفأليكس " ت من القرف ابؼاضي طورفي ابػمسينيا
كبتَة من الأفكار عن طريق توفتَ مناخ عمل يساعد ابؼوظفتُ على الإبداع في حل   جل توليد كميةأ

 ؛(2011)عبد الرؤكؼ ك عامر،  (Oaxlandابؼشاكل.)

 Cause and Effect Diagram ثانيا: علاقة السبب بالنتيجة

، منذ بداية يجة إلذ العالد الياباني "كاكركا إيشيكاكا"سلوب برليل علبقة السبب بالنتيرجع تطوير أ
كيبسط ىذا الشكل ابؼشاكل  كة" كىو ابؼظهر النهائي للبيانات،عظمة السمسم "بإ بسلو الأكيعرؼ ىذا  ابػمسينات
 (149، صفحة 2011)عبد الرؤكؼ ك عامر،  وبؽا إلذ مشكلبت صغتَة يسهل حلهاابؼعقدة كبو

 :(298، صفحة 2015)القزاز ك عبد ابؼالك،  كمن الثابت أف أسباب ابكراؼ خواص ابعودة ىي

 بـطط السبب كالنتيجة. (:3، 2شكل رقم)

 

 .299ابظاعيل القزاز كآخركف، ص الدصدر:

 ختلبؼ في مصادر التوريد؛طفيفة في الأبعاد بسبب الاابؼواد الأكلية كيرجع السبب لوجود اختلبفات  .1
 ابؼعدات الإنتاجية كالتجهيزات كىذا نتيجة للبستعماؿ ابؼتواصل الذم قد يؤدم إلذ بسدد بعض الأجزاء؛ .2
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 ابؼهارة كابغرص؛طريقة القياـ بالأعماؿ حيث بىتلف الأفراد في أداءىم عن بعضهم نتيجة لدرجة  .3
 أساليب القياس. .4

 نسيابيةثالثا: الخريطة الا

كتساعد ىذه  راد كصفو من بدايتو إلذ النهاية،نسيابية بصيع مراحل العملية أك النشاط ابؼتوضح ابػرائط الا
برديد الطريقة العملية بغل ابؼشاكل بكفاءة  كبالتالر تؤدم إلذ لعمليات ابؼتكررة كنقاط الانتظار،ابػرائط في إظهار ا
 .(150، صفحة 2011)عبد الرؤكؼ ك عامر،  أقل عالية كبتكاليف

 قائمة الفحص رابعا:

تُ، نظم ىذه البيانات كفق تصنيف معمع كت  بذ  يو البيانات، تستخدـ ىذه الطريقة بموذج موحد تسجل ف
بالتالر تسهل بكرافات كمدل تكرارىا ك د ىذه الطريق في معرفة ابػلل كالاكتساع أرقاـ أك أحداث،سواء على شكل 
 ؛(2011)عبد الرؤكؼ ك عامر، عملية ابزاذ القرار 

 جات التكراريةخامسا: الددر  

ابؼدرجات التكرارية ىي بذسيد للبيانات بشكل مرئي بسيط يسهل برليل ىذه البيانات كمعرفة الفركقات عن 
 ؛(2011)عبد الرؤكؼ ك عامر، طريق مقارنتها مع بيانات معيارية 

 Pareto Diagramسادسا: خريطة باريتو 

ؿ باريتو" كتهدؼ إلذ عرض البيانات كتصنيفها في جدك  الإيطالر "فالفريدكقتصادم تعود ىذه الطريقة إلذ الا
أم الأكثر  كتساعد في معرفة ابؼسببات التي تؤثر بقدر أكبر في مشكلة ابعودة لسلعة ما بناءا على التوزيعات التكرارية،

 .(2011امر، )عبد الرؤكؼ ك ع( John Macdonald,1998تسببا في ابػسارة )

 :(308،307، صفحة 2015)القزاز ك عبد ابؼالك،  كمن ابػطوات الواجب اعتمادىا لرسم بـطط باريتو ىي

برديد الفتًة الزمنية سواءا ساعة أك أسبوع أك شهر أك يوـ أك فصل إنتاجي، ابؼهم أف تعتمد نفس الفتًة  .1
 لكافة ابؼخططات من أجل تسهيل ابؼقارنة بتُ ابؼخططات؛ الزمنية

تصنيف مسببات الابكراؼ للفتًة الزمنية، كبرديد النسب ابؼؤكية ابؼقابلة بؽا مع إبهاد المجموع الكلي  .2
 للمسببات؛
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وية الرسم على كرقة بيانية بؿور السينات بيثل أنواع الابكرافات أك العيوب، كالمحور العمودم بيثل النسب ابؼئ .3
 من بؾموع العيوب؛

رسم ابؼستطيل الأكؿ كىو بيثل أكبر نسبة عيوب من جهة اليسار ثم تليها باقي ابؼستطيلبت من أكبر إلذ  .4
 أصغر نسبة؛

 يكتب أسفل ابؼخطط العنواف كيتوجب ذكر مصدر البيانات كتاريخ الفحص كالعدد ابؼفحوص. .5

 نتشاري سابعا: الرسم البياني الا

أما الثاني  لتابع،كيعرؼ بابؼتغتَ ا يكوف مقياس ابعودة لإحدل ابػدماتكىو رسم يوضح العلبقة بتُ متغتَين أحدبنا 
 .(2011)عبد الرؤكؼ ك عامر، ابعودة كيعرؼ بابؼتغتَ ابؼستقل لأحد العوامل ابؼؤثرة على مقياس  فيكوف

 نظام إدارة الجودةالثالث: فوائد تطبيق الفرع 

النابصة عن التغتَات في البيئة المحيطة بها، تواجو ابؼنظمات ابؼعاصرة العديد من التحديات ك الصعوبات  
 للبقاء كالإستمرارية، كبؼواجهة ىذه الصعوبات بكفاءة كفعالية عالية كجب على ىذه ابؼنظمات تطبيق أنظمة ابعودة

( أف أىم الفوائد التي بذنيها ابؼنظمات من تطبيق نظاـ إدارة ابعودة تتمثل 2010يرل سلماف زيداف ) كفي ىذا الصدد
 :(67،66، صفحة 2010)زيداف س.،  فيما يلي

 ضماف ثبات جودة ابؼنتج، كالاستمرارية في بصيع منتجات ابؼنظمة بنفس ابؼستول؛ .1
 بالتحسينات ابؼستمرة، على بصيع كظائف ك أنشطة ابؼنظمة؛القياـ  .2
 التدريب ابؼستمر من أجل الرفع من كفاءة العاملتُ كبرستُ مستواىم في العمل؛ .3
 الرفع من القدرة التنافسية للمنظمة، من أجل دخوؿ أسواؽ جديدة؛ .4
 زيادة الانضباط كالتقيد بالإجراءات ك تعليمات العمل. .5

 :(195، صفحة 2008)محمد ـ.،  ريبتٍ" فوائد استخداـ إدارة ابعودة في ابؼنظمات بدا يليكقد حدد "ابؽلبلر الش

 بزفيض شكاكل العملبء من ابػدمات ابؼقدمة مع خفض التكاليف؛ .1
 زيادة عدد العملبء ابؼستفيدين من خدمات ابؼنظمة؛ .2
 بتُ أقساـ ابؼنظمة؛زيادة كتتَة التعاكف كبرستُ الاتصاؿ  .3
 الرفع من الركح ابؼعنوية للعملبء كالعاملتُ كبرستُ العلبقات الإنسانية؛ .4
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 تطوير أساليب العمل ابعماعي عن طريق فرؽ العمل؛ .5
 التحستُ ابؼستمر للخدمات كتنمية القدرة على الابتكار. .6

 أسباب فشل تطبيق إدارة الجودة الشاملة الفرع الرابع:

لتزاـ كتوفتَ بعض ابؼتطلبات  الضركرية، كفي حاؿ عدـ توفتَ ىذه ابؼتطلبات فإف تعتمد على الا فكرةتعتبر إدارة ابعودة 
 :(214،213، صفحة 2020)العالد،  ىو الفشل كالذم من أسبابو مايلي ابؼنظماتمصتَ ىذه 

 عدـ اعتماد الفكرة من طرؼ الإدارة العليا؛ .1

 عدـ تطبيق مبادئ ابعودة كالأخذ بالظاىر فقط؛ .2

 الفكرة كإحداث التغيتَ؛ عدـ توفتَ ابؼوارد الضركرية لإنتاج .3

 مقاكمة التغيتَ؛ .4

 ىتماـ بالأعماؿ الركتينية، كإبناؿ تأكيد كضماف ابعودة.الا .5

  ISO 9000نظــام الجودة العـــــــالدي : الثـــــــــــــالثلب ــالدط

 International " ىو اختصار للمنظمة العابؼية للمعايرة أك " التقييس" ISOمصطلح الإيزك 

Standardization Organization " كىي منظمة غتَ حكومية تتمتع  1946، تأسست ىذه ابؼنظمة سنة
بالصفة الاستشارية للمجلس الاجتماعي كالاقتصادم التابع بؽيئة الأمم ابؼتحدة يقع مقرىا في مدينة جينيف بسويسرا 

صادقة تعمل على تطوير كتوحيد مواصفات عابؼية لتقنيات كبفارسات ضماف ابعودة في بصيع الأنشطة، حيث بست ابؼ
 التي كانت تستند في بؿتواىا إلذ ابؼواصفة البريطانية، 1987سنة   ISO9000على أكؿ مواصفة عابؼية بظيت 

BS5750 َكقد تم تعديل ىذه ابؼواصفات ثلبثة لكنها عكست في نفس الوقت ابؼتطلبات العابؼية، بشكل كبت ،
)بن عيشاكم، ابؼشار إليو في  (19، صفحة 2002)العزاكم،  2008ك 2000، 1994مرات في  السنوات 

، ك بساشيا مع ميثاؽ ابؼنظمة العابؼية للمعايرة بزضع بصيع ابؼعايتَ للمراجعة كل بطس (94،93، صفحة 2013
ل ضماف أف ابؼعايتَ ذات صلة عابؼية كتلبي سنوات، لتحديد ما إذا كانت ىناؾ حاجة ما للتحديث من أج

أصبح ابغصوؿ على شهادة  1993، كابتداءا من سنة (ISO Website, 2021) إحتياجات ابؼستخدمتُ
شرط أساسي ك إجبارم لبعض الصناعات في دكؿ الإبراد الأكركبي حيث يعتبر الابراد من  0999بؾموعة الإيزك 

 .(66، صفحة 2020)العالد،  الأسواؽ إستهلبكا في العالدأكبر 

سواءا كانت خدمية أك إنتاجية، ىذه ابؼنظمة قامت بوضع معايتَ لنظاـ إدارة ابعودة لأم منظمة  ىذه
ابؼواصفات القياسية جاءت لتوحد شركط إدارة ابعودة عابؼيا من أجل برقيق مستول عاؿ من ابعودة كتسهيل التبادؿ 
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التجارم الدكلر، بحيث بيكن لأم مؤسسة في العالد تتوفر فيها ىذه ابؼقاييس أف برصل على ىذه الشهادة التي برمل 
كل شهادة بستلك معايتَ خاصة بنوع بؿدد من الشركات التي عددىا   (0999-0999-0991)رقم خاص بها 
، 2022)عقيلي،  فهو دليل يشرح تطبيق نظاـ ابعودة في الأنواع الثلبثة للشهادات ISO9004ثلبث أنواع، أما 

 .(62صفحة 

 :(65،64، صفحة 2022)عقيلي،  نشرحها كما يليكالتي  0999الفرع الأول: أبعاد الإيزو  

 إلذ مابعد بيعو للمستهلك،الشركات التي يبدأ عملها من مرحلة التصميم ابؽندسي للمنتج بزص : 8998الإيزو 
 ؛8998الايزكأجل ابغصوؿ على شهادة شرط مطلوب من عناصر ابعودة من  20كبرتوم على 

بزص الشركات التي بىتصر نشاطها على إنتاج منتج كبرسينو كتطويره كأختَا بيعو دكف أف يشمل : 8999الإيزو 
 ؛8999صر مطلوب بؼنح شهادة الإيزك عن 18كتشمل على  ندسي ك ابػدمات ما بعد البيع،مرحلة التصميم ابؽ

في بؾاؿ الفحص النهائي  التي يقتصر نشاطها بزص ىذه الشهادة ابؼواصفات ابؼطلوبة من الشركات: :899الإيزو 
 ؛8999كض للحصوؿ على شهادة الإيزك معيار مفر  12كتضم  تبار جودتها،خللمنتج كا

-8998ل شهادات الإيزك)عبارة عن تعليمات إرشادية للشركات الراغبة في ابغصوؿ على إحد: ;899الإيزو 
 بحسب نوع الشركة. (،8999-6119

، من أجل بضاية البيئة حيث توفر (EMS) 999;8كىناؾ أيضا إصدار آخر جديد صدر مؤخرا يدعى الإيزك 
مطابق للمعايتَ العابؼية  داء ابؼنظمات التي بذصل على ىذا النوع من الإيزكبحيث يكوف أ إطار شامل كمتكامل للعمل،

 .(66، صفحة 2022)عقيلي،  غاز الكربوف نبعاثاتاقوانتُ بضاية البيئة مثل قوانتُ ابغد من  مع للبيئة كمتماشيا

( كىي ابؼرجع الإرشادم لعملية مراجعة ISO10011( كمنها الإيزك )ISO10000بالإضافة إلذ بؾموعة الإيزك )
( ISO10013)( فهي تتعامل مع متطلبات ضماف ابعودة كتأكيد أجهزة القياس، أما ISO10012ابعودة، أما )

( بىص ابؼؤثرات الاقتصادية النابذة عن تطبيق إدارة ISO10014فهي بزص تطوير إرشادات دليل ابعودة، كىناؾ )
)العالد،  ( يتعامل مع التعلم كتدريب العاملتُ كتطوير مهاراتهمISO10015البيئة، كأختَا ) ابعودة الشاملة كنظاـ إدارة

 .(70صفحة ، 2020

 الفرع الثاني: فوائد الحصول على شهادة الإيزو

إف ازدياد حدة ابؼنافسة إثر الانفتاح العابؼي الكبتَ كبررير التجارة أدل بالبلداف إلذ البحث عن أجود السلع 
للحصوؿ على الشهادة التي تعطيها ميزة نسبية كمن مزايا  ابؼنظماتكابػدمات بؼواطنيها كبالتالر اىتماـ أكبر من قبل 

 :(228،227، صفحة 2009)شعباف،  شهادة الإيزك مايلي
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 توفتَ ابؼرجع كالدليل الإرشادم كتوثيق كمراجعة العمليات؛ .1
 كأداة للتقييم الذاتي؛التحستُ ابؼستمر كالاستفادة من نتائج التدقيق الداخلي   .2
 تعزيز ثقافة ابعودة كبرستُ بيئة العمل من خلبؿ التدريب كالتعليم ابؼستمر؛ .3
 ؛للمنظمةتعزيز الصورة العامة  .4
شعور العاملتُ بالارتياح كالثقة بسبب كجود شهادة تؤكد ابؼطايقة للمواصفات العابؼية كىو نوع من التحفيز  .5

 ابؼعنوم؛
 على اكتشاؼ أسواؽ جديدة؛ ابؼنظمةزيادة القدرة التنافسية كمساعدة  .6
 بناء علبقات راسخة مع كل ابؼوردين كالعملبء. .7

 : مراحل عملية الجودة الشاملةالفرع الثالث

نوعية النشاط كابغجم ( أف تطبيق مراحل ابعودة بىتلف من مؤسسة لأخرل حسب >999يرل شفي)
، 2017)عامر ك ابؼصرم،  في الآتي "8999الإيزك "ودة ابؼراحل  كفق نظاـ ابعكعدد العماؿ، كتتمثل ىذه 

 :(83-80الصفحات 

 الدرحلة الأولى: مرحلة التحضير

 أف تتبع ىذه ابػطوات كتتمثل في: ابؼنظمةفي ىذه ابؼرحلة على  

 كالالتزاـ بها؛بزاذ القرار من طرؼ الإدارة العليا بالعمل على تطبيق ابعودة ا .1
 ؛مع الطاقم ابؼكلف بابعودة مسؤكؿ عن كل الأنشطة تعيتُ رئيس لإدارة ابعودة .2
 أجل برديد النقاط الواجب تطويرىا؛كبرديد نقاط الضعف من  ابؼنظمةدراسة كتقييم الوضع ابغالر في  .3
برديد ابؼوظفتُ ابؼكلفتُ مع  بؿددة،ن بصيع ابؼشاكل الواجب حلها كفق مراحل بناء خطة تفصيلية تتضم .4

 على تنفيذىا؛
 تشكيل فرؽ العمل من أجل التنسيق كالإعداد كتوزيع ابؼهاـ كفق ابػطط ابؼوضوعة؛ .5
 ة؛توعية ابؼوظفتُ بأبنية ابعودة في العمل كالنتائج ابؼرجوة كابؼواصفات ابؼراد برقيقها كفق ابػطة ابؼدركس .6

 مرحلة توثيق نظام الجودة: الثانية الدرحلة

  تشمل ىذه ابؼرحلة على ابػطوات التالية:

 إعداد دليل شامل لكيفية تطبيق ابعودة؛ .1
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 توثيق الإجراءات كالتعليمات؛ .2
 إعداد التعليمات كابؼناشتَ كفق الدليل؛ .3

 الدرحلة الثالثة: تطبيق نظام الجودة الدوثق

 نطلبقا من العاملتُ كفق ما يلي:التطبيق اىذه ابؼرحلة تبدأ عملية في 

 ؛تدريب العاملتُ على كثائق نظاـ ابعودة .1
 نطلبؽ التنفيذ كفق النظاـ ابؼوثق؛ا .2

 الدرحلة الرابعة: مرحلة التدقيق والدراجعة للنظام الداخلي

 تشمل ىذه ابؼرحلة على:

 تعيتُ كتدريب ابؼدققتُ الداخليتُ؛ .1
 ؛ابعودةالبدء بعملية التدقيق كالفحص كفق نظاـ  .2
 الإدارة؛ ابؼراجعة الإدارية .3

 مرحلة التحضير للتسجيل والحصول على الشهادة: الخامسة الدرحلة

 ىذه ابؼرحلة ابػطوات التالية:تتضمن 

 التقييم الذاتي لنظاـ ابعودة؛ .1
 الطلب مع الوثائق ابؼطلوبة؛ إرساؿك  أك ابعهة ابؼرخصة التي بيكنها منح الشهادة ابؽيئة اختيار .2
 ما قبل التقدنً؛ للتدقيق التحضتَ .3
 ؛الشهادة علىكابغصوؿ  لتنفيذ التدقيق  ةيمالز الإ إعداد التًتيبات .4

على الشهادة ابؼطلوبة على ابؼؤسسة أف براف  على مستول ابعودة كابؼعايتَ المحققة عند حصوبؽا  ابؼنظمةبعد حصوؿ 
ابؼسجلة بفحص نطاـ ابعودة دكريا  كل ستة أشهر، بالإضافة لزيارات فجائية عادة  ابؼنظمةعلى الشهادة، حيث تقوـ 

 .(112،111، صفحة 2013)العيشاكم،  تكوف بعد استلبـ شكاكل من الزبائن
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كمن أجل  إثبات سلبمة ككفاءة نظاـ ابعودة بشكل مستمر، تشتًط شهادة الإيزك من ىذه ابؼنظمات الاحتفاظ 
سجل مراجعة العقود كسجل "، منها مثلب: 17بسجلبت تدعى سجلبت ابعودة كعددىا سبعة عشر سجلب "
 . (147، صفحة 2010)الطاىر،  ...الختصميم ابؼنتج كسجل تدقيق ابعودة الداخلي، كأيضا سجل التدريب

 ،9000يات حائزة على شهادة الإيزكفي ابؼؤسسات العمومية للصحة ككفق ابؼقابلبت التي أجريناىا لاتوجد مستشف
كىذا ليس بسبب نقص أك تقصتَ في تقدنً ابػدمات بل لكوف ابؼؤسسات العمومية للصحة بزضع لقوانتُ لا تشتَ 

ة بهذا النوع من ابؼؤسسات صكىذا بوتاج لتعديل في القوانتُ الأساسية ابػا بضركرة التقدـ بؼثل ىذه الشهادات،بؽا 
 العمومية.

 .9000: فوائد الحصول على شهادة الإيزو الرابعالفرع 

( ابؼشار إليو في 2002)العزاكم،بؾوعة من الفوائد القيمة ،  9000 ابغصوؿ على شهادة الإيزكيوفر 
 نوجزىا في النقاط التالية:التي  (113،112، صفحة 2013)العيشاكم، 

ابؽم بشكل صحيح كفي ابؼرة ساعد العاملتُ على ابغصوؿ على الوسائل التي تساعدىم على أداء أعمكتن كِّ بس   .1
 الأكلذ؛

 ابغصوؿ على نتائج صحيحة؛ة من أجل وفر الوسائل اللبزمة لتحديد ابؼهاـ الصحيحت .2
 لر قاعدة بيانات لتدريب العاملتُ؛كبالتا ابؼنظمةوفر الطرؽ كالوسائل لتوثيق خبرة ت .3
 أك ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة؛ إثبات جودة ابؼنتجات توفر دليل يساعد على .4
 التوتر؛تقليل د من التدخلبت ابؼستمرة للمدراء في ابؼستويات الإدارية الدنيا كبالتالر بر .5
 ثبات ابعودة للمنتجات أك ابػدمات؛ .6
 .وضح ابؼسؤكليات كالواجبات بشكل دقيقت .7

 :(247،246، صفحة 2020)العالد،  كمن ميزات ابغصوؿ على شهادة ابعودة نذكر أيضا

 ابؼواصفات ابؼطلوبة بأقل كلفة؛إعداد بؾموعة من الوثائق التي تسهل العمل كتؤدم إلذ برقيق  .1
 رفع أداء بصيع العاملتُ في ابؼنظمة؛ .2
 تفهم الرؤساء كابؼوظفتُ لأساليب التدقيق كابؼراجعة؛ .3
 برستُ الاتصالات الداخلية بتُ العماؿ، كالاتصالات ابػارجية مع العملبء كبناء علبقات جيدة معهم؛ .4
كالفخر لوجود نظاـ ابعودة في ابؼنظمة يوافق ابؼستويات رفع الركح ابؼعنوية لكافة ابؼوظفتُ كشعورىم بالثقة  .5

 العابؼية؛
 زيادة القدرة التنافسية كبسكتُ ابؼنظمة من دخوؿ أسواؽ عابؼية؛ .6



  _____________________________________________ الصحيةالفصل الثاني: جودة الخدمات 

84 
 

 التقليل من ابؼنتجات التالفة كبالتالر تقليل التكاليف كزيادة الأرباح. .7

 متطلبات إدارة جودة الخدمات الصحية الدطـلب الـــرابــــــع:

ابؼطلب سوؼ نتطرؽ لبعض متطلبات جودة ابػدمات الصحية التي في مقدمتها التًكيز على الزبوف في ىذا 
ة ابػدمات من أجل ابغفاظ على جود في ابؼراكز الصحية بنية التحستُ ابؼستمرأدكر ك بؿور عمل ابؼنظمة، ثم  فهو

دارية في برقيق التفاعل بتُ العاملتُ كأختَا ضركرة مشاركة بصيع العاملتُ في عملية التحستُ كابراز دكر القيادة الإ
 ابؼستمر. 

 الفرع الأول: الجودة ورضا العاملين

ف برقيق الرضا لدل العاملتُ في ابؼنظمة يؤدم إلذ ( أStephen and George،959،951،1998يرل )
قة بتُ العاملتُ الذين يتمتعوف بالرضا الوظيفي من جهة كبتُ الزبائن الذين كىذا بسبب العلب زيادة الرضا لدل الزبائن،

يتمتعوف بالرضا عن ابػدمات ابؼقدمة، كقد حدد الباحثاف ستة خصائص شخصية التي برصل من خلبؿ العلبقات 
 :(88،87، صفحة 2010)العلي،  ابؼتبادلة مع الزبائن كىي

 التعامل مع الزبوف مثل ما تريد أف ت عامل بصفتك لو كنت أنت ىو الزبوف؛ .1
 التأكد من أف رغبات الزبوف قد تم برقيقها كبطريقة بشوشة، كبرمل ابؼسؤكلية الشخصية في ذلك؛ .2
 برديد الطرؽ كالأساليب التي تؤدم إلذ برستُ العمليات كالتي بيكن من خلببؽا برستُ خدمة الزبوف؛ .3
 مشاركة الآخرين ابؼعرفة كتقدنً ابؼساعدة من أجل خدمة الزبوف؛ .4
 العمل على تلبية كل توقعات الزبوف إف أمكن بعذب الزبائن؛ .5
 متابعة الأفراد العاملتُ كإبهاد اتصاؿ فعاؿ كمتبادؿ مع الزبائن من أجل المحافظة عليهم. .6

 التركيز على الزبون  :الثانيالفرع 

الزبوف ىو أساس عمل ابؼنظمات اليوـ كالعمل على تلبية رغباتو ىو بؿور عمل ( أف 2008يرل)ابعبورم،
ابؼنظمة كالقوة الدافعة بؽا فتلبية رغباتو ابغالية كابؼستقبلية كمعرفة احتياجاتو ىو نقطة البداية بؼختلف الأنشطة كإرضائو 

، صفحة 2016)الطويل ك الدباغ،  ودةىو ركيزة من ركائز ابؼنظمات ابغديثة، كبالتالر ىو أىم نقطة في إدارة ابع
26). 

إف التًكيز على ابؼرضى من أىم ابؼتطلبات الأساسية لإدارة جودة ابػدمات الصحية فكلما زاد رضى ابؼريض 
أساس لتطبيق إدارة أدل إلذ الاحتفاظ بو كما يؤثر على بقاء ابؼنظمة، فالتًكيز على احتياجاتهم كرغباتهم يعد أىم 

 .(98، صفحة 2013)عبد الله،  جودة ابػدمات الصحية في ابؼراكز الصحية
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أف التًكيز لا بهب أف يكوف على ابؼستفيدين ابػارجيتُ فقط بل  (196، صفحة 2008)محمد ـ.، كيرل 
بهب أف يشمل التًكيز أيضا على ابؼستفيدين الداخليتُ كيعتٍ العاملتُ داخل الأقساـ كالإدارات في ابؼنظمة، ككيفية 

 برفيزىم للئستفادة من طاقتهم ككقتهم كجهدىم الكامل كىم الذين تتوقف عليهم مستول ابعودة.

 الثالث: التحسين الدستمر الفرع

، من أجل بلوغ الكماؿ الذم بفارسات لا نهاية بؽا في بـتلف أقساـ ابؼنظمة التحستُ ابؼستمر يتجسد فيإف 
لا بيكن أف يدرؾ، فيستمر السعي إليو لأف ىناؾ دائما فرص لتحستُ العمليات كبؾالات للتطوير بكو الأفضل، كما 

مثل أذكاؽ العملبء كالتكنولوجيا كبفارسات ابؼنافستُ تستدعي إجراء برسينات كالتكيف أف التغتَات في البيئة ابػارجية 
 .(194، صفحة 2008)الطائي ك قدادة،  معها من أجل البقاء

، 2008)الطائي ك قدادة، كمن ابؼناىج الإجرائية ابؼعتمدة في برستُ ابعودة  في ظل نظاـ كايزف كما يشتَ 
 Walter(، كأظاؼ أف من ابتكر ىذا ابؼنهج ىو )Deming (PDCAما يعرؼ بدكرة  (204،203صفحة 

Shewahard( كبضلو )Deming(:;، 9)( إلذ الياباف كىو حسب الشكل رقم 

 : دكرة شيوارت دبيينج للتحستُ ابؼستمر.(4، 2) شكل رقم

 
 .204، ص: إدارة ابعودة الشاملة، عيسى ،رعد عبد الله; قدادة ،الطائي: الدصدر

 :كضع خطة التحستُ كبصع البيانات ككضع معايتَ التقونً لقياس النجاح.Planخطط  .1
 : اختبار ابػطة كبذريبها في نطاؽ بؿدكد كتوثيق التغتَات بأسلوب نظامي.Doجرب  .2
 كىل ىناؾ حاجة للتعديل ثم إعادة بذريبها أك إلغاءىا: تدقيق مدل بقاح العملية Checkافحص  .3
: تنفيذ ابػطة التي ثبت بقاحها كتنميط العملية كإبلبغ العملية بعميع ذكم العلبقة Actنفذ  .4

 كتعميمها.

ف التحستُ ابؼستمر في ابؼراكز الصحية للعمليات كالأقساـ كمقارنتها بالتطبيقات ابؼتميزة كالبحث ابؼستمر إ
ناجعة للمشاكل، تساعد على تقدنً خدمات ذات نوعية عالية، كمن أجل بقاح عمليات التحستُ كجب عن حلوؿ 

فرصة للعاملتُ ليكوف بؽم عطاء أم مقاكمة للتغيتَ كلإ إشراؾ بصيع العاملتُ في بصيع مستويات ابؼنظمة لتفادم حدكث
 .(97، صفحة 2013، )عبد الله دكر في برقيق أىداؼ ابؼنظمة
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كبيكن أف نشتَ بأف ىناؾ طريقتتُ للتحستُ طريقة يابانية ينظر من خلببؽا على أنو عملية تدربهية، أما 
الأمريكية فالتحستُ يركز على استحداث أشياء جديدة برل بؿل القدبية حيث يتم التحستُ دفعة كاحدة كبأساليب 

، 2006)الصتَفي،  ة كابعدكؿ ابؼوالر يوضح أكجو ابؼقارنة بتُ الطريقتتُتكنولوجية متطورة كإمكانيات مالية كبتَ 
 :(146صفحة 

 : ابؼقارنة بتُ الطريقة الأمريكية كاليابانية في عمليات التحستُ.(7، 2)جدول رقم 

 الطريقة اليابانية الطريقة الأمريكية وجو الدقارنة

 التحسينطريقة 
تتم كفق دفعات صغتَة برقق تغتَات 

 .جذرية
ؤدم التغتَ يكوف بصفة تدربهية لا ت

 .لتغتَات جذرية

 لرال التحسين
نتقاؿ بؾاؿ بؿدد كبعد الانتهاء منو يتم الا

 .إلذ بؾاؿ آخر
 .بصيع المحالات في آف كاحد

 .إصلبح كىدـ في آف كاحد .ىدـ كإعادة بناء أسلوب التحسين

 .بصاعي .فردم التفكير

 التطلب
تكنولوجيا متطورة كمعقدة كتكاليف 

 .كاستثمارات كبتَة
استثمارات عادية كتكنولوجيا سهلة مع 

 .التًكيز على العنصر البشرم

 .146، ص TQM: محمد الصتَفي، ابعودة الشاملة الدصدر

 

 الفرع الرابع: القيادة الإدارية 

 على العاملتُ كالإشراؼ عليهم لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة الصحية، تلعب القيادة الإدارية دكر مهم في التأثتَ
نسجاـ ك التآخي بتُ العاملتُ، كبالتالر على التعاكف كتعمل على إبهاد الا إف إدارة ابعودة برتاج لقيادة إدارية تشجع
، صفحة 2008)الطائي ك قدادة،  كيرل، (98، صفحة 2013)عبد الله،  تكوين كلاء كانتماء للمنظمة الصحية

أف أكؿ مقدمات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة ىي توفر الرؤيا حوبؽا كىي بشكل عاـ لابد أف بذسد  (93،92
عميل، كبهب أف تكوف ىناؾ ابعوانب الأساسية من فلسفة إدارة ابعودة الشاملةكالتحستُ ابؼستمر كالانطلبؽ من ال

بضاسة كقناعة كاندفاع لتحقيقها، إف الإبياف لدل الإدارة العليا حوؿ الرؤيا التي برملها ىو القوة ابغقيقية التي تدفعها 
، 2008العظيم، )عبد  لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة كبدكف ىذا الإبياف لا بيكن إقناع ك برفيز الآخرين، كأكضح

أف العديد من الدراسات ترل أف كعي الإدارة العليا كاقتناعها بنظاـ كمنهج إدارة ابعودة الشاملة   (145صفحة 
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كأبنيتها كرؤيتها في كيفية برقيق ىذه ابعودة يعتبر عنصرا ىاما لنجاح تطبيق ىذا النظاـ كالعكس صحيح، فابػوؼ من 
الرغبة في التغيتَ كالتحستُ ابؼستمر يعوؽ ابعهود ابؼبذكلة لتطبيق منهج ابعودة كيؤدم فقداف السلطات الإدارية كعدـ 

 بالفشل، بل بيكن أف تقوـ الإدارة العليا بهدـ ما بناه السابقوف.
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 الدبحث الثالث: النظام الصحي في الجزائر

مبرزين ىذا النظاـ الصحي في ابعزائر منذ الاستقلبؿ إلذ يومنا على تاريخ في ىذا ابؼبحث سنلقي الضوء 
ؿ مقابلبت مع مراحل تطوره كطرؽ بسويلو كابؼشاكل التي كاجهتو كأختَا نستعرض بعض ابغلوؿ كابؼقتًحات من خلب

 سئلة ابؼتعلقة بالصحةكسوؼ بقيب على العديد من الأ مكننا ملبحظتو خلبؿ بحثناكما أ ،مسؤكلتُ في القطاع
كمدل توفر ابػبرة كنوعية ابػدمة في المجاؿ الطبي كمدل بقاعة كمستول توفر الإمكانيات كابؽياكل القاعدية الصحية 

 التي بست في ىذا القطاع.الإصلبحات 

 الدطلب الأول: التطور التاريخي للنظام الصحي في الجزائر

ككل مابيثلها كالتي تهدؼ إلذ التعرؼ النظاـ الصحي ىو الإطار الذم يتكوف من بؾموع ابؼنظمات ابغكومية 
ستعماؿ ابؼوارد ابؼتحة كإدارتها كىذا العمل على توفتَ أحسن ابػدمات با على احتياجات المجتمع الصحية من أجل

، 2021، )صارم ك عواج للمحافظة على صحة ابؼواطن كتعزيزىا كتقونً ىذه ابػدمات كتكاليفها بطريقة معقولة
 كبيكن أف نقسم ابؼراحل التي مر بها النظاـ الصحي إلذ ثلبثة مراحل  نوجزىا كما يلي: ،(399صفحة 

 :1973إلى  1962الدرحلة من 

ـ دمارا ىائلب في شتى المجالات، 1830منذ قرف كنصف لقرابة  الذم امتد ستعمار الفرنسي لقد خلف الا
بؼشاكل ؿ ابؼستعمرة الأخرل، كتعتبر  امقارنة بالدك  يةستعمار الدكؿ الا أسوء من ستعمار الفرنسي بأنوعرؼ الاقد ك 

بعد الاستقلبؿ، أما  ، فقد حدثت ىجرة بصاعية للؤطباء كالصيادلة كابؼمرضتُالتي خلفها من أبرز ابؼشاكل  الصحية
كىراف، بالإضافة لنقص ابؽياكل : ابعزائر العاصمة، قسنطينة، مثلتوزيع ابػدمات الصحية فتمركزت في ابؼدف الكبرل 

 الصحية كسوء توزيعها.

لذلك سعت ابغكومة ابعزائرية بعد الاستقلبؿ لوضع برامج من أجل التخفيف من حدة ابؼشاكل التي يعانيها 
القطاع الصحي، منها برامج توزيع الأدكية كتكوين الأطباء كإبقاز ابؼنشآت، كفي ىذا السياؽ تم برديد بصلة من 

 :(127، صفحة 2015)عمارة،   ىذه ابؼرحلة نوجزىا فيما يليالأىداؼ في

 .1963إلزامية التبليغ عن الأمراض ابؼعدية ككاف ذلك سنة  .1
الذم بىتص بتوفتَ إطارات للصحة  ،1964سنة إنشاء ابؼعهد الوطتٍ للصحة العمومية الذم أنشأ .2

 العمومية؛
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 .1965كطتٍ بؼكافحة  ابؼلبريا ك الرمد سنة تنفيذ أكؿ برنامج  .3
، حي الأسنافكجرا الصيادلةابؼتعلق بتنظيم مهنة الأطباء ك  1966أفريل  4بتاريخ  65-66صدكر الأمر  .4

 ؛(314، صفحة 1966، 65-66)أمر كالقابلبت
 ابؼتعلق بالطب المجاني كالقطاعات الصحية؛ 1973ديسمبر  28ابؼؤرخ في   65-73صدكر أمر رئاسي  .5
 " كل  ابؼواطنتُ بؽم ابغق في بضاية صحتهم الطب المجاني؛ ومن 76الذم تنص ابؼادة 1973صدكر دستور  .6
 مركز؛ 250، كالتي بلغ عددىا 1974بؾانية الاستفادة من مراكز الأمومة كالطفولة سنة  .7
 ،  ابؼتعلق بدعابعة السل بصفة إجبارية كبؾانا1969جويلية  8ابؼؤرخ في  96-69صدكر ابؼرسوـ رقم  .8

 . (1969، 96-69)مرسوـ رقم

تأطتَ ابؼساعدات الطبية في القطاع ابػاص بحيث تستفيد الفئات الاجتماعية الفقتَة من بؾانية العلبج  كما تم
إذا كاف ابؼستفيد من طرؼ صناديق الضماف الاجتماعي بينما تدفع الفئات الأخرل رسوـ الكشف لتعوض بعد ذلك 

مركز  20مركز صحي،  188خاضع للبشتًاؾ في ىذه الصناديق، بالإضافة بؼركز كاحد بؼكافحة السرطاف، أيضا 
)عمارة،  قاعة للتشخيص الطبي كالعلبج 1016مكاتب للمراقبة كالتًبية الصحية،  5صحي بؼكافحة السل، 

 .(128، صفحة 2015

طبيب لايغطوف ابغد الأدنى من ابػدمة في ابعزائر بفا  176،  1967كقد كاف عدد الأطباء ابعزائريتُ سنة 
طبيب أجنبي، كقد كصل معدؿ الأطباء بالنسبة  1036للئستعانة بالأطباء الأجانب الذين بلغ عددىم  الدكلةاضطر 

صيدلر أجنبي في نفس  64صيدلر جزائرم ك 160ساكن،بالإضافة  8649طبيب لكل  1لعدد السكاف إلذ 
 441طبيب جزائرم كل سنة ليصل في آخر ىذه ابؼرحلة إلذ  60السنة، كنلبح  أف عدد الأطباء يزداد بدعدؿ 

، جراح كاحد 1963ساكن بعدما كاف سنة  39379، كمعدؿ جراح أسناف لكل:1973طبيب جزائرم سنة 
د ىذا التحسن الكبتَ للجهود العظيمة التي بذلتها الدكلة بعد الاستقلبؿ، أما فيما بىص ساكن، كيعو  67628لكل:

ساكن، بعدما كاف  36692، صيدلر كاحد مقابل 1973الصيادلة فقد كاف عدد السكاف لكل صيدلر سنة 
 .  1963لكل صيدلر سنة  51504عددىم 
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  .1973 إلذ 1963: تطور ابؼوارد البشرية للفتًة (8، 2)الجدول رقم 

 السنوات

 ابؼوارد البشرية
1962 1963 1967 1971 1973 

 441 316 176 /  الأطباء ابعزائريتُ  عدد 

 1226 1189 1036 1034  الأطباء الأجانب  عدد 

 5938 7289 8649 7922  عدد السكاف لكل طبيب 

 332 292 160 70  عدد الصيادلة ابعزائريتُ

 64 46 84 194  عدد الصيادلة الأجانب

 36692 40648 51504 51225  عدد السكاف لكل صيدلر

 279 183 86 36  عدد جراحي الأسناف ابعزائريتُ

 93 91 78 115  عدد جراحي الأسناف الأجانب

 39379 50142 76628 69205  عدد السكاف لكل جراح أسناف

 .148-146، ابعزائر، ص  2020-1962ابؼوقع الربظي للئحصاء ابعزائرم، حوصلة إحصائية  الدصدر:

نستنتج من ىذا التحليل أف ابغكومة ابعزائرية كرثت عن الاستعمار الفرنسي قطاع صحي ىش بيتاز بضعف  
البنية التحتية كنقص كبتَ في ابؽياكل القاعدية التي كانت متمركزة في الشماؿ كالتي كانت موجهة أساسا للمستوطنتُ 

ابؼوارد البشرية نتيجة ىجرتها ابعماعية بعد الاستقلبؿ فقد كاف جلها فرنسي، بفا ترؾ فراغا  الفرنسيتُ بالإضافة لقلة 
كبتَ في ابؽياكل الصحية إلا أف الدكلة ابعزائرية باشرت بإصلبحات عميقة من أجل حل ابؼشاكل الاجتماعية 

 كالصحية كالتخفيف من حدتها بؼواجهة  الطلب ابؼتزايد.

 :1988إلى  1974الدرحلة من 

( الذم يهدؼ إلذ إعطاء أبنية كبرل 1977-1974بداية ابؼخطط الرباعي الثاني ) 1974توافق سنة
 65-73طبقا للمرسوـ المجاني من أىم ابؼكاسب التي أقرتها الدكلة ابعزائرية  الطبللحالة الاجتماعية، فسياسة 

انت تعاني منها ابؽياكل الصحية أدت إلذ ، إلا أف ضعف ابؼصادر التمويلية التي ك1973ديسمبر  28الصادر بتاريخ 
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ضعف ابؼؤسسات كعدـ استقرارىا ماليا، كبالتالر أصبح ابغل الوحيد ىو تكفل الدكلة بكافة ابؼسؤكليات التي تتعلق 
بضماف صحة ابؼواطن كالمجتمع، كبذلك  إلتزمت كزارة الصحة العمومية بإعادة التنظيم كتوزيع الأدكية كتوسيع بؾانية 

بصيع ابؽياكل الصحية ككذا بضاية الأمومة ك الطفولة، كالاىتماـ بالطب ابؼدرسي كالطب الوقائي كالتكفل  الطب في
 التاـ بابؼعوقتُ ذىنيا كحركيا، كتكثيف جهود التكوين الطبي ك ىذا كلو من أجل برقيق الأىداؼ الاجتماعية للصحة؛

لذم من أىدافو ترقية المجتمع في ( ا1984-1980كانت بداية للمخطط ابػماسي الأكؿ )  1980سنة  .1
 بصيع المجالات كمن بينها الصحة؛

و تطوير النظاـ الصحي مندؼ إلذ ترقية الصحة كمن بتُ ما تضرسم مشركع استًاتيجي يه 1981سنة  .2
 بضاية الصحة كترقيتها كاجب على كل مواطن؛رة مسابنة السكاف في ىذا ابؼشركع، ك رك ابعزائرم، ض

، 1985، 05-85)قانوف ابؼتعلق بحماية الصحة كترقيتها 1985فيفرم  16في   05-85صدكر قانوف  .3
 من الدستور. 67على بؾانية العلبج طبقا للمادة  22-21-20حيث تنص ابؼواد منو  (176صفحة 

، ككذا 1986عاـ  1174إلذ  1974عاـ  558عدد ابؼراكز الصحية من كما بسيزت ىذه ابؼرحلة بارتفاع  .4
عاـ  124728إلذ  1973عاـ  57872ارتفاع في عدد ابؼستخدمتُ في القطاع الصحي من 

ملبيتَ  3إلذ  1963مليوف دينار سنة  194كما ارتفعت ابؼيزانية ابؼخصصة للقطاع الصحي من ،1987
 .(300،299، صفحة 2015)محمد ع.،  .1986دينار سنة 

  .1988إلذ 1974تطور ابؼوارد البشرية للفتًة : (9، 2)الجدول رقم 

 السنوات

 ابؼوارد البشرية
1974 1980 1985 1988 

 1836 1576 1061 849 الأطباء ابعزائريتُ عدد 

 1131 2051 2310 1247 الأطباء الأجانب عدد 

 1200 1654 2193 5675 السكاف لكل طبيبعدد 

 1810 1325 1035 441 عدد الصيادلة ابعزائريتُ

 01 34 70 101 عدد الصيادلة الأجانب

 13133 16088 16892 27978 عدد السكاف لكل صيدلر
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 6090 2644 1577 410 عدد جراحي الأسناف ابعزائريتُ

 07 106 114 84 عدد جراحي الأسناف الأجانب

 3901 7950 11038 30696 السكاف لكل جراح أسنافعدد 

 .148-146، ابعزائر، ص  2020-1962ابؼوقع الربظي للئحصاء ابعزائرم، حوصلة إحصائية  الدصدر:

إلذ  1974طبيب سنة  849( تضاعف عدد الأطباء ابعزائريتُ من 9-2كنلبح  من خلبؿ ابعدكؿ )
ساكن بعدما كاف  1200فوصل إلذ طبيب كاحد لكل  ، أما عدد السكاف لكل طبيب1988طبيب سنة  1836

كتعتبر ىذه نقلة نوعية في التكوين كتوفتَ ابؼورد البشرم ابؼتخصص كيعكس  1974ساكن سنة  5675طبيب لكل 
 حرص الدكلة في التنمية.

ددة عيادة متع 106مستشفى ك 143فكاف عدد ابؼستشفيات  1974أما فيما بىص ابؽياكل القاعدية ابؼتوفرة سنة 
، أم الضعف تقريبا،  أما العيادات ابؼتعددة ابػدمات 1988مستشفى سنة  263ابػدمات ككصل عددىا إلذ 

، معضمها 1974عيادة أم أكثر من ثلبثة أضعاؼ عما كانت عنو سنة  434فوصل عددىا ىي الأخرل إلذ 
 بووم قسم للولادة.

 .1988إلذ 1974تطور ابؼنشآت القاعدية الصحية للفتًة : (10، 2)جدول رقم 

 السنوات

 الدنشآت
1974 1980 1985 1988 

 263 211 183 143 الدستشفيات

 1248 969 662 558 مراكز صحية

 434 319 161 106 عيادات متعددة الخدمات

 3041 2454 1364 1402 قاعات علاج

 / / 54 50 دور الولادة

 56214 49315 43028 43404 عدد الأسرة بالدستشفيات

 .149، ابعزائر، ص  2020-1962ابؼوقع الربظي للئحصاء ابعزائرم، حوصلة إحصائية  الدصدر:
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 :2022إلى  1989الدرحلة من 

لد تتوقف السياسة الصحية كاستمرت كأخذت منعطفا جديد باىتمامها بالصحة الإبقابية عن طريق إطلبؽ 
الرحم، كما تم بربؾة العديد من الدكرات التكوينية  برامج الكشف عن سرطاف الرحم كالوقاية منو، كسرطاف عنق 

 .(133، صفحة 2015)عمارة،  مركز صحي على مستول الوطن 100شملت أكثرمن 

بالقوؿ " لكل ابؼواطنتُ ابغق في   67الذم ينص على ابغق في الرعاية الصحية في ابؼادة  1976فبالإضافة لدستور 
الرعاية الصحية كىذا ابغق مضموف عن طريق توفتَ خدمات صحية بؾانية بتوسيع بؾاؿ الطب الوقائي كالتحستُ 

يتضمن إصدار  97-76)أمر  من ابعريدة الربظية ابعزائرية 94الدائم لظركؼ العيش كالعمل ..".كما جاء في العدد 
 .(1976قراطية الشعبية، دستور ابعمهورية ابعزائرية الدي

التي نصت: " الرعاية الصحية حق للمواطنتُ،  51على ابغق في الصحة كفق ابؼادة  1989فقد نص أيضا دستور 
للجريدة الربظية في نفس  09تتكفل الدكلة بالوقاية من الأمراص الوبائية كابؼعدية كمكافحتها" كما جاء في العدد رقم 

، 1989فبراير  23يتضمن نص تعديل الدستور ابؼوافق عليو في استفتاء  18-89)مرسوـ رئاسي رقم  السنة
1989). 

منو "تسهر الدكلة على بسكتُ ابؼواطن من .. الرعاية الصحية، لاسيما  63فنصت ابؼادة  2020أما دستور 
من ابعريدة الربظية  82ة كمكافحتها" التي جاء بها العدد للؤشخاص ابؼعوزين كالوقاية من الأمراض ابؼعدية كالوبائي

 .(2020، 2020)دستور  لنفس السنة.

 .(11، 2)بىص ابؼوارد البشرية ابؼتوفرة في ىذه ابؼرحلة فهي موضحة في ابعدكؿ رقم  أما فيما

  .2019إلذ 1989: تطور ابؼوارد البشرية للفتًة (11، 2)الجدول رقم 

 السنوات

 الدوارد البشرية
1989 1995 2000 2006 2010 2015 2019 

 84161 73431 56209 39459 32332 27317 21467 الأطباء  عدد 

 516 544 640 849 941 1027 1137 عدد السكاف لكل طبيب 

 13122 11475 8081 7267 4814 3691 1839 عدد الصيادلة 
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 3309 3483 3962 4607 6310 7602 13273 عدد السكاف لكل صيدلر

  11633 9648 8197 8056 6892 عدد جراحي الأسناف
13645 

15470 

عدد السكاف لكل جراح 
 أسناف

3542 3483 3711 3457 3093 2929 2807 

 .148-146، ابعزائر، ص  2020-1962ابؼوقع الربظي للئحصاء ابعزائرم، حوصلة إحصائية  الدصدر:

كأصبحت ابؼستشفيات مستقلة عن القطاعات توقف العمل بطريقة القطاعات الصحية   2008من  ابتداءا
ؤسسة كاحدة بؼ فأصبحت تابعةمن دكر الولادة كقاعات العلبج كالعيادات ابؼتعددة ابػدمات الصحية أما الباقي 

 .(12، 2)كما في ابعدكؿ رقم  تدعى ابؼؤسسة العمومية للصحة ابعوارية

 84161إلذ  2019أف عدد الأطباء في ابعزائر كصل سنة  (11، 2)كنلبح  من خلبؿ ابعدكؿ رقم 
أم تضاعف أربع مرات، أما جراحي الأسناف فتضاعف ىو الآخر ليصل  1989طبيب سنة  21467بعدما كاف 

ائج مذىلة في ، كىذا ناتج عن السياسات الصحية للدكلة ابعزائرية كيبدك أنها حققت نت2019سنة  15470إلذ 
 توفتَ ابؼورد البشرم ابؼؤىل.  

، حيث بلغ (12، 2)ي موضحة في ابعدكؿ رقم بىص ابؼنشآت القاعدية الصحية ابؼتوفرة في ىذه ابؼرحلة فه أما فيما
كىي مؤسسات توفر  1989سنة  275بعدما كانت  2020مؤسسة إستشفائية سنة  314عدد ابؼستشفيات 

أنواع العمليات ابعراحية، أما ابؼؤسسات العمومية للصحة ابعوارية التي أنشأت سنة إقامة للمرضى كالقياـ بكل 
 1748مؤسسة، كتضم العيادات ابؼتعددة ابػدمات التي كصل عددىا  273إلذ  2020فبلغ عددىا سنة  2008

بعدما كاف عددىا  6160أما قاعات العلبج فوصل عددىا إلذ  1989سنة  485عيادة بعدما كاف عددىا 
، كتبقى قاعات العلبج في تزايد مستمر من أجل تقدنً ابػدمات الصحية البسيطة 1995قاعة علبج سنة  4174
 للمواطن.
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 . 2020إلذ 1989تطور ابؼنشآت القاعدية الصحية للفتًة : (12،2)جدول رقم 

 السنوات

 الدنشآت
1989 1995 2000 2006 2008 2015 2020 

مؤسسسات أو مراكز 
ستشفائية  بكل أنواعها إ

 الجامعية والدتخصصة 

275 251 268 280 265 300 314 

 70478 64762 60532 57597 54618 54213 58605 عدد الأسرة بالدستشفيات

الدؤسسات العمومية للصحة 
 الجوارية

/ / / ./ 271 271 273 

 / / / 1248 1252 1152 1238 مراكز صحية 

 1748 1659 1419 520 497 471 485 عيادات متعددة الخدمات 

 6160 5762 5077 4684 3964 4174 // قاعات علاج

 538 529 504 476 430 489 333 العامة والخاصة  دور الولادة

عدد الصيدليات العامة 
 والخاصة

// 4429 5576 7708 8477 10865 11825 

 .152-149، ابعزائر، ص  2020-1962ابؼوقع الربظي للئحصاء ابعزائرم، حوصلة إحصائية  الدصدر:

إطار مواصلة مساعي كزارة الصحة الرامية إلذ ترقية ابؼنظومة الصحية لضماف رعاية ذات جودة من خلبؿ  كفي
 05عقلنة التسيتَ كترشيده عن طريق نظاـ التعاقد قاـ كزير الصحة السابق السيد عبد الربضاف بن بوزيد يوـ ابػميس 

كبا كأعضاء اللجنة ابؼكلفة بدلف التعاقد" لدراسة بدقر الوزارة  بحضور اجتماع مع خبتَ جزائرم من أكر  2022مام 
مدل تقدـ عملية ب عثو بػ"اعتباره الركيزة الأساسية لإصلبح ابؼنظومة"، كىذا  من أجل تقييم  تقدـ فريق العمل الذم تم 
 تعيينو كالوقوؼ على عملية بعث ىذا النظاـ الذم ىو أداة الإصلبحات الإستشفائية  كتطوير النظاـ الصحي من
خلبؿ إدخاؿ برسينات ضركرية داخل ابؽياكل الصحية كإبهاد طرؽ صحيحة لتمويل ابػدمات الصحية، ككذلك 
إرساؿ القواعد النوعية في تقدنً ابػدمات الصحية، ك برستُ تنظيم كتسيتَ ابؼؤسسات الصحية كالتقييم ابؼنهجي 
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لبج، كما أبرز الوزير أبنية الرقمنة في إنشاء للؤنشطة كالتكاليف كترشيد النفقات العمومية حفاظا على بؾانية الع
النظاـ التعاقدم كالتي تعد المحرؾ الأساسي لو، مشتَا إلذ إمكانية البدء في تنفيذه كمرحلة أكلذ في عدد من 

ككالة الأنباء ابعزائرية، )موقع  ستشفائيةابؼؤسسات الإ باقي تعميمو في ثمن من تقييمو كِّ بفا بيَّ ابؼستشفيات النموذجية 
 .نظاـ التعاقد(

بؼرحلة الأكؿ كىي ابؼرحلة بعد احي في ابعزائر كفق ثلبثة مراحل ر النظاـ الصوَّ ككخلبصة بؼا سبق تط
 كالتي كانت متمركزة في الشماؿ كموجهة أساسا للفرنسيتُ، ابؼنشآت تبعها من مشاكل متعلقة بقلة ستقلبؿ  كماالا

لة أما ابؼرحلة الثانية كىي مرحالذم كاف معظمو فرنسي، كبالتالر كانت مرحلة انتقالية صعبة،  حيكقلة الكادر الص
بناء ابؼراكز الصحية كابؼستشفيات لتوفتَ ابػدمات الصحية في كافة ربوع  ك العمل على بداية التنظيم كتوفتَ التمويل

في القوانتُ  جانية الطببد ، كما تم الإقرار1964الوطن، كقد تم في ىذه ابؼرحلة إنشاء معهد الصحة العمومية سنة
بزفيف الضغط على ميزانية  مع صناديق الضماف من أجلثة دخوؿ كبذسيد النظاـ التعاقدم كابؼرحلة الثالابعزائرية، 
 كبداية عمل القطاع ابػاص كتطويره. الدكلة
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 الجزائراني: تدويل وتقييم النظام الصحي في ــــــــــــــــالدطلب الث

ت عرؼ النفقات العمومية بشكل عاـ كالنفقات الصحية في ابعزائر بشكل خاص ارتفاعا مستمرا كمن أسباب 
ىذا الارتفاع الزيادة السكانية، كارتفاع الأمراض ابؼزمنة كفي مقدمتها مرض السكر، أمراض القلب كالشرايتُ كالسرطاف 

 ل كبعض معايتَ التقييم ابؼعموؿ بها.كفي ىذا ابؼطلب سوؼ نسلط الضوء على مصادر التموي

 الدؤسسات الصحية تدويلل: مصادر الفرع الأو 

 :(78-76، الصفحات 2020)غوارم،  يتم بسويل ابؼؤسسات الصحية عن طريق أربعة مصادر تتمثل في

ابؼنظومات الصحية العابؼية ك ي كمن الاختلبؼ في نسبة  ىذا ابؼصدر موجود في بصيعمصادر التمويل العمومية  أولا:
بابؼائة من ميزانية ابؼؤسسة العمومية  80مسابنة الدكلة، كفي ابؼؤسسات ابعزائرية تصل نسبة مسابنة الدكلة إلذ 

 الصحية.

 كينقسم الذ قسمتُ:  ثانيا: مصادر التمويل الخاصة

تكوف ىذه ابؼؤسسات ىي مؤسسات التأمتُ، كفي  التمويل الذم مصدره مؤسسات خاصة أك عامة: كعادة .1
، كىي مؤسسة كطنية تتمتع بالاستقلبلية كىي برت إشراؼ كزارة ابؼالية في بسويل CNASابعزائر تساىم 

 ابؼؤسسات الصحية العمومية كتعتبر ابؼموؿ الثاني بعد إعانة الدكلة بؽذه ابؼؤسسات.
الصحية: ىذا التسديد يكوف من مصادر ابؼرضى التمويل الذم مصدره تسديد ابؼستهلكتُ للخدمات  .2

ابػاصة، كفي ابعزائر يعتبر ىذا التمويل في ابؼؤسسات العمومية الصحية مصدرا ضئيلب للتمويل بسبب بؾانية 
 العلبج في كامل ابؼؤسسات العمومية للصحة، أما نسبة ىذا التمويل فهي رمزية.

 سمتُ:ىذا ابؼصدر ينقسم بدكره إلذ ق: التأمينات ثالثا

 .أنظمة التأمتُ الغتَ ىادفة للربح .1
 أنظمة تأمتُ ىادفة للربح. .2

تأتي من ابؼساعدات ابػارجية، كىي عبارة عن ىبات تقدمها منظمات مثل منظمة  رابعا:مصادر التمويل الخارجية
 الصحة العابؼية، كالبنك العابؼي للئنشاء كالتعمتَ.
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 الفرع الثاني: تقييم النظام الصحي في الجزائر

ة حققتو السياسة الصحية خلبؿ السنوات ابؼاضي كىذا كاضح من خلبؿ ما ينظر إلذ التقييم بلغة الأرقاـ، عادة ما
من حقائق ملموسة كالذم تناكلناه في ابؼطلب الأكؿ كلاحظنا التزايد الكبتَ في ابؽياكل القاعدية الصحية كتضاعف 

كابؼوارد البشرية في ابعزائر، كفي ىذا الفرع سوؼ نضيف  الكادر البشرم من خلبؿ جداكؿ تطور ابؽياكل القاعدية
  معيارين أكبؽما العمر الافتًاضي ثم الأمراض ذات التبليغ الإجبارم مع معدؿ الوفيات في ابعزائر كما يلي:

من سنة يعتبر معدؿ عمر الإنساف أحسن معيار لتقييم النظاـ الصحي في ابعزائر كابعدكؿ ابؼوالر يبتُ ابؼتوسط ابؼتوقع 
 :2015إلذ  1920

 .: متوسط العمر في ابعزائر(13، 2)جدول رقم 

 2020 2015 2010 2000 1990 1985 1970 1962 1960 السنة

 74 76 74 70 67 64 43 39 41 العمر

 donnees.banquemondiale.org  (banquemondiale website's)ابؼوقع الربظي للبنك الدكلر،  ابؼصدر: 

 1962سنة  39 نلبح  برسنا ك ارتفاعا كبتَا في العمر الافتًاضي من (13، 2)من خلبؿ ابعدكؿ رقم: 
، كىذا راجع للتحسن في نوعية ابػدمات الصحية ابؼقدمة، كابؼراكز 2020سنة في سنة  74غداة الاستقلبؿ إلذ 

للمواطن كتوفتَىا لو من خلبؿ العيادات ابؼتعددة ابػدمات الصحية ابعوارية، كقدرة الدكلة على تقريب ىذه ابػدمات 
كقاعات العلبج التي تنتشر في كل البلديات كالأحياء الكبتَة، كعموما للظركؼ الاجتماعية ابعيدة النابذة عن 

 الاستقلبؿ ك السياسات التي قامت بها الدكلة ابعزائرية لتحستُ القطاع الصحي كالتي من أبرزىا بؾانية الطب.

 .: بعض الأمراض ذات التبليغ الإجبارم(14، 2) جدول رقم

 السنة

 الدرافق الصحية
2010 2012 2014 2015 2017 2018 

 4675 4531 3967 6563 3455 3369 إلتهاب السحايا

 61 121 97 123 232 223 التيفوئيد
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 9 5 6 1 11 15 مرض البقيري

 1242 453 747 266 887 408 حمى الدستنقعات

 9702 11726 6542 4543 8390 21049 الليشمانيات)جلدي(داء 

 11031 10191 6456 5533 4500 10014 الطيةالدمى الح

 26945 779 197 154 1891 1438 الحصبة

 .ابؼوقع الربظي للئحصاء ابعزائرمالدصدر: 

 : معدؿ الوفيات في ابعزائر.(15، 2) جدول رقم

 2019 2018 2015 2010 2005 2000 1989 1985 1980 1974 1967 السنة

الدعدل 
الخام 

 للوفيات
15.87 15.07 10.90 8.40 6.00 4.59 4.47 4.37 4.57 4.53 4.55 

 .2ص ، الدبيغرافيا،1فصل  ،2020-1962ابؼوقع الربظي للئحصاء ابعزائرم، حوصلة إحصائية الدصدر: 

أعلبه نلبح  التطور ابؼلحوظ في الصحة حيث يتناقص معدؿ  (15، 2)،  (14، 2) خلبؿ ابعدكلتُ من
، 2000سنة  4.59ثم إلذ  1980سنة  10.90إلذ  1967سنة  15.87الوفيات من سنة لأخرل فمن: 

لَّفو الاستعمار الفرنسي بعد 2019سنة  4.55كأختَا كصل إلذ معدؿ  ، كىو معدؿ منخف  جدا بابؼقارنة مع ما خ 
ما الأمراض ذات التبليغ الإجبارم فهي الأخرل تناقصت بدعدؿ كبتَ مثل التيفوئيد من ، أ1962الاستقلبؿ سنة 

 21049، كأيضا داء الليشمانيات فقد ابلف  ىو الآخر من 2018حالة سنة  61إلذ  2010حالة سنة  223
الطية، ، أما الأمراض الأخرل مثل بضى ابؼستنقعات، ابغمى ابؼ 2015حالة سنة  9702، إلذ 2010حالة سنة 

ابغصبة فرغم ارتفاع عددىا في بعض السنوات إلذ أف الدكلة م تحكمة في ىذه الأمراض الوبائية كىذا ملحوظ من 
 خلبؿ جدكؿ معدلات الوفيات التي ىي في تناقص شديد كل سنة.
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 ألف مولود حي(. 100كفيات الأمهات )تقدير بموذجي، لكل  نسبة: (16، 2)جدول رقم 

 2017 2015 2012 2010 2008 2004 2002 2000 السنة

عدد متوسط 
كفيات 

الأمهات في 
 العالد

342 328 309 265 248 234 219 211 

 112 114 116 115 117 134 148 161 في ابعزائر

 )ابؼوقع الربظي للبنك الدكلر(  donnees.banquemondiale.org:  الدصدر

ألف مولود حي،  100، نلبح  ابلفاظ في نسبة كفيات الأمهات لكل (16، 2)من خلبؿ ابعدكؿ رقم 
. كنلبح  أف ىذه النسبة مازلت 2017كفاة سنة  112لتتًاجع إلذ  2000حالة كفاة في سنة  161حيث كانت 

 مرتفعة لكن تعتبر أقل من ابؼتوسط العابؼي لكل الدكؿ.

 ام الصحي في الجزائرالدطلب الثــــــــالث: الدشاكل التي تواجو النظ

يلبي تطلعات السكاف ستقلبؿ إلا أف الوضع الصحي مازاؿ لالإبقازات العظيمة المحققة بعد الابالرغم من ا
ىداؼ ابؼنتظرة منو، كىذا لوجود العديد من ابؼشاكل كالأسباب التي سوؼ نتطرؽ بؽا في ىذا ابؼطلب، كلا بوقق الأ

ة من كخلصنا بعمل لتُ في بعض ابؼؤسسات الصحيةك بدقابلة مع مسؤ كمن أجل برديد أكثر بؽذه ابؼشاكل قمنا 
 سباب التي تعيق العمل في ابؼؤسسات الصحية كتؤثر على جودة ابػدمات ابؼقدمة فيها.ابؼشاكل التي تعد من أىم الأ

 الخاصة الفرع الأول: مشاكل الدؤسسات الصحية

نوعتُ من ابؼعوقات التي برد من فاعلية الأداء في ابؼنظمات الصحية ابػاصة  (67صفحة  ،2008)جاد الرب، عدَّد 
 كىي:

 كتشمل معوقات خارجيةأولا: 

 القيود التي تفرضها الدكلة كالسياسات العامة مثل التشريعات كالضرائب كبرديد الأسعار كنظم العلبج؛ .1
 ابعمركي السائد؛سياسة استتَاد كتصدير الأجهزة الطبية كالنظاـ  .2
 ابؼنافسة الشديدة من جانب ابؼنظمات الصحية ابغكومية؛ .3
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القيود التي تكوف من طرؼ ابؼرضى كابعمهور مثل الشائعات كعدـ اتباع النظم التي تفرضها ابؼنظمة الصحية  .4
 على الزكار؛

الشعبية المحلية كحجم القيود البيئية التي قد لا تتماشى مع إمكانيات ابؼنظمة الصحية، كتدخلبت المجالس  .5
 الكوارث التي يتعرض بؽا المجتمع، كأيضا درجة أم ِّية المجتمع؛

 كتشمل ثانيا: معوقات داخلية

 التًكيز على ابعوانب الفنية التي على صلة بالعلبج كإبناؿ ابعوانب الإدارية؛ .1
 لتنظيمية في ابزاذ القرارات؛تركيز إدارة ابؼنظمات في أيدم الأطباء دكف أف تتوفر لديهم ابؼهارات الإدارية كا .2
عدـ الاستعانة بابػبرات ابؼطلوبة سواء في النواحي ابؼالية أك الإدارية كحتى الطبية بفا يؤثر على كفاءة ابؼنظمة   .3

 الصحية؛
 ضعف ابؼوارد ابؼالية للمنظمات الصحية ابػاصة كعدـ كفايتها؛ .4
لسائدة بتُ بـتلف الأسلبؾ العاملة داخل عدـ قدرة ابؼنظمات على حل العديد من النزاعات التنظيمية ا .5

 ابؼنظمة الصحية؛
 ابلفاظ درجة الولاء التنظيمي كالثقة لدل العاملتُ في ابؼنظمة الصحية؛ .6
عدـ كفاءة نظاـ الأجور كابغوافز بفا يعرض ابؼنظمة لعدـ الاستقرار نتيجة لتًؾ بعض ابؼوظفتُ أعمابؽم  .7

 للبحث عن كظائف أكثر دخلب في أماكن أخرل.

 الفرع الثاني: عوامل فشل تطبيق نظام الجودة في الدؤسسات الصحية

)جاد الرب،  بيكن القوؿ بأف أىم العوامل التي تؤدم إلذ الفشل في تطبيق نظاـ ابعودة في ابؼؤسسات الصحية ما يلي
 :(343،342، صفحة 2008

النظاـ إلذ كقت كبتَ نسبيا من أجل التدريب كتطبيق ىذا النظاـ، حيث تصل إلذ عامل الوقت: بوتاج ىذا  .1
 شهرا تقريبا؛ 30

 عامل الثقة: يستمد ىذا النظاـ حيويتو ككفاءتو من ثقة العاملتُ كالإدارة فيو؛ .2
سنوات من تطبيقو  05إلذ  03عامل تأخر النتائج: لا تظهر النتائج إلا بعد فتًة زمنية تتًاكح ما بتُ  .3

 كاستعجاؿ النتائج أمر غتَ مرغوب فيو؛
 عند كضع ابؼواصفات كالتدريب كاستشارة ابػبراء؛ مكلفاعامل التكاليف: يعتبر ىذا النظاـ  .4
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الاستقرار التنظيمي: بوتاج إلذ درجة عالية من الاستقرار التنظيمي فالتغيتَ في القيادات كابؼسؤكلتُ خاصة في  .5
 انهياره؛ابؼنظمات الصحية ابغكومية، يعجل من 

 الأعباء التنظيمية: بوتاج إلذ بعض التغيتَات في النظم كابؽياكل ابغالية في ابؼنظمة. .6

 العمومية في الجزائر  : مشاكل الدؤسسات الصحيةالثالثالفرع 

في  قمنا بإجراء مقابلة ابعزائرية من أجل فهم أكثر للمشاكل التي تعاني منها ابؼؤسسات الصحية
" متصرؼ  ستشفائية بولاية ابؼسيلة السيد: أكمزياف فؤادابؼؤسسات العمومية الإ إطاراتمع أحد  (2022شهر)سبتمبر

مستشار" شغل منصب مدير ابؼوارد البشرية لأكثر ثلبثتُ سنة، كمنصب مدير بؼؤسسة عمومية إستشفائية بؼدة سنتتُ 
 ت الصحية من خلبؿ عدة نقاط كماحيث أجابنا من كجهة نظره حوؿ ابؼشاكل التي تعاني منها ابؼؤسسا سابقا،
 يلي:

بسويل ابؼؤسسات العمومية الصحية غتَ عادؿ الأمر الذم خلق مشاكل سوء التسيتَ، حيث كرثنا منذ الاستقلبؿ  .1
سياسة الطب المجاني، الذم كاف في السابق مكسبا، أمسى اليوـ مرىقا كمكلفا للخزينة العمومية حيث تتحمل 

بابؼائة من ميزانية ىذه ابؼؤسسات، أما مسابنات الضماف الاجتماعي فهي جزافية  80ابػزينة العمومية أزيد من 
كأقل بفا بهب أف تكوف، ثم تليها إيرادات متعلقة بباقي السنة ابؼاضية ثم إيرادات أخرل تتكوف من خصومات 

لإشكالية ىنا في كجود الغيابات ابؼتعلقة بالعماؿ كأختَا أدنى نسبة كىي مسابنات ابؼرضى في مصاريف العلبج، كا
فئات غتَ مؤمنة تستفيد من العلبج دكف أف تقدـ أم مسابنة، كيتحمل ابؼستشفى أعباءا من تلقي العلبج المجاني 
لبعض الفئات رغم عدـ مسابنتهم في صناديق الضماف كربدا لأشخاص أغنياء بدوجب ما يعرؼ بػػ" بؾانية 

 فراد مؤمنتُ إجتماعيا.العلبج" كيتم الاعتناء بهم أحيانا أحسن من أ
توضيح أكثر لطريقة بسويل ابؼؤسسات العمومية للصحة، قاـ الباحث من أجل الزيادة في الفهم بتحويل المن أجل ك 

 ، يوضح ىذا.(17، 2)، لنسب مؤية كابعدكؿ رقم 2022إيرادات ميزانية ابؼؤسسة العمومية الإستشفائية لسنة 
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 .2022نسبة الإيرادات في ميزانية ابؼؤسسة العمومية الإستشفائية بوسعادة لسنة  : (17، 2) جدول رقم
 النسبة الدؤية التعيين

 78.40 مساهمات الدولة 
 17.72 مساهمات الضمان الإجتماعي

 _ مساهمات الدؤسسات والذيئات العمومية
 0.25 إيرادات واردة من نشاط الدؤسسة

 _ موارد أخرى
 3.63 السابقةرصيد السنوات 
 بابؼائة 100 المجموع

 .2022: ميزانية ابؼؤسسة العمومية الإستشفائية بوسعادة الدصدر

نظاـ الوظيف العمومي ابغالر أصبح أحد العراقيل الأساسية في تسيتَ ابؼؤسسات العمومية للصحة، حيث يتعامل  .2
بهرم عليها تطبيق العديد من القونتُ مثل مع ىذه ابؼؤسسات مثلها مثل باقي الإدارات العمومية الأخرل، كما 

قانوف الصفقات العمومية لكونها مؤسسة عمومية ذات طابع إدارم مثل البلديات، كبالتالر لايتم التعامل مع ىذا 
ساعة، فهو بوتاج للسرعة كابؼركنة في القياـ  24القطاع كقطاع حساس يستدعي أحيانا التدخل في أقل من 

 كصحتو لا تنتظر ىذه الإجراءات الإدارية الطويلة.بدهامو فحياة الإنساف 
النقص الفادح للؤخصائيتُ خاصة في بعض التخصصات ابغساسة التي لا تستطيع ابػدمات الصحية الاستغناء  .3

عنها، مثل: أمراض النساء كالتوليد، طب الأشعة، الاختصاصات ابعراحية كجراحة العظاـ كالرضوض، جراحة 
بتلك التي يتقاضاىا في القطاع  مقارنة الأجور الضعيفةالتخدير، كيرجع ىذا لسبب  الأعصاب جراحة الأطفاؿ،

ابػاص، حيث أف نظاـ الوظيف العمومي الذم تنتمي إليو ىذه ابؼؤسسات تكوف فيو الأجور بؿددة كفق سلم 
 دكف استثناء ثابت لابيكن بذاكزه بالإضافة بؼردكدية العمل الثابتة التي تصب كل ثلبثة أشهر بعميع ابؼوظفتُ

كبالتالر الأجور عبارة عن تكاليف ثابتة، على العكس منو في القطاع ابػاص فالأجور تعتبر تكاليف متغتَة تعتمد 
عمليات فكل  10قدـ ابػدمة، فإجراء عملية كاحدة بىتلف عن إجراء على حجم النشاط ابؼقدـ من طرؼ م  

ح أك الطبيب"، أما في ابؼؤسسات العمومية للصحة فإجراء عملية لديها مقابل مادم بسنح بؼقدـ ابػدمة " ابعرا 
نتهاء اص بدجرد انتقاؿ للقطاع ابػالاعملية أك أكثر بفا بهعلو يفكر في  20عملية كاحدة لا بىتلف عن إجراء 

 فتًة ابػدمة ابؼدنية الإلزامية كابؼقدرة بسنتتُ لكل طبيب أخصائي متخرج جديد.
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التي بؼسناىا كلد تذكر من قبل، كيدركها العديد من ابؼوظفتُ نلخصها في ىذه  كما بيكننا أف نظيف بعض ابؼشاكل
 النقاط:

ضعف أجور عماؿ النظافة حيث ينتمي عماؿ النظافة للؤسلبؾ ابؼشتًكة، ك تعتبر أجورىم الأضغف على  .1
 مستول ىذه ابؼؤسسات؛

اد فيها على البرامج ابغاسوبية، ابؼناكبة بعميع الأسلبؾ في ابؼؤسسات الصحية غتَ مرقمنة، كلايتم الاعتم .2
 ساعة.  24كبالتالر لن تكوف ىناؾ عدالة في توزيعها فابؼؤسسات الصحية عليها تقدنً ابػدمات على مدار 

عدـ ربط ابؼؤسسات الصحية بالضماف الاجتماعي، كبالتالر لايوجد فرؽ بتُ ابؼؤَّمن كالغتَ مؤَّمن في تقدنً  .3
ضماف الاجتماعي ليست مهمة في تلقي العلبج في ابؼؤسسات العمومية، كىي ابػدمة، كبالتالر تعتبر بطاقة ال

لا تستعمل أيضا في القطاع ابػاص كيضطر ابؼريض لدفع مبالغ باىضة عند الاستشارات في العيادات 
 ابػاصة.

ا فيو في الأختَ يرل الباحث أف ىذه ابؼشاكل كلها تنبع من مشكل عدـ رقمنة القطاع، إف رقمنة قطاع الصحة بد
بـزكف الأدكية ككيفية استهلبكو إلذ تسيتَ ابؼوارد البشرية، يعطي شفافية أكبر، كأكثر مرئية بفا بي كن من معرفة نقاط 

 ابػلل كيتيح للخبراء إبهاد ابغلوؿ القانونية التي تتماشى كحساسية القطاع.

 الدطلب الــــــرابـع: حلول مقترحة للمشاكل الصحية في الجزائر

ابعزائر انطلبقا من في ىذا ابؼطلب سنحاكؿ إبهاد حلوؿ للمشاكل الصحية التي يعاني منها النظاـ الصحي في 
عند العلبج داخل ابؼستشفيات،  الذين عانوا من صعوبات ابؼرضىفي القطاع ككذا بعض  أحد ابؼسؤكلتُ مقابلبت مع

اح تطبيق ابعودة بشكل عاـ، ثم فرع متعلق بابغلوؿ كقد قسمنا ابؼطلب لعدة فركع بدأناىا بفرع نسرد فيو عوامل بق
 ابػاصة من كجهة نظر أحد مسؤكلر الصحة.

 الفرع الاول: عوامل لصاح تطبيق نظام الجودة في الدنظمات الصحية

 فيما يلي: (341،340، صفحة 2008)جاد الرب،  بيكن إبصاؿ ىذه العوامل حسب

 ضركرة اقتناع الإدارة العليا بأبنية مزايا تطبيق نظاـ ابعودة؛ .1
 إقناع كل العاملتُ في ابؼنظمة الصحية بفوائد تطبيق ىذا النظاـ خاصة بالنسبة بؽم؛ .2
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توقع الإدارة في ابؼنظمة الصحية بعض ابؼقاكمة كابؼعوقات عند تطبيق ىذا النظاـ، ككلما تفهم ابعميع أبنية  .3
 ظاـ ابعودة كلما قلت حدة ابؼقاكمة؛تطبيق ن

 يتطلب النظاـ تغيتَ كبتَ في سياسات كاستًاتيجيات ابؼنظمة الصحية؛ .4
عدـ اعتبار نظاـ ابعودة نظاـ بديل للنظم السائدة، بل أداة رئيسية للبحث عن أداء عالر متميز كمنع كجود  .5

 الأخطاء؛
الابلفاض التدربهي، بعدىا يبدأ النظاـ بالكشف عما بو من ارتفاع تكاليف النظاـ في أكؿ الأمر ثم تأخذ في  .6

 فوائد؛
التًكيج بؽذا النظاـ كتسويقو للعاملتُ في ابؼنظمة الصحية أك ابؼتعاملتُ معها حيث يعتبر نظاـ فعاؿ لتحقيق  .7

 الولاء التنظيمي؛
 ؛تطبيق ىذا النظاـ في أحد أنشطة ابؼنظمة الصحية ثم تعميمها في باقي أنشطة ابؼنظمة .8
 إقامة دكرات تدريبية في كيفية تطبيق النظاـ، كأيضا الاستفادة من بذارب ابؼنظمات التي بقحت في تطبيقو. .9

 الفرع الثاني: الحلول الدقترحة لدشاكل الدؤسسات الصحية العمومية

ب العمومية في ابعزائر في ابؼطل ابؼؤسسات الصحية شاكلع أحد ابؼسؤلتُ في مقابلة حوؿ مبعد أف تطرقنا م
السابق، قاـ ابؼسؤكؿ نفسو السيد: أكمزياف فؤاد بإعطاءنا ابغلوؿ من كجهة نظره التي تساعد في التخفيف من ىذه 

 ابؼشاكل حيث عدَّد لنا ابغلوؿ التالية:

في جانب بسويل مؤسسات ابػدمات الصحية العمومية، كمن أجل مصداقية أكبر كجب تقسيم المجتمع  .1
 لثلبث فئات كما يلي:

: ىذه الفئة تساىم في صناديق الضماف الاجتماعي بدختلف أنواعها، بستلك بطاقات نةات الدؤم  الفئأ_  
تأمتُ بسكنهم من تلقي العلبج مع كجوب إعطاء فواتتَ للمرضى بعد العلبج، ك بدوجب اتفاقيات بهب أف 

 تتحمل مؤسسات الضماف الاجتماعي ىذه الأعباء كىذا في إطار النظاـ التعاقدم؛
ىي فئة غتَ مؤمنة كليست بؽا مداخيل، تتكفل الدكلة بتسديد نفقات علبجهم بصفة  الفئات الدعوزة:ب_ 

مؤقتة بعد حصوبؽم على بطاقات خاصة من مديريات الشؤكف الاجتماعية عند كضعهم بؼلفات تبتُ حالتهم 
لى عاتق الدكلة كحق هم في ابغصوؿ على ىذا النوع من البطاقات، نفقات ىذا النوع من ابؼرضى تكوف ع

 بدوجب اتفاقيات مع مديريات النشاط الإجتماعي؛



  _____________________________________________ الصحيةالفصل الثاني: جودة الخدمات 

016 
 

ىذه الفئة تسدد نفقات علبجها نقدا لدل مؤسسات ابػدمات نة: الغير معوزة والغير مؤم   اتالفئج_ 
 الصحية؛

قطاع الصحة العمومي ىو قطاع خاضع لقانوف الوظيف العمومي فمؤسسات ابػدمات الصحية ىي مؤسسة  .2
ع إدارم، كيعتبر قطاع الصحة من القطاعات ابغساسة التي تستدعي السرعة كابؼركنة عمومية ذات طاب

كالفعالية، فالإطار القانوني الذم تعمل من خلبلو، ينظر إليها كإدارة لا بزتلف عن باقي الإدارات الأخرل، 
خرل، فقطاع غتَ أنو في الواقع ىناؾ اختلبؼ كبتَ بتُ مؤسسات الصحة كبتُ ىذه الإدارات العمومية الأ

، كجعلو أكثر مركنة لذا يستوجب إخراجو كلية من الوظيف العمومي كإبغاقو فك القيودالصحة يستدعي 
بالقطاع الاقتصادم التي بركمو قوانتُ أخرل أكثر مركنة كيستجيب بػصوصيتو باعتباره قطاع خدماتي 

ة يعتمد على آليات أكثر مركنة حساس في تسيتَه، أك إنشاء قطاع عمومي إستثنائي خاص  بالصحة العمومي
كبىتلف عن تلك التي يعمل بها في نظاـ الوظيف العمومي ابغالر،  ستجابة بؼتطلبات السوؽكسرعة في الا

 تسيتَ أمواؿ ىذه ابؼؤسسات. كابؼراقبوف ابؼيزانياتيوف كالآمركف بالصرؼ ابؼستَكف يتحمل من خلبلو

ربط بصيع الأطباء أم تقسيم المجتمع لثلبث فئات كرقمنة القطاع أم  تفعيل العمل بهذه الطريقة، يرل الباحث أف
ة بقبوؿ استعماؿ ابػواص في العيادات كابؼؤسسات العمومية بدؤسسة الضماف الإجتماعي ك إجبار العيادات ابػاص

عيادات منافسة بتُ ابؼستشفيات العمومية ك ال ، كفك القيود القانونية من شأنها خلقجتماعيبطاقة الضماف الا
ابػاصة حيث بىتار ابؼريض ابؼؤمن العيادات التي تقدـ أحسن خدمة، على عكس ماىو موجود الآف فابعميع بدا فيم 

 ، بل أحيانا بيكن أف يتلقىفي ابؼؤسسات العمومية ابؼساىم في صناديق الضماف كالغتَ مساىم يتلقوف العلبج نفسو
كما ىو معموؿ بو عند شراء   لكل مريضلتكاليف العلبج وترة الف   فإ ،إجتماعيا أحسن من ابؼؤمن العلبج الغتَ مؤمن

أك مكوث في ابؼستشفى  أك إجراء عملية جراحية تيح معرفة تكلفة كل خدمة مثل زيادة مولودي الأدكية في الصيدليات
د أم ؤسسة الضماف التدخل في حالة كجو بفا يتيح بؼ ، أم معرفة التكاليف ابغقيقة لكل خدمةبحسب عدد الأياـ

 .مصاريف ليست ضركرية كبالتالر التًشيد في استعماؿ الأدكية

كما نضيف بأف كزير الصحة السابق عبد ابغق سابوي في لقاء تقييمي بوزارة الصحة حوؿ النظاـ التعاقدم، بش ن 
ة كبرديد العمل ابؼنجز في تنفيذ خريطة النظاـ التعاقدم بتُ الضماف الاجتماعي كبـتلف ابؼؤسسات العمومية الصحي

العلبقات بتُ الفاعلتُ الرئيسيتُ في ابؼنظومة الصحية مؤكدا دعمو بجميع الوسائل التكنولوجية ابؼتطورة ككذا ابؼوارد 
البشرية ابؼتخصصة في التسيتَ، حيث بدأ  فعلب بتنفيذ ابؼرحلة الأكلذ من التعاقد بتُ القطاع العاـ كالضماف الاجتماعي 

وليد كغسيل الكلى كجراحة القلب ثم بستد فيما بعد لتخصصات طبية أخرل مشتَ إلذ كالتي شملت كل من مصلحة الت
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ما حققتو ابعزائر من تقدـ ملحوظ خلبؿ السنوات الأختَة، كما أكد بأف نظاـ التعاقد لا بيس بابغق في الصحة بل 
 .(2022)موقع ككالة الأنباء ابعزائرية،  يهدؼ لتًشيد النفقات

 الدبحث الرابع: تدكين العاملين وأثره في تحقيق الجودة

على جودة تمدة في ىذه الدراسة كأثرىا د بسكتُ العاملتُ ابؼعفي ىذا ابؼبحث سوؼ نتطرؽ للعلبقة بتُ أبعا
أىم ما  نتناكؿ فيو امطلب "،بسكتُ العاملتُ"ستقل ابؼكسوؼ نورد لكل بعد من أبعاد ابؼتغتَ ، الصحية ابػدمات

  .الدراسات السابقة توصلت إليو

 ستقلالية ودورىا في تحقيق الجودةالدطلب الأول: الحرية والا

ثم نرل  ،ستقلبلية كأنواعها حسب بعض الباحثتُبعد ابغرية كالا في ىذا ابؼطلب سوؼ نتحدث عن أبنية
 .ابػدمة من خلبؿ بعض الدراسات ابعزائرية ابغديثة أثرىا على جودة

 ول: أهمية الحرية والاستقلاليةالفرع الأ

 ل العامل الأكثر أبنية لأنها بسنحستقلبلية عاملب مهما في بسكتُ الأفراد إف لد نقاعتبر )ابؼلوؾ( ابغرية كالا
( Rafiq and Ahmed، أما دراسة )النشاطات كابؼهمات التي بيارسونها التصرؼ حوؿ في كسعة أكبر العاملتُ قوة

أنواع من حرية التصرؼ ىي الركتينية كابػلبَّقة كأختَا حرية التصرؼ ابؼقيدة، فالركتينية  فقد أشارت إلذ كجود ثلبث
تلبمس الأعماؿ اليومية ذات البدائل ابؼتنوعة، أما ابػلبقة فهي تغطي الأعماؿ التي لا تتكرر أمامهم بشكل ركتيتٍ 

ذه الأنواع الثلبثة يعطينا تصور حوؿ حدكد ابغرية كأختَا ابؼقيدة كىي تشكل النوع السلبي لأنواع ابغرية، إف الإشارة بؽ
ابؼطلوبة، كلعل ابؼنطق في استًاتيجية التمكتُ تعتٍ امتلبؾ العاملتُ حرية في التصرؼ في حدكد الرؤيا الواضحة لرسالة 

 .(85،84ة ، صفح2009)الدكرم ك صالح،  ابؼنظمة كأىدافها كضمن الأطر الإرشادية

 الفرع الثاني: الحرية والاستقلالية في الدؤسسات الجزائرية

 على بعض ابؼؤسسات العمومية الصحية في كلاية ابؼدية (244، صفحة 2021)كواديك،  في دراسة
كمشاركتهم في ابزاذ القرارات أثر إبهابي على العاملتُ، حيث تزيد من  الاستقلبلية في العملأظهرت أفَّ بؼنْحِّ العاملتُ 

أدائهم ك ترفع من معنوياتهم كبذعلهم أكثر إدراكا لأبنية مكانتهم داخل ابؼنظمة، كما ت نتج عن عملية التمكتُ ثلبث 
كد الباحث أف أىم النتائج نتائج أساسية ىي نتائج على العاملتُ كنتائج على مستول ابؼنظمة كنتائج على الزبائن، كأ

 ىي النتائج التي تظهر على العاملتُ بؼا بؽا من تأثتَ على أدائهم كبالتالر على أداء ابؼؤسسة كمنو برقيق رضا الزبائن.
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 الدطلب الثاني: الدشاركة بالدعلومات ودورىا في تحقيق الجودة

نظمات كأبنيتها في بسكتُ العاملتُ، كما السبب الرئيسي للمشاركة بابؼعلومات في ابؼابؼطلب  في ىذا نتناكؿ
 .كدكره في برقيق ابعودة ىذا الب عد ضمن متغتَ بسكتُ العاملتُ الدراسات ابعزائرية التي تناكلت  نذكر بعض

 لداذا الدشاركة بالدعلومات؟ الفرع الأول: 

بػسائر، كابغصص من أمثلة ابؼشاركة بابؼعلومات، معلومات عن النشاطات العامة للمنظمة كالأرباح كا
السوقية ككل مايتعلق بالسوؽ من الأنشطة بالإضافة للئنتاجية كالإنتاج ابؼعيب كغتَ ذلك، فابؼشاركة بابؼعلومات تلعب 
دكرا ىاما في بناء الثقة بتُ الإدارة العليا كباقي ابؼستويات الإدارية، كلاشك أف تكنولوجيا ابؼعلومات تساىم بشكل  

( أف ابؼعلومات Collins، كقد أشار )(31، صفحة 2009)الدكرم ك صالح،  لوماتكبتَ في مشاركة ىذه ابؼع
( ىو جعل العاملتُ أكثر فهما لأسباب Collinsتلعب دكرا مركزيا في بسكتُ الأفراد، كالسبب يرجع كما يصف )
معرفة العاملتُ بدهامهم أكثر، كما أشار أيضا  القرارات ابؼتخذة من طرؼ ابؼنظمة، فامتلبؾ ابؼعرفة يزيد من

(Collinsأنو من ابؼهم أف بيتلك العاملتُ فرصة للتعبتَ عن آرائهم من خلبؿ الاتصالات الصاعدة للئدارة العليا ) 
 .(79،78، صفحة 2009)الدكرم ك صالح، 

 بالدعلومات في الدؤسسات الجزائريةالفرع الثاني: الدشاركة 

أظهرت أف التمكتُ يؤدم إلذ برستُ جودة   (107،106، صفحة 2015)فرج ك شيخ،  في دراسة لػػ
دث بشكل أكثر تفصيل عن مشاركة العاملتُ  ابػدمات كالعمليات كيزيد من أداء العاملتُ بشكل أفضل، حيث بر 
بابؼعلومات كدكرىا في برقيق بؾموعة من الإبهابيات في بؾاؿ ابعودة، كما تعزز ابؼعلومات ابؼمنوحة للعاملتُ في بؾاؿ 
ابػدمات ابؼقدمة للزبائن كتلبية احتياجاتهم، كتزيد من رضاىم كخاصة عندما يشعر الزبوف بأف مقدـ ابػدمة متمكن 

وؿ خدمتو، كما تؤدم ابؼشاركة بابؼعلومات إلذ التحستُ ابؼستمر من مهامو كبيلك الأجوبة كالنصائح الكافية ح
 للعمليات كبالتالر التحستُ ابؼستمر للخدمات ابؼقدمة بعمهور ابؼستفيدين.

فقد أشارت لوجود أثر إبهابي لبعد ابؼشاركة بابؼعلومات  (195،176، صفحة 2018)شاطر، أما دراسة  
في مستول الإبداع الإدارم لدل العاملتُ في شركة كوندكر إلكتًكنيكس، حيث يتطلب حل ابؼشكلبت كابزاذ 
القرارات الإدارية قدر من ابؼعلومات ابػاصة بالشركة كأىدافها كعلبقتها مع البيئة ابػارجية كىذا ما يوفره نظاـ 

 علومات كالاتصالات في شركة كوندكر الذم حصل على ابؼرتبة الأكلذ من بتُ أبعاد استًاتيجية التمكتُ.ابؼ
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حوؿ أثر بسكتُ العاملتُ على الأداء الوظيفي في مؤسسة  (332، صفحة 2022)جيلبلر ب.، أما دراسة  
زائر، فخلصت إلذ كجود أثر للمشاركة بابؼعلومات على الأداء الوظيفي اتصالات ابعزائر بددينة غرداية جنوب ابع

 للعاملتُ حيث يتطلب بقاح التمكتُ توفتَ القدر الكافي للمعلومات من أجل تسهيل ابزاذ القرارات.

 الدطلب الثالث: فرق العمل ودوره في تحقيق الجودة

في برقيق  االتي تناكلت فرؽ العمل كدكرىمن خلبؿ ىذا ابؼطلب سوؼ نتطرؽ لبعض الدراسات ابعزائرية 
 .في تنمية كتطوير مهارات الأفراد انتناكؿ كل من فرؽ برستُ ابعودة كحلقات ابعودة كدكرىسابعودة، كما 

 الفرع الأول: فرق تحسين الجودة

ىي بؾموعة من العاملتُ ( ك QIT، كترمز بػػ ) Quality Improvement Teams فرؽ برستُ ابعودة 
خبرة كمهارات معينة تهدؼ بغل مشاكل تتعلق بابعودة، ىذه الفرؽ ليست تابعة لأم قسم معتُ كىي تشمل لديهم 

بزاذ أساسي في تنمية كتطوير مهارات الأفراد في اتلعب دكر ، حيث كتغطي كل العمليات الإدارية كالأقساـ الإنتاجية
نظمات تقوـ بدمج ىذه الفرؽ ضمن ابؽيكل التنظيمي القرارات كزيادة الثقة ك التعاكف فيما بينهم، كالعديد من ابؼ

بأف القيمة    Ishikawaجيدا؛ كقد تفهم (81،80، صفحة 2010)زيداف س.،  كليس أمرا مؤقتا ينتهي بعد مدة
ابغقيقية تكمن في توظيف فرؽ العمل في حل ابؼشاكل ابؼتعلقة بابعودة كمعابعتها، فحلقات السيطرة على ابعودة 
بدقدكرىا تنفيذ ابغلوؿ كبدقدكرىا أف بردد ما إذا كانت ىذه ابغلوؿ قد حققت أىدافها كفيما إذا تم برقيق ىذه 

تصبح جزء من عملها اليومي كتعمل أيضا ىذه ابغلقات على إدخاؿ الأىداؼ، يتم توحيد كتنميط ىذه العمليات ل
( كالتي قدمها Act- Studu- Check-Do-Plan)التحسينات ابؼستمرة على ابعودة من خلبؿ دكرة ابعودة كىي: 

 .(74، صفحة 2010)العلي،  الباحث دكمينيك في الياباف

 الجودة: حلقاتالفرع الثاني: 

الأب الركحي بؼا يسمى بحلقات ابعودة، كىو أكؿ من نادل بتكوين  ،Kauro Ischikawaيعتبر العالد 
بؾموعات صغتَة تعمل بشكل تطوعي من أجل برديد مشاكل العمل كإبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة بؽا، كبدأ انتشار ىذه 

نتشرت في الولايات ابؼتحدة الأمريكية في بداية ابغلقات في الياباف في أكائل الستينات من القرف العشرين، ثم ا
السبعينات، كيتًاكح معدؿ إجتماع حلقات ابعودة من ساعتتُ إلذ ثلبث ساعات في الشهر، كيكوف الاجتماع داخل 
الدكاـ الربظي أك خارج الدكاـ، كىناؾ من ابؼنظمات من تدفع مقابل حضور ىذه الاجتماعات التطوعية أجر الوقت 
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)زيداف   تعتبر النقود حافزا للعماؿ بقدر ما ىي فرصة للتاثتَ في طريقة العمل كجعلها تتم بشكل أيسرالإضافي، كلا
 .(81، صفحة 2010س.، 

 فرق العمل في الدؤسسات الجزائريةالفرع الثالث: 

أنو من الضركرم أف ت ولر ابؼؤسسات الصحية  (326، صفحة 2019)جيلبلر ع.،  لقد خلصت دراسة
اىتماما كبتَا كإشراؾ بصيع العاملتُ في إعداد برامج ابػدمة الصحية لتحقيق ابؼستول ابؼطلوب من ابعودة، كىذا من 

وعية ابػدمة خلبؿ مسابنة العاملتُ في حل ابؼشاكل ابؼطركحة كمن بتُ النتائج ابؼتوصل إليها أف التحستُ في ن
الصحية ينطلق من التفاعل ابؼوجود بتُ مقدمي ابػدمة الصحية كابؼتمثلة في الطواقم الطبية كالشبو طبية كالفنيتُ مع 
ابؼرضى، كما خلصت لوجود علبقة مباشرة بتُ جودة ابػدمة الصحية كالقرارات ابؼتخذة من طرؼ فرؽ العمل، أما 

التي أجريت على أربع مؤسسات صناعية في كلاية جيجل، فقد أظهرت أف فرؽ  (2020ك مقراش ، )مكاكم دراسة 
العمل سابنت في برستُ الأداء البشرم في ابؼؤسسة الصناعية ابعزائرية، حيث كلما زادت فعالية فرؽ العمل أدل ذلك 

حيث ركزت الدراسة على كاقع فرؽ العمل   لزيادة برستُ الأداء البشرم كقد أثبتت الدراسة كجود علبقة  إبهابية
)ناني ك كأسلوب إدارم كمدل تأثتَىا على سلوكيات العاملتُ ابذاه أداء مهامهم ابعماعية كالفردية، كفي دراسة 

ر بقا  (2022قريسي،  ح ىذه ابؼؤسسة التي أجريت على أربع فرؽ عمل في بـابر فينوس بولاية البليدة، بينت  أف سِّ
في السوؽ ابعزائرية كاحتكارىا لسوؽ ابؼواد التجميلية في ابعزائر يعود إلذ فرؽ العمل الإدارية التي تتمتع باستجابة جيدة 

ودة التي قامت بدراسة حوؿ أثر إدارة فرؽ العمل على ج (2022)خالدم ك مهاكة، للمعايتَ ابؼنظومية، أما دراسة 
ابػدمات التأمينية على عينة من شركات التأمتُ في كلاية بسكرة،  فقد خلصت لوجود ارتباط قوم بتُ إدارة فرؽ 

 العمل كجودة ابػدمات بأبعادىا ابػمسة.

بؾموعة من الفرؽ التقنية العاملة  التي أجريت على  (372، صفحة 2022)عيسى ك مهتَم، كفي  دراسة لػػػػ 
أظهرت أف بؼهارات القيادة التنظيمية ) ابؼهارات الفنية كالإنسانية( دكر تصالات بولاية أدرار جنوب ابعزائر بوحدة الا

 في برستُ فرؽ العمل كخلصت لوجود خصائص بسيز فرؽ العمل الفعالة على باقي الفرؽ الأخرل ك تتمثل في:

 لفاعلة للفريق؛القيادة ابؼاىرة كا .1
 الثقة كالتعاكف بتُ أعضاء الفريق الواحد؛ .2
 ابؼشاركة في ابزاذ القرارات من أجل برقيق الأىداؼ؛ .3
 الاتصالات ابؼفتوحة. .4
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في الأختَ يرل الباحث أف النتائج التي توصلت إليها ىذه الدراسات ابعزائرية حوؿ فعالية فرؽ العمل كدكرىا في 
في الفكر الإدارم، فنجد أف ىذه الدراسات تثمن العمل ابعماعي كتؤكد على فعاليتو برقيق ابعودة  تتفق كالأدبيات 

في زيادة ابؼنافسة كالأداء كتوفتَ الفرص لتبادؿ ابػبرات كابؼهارات كالتشجيع على الإبداع ابؼنظمي، كبالتالر تعتبر من 
 قيق أىداؼ ابؼنظمة.أبقع الأساليب ابغديثة لتحديد ابؼشكلبت كإبهاد ابغلوؿ التي تساىم في بر

 الدطلب الرابع: التحفيز ودوره في تحقيق الجودة

م ابػبرات من ك في ىذا ابؼطلب سوؼ نتطرؽ لأىم سبب في بقاء ابؼوظفتُ الأكفاء كجذب ابؼوظفتُ كذ
نتطرؽ للتحفيز  ثم ،GOOGLEبعض المحفزات التي تتميز بها الشركة العابؼية جوجل نسرد منظمات أخرل، حيث 

 على مستول ابؼنظمات ابعزائرية كدكرىا في برقيق ابعودة.

 الفرع الأول: الوجو الإستراتيجي لدفع الأجور

كما تعكس فلسفة   بهم، حتفاظكالا تعتبر الأجور أحد أىم العوامل التي بسكن ابؼنظمات من جذب العاملتُ
، كطريقتها في ابؼنافسة مع ابؼنظمات الأخرل في الإدارة في جعل مستول الأجور متناسب مع إمكانيات ابؼنظمة ابؼالية

طريقة جذب أفضل ابػبرات، إلا أنها في نفس الوقت لاتستطيع بؾارات رغبات العاملتُ لأف ىذا مرتبط بكلفة 
على ابؼنافسة في الأسواؽ، أما العكس فسياسة بزفيض الأجور تؤدم إلذ  التشغيل كما بىفض أرباح ابؼنظمة كيؤثر

مشاكل عديدة منها فقداف الكفاءات كىركبهم كتعذر جذب خبرات جديدة، كبالتالر كجب على ابؼنظمة ابؼوازنة بتُ 
، صفحة 2008)عبودم،  تكلفة الأجور كبرقيق رغبات العاملتُ، كبؿاكلة ربط الأجر بالفائدة العائدة على ابؼنظمة

193). 

  GOOGLEالفرع الثاني: الحوافز في الشركة العالدية 

حوؿ التحفيز كأحد أىم بفارسات ابؼوارد البشرية كدكره في برقيق  (2020)مسعي ك بوعلبؽ،  بها قاـفي دراسة 
الأداء، حيث قاما بدراسة كصفية برليلية لواقع التحفيز في الشركة العابؼية جوجل من خلبؿ دراسة الأداء ابؼتميز بؽا 

ابغاجة إلذ ابؼعلومة،  على ابؼستول العابؼي كتهدؼ شركة جوجل لتلبية ابغاجة الأساسية ابؼوجودة لدل بصيع البشر كىي
كبذتهد الشركة مثل بصيع الشركات العابؼية في جذب ابؼواىب كابػبرات للعمل،كما تزاؿ براف  على الكثتَ من 
موظفيها الأكائل في الشركة كبراف  أيضا على كتتَة إنتاجهم ابؼتميز لأنهم رأبظابؽا ابغقيقي، فخسارة الأفراد ابؼوىوبتُ 

 ة كمكلفة كمن بتُ بعض الأمور المحفزة في ىذه الشركة ذكر الباحثاف مايلي:كالأكفاء ىي خسارة فادح
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تطرح الشركة كل سنة استبيانتُ يقوـ فيها ابؼوظفتُ بتقييم رؤسائهم في العمل،  كمن أجل بذنب ابؼشكلبت  .1
كالتحاكر بغل كالنتائج الكيدية لا تؤثر ىذه النتائج في التًقية، بل بورص الرؤساء على ابعلوس مع ابؼوظفتُ 

 أم مشكلبت بعد الاطلبع على نتائج التقييم؛
إجازة الأمومة تصل لػػػ بطسة أشهر لتفادم مشكلة استقالة ابؼوظفات العاملبت، كقد أدت لتخفيض نسبة  .2

 ىذه الاستقالات بشكل كبتَ؛
 بزصيص فتًة في كل أسبوع، للعمل بشكل حر للموظفتُ كقد أعطت بشار عظيمة منها مشركع خرائط .3

 جوجل؛
كما توفر الشركة كجبات طعاـ بؾانية كخدمات الكي كالغسيل المجاني للموظفتُ، كتوفتَ الصالات الرياضية  .4

 ذات التصميم العصرم ابؼتميز ككل ىذا من أجل خلق مناخ ملبئم للعمل كالإبداع؛

 الفرع الثالث: التحفيز في الدنظمات الجزائرية

في تطوير ابؼنظمة كبقاحها، كعدـ الاىتماـ بو يؤدم إلذ نزيفو كفقدانو،  تعتبر ابؼوارد البشرية أىم مورد يساىم
للتأثتَ في سلوكيات العامل كتوجيهو بكو برقيق أىداؼ  لذا على ابؼنظمات توفتَ الشركط ابؼلبئمة كابغاجيات الإنسانية

كقد أكدت نتائج دراسة   ة من طاقاتهمابؼنظمة، فبقاء ابؼنظمة اليوـ مرىوف ببقاء الأفراد ككيفية إثارة قدراتهم كالإستفاد
كجود علبقة قوية بتُ ابغوافز كبرقيق الولاء التنظيمي بدستشفى زيوشي  (128، صفحة 2018)بن بريكة ك ىيشر، 

محمد بددينة طولقة كلاية بسكرة، كقد قامت ابؼؤسسة بتقدنً بصلة من ابغوافز ابؼادية كابؼعنوية من أجل منح ابؼوظفتُ 
حية تتمثل في سوكيات الولاء شعورا بالامتناف كالعرفاف كىو مايفرض عليهم تكوين ابذاىات إبهابية ابذاه ابؼؤسسة الص

في مؤسسة ابغجار عنابة شرؽ ابعزائر، فخلصت  (270،269، صفحة 2018)منايفي ك رماش، لو، أما دراسة 
أشكابؽا ذات إلذ أف كل عامل يبحث بشكل أساسي لإشباع حاجاتو ابؼادية كراحتو ابؼعنوية فابغوافز بجميع أنواعها ك 

أبنيةكبتَة لتتمكن الإدارة من إبساـ مهامها بالصورة ابؼطلوبة، فابغوافز برفز ابؼوظفتُ لتحقيق أكبر قدر من الدقة 
كالإبقاز ابؼثالر كيصبح ابؼوظف أكثر تقيدا بالتعليمات سعيا لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة، كعند اتفاؽ ابعانب ابؼعنوم 

كالتي ىدفت بؼعرفة  (2019)طلحة ك قادة، فر لنا بيئة مشجعة للئبداع، أما دراسة للتحفيز مع ابعانب ابؼادم لو تتو 
دكر التحفيز على الرضا الوظيفي لدل عماؿ مؤسسة الإبظنت بولاية سعيدة، بينت أف للتحفيز تأثتَ على الرضا 

ابغاصل على الرضا الوظيفي، كيرجع سبب التأثتَ الكبتَ للحافز  الوظيفي كأف التحفيز ابؼعنوم لو الأثر الأكبر في التغتَ
ابؼعنوم مقارنة بابغافز ابؼادم في ىذه ابؼؤسسة إلذ أف ابغوافز ابؼادية مثل الأجور متوفرة ك عالية، فابؼؤسسسة بحاجة 

يئة ابؼناسبة ك ابؼلبئمة فقط للتًكيز أكثر على التحفيز ابؼعنوم مثل: تقدير الانضباط كابؼثابرة في العمل كتوفتَ الب
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كالتي  (2019)غركم، رقيق، ك خياط، للئبداع بفا سينعكس في حالة توفتَه على زيادة ربحية ابؼنظمة، أما دراسة 
بست على مستول مؤسسة توسيالر لصناعة ابغديد كالصلب فقد خلصت على أف بؼستول الأجور كابؼكافآت علبقة 

بأداء العماؿ، حيث كلما ارتفع الأجر كلما أدرؾ العامل قيمة عملو بالنسبة للمستَ، بفا يدفعو لتقدنً ابؼزيد،   مباشرة
على مؤسستتُ اقتصاديتتُ إحدابنا  (84، صفحة 2022)بن الدين ك بن جدك، كما اتضح من خلبؿ دراسة 

تنشط في القطاع ابػاص كالأخرل في القطاع العاـ، أف عامل التحفيز يعتبر أحد أىم السبل ذات الأثر الإبهابي على 
تنمية قدرات كمهارات العاملتُ كحثهم على ابؼسابنة الفعالة في عملية الإبداع الإدارم من أجل ضماف قدرة ابؼؤسسة 

 نو برقيق أىداؼ ابؼنظمة.على التفوؽ كم

 :ة يرل الباحث الآتيكمن خلبؿ ىذه الدراسات ككخلبص

 التحفيز يؤدم إلذ زيادة الولاء التنظيمي كالشعور بالامتناف كالعرفاف؛ .1
 التحفيز ىو أىم ىدؼ للعامل الذم يؤدم إلذ إشباع حاجياتو كبالتالر يؤدم إلذ الرضى الوظيفي؛ .2
 يئة مناسبة للئبداع كابؼنافسة بتُ العاملتُ؛التحفيز ابؼعنوم مهم جدا بػلق ب .3
 التحفيز ابؼادم ىو أىم طريق لزيادة فعالية قدرات العاملتُ.  .4

بعاد بسكتُ العاملتُ أثر على أف جنستنت ،في ىذا ابؼبحث من دراسات سابقة من خلبؿ ما سبق ذكره  لأِّ
كسعة في  كمركنة بسنح العاملتُ قوة أكبرحيث يلعب كل بعد من ىذه الأبعاد دكرا مهما، فابغرية كالاستقلبلية ودة ابع

خاصة ابؼتعلقة بدهامهم ابؼباشرة، أما ابؼشاركة بابؼعلومات فهي  التصرؼ حوؿ النشاطات كابؼهمات التي بيارسونها
قدر من ابؼعلومات ابػاصة بالشركة كأىدافها توفر حيث يساىم  السبيل الوحيد لفهم ابؼشكلبت ككيفية حلها،

يوفره نظاـ ابؼعلومات  بهب أف كىذا ما بشكل سليم،ابزاذ القرارات  في عملية كعلبقتها مع البيئة ابػارجية
بزاذ افراد في في تنمية كتطوير مهارات الأ يكمن ساسيالأ ىادكر ف لات ابػاص بابؼؤسسة، أما فرؽ العملتصاكالا

يؤدم إلذ إشباع  فهوأىم ىدؼ للعامل  ، كأختَا ب عد التحفيز الذم ي عدزيادة الثقة ك التعاكف فيما بينهمالقرارات ك 
من كل  الزبوف رضى كبالتالر ودة ابع لتحقيق كتوفر كل ىذه الأبعاد يؤدم حاجياتو كبالتالر يؤدم إلذ الرضى الوظيفي

 النواحي.
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 ــــلاصة الخ

طار النظرم بعودة ابػدمات الصحية كقد أشرنا إلذ مفهوـ ابػدمة الصحية التي تطرقنا في ىذا الفصل إلذ الإ
تهدؼ لإرضاء ىي عبارة عن خدمة بستاز بدجموعة من ابػصائص توفرىا ابؼستشفيات كالعيادات كابؼراكز الصحية 

منها ما ىو مرتبط بالفرد كخدمات التشخيص   التي لذ أنواع ابػدمات الصحيةإكأشرنا  ىو ابؼريض، الزبوف الذم
أما أبعاد ابعودة فقد تم التطرؽ بػمسة  ،كالعمليات ابعراحية كمنها ما ىو مرتبط بصحة المجتمع كىي الصحة الوقائية

عتمادية، في )ابؼلموسية، الا ةتمثلمطلبعنا على الدراسات السابقة إد أبعاد مهمة نالت قبوؿ معظم الباحثتُ عن
لأىم النماذج الرائدة التي سابنت في برستُ ابعودة  فتطرقنا فيو ابؼبحث الثاني أماستجابة، التعاطف، الضماف(، الا

راف الذم عمل على منها بموذج دبيينج للجودة الذم تعتبر أفكاره ملهمة للعديد من الباحثتُ، كبموذج جوزيف جو 
تقنيات أخذ العينات الإحصائية كاشتهر بثلبثية ابعودة )بزطيط ابعودة، مراقبة ابعودة، برستُ ابعودة(، كبموذج فيليب  

وصوؿ إلذ إدارة ابعودة لكركسبي الذم طور لأكؿ مرة مفهوـ صفر عيوب، كقد تطور مفهوـ ابعودة عبر عدة مراحل ل
ودة ثم مراقبة ابعودة كتليها مرحلة تأكيد ابعودة كأختَا إدارة ابعودة الشاملة، كللجودة الشاملة ابتداءا بدرحلة فحص ابع

أدكات منها أداة استنباط الأفكار الذم طوره "أليكس أسبورف"، كأداة السبب كالنتيجة للعالد الياباني "إيشيكاكا" 
 فيو ، أما ابؼبحث الثالث فتناكلنالعديد من الأدكاتباريتو"، بالإضافة ل يتو التي تعود للئقتصادم "ألفريدكر كخريطة با

ستعمار الفرنسي كابؼشاكل الصحية التي خلفها الا، 1962ستقلبؿ سنة  النظاـ الصحي كتطوره منذ فجر الا تاريخ
ع ضع بـطط لتدارؾ الو ضطر ابغكومة لو بصاعية للؤطباء كابؼمرصتُ الفرنسيتُ العاملتُ في ابعزائر بفا اضىجرة من 
الذم بىتص بتوفتَ إطارات للصحة العمومية ككذا بناء ابؼراكز  1964ابؼعهد الوطتٍ للصحة سنة  ة بإنشاءبداي

ابعزائر ) منها ستعمار متمركزة فقط في ابؼدف الكبرلف الاباَّ إتشفيات فقد كانت ابػدمات الصحية الصحية كابؼس
ابؼشاكل ذكرنا منها عدـ كجود فرؽ خاصة  من (، كتواجو ابؼستشفيات اليوـ العديدالعاصمة، قسنطينة، كىراف
مقابلبت مع مسؤكلتُ في الصحة كاف من ىذه ابغلوؿ رقمنة  مننا لبعض ابغلوؿ إنطلبقا لبتحستُ ابعودة كقد توص

ملتُ ك القطاع الصحي كربطو مع الضماف الإجتماعي، كفي آخر الفصل أشرنا إلذ العلبقة بتُ كل من أبعاد بسكتُ العا
ساسية لاسيما في الوقت مور الأاملتُ من قبل ابؼنظمات يعد من الأىتماـ بتمكتُ العالصحية، فالاجودة ابػدمات 

أف تهتم بتمكتُ العنصر البشرم عن طريق  الصحية لابد اتفي ابػدم ابغاضر كلكي تصل ابؼؤسسات الصحية للجودة
ؽ عمل متخصصة في برستُ ابعودة من أجل نشاء فر إمات الأساسية لابزاذ القرارات، ك توفتَ ابؼعرفة كمشاركتو ابؼعلو 

 ة كزيادة الولاءفعاليالالتحستُ ابؼستمر مع توفتَ التحفيز بنوعيو الذم يعد المحرؾ الأساسي كالطريق بكو زيادة 
تنظيمي.ال
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  تدهيــــــــــــــد

 

ابؼفهومتُ ابؼتمثلتُ في بسكتُ العاملتُ كجودة ابػدمات الصحية بشكل عاـ، بعد أف تعرفنا على كل من 
سنحاكؿ في ىذا الفصل التطبيقي تسليط الضوء على ما تناكلناه في ابعانب النظرم على عينة من موظفي بعض 

انطلبقا من توصية المجلس العلمي للكلية في إطار تعزيز علبقة ابعامعة العمومية في كلاية ابؼسيلة  ابؼؤسسات الصحية
 بالمحيط ابػارجي ابؼتمثل في كلاية ابؼسيلة مبرزين مدل تأثتَ  بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية، حيث

عينة الدراسة كأختَا في بداية ىذا الفصل لأداة الدراسة كالأساليب ابؼتبعة في بصع البيانات، ككصف بؾتمع ك  تطرقنا
 اختبار الفرضيات ك مناقشة النتائج، كقد قسم ىذا الفصل إلذ ثلبث مباحث كما يلي:

 ابؼبحث الاكؿ: التعريف بأداة الدراسة 

 ابؼبحث الثػػػاني: الإطار ابؼنهجي للدراسة ابؼيدانية.

 ابؼبحث الثالث: عرض كبرليل نتائج الدراسة ابؼيدانية.
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  التعريـــف بأداة الدراسةالأول:  الدبحــــــــث 

 ابؼقياس نتطرؽ في ابؼطلب الأكؿ إلذ متغتَات الدراسة كسلبلد ،قسمنا ىذا ابؼبحث إلذ أربعة مطالب 
ستبياف كفي ابؼطلب الثاني نتطرؽ إلذ كيفية التأكد من مصداقيتو أما ابؼطلب الثالث فنشرح فيو ابؼستخدمة في إعداد الا

 تنقية أداة الدراسة كفي الأختَ نقوـ  بذكر التقنيات الإحصائية  ابؼستخدمة في برليل ىذه البيانات. خطوات

 متغيرات أداة الدراسةالدطلب الأول:  

كل من   من الدراسات السابقة، برتوم أداة الدراسة على تم تقسيم أداة الدراسة إلذ ثلبثة أجزاء إستنادا إلذ العديد
ية بالإضافة إلذ ابؼتغتَات الشخض ابؼتمثل في بسكتُ العاملتُ، كابؼتغتَ التابع جودة ابػدمات الصحية،ستقل ابؼتغتَ ابؼ

 السلك الوظيفي(.  ابؼتمثلة في )ابعنس، العمر، ابؼؤىل العلمي، ابػبرة ابؼهنية،

التي تعتمد على  (،1999ى دراسة بلبنشارد كزملبءه )عتماد علللمتغتَ ابؼستقل بسكتُ العاملتُ، فقد تم الابالنسبة 
جديد ا كقد أضفنا في دراستنا ىذه بعدفرؽ العمل(،  : )ابغرية كالاستقلبلية، ابؼشاركة بابؼعلومات،ثلبثة أبعاد كىي

ابعزائر حيث بستاز  ز كىو بعد مهم كلو خصوصية فيتعتمده الكثتَ من الدراسات كفق بماذج بـتلفة كىو بعد التحفيي
تصل لعشر سنوات،  كيتطلب بريتُ الأجور مدة طويلة قد بالضعف بشكل عاـ، في الوظيف العمومي  الأجور
 ،1989جدكؿ الأجور لسنة  لد يتم برينها إلذ الآف مثل منحة ابؼنطقة التي برتسب على علبكات مازاؿكىناؾ 

يا، دج شهر 11.25التي تقدر بػػ:  للؤطفاؿ الأكثر من عشر سنوات ككذلك ابؼنح العائلية مثل منحة التمدرس
، كىي منح أصبحت اليوـ رمزية بسبب عدـ بريينها كبصفة عامة يفضل ابؼوظف ابعزائرم دج300بالإضافة إلذ 

 العمل في الشركات الاقتصادية  بدلا من العمل في الوظيف العمومي بسبب الفارؽ الكبتَ في الأجور.

 يبتُ أىم ابؼنح التي لد يتم بريينها إلذ الآف في القطاع الصحي العمومي: ،( 1 -3رقم) كابعدكؿ
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 .ابؼنح كالعلبكات ابؼتعلقة بالوظيف العمومي في القطاع الصحي كالتي لد يتم بريينها منذ مدة بعض: ( 1 -3رقم)جدول 

 الدبلغ بالدينار الجزائري السلك الدستفيد إسم الدنحة

 الأسلاككل  منحة الدنطقة
بالدائة من الأجر  28و  7نسبة تتراوح بين 

 1989القاعدي لسنة 

 2001بالدائة من الأجر القاعدي لسنة  10 الإداريين منحة الدنصب لوكيل الإيرادات

 دج300,00 كل الأسلاك منحة الأطفال

سنوات  10الأطفال الأكثر من منحة 
 أطفال ثلاثفي حدود 

 1965مرسوم سنة  دج11,25 كل الأسلاك

 1965دج مرسوم سنة  5،5 كل الأسلاك منحة الدوظف الدتزوج وليس لو أولاد

 2007مرسوم سنة دج800,00 كل الأسلاك منحة الأجر الوحيد

 1996لم يتم تحينها منذ  كل الأسلاك  منحة الجنوب

 .عتماد على ابؼصادر القانونيةمن إعداد الباحث بالاالدصدر: 

في الضرائب على الأجور بالإضافة إلذ رفع عدد النقاط الاستدلالية كفق ابؼرسوـ إلا أنو مؤخرا جرل بزفيض 
، كما ستكوف ىناؾ زيادة معتبرة خلبؿ سنتي 2022، الذم تم تنفيذه ابتداءا من مام 138-22الرئاسي رقم 

الاستدلالية بؼرتبات ابؼوظفتُ كالزيادة ، ابؼتعلقتُ بالشبكة 55-23ك 54-23كفق ابؼرسومتُ الرئاسيتُ رقم 2023
تصل ىذه  2024الاستدلالية لشاغلي ابؼناصب العليا في ابؼؤسسات كالإدارات العمومية، كأيضا ىناؾ زيادة في سنة 

بابؼائة حسب تصربوات كزارة ابؼالية، كىي زيادة معتبرة تتماشى كمطالب العاملتُ في  47الزيادات في بؾملها إلذ 
ومي إلا أف أبنيتها مرتبطة بعدـ الزيادة في أسعار ابؼواد الاستهلبكية، كعموما تبقى ابؼنح العائلية لد يتم القطاع العم

 التطرؽ إليها بعد من أجل بريينها.

ككأكؿ خطوة في إعداد الاستبياف تم الاستعانة بدجموعة من سلبلد القياس من الدراسات السابقة  كالتي بدكرىا 
( يوضح كل متغتَ من متغتَم الدراسة كأبعاده كالدراسات التي تم 2-3الدراسة كابعدكؿ رقم)تتضمن متغتَات 

 الاستعانة بها كعدد ابؼؤشرات لكل سلم قياس.
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 .الأبعاد ابؼستخدمة في إعداد الاستبانة: (2-3)رقمجدول 

 ألفا كرونباخ عدد الدؤشرات الدراسة الأبعاد الدتغير

 تدكين العاملين

 كالاستقلبليةابغرية 
 0(2015)جوادم، 

 (2011)زكي حسن نسماف،  

07 

05 

_ 

0.70 

 ابؼشاركة بابؼعلومات

 (2017)دف، 

 (2011)زكي حسن نسماف، 

 (2013)حسن، 

05 

05 

09 

_ 

0.74 

0.71 

 فرؽ العمل
 (2017)دف، 

 (2018)بن برطاؿ، 

05 

33 

_ 

0.91 

 التحفيز
 (2016)ابؼلفوح، 

 (2021)عيساكم ك ابؽزاـ، 

06 

12 

0.00 

0.87 

 جودة الخدمات الصحية

 ابؼلموسية

 (2020)قشي، 

 (2020)خامت، 

 (2012)عتيق، 

04 

04 

09 

/ 

/ 

/ 

 عتماديةالا
 (2020)قشي، 

 (2012)عتيق، 

05 

05 

/ 

/ 

 ستجابةالا

 (2016)بلعرج، 

 (2015)بولصباع، 

 (2015)بضادك، 

03 

10 

04 

/ 

0.92 

/ 

 التعاطف
 (2020)قشي، 

 (2020)خامت، 

05 

04 

/ 

/ 

 / 05 (2020)قشي،  الضماف

 ستعانة بالدراسات السابقة.بالا من إعداد الباحثالدصدر: 
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 الفرع الثاني: الدقياس الدستخدم

من خصائصو ابغفاظ على سرية مصادر البيانات، بيكن أف نشتَ  ستبياف كسيلة بعمع على البياناتيعتبر الا
بأف ىناؾ اختلبؼ بتُ العديد من الدراسات حوؿ طولو، لكن ابؼستجوبتُ بهدكف صعوبة في الإجابة على 

صفحات، كىو يتكوف من  4الاستبيانات الطويلة كبالتالر التماطل كتأجيل الإجابة، أما استبياف دراستنا يتوقف عند 
ين: بسكتُ العاملتُ كجودة ابػدمات الصحية،  ككل متغتَ يتكوف من عدة أبعاد، أربعة أبعاد في ابؼتغتَ ابؼستقل متغتَ 

كبطسة أبعاد في ابؼتغتَ التابع، ككل بعد بوتوم على بطسة عبارات تدعى ابؼؤشرات، أما ابؼقياس ابؼستخدـ فقد 
        ستجوبتُ كما يلي:ابػماسي لقياس درجة اجابات ابؼ  Likert اعتمدنا مقياس

 (غتَ موافق بشدة.1(غتَ موافق، )2، )غتَ متأكد(3( موافق، )4(موافق بشدة، )5)  

 ( 2 -3رقم)كنستخدـ ابؼتوسطات ابغسابية بؼعرفة ابذاه كل فقرة كفق ابعدكؿ 

 .درجات ابؼوافقة: ( 3 -3رقم)جدول 

 أو الإتجاه درجة الدوافقة الدتوسط الحسابي الرأي  الوزن

 منخفضة جدا 1.79إلذ 1من  غتَ موافق بشدة 1

 منخفضة 2.59إلذ  1.80من  غتَ موافق 2

 متوسطة 3.39إلذ  2.60من غتَ متأكد 3

 مرتفعة 4.19إلذ  3.40من  موافق 4

 مرتفعة جدا 5إلذ  4.20من  موافق بشدة 5

 .541ص ،2008 ،عبد الفتاح عز الدصدر:
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 ستبيانلث: أجزاء الاالفرع الثا

 الاستبياففي كل بعد أك سلم ىناؾ بطس عبارات كفي كل  عبارة، 45 في الدراسة على ابؼعتمد  الاستبيافيتكوف 
 :ىناؾ ثلبثة أجزاء كما يلي

 : يتكوف من ابػصائص الشخصية كالوظيفي بؼقدـ ابػدمة كىي:ابعزء الأكؿ

 ابعنس، العمر، ابؼؤىل العلمي ، ابػبرة ابؼهنية، السلك.

 الثاني: يتكوف من أربعة أبعاد تقيس ابؼتغتَ ابؼستقل بسكتُ العاملتُ كىي: ابعزء

 ابغرية كالاستقلبلية، ابؼشاركة بابؼعلومات، فرؽ العمل، التحفيز.

 ابعزء الثالث:  يتكوف من بطسة أبعاد تقيس ابؼتغتَ التابع جودة ابػدمات الصحية كىي:

 الضماف. التعاطف،  الاستجابة، عتمادية،ابؼلموسية، الا

 :  مصداقية الاستبيانانيــــــــالدطلب الث

 الصدق الظاىري

يشتَ الصدؽ إلذ ابؼدل الذم تقيس فيو الأداة ابؼستعملة ما يراد قياسو، أما  الثبات فهو ابؼدل الذم تظل 
تنتجها الأداة فيو الأداة ثابتة في قياس ابؼراد قياسو، كبشكل بؿدد الصدؽ كالثبات يشتَاف إلذ البيانات كابؼعلومات التي 

، لذلك قمنا بعد الانتهاء من (284، صفحة Asghar ،2013، ك Donald ،lucy) كليس للؤداة نفسها
من أجل صدؽ  (،2-3كما ىو موضح في ابعدكؿ رقم) ستبياف إنطلبقا من الدراسات السابقةصياغة مسودة الا

المحتول قمنا بضبط العديد من ابؼصطلحات بدا يتماشى مع دراستنا كما تم تعديل  العبارات كابغرص على أف تكوف 
زملبء الدراسة من أجل التحقق من صلبحية المحتول كمدل بؾموع ابؼؤشرات بذيب عن البعد، كقد تم عرضو على 

كأختَا  ، ستبيافل الاستفادة  في ضبط مؤشرات الابؼهنيتُ من أجقمنا بدقابلبت مع بعض الإطارات اكأيضا  تناسقو،
 (.01عيتُ لتحكيمو كما ىو مبتُ في ابؼلحق رقم)ابعام عرضو على بؾموعة من الأساتذةتم 
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 التقنيات الإحصائية الدستخدمة في تحليل البيانات:  لب الثالثالدط

كما تم برليل البيانات   ،SPSS20من أجل برقيق أىداؼ الدراسة كبرليل كتفستَ البيانات استخدمنا برنامج 
 بالاعتماد على بؾموعة من الأساليب الإحصائية ابؼتمثلة في:

 (38صفحة ، 2007)رشيد،  : ىي عملية تصنيف البيانات تصنيفا كمياالتكرارات والنسب الدئوية

، حيث يتم استخدامو بؼعرفة ابذاه كل فقرة أك Nالقيم بؼتغتَ ما مقسوما على عددىا   : ىو بؾموعالدتوسط الحسابي
 بعد أكمتغتَ.

)شبيجل، شيلر، ك  كىو من مقاييس التشتت ىو ابعذر التًبيعي للتباين كىو رقم موجب: لضراف الدعياريالا
 .(25، صفحة 2004سرينيقاساف، 

: كسيلة بغساب ك معرفة العلبقة ابػطية بتُ متغتَين كميتُ  أك لأكثر من متغتَين في المجتمع، رتباط بيرسونمعامل الا
ك من مسلمات معامل بتَسوف أف يتوزع ابؼتغتَين توزيعا طبيعيا حيث إذا برقق ىذا الشرط فإف العلبقة الوحيدة 

ابؼمكنة ىي العلبقة ابػطية، أما ابؼسلمة الثانية فهي شرط العينة العشوائية كأف تكوف العينات مستقلة عن الإحصائية 
(  -1( ك)1، أما بالنسبة بغجم الأثر فهي تتًاكح بتُ )(310،309، صفحة 2009)أبو علبـ،  بعضها البعض
 قوية كلما اقتًبت بكو الواحد كتكوف طردية أك عكسية حسب الإشارة التي يأخذىا معامل الارتباط. حيث تكوف

 .نوع علبقة الارتباط: ( 4 -3رقم)الجدول 

 نوع العلاقة الإرتباط عاملمقيمة 

 علبقة طردية ضعيفة 0.29و  0.00بين 

 علبقة طردية متوسطة 0.49إلى   0.30

 طردية قويةعلبقة   0.50أكثر من 

 .311، صفحة 2009أبو علبـ رجاء بؿمود،  الدصدر:

: عند دراسة مشكلة تتطلب معامل ابكدار خطي نقوـ بجمع البيانات حوؿ متغتَين، متغتَ مستقل الإلضدار الخطي
ابؼستقل كبرتوم  كمتغتَ تابع كيقوـ الإبكدار ابػطي ببناء معادلة من أجل التنبؤ بقيمة ابؼتغتَ التابع بواسطة قيمة للمتغتَ

معادلة الإبكدار على كزف للميل كقيمة ثابتة، كمن شركط الإبكدار ابػطي البسيط أف يتوزع ابؼتغتَين توزيعا طبيعيا، أما 
إذا كاف حجم العينة متوسط أك كبتَ فيمكن انتهاؾ ىذا ابؼس لَّم مع ابغصوؿ على نتائج دقيقة كما بهب أف تكوف 

 .(320،319، صفحة 2009)أبو علبـ،  كمستقلة عن بعضها البعضالعينة عشوائية من المجتمع 
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تغتَ ما لعينة بؼ ابغسابي توسطبابؼ فرضية تتعلق يستخدـ ىذا ابؼقياس لفحصللعينة الواحدة:  T_ testeاختبار 
حيث بردد ىذه القيمة بإحدل الطرؽ، إما العلبمة الوسطى، أك من خلبؿ معلومات  ،يساكم قيمة ثابتة كاحدة

كبهب أف يتحقق شرطاف، أف يتبع ابؼتغتَ ابؼراد  فة قي إختبار مادمسبقة أك عدد الإجابات الصحيحة بطريقة الص
ف حجم العينة كبتَ، إجراء الاختبار على كسطو التوزيع الطبيعي كعادة  ما ي ستعاض عن ىذا الشرط بشرط أف تكو 

( عينة كبتَة، 30فقد ك جد عن طريق التجربة أف عدـ برقق ىذا الشرط لايؤثر على النتيجة، كتعتبر العينة من ابغجم )
أما الشرط الثاني فهو أف تكوف العينة عشوائية  كمستقلة عن بعضها البعض كىو شرط مهم من أجل الوثوؽ بنتيجة 

 .(196،195، صفحة 2012)الزعبي ك الطلبفحة،  الاختبار
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 الدبحث الثــــــــــــــاني: الإطار الدنهجي للدراسة الديدانية

منهج   لكل من سنتطرؽحيث  بدنهجية الدراسة كإجراءاتها،تعريف الىذا ابعزء من الدراسة  نتناكؿ في 
 كأختَا صدؽ كثبات أداة الدراسة.  كبؾتمع الدراسة كعينتها

 التعرؼ على أبموذج الدراسة كابؼنهجية ابؼتبعة في  الدراسة. سوؼ يتم بداية 

 الدراسة الدطلب الأول: أنموذج ومنهجية

 سوؼ نتعرؼ على بموذج الدراسة  ابؼعتمد ثم ابؼنهج ابؼتبع في الدراسة  ابؼطلبخلبؿ ىذا  من

 الفرع الاول: أنموذج الدراسة

إف ابؽدؼ الذم تصبو إليو دراستنا ىو برديد طبيعة العلبقة بتُ متغتَم الدراسة كبالضبط أثر بسكتُ العاملتُ  
على جودة ابػدمات الصحية، حيث أف ابؼتغتَ ابؼستقل ىو بسكتُ العاملتُ  كابؼتمثل في أبعاده الأربعة " ابغرية 

ز "، أما ابؼتغتَ التابع فهو جودة ابػدمات الصحية بأبعاده كالإستقلبلية، ابؼشاركة بابؼعلومات، فرؽ العمل، التحفي
 ( يوضح بموذج دراستنا:1-3"ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الضماف"، الشكل رقم )

 .أبموذج الدراسة(: 1-3شكل رقم )

 
 .من إعداد الباحث بالإستعانة بالدراسات السابقةالدصدر: 
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 الدراسةالفرع الثاني: منهج 

كىذا لطبيعة ىذه الدراسة التي  ،التحليلي عتماد على ابؼنهج الوصفيالدراسة قمنا بالا فرضيات اختبارد قص
تقسم نهدؼ من خلببؽا لقياس تأثتَ بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية، ك بيكن أف نشتَ أف البحوث  

 كىي: (40)جابر ك كاضم، صفحة حسب ابؼناىج كالأساليب ابؼستخدمة إلذ ثلبث أنواع رئيسية حسب 

 Descriptive Researchبحوث كصفية   . أ
    Historical Research    بحوث تاربىية . ب
   Experimental Research  بحوث بذريبية . ت

الظواىر من حيث خصائصها، كأشكابؽا كأبعادىا ضمن إطار معتُ، كيشتمل فابؼنهج الوصفي يهتم بدراسة 
في كثتَ من الأحواؿ على عمليات تنبؤ بؼستقبل الظواىر كالأحداث التي يدرسها فهدفو الأساسي فهم ابغاضر لتوجيو 

ؿ فتًة زمنية معينة من ابؼستقبل، كما يقوـ ابؼنهج على متابعة دقيقة لظاىرة معينة كرصدىا  بطريقة كمية أك نوعية خلب
أجل التعرؼ على ابغدث أك الظاىرة من حيث المحتول، كالوصوؿ إلذ الأسباب كالعوامل التي تتحكم فيها كبالتالر إلذ 

 .(48)علياف، صفحة  نتائج بيكن تعميمها كتساعد في فهم الواقع كتطويره

ابؼنهج الوصفي فهي لابزتلف عن تلك التي تشتملها الطريقة العلمية بشكل عاـ، أما خطوات البحث بإستخداـ 
 : (48)علياف، صفحة  الذم أشار إليو (1997)فاف دالتُ،  كبيكن برديد ىذه ابؼراحل كما يلي

 برديد ابؼشكلة كصياغتها؛ . أ
 كضع الفركض؛ . ب
 البيانات كابؼعلومات كالطرائق كأساليب بصعها؛برديد  . ت
 بصع البيانات من ابؼصادر ابؼختلفة كبالأساليب التي تم برديدىا؛ . ث
 تنظيم ابؼعلومات كبرليلها كتفستَىا؛ . ج
 صياغة النتائج كالإستنتاجات كحصرىا؛ . ح
 كضع التوصيات ابؼناسبة. . خ

ضها بل يشمل أيضا عملية برليل البيانات إف ابؼنهج الوصفي لا ينحصر فقط في بصع البيانات كتبويبها كعر 
كابؼعلومات كتفستَىا من أجل استخلبص ابغقائق ابعديدة التي تساىم في تراكم ابؼعرفة الإنسانية، كمن الأساليب 

 :(49)علياف، صفحة  العلمية التي يشتملها ابؼنهج الوصفي نذكر منها

 ؛Surveyأسلوب ابؼسح  . أ
 ؛ Case studyدراسة حالة  . ب
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 ؛ Content Analysisبرليل المحتول  . ت
 ؛Developmental Researchدراسات النمو أك التطور  . ث
 ؛ Correlational Researchدراسات الإرتباط  . ج
 بالإضافو لأنواع أخرل مثل الدراسات ابؼقطعية كالدراسات الطويلة زمنيا كغتَىا. . ح

 البيانات:كذلك بالإعتماد على نوعتُ أساستُ من 

البيانات الاكلية: في ىذه ابغالة تؤخذ البيانات مباشرة من الشخص أك ابؼصدر ابؼوجود عنده البيانات  .1
للحصوؿ على ابؼعلومات التي يتطلبها البحث كفي حالتنا ىذه تم الإعتماد على الإستبانة حيث قمنا  

لغرض بذميع ابؼعلومات اللبزمة حوؿ بتوزيعها على عينة من ابؼؤسسات العمومية للصحة بولاية ابؼسيلة، 
ثم استخداـ تقنيات إحصائية  51SPSSموضوع البحث كمن ثم قمنا بتفريغها كبرليلها بإستخداـ برنامج 

 .مناسبة بهدؼ الوصوؿ إلذ مؤشرات ذات قيمة كدلالة تدعم موضوع الدراسة
من خلبؿ  مراجعة الكتب كابؼقالات،  البيانات الثانوية: كتسمى بابؼصادر التاربىية كىي بؾمعة كجاىزة  كتتم .2

 الدراسات كالأبحاث السابقة.

 الدطلب الثــــــــــــــاني: لرتمع وعينة الدراسة

 .نتطرؽ في ىذا ابؼطلب إلذ بؾتمع الدراسة، ككيفية اختيار العينة كابؼؤسسات التي تم توزيع الاستبياف فيها

 لرتمع الدراسة :ولالفرع الأ

بؾموعة كاملة من الناس، أك الأحداث، أك الأشياء التي يهتم الباحث  يعرؼ بأنو "حصائي المجتمع الإ
  متمثل في العاملتُ في ابؼؤسساتبؾتمع الدراسة ، كفي بحثنا ىذا (379، صفحة 2006)سيكاراف،  بدراستها "

بتشجيع ربط  ةابؼتعلق المجلس العلمي الصحية العمومية ابؼتواجدة على مستول التًاب ابعزائرم، كأخذا بتوصيات
توزيع استبيانات على مقدمي كلاية ابؼسيلة كعينة عشوائية، ك  ابعامعة بالمحيط تم اختيار عينة من ابؼؤسسات الصحية من

 رضتُ.ابػدمات في ىذه ابؼؤسسات من إداريتُ كأطباء كبف

ابؼؤسسات بؿل الدراسة ىي أربعة مؤسسات عمومية للصحة كىي: ابؼؤسسة العمومية للصحة ابعوارية عتُ  
بوسعادة، ابؼؤسسة العمومية  ابؼؤسسة العمومية الإستشفائيةابؼلح، ابؼؤسسة العمومية الإستشفائية بن سركر، 

 الإستشفائية عتُ ابؼلح.

 عينة الدراسة :انيـــــــــــــالفرع الث

لعينة الدراسة فقد تم اختيار عينة عشوائية من مقدمي ابػدمة من أربع مؤسسات صحية في كلاية بالنسبة 
(، كتم 320حيث تم توزيع استبانات عليهم مقدرة ب ) (.4-3التفصيلي رقم) ابعدكؿكما ىو موضح في ابؼسيلة،   
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( 214لإستبيانات الصابغة للتحليل  فبلغ عددىا )، أما عدد ا%74.69( إستبياف أم مايعادؿ 239إستًداد )
 (.5-3( ك رقم)4-3كما ىو موضح في ابعدكلتُ رقم)  ،%66.88يعادؿ  إستبياف أم ما

 .لإستبيانات ابؼوزعة على ابؼؤسسات بؿل الدراسةابػاصة با حصائياتالإ( 5-3جدول رقم:)

 الدؤسسة الرقم
عدد 

الاستمارات 
 الدوزعة

عدد 
الاستمارات 

 الدسترجعة

عدد الاستمارات 
الغير صالحة 

 للتحليل

عدد الاستمارات 
 الصالحة للتحليل

 53 3 56 80 الدؤسسة العمومية الإستشفائية عين الدلح  01

 69 9 78 80 الدؤسسة العمومية الإستشفائية بن سرور 02

 56 2 58 80 الدؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير بوسعادة 03

 36 11 47 80 الدؤسسة العمومية  للصحة الجوارية عين الدلح 04

 214 25 239 320 المجموع

 .من إعداد الباحث بالاعتماد على توزيع الاستبانةالدصدر: 

 

 .الإحصائيات ابػاصة بدجموع إستمارات الإستبياف(: 6-3الجدول رقم:)

 البيان
 الإستبيانات

 النسبة العدد

  %100 320 الإستبيانات ابؼوزعة

 %74.69 239 الإستبيانات ابؼستًجعة 

 % 7.81 25 الإستبيانات ابؼلغاة

 %66.88 214 الإستبيانات الصابغة

 .من إعداد الطالبالدصدر: 

عدد من  العاملتُ ستبياف على اسة بشكل عشوائي، بحيث تم توزيع الإتم إختيار عينة الدر أولا: طريقة إختيار العينة: 
 ابؼذكورة أعلبه. العمومية بؿل الدراسةفي ابؼؤسسات 
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 تتكوف العينة من الأطباء كابؼمرضتُ بجميع أنواعهم ككل الإداريتُثانيا: خصائص العينة 

 الفرع الثالث: تنقية أداة الإستبيان

 AFEالتحليل العاملي الإستكشافي 

الضعيفة، حيث قمنا في ىذه ابؼرحلة ستبياف من أجل التخلص من ابؼؤشرات في ىذه ابؼرحلة نقوـ بتنقية الإ
Kaizer 0، حيث يشتَ كيزر )0.5من  أك تساكم بقياس درجة التشبع بعميع ابؼؤشرات ككانت كل قيمها أكبر

( ىي قيم جديرة بالثقة كالثناء، كتعكس مصداقية ابؼؤشرات، 0.9( إلذ أف "درجة تشبع ابؼؤشرات الأكبر من)1974
( فتدؿ على 0.7-0.8فتدؿ على مستول متميز، أما عندما تكوف بتُ )( 0.8-0.9أما عندما تكوف بتُ )

( فتدؿ على مستول لا بأس بو، ك ابؼؤشرات الأقل من 0.5-0.7مستول جيد، أما ابؼؤشرات التي تكوف بتُ)
(، يوضح نتائج التنقية 6-3، كابعدكؿ رقم )(31، صفحة 2012)تيغرة،  "( تعتبر ضعيفة كبهب أف برذؼ0.5)

 عبارة. 50لكل عبارة من عبارات الاستبياف البالغ عدىا 

 درجة التشبع بعميع ابؼؤشرات. :(7-3)جدول رقم 

 Extraction العبارة الرقم Extraction العبارة الرقم

 871, : العبارة الأكلذالدلموسية 26 736, ابعنس 01

 728, العبارة الثانية 27 771, العمر 02

 633, العبارة الثالثة 28 613, ابؼؤىل العلمي 03

 581, العبارة الرابعة 29 799, ابػبرة ابؼهنية 04

 692, العبارة ابػامسة 30 629, السلك 05

 515, العبارة الأكلذ :عتماديةالا 31 739, العبارة الأكلذ :والاستقلالية الحرية 06

 524, الثانيةالعبارة  32 747, العبارة الثانية 07

 638, العبارة الثالثة 33 702, العبارة الثالثة 08

 704, العبارة الرابعة 34 580, العبارة الرابعة 09
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 628, العبارة ابػامسة 35 848, العبارة ابػامسة 10

 655, : العبارة الأكلذستجابةالا 36 971, الأكلذ:العبارة بالدعلومات الدشاركة 11

 541, العبارة الثانية 37 971, الثانيةالعبارة  12

 969, العبارة الثالثة 38 539, العبارة الثالثة 13

 678, العبارة الرابعة 39 554, العبارة الرابعة 14

 672, العبارة ابػامسة 40 636, العبارة ابػامسة 15

 661, العبارة الأكلذ :التعاطف 41 783, العبارة الأكلذ :العمل فرق 16

 717, العبارة الثانية 42 623, العبارة الثانية 17

 705, العبارة الثالثة 43 504, العبارة الثالثة 18

 650, العبارة الرابعة 44 710, العبارة الرابعة 19

 626, العبارة ابػامسة 45 753, العبارة ابػامسة 20

 578, لعبارة الأكلذا: الضمان 46 701, لعبارة الأكلذا :التحفيز 21

 646, العبارة الثانية 47 673, العبارة الثانية 22

 709, العبارة الثالثة 48 630, العبارة الثالثة 23

 659, العبارة الرابعة 49 629, العبارة الرابعة 24

 846, العبارة ابػامسة 50 850, العبارة ابػامسة 25

 .SPSS20من إعداد الباحث بالإعتماد على بـرجات  الدصدر:
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 ات وصدق أداة الدراسةــــــــــــــــــــــــــــ:  ثبالدطلب الثـــــــــــالث

، القسم الأكؿ أشرنا فيو لكيفة التأكد من أداة الدراسة، كالقسم الثاني لاختبار مدل قسمنا ىذا ابؼطلب لقسمتُ
 ثبات أداة الدراسة عن طريق اختبار ألفا كركنباخ.

 المحكمين(. )الفرع الاول: الصدق الظاىري 

ها عليهم عرضة ابؼختصتُ، ك ساتذن خلبؿ بركيمها لدل بؾموعة من الأتم التأكد من صدؽ أداة الدراسة م
( كما عزز 1بعتُ الإعتبار، أنظر )ابؼلحق رقم:لبحظات كالتحفظات ابؼكقد أخذت كل  من أجل القياـ بتحكيمها

 الفقرات تستهدؼ نقطة معينة مقصودة. ىذا الصدؽ الصياغة الدقيقة للفقرات حيث كانت كل فقرة من

 الفرع الثـــــــــــــاني:  ثبــــــــــــــــــــــــات أداة الدراســــــــة 

تم إستخداـ إختبار ألفا   لإختبار مدل ثبات أداة الدراسة )مدل إتساؽ الفقرات(أولا: معامل ألفا كرومباخ  
دؿ على ثبات يح من الواحد الصح ألفاكركنباخ قتًباتًاكح بتُ الصفر كالواحد، ككلما ت ذا ابؼعامل قيمبؽكركمباخ، 
 (.8-3جيدة كما في ابعدكؿ رقم:)كىي قيمة   0.933حيث كجدنا أف قيمة ألفا ىي أكبر، 

 .معامل ألفا كركمباخ(: 8-3جدول رقم)

 الثبات ألفا كرومباخ العبارات

45 0.933 0.870 

 .spss20من إعدادا الطالب بالإستعانة بدخرجات  الدصدر:

  .معامل ألفا كركمباخ للؤبعاد :(9-3):جدول رقم

Alpha de Cronbach المحاور عدد الفقرات 

 تدكين العاملين 20 0.856

 جودة الخدمات الصحية 25 0.916

 .spss20من إعدادا الطالب بالإستعانة بدخرجات الدصدر: 

جيدة،  على أف قيمة الثبات  كتدؿ للمحورين جيدةأف قيمة ألفا كركمباخ   (9-3)نلبح  من ابعدكؿ 
بلغت قيمة الصدؽ الكلي  حيث بعميع الأبعاد، ككذلك قيمة الصدؽ الذم بيثل ابعذر التًبيعي بؼعامل ألفا كركنباخ

تامة بصحة ى ثقة بهعلنا علالأمر الذم  ،تدؿ على أف أداة الدراسة ذات ثبات كبتَ جيدةكىي قيمة  0.87
 نتائج.اليتو لتحليل كتفستَ الاستبياف كصلبح



  _________________________ ت الصحيةالفصل الثالث: دراسة ميدانية لأثر بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدما

030 
 

 اختبار الثبات بطريقة التجزئة النصفيةثانيا: 

         للتأكد من ثبات الإستبياف  بشكل أكبر قمنا بإستعماؿ طريقة التجزئة النصفية حيث كانت النتائج كالتالر:

  .قياس الثبات بالتجزئة النصفية (10-3):جدول رقم    

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value ,875 

N of Items 23
a
 

Part 2 Value ,909 

N of Items 22
b
 

Total N of Items 45 

Correlation Between Forms ,686 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,814 

Unequal Length ,814 

Guttman Split-Half Coefficient ,814 

 .spss20من إعدادا الطالب بالإستعانة بدخرجات الدصدر:                      

، كتصحيح R= 0.686معامل الإرتباط بتُ نصفي الإستبياف قبل التصحيح  من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه يتبن أف
الإستبياف يتمتع بدرجة جيدة من الثبات، لذلك بيكن  بفا يعتٍ أف 0.814ابؼعامل  بدعادلة سبتَماف براكف  تساكم:  

 .الإعتماد على نتائجو

 الفرع الثــــــــــــــالث:  إختبار التوزيع الطبيعي

التوزيع الطبيعي  عرفة ما إذا كانت البيانات تتبعبؼ ، سيمنركؼ كولمجركؼمن أجل اختبار التوزيع الطبيعي نقوـ بإختبار  
 وؼ علي الفرض الصفرم ك الفرض البديل التالر: نتَ بظ ركؼأـ لا، كيعتمد إختبار كولمج

 H0 :  َيتبع التوزيع الطبيعي عند ابؼستول ابؼعنوم  ابؼتغتα≥0.05. 

 H1: َلا يتبع التوزيع الطبيعي عند ابؼستول ابؼعنوم  ابؼتغتα≤0.05. 

 .الدراسة لدتغيري(: التوزيع الطبيعي 11-3رقم) جدول
 Kolmogorov-Smirnov 

Statistic df Sig. 

 200. 214 .047 تدكين العاملين

 063, 214 060, جودة الخدمات الصحية

  .spss20 من إعداد الطالب بالإستعانة بدخرجات الدصدر:
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(التوزيع الطبيعي بعودة 2-3شكل رقم )                         
                ابػدمات الصحية.

 
 .spss20 من إعداد الطالب بالإستعانة بدخرجات الدصدر:       

، أكبر أك بظتَنوؼ-كولمجوركؼ  اختبار بإستخداـ SIGقيمة  ( أف11-3نلبح  من خلبؿ ابعدكؿ )
 يتبع التوزيع الطبيعي. ابؼتغتَنقبل فرضية العدـ القائلة أف  منولكل من متغتَم الدراسة ك  0.05تساكم 

  لمحاور الإستبانة الداخلي تساقالإ صدقالفرع الثالث:  

 أولا: صدق الإتساق الداخلي لمحور تدكين العاملين

 الحرية والإستقلالية لبعد الداخلي الإتساق صدق (1
 .الإتساؽ الداخلي لبعد ابغرية كالإستقلبلية(: 12-3جدول رقم )

 الفقرات SIG  معامل إرتباط بيرسون

0,370 0.000. 01 

لالية
ستق

والإ
رية 

الح
 

0,723 0.000 02 

0,712 0.000 03 

0,646 0.000 04 

0,501 0.000 05 

 spss20الطالب بالإستعانة بدخرجات  من إعدادالدصدر: 
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صائيا ة إحدال بعد ابغرية كالإستقلبليةبعميع فقرات  لبتَسوفنلبح  من ابعدكؿ أعلبه أف معاملبت الإرتباط 
 .0.05لكل فقرة أقل أك تساكم من  SIGحيث أف القيمة الإحتمالية  0.05عند مستول دلالة 

 بالدعلوماتالدشاركة  لبعد الداخلي الإتساق صدق (2
 .لبعد ابؼشاركة بابؼعلومات الداخلي الإتساؽ(: 13-3) رقم جدول

 الفقرات SIG معامل إرتباط بيرسون

0,718 0.000 06 

ات
لوم

بالدع
ركة 

لدشا
ا

 

0,718 0.000 07 

0,614 0.000 08 

0,703 0.000 09 

0,695 0.000 10 

 .spss20الطالب بالإستعانة بدخرجات  من إعدادالدصدر: 

 إحصائيا دالة بعد ابؼشاركة بابؼعلومات فقرات بعميع بتَسوف الإرتباط معاملبت أف أعلبه ابعدكؿ من نلبح 
 .0.05 من تساكم أك أقل فقرة لكل SIG الإحتمالية القيمة أف حيث 0.05 دلالة مستول عند

 .فرق العمل لبعد الداخلي الإتساق صدق (3
 فرؽ العمل.لبعد  الداخلي الإتساؽ(: 14-3) رقم جدول

 الفقرات SIG معامل إرتباط بيرسون

0,487 0.000 11 

مل
 الع

رق
ف

 

0,710 0.000 12 

0,573 0.000 13 

0,734 0.000 14 

0,737 0.000 15 

 .spss20الطالب بالإستعانة بدخرجات  من إعدادالدصدر: 
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 عند إحصائيا دالة فرؽ العملبعد  فقرات بعميع بتَسوف الإرتباط معاملبت أف أعلبه ابعدكؿ من نلبح 
 .0.05 من تساكم أك أقل فقرة لكل SIG الإحتمالية القيمة أف حيث 0.05 دلالة مستول

 التحفيز لبعد الداخلي الإتساق صدق (4
 لبعد التحفيز. الداخلي الإتساؽ(: 15-3) رقم جدول

 الفقرات SIG معامل إرتباط بيرسون

0,718 0.000 16 

فيز
لتح

ا
 

0,567 0.000 17 

0,777 0.000 18 

0,691 0.000 19 

0,656 0.000 20 

 .spss20الطالب بالإستعانة بدخرجات  دمن إعداالدصدر: 

 عند إحصائيا دالة بعد التحفيز فقرات بعميع بتَسوف الإرتباط معاملبت أف أعلبه ابعدكؿ من نلبح 
 .0.05 من تساكم أك أقل فقرة لكل SIG الإحتمالية القيمة أف حيث 0.05 دلالة مستول

 ثانيا: صدق الإتساق الداخلي لمحور جودة الخدمات الصحية

 الدلموسية لبعد الداخلي الإتساق صدق .1
 لبعد ابؼلموسية. الداخلي الإتساؽ(: 16-3) رقم جدول

 الفقرات SIG معامل إرتباط بيرسون

0,826 0.000 21 

سية
مو

الدل
 

0,779 0.000 22 

0,814 0.000 23 

0,767 0.000 24 

0,766 0.000 25  

 .spss20من إعداد الطالب بالإستعانة بدخرجات الدصدر:
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 عند إحصائيا دالة بعد ابؼلموسية فقرات بعميع بتَسوف الإرتباط معاملبت أف أعلبه ابعدكؿ من نلبح 
 .0.05 من تساكم أك أقل فقرة لكل SIG الإحتمالية القيمة أف حيث 0.05 دلالةال مستول

 الإعتمادية بعدل الداخلي الإتساق صدق .2
 لبعد الإعتمادية. الداخلي الإتساؽ(: 17-3) رقم جدول

 الفقرات SIG معامل إرتباط بيرسون

0,679 0.000 26 

دية
تما

لإع
ا

 

0,721 0.000 27 

0,592 0.000 28 

0,757 0.000 29 

0,695 0.000 30 

 .spss20الطالب بالإستعانة بدخرجات  من إعداد الدصدر:

 عند إحصائيا دالة بعد الإعتمادية فقرات بعميع بتَسوف الإرتباط معاملبت أف أعلبه ابعدكؿ من نلبح 
 .0.05 من تساكم أك أقل فقرة لكل SIG الإحتمالية القيمة أف حيث 0.05 دلالة مستول

 الإستجابة لبعد الداخلي الإتساق صدق .3
 لبعد الإستجابة. الداخلي الإتساؽ(: 18-3) رقم جدول

 الفقرات SIG معامل إرتباط بيرسون

0,621 0.000 31 

ستج
الإ

 ابةــــ

0,734 0.000 32 

0,787 0.006 33 

0,757 0.000 34 

0,709 0.000 35 

 .spss20الطالب بالإستعانة بدخرجات  من إعدادالدصدر: 
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 عند إحصائيا دالةبعد الإستجابة  فقرات بعميع بتَسوف الإرتباط معاملبت أف أعلبه ابعدكؿ من نلبح 
 .0.05 من تساكم أك أقل فقرة لكل SIG الإحتمالية القيمة أف حيث 0.05 دلالة مستول

 .التعاطف لبعد الداخلي صدق الإتساق .4
 .لبعد التعاطف الداخلي الإتساؽ(: 19-3) رقم جدول

 الفقرات SIG معامل إرتباط سيبرمان

0,767 0.000 36 

طف
لتعا

ا
 

0,791 0.000 37 

0,729 0.000 38 

0,761 0.000 39 

0,641 0.000 40 

 .spss20من إعدادا الطالب بالإستعانة بدخرجات الدصدر: 

 عند إحصائيا دالة بعد التعاطف فقرات بعميع بتَسوف الإرتباط معاملبت أف أعلبه ابعدكؿ من نلبح 
 .0.05 من تساكم أك أقل فقرة لكل SIG الإحتمالية القيمة أف حيث 0.05 دلالة مستول

 الضمان لبعد الداخلي صدق الإتساق .5
 لبعد الضماف. الداخلي الإتساؽ(: 20-3) رقم جدول

 الفقرات SIG معامل إرتباط سيبرمان

0,751 0.000 41 

مان
لض

ا
 

0,716 0.000 42 

0,834 0.000 43 

0,734 0.000 44 

0,720 0.000 45 

 .spss20من إعدادا الطالب بالإستعانة بدخرجات  الدصدر:
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 عند إحصائيا دالة بعد الضماف فقرات بعميع بتَسوف الإرتباط معاملبت أف أعلبه ابعدكؿ من نلبح 
 .0.05 من تساكم أك أقل فقرة لكل SIG الإحتمالية القيمة أف حيث 0.05 دلالة مستول

 للأبعاد البنائي  الإتساق صدقالفرع الخامس: 

 .الإتساؽ البنائي لأبعاد الإستبانة (:21-3جدول رقم )

 البعد الكلي
 بعادالأ

N SIG de corrélation pearson 

 ابغرية كالإستقلبلية 0,660 0.000 214

 ابؼشاركة بابؼعلومات 0,750 0.000 214

 فرؽ العمل 0,664 0.000 214

 التحفيز 0,717 0.000 214

 ابؼلموسية 0,704 0.000 214

 الإعتمادية 0,735 0.000 214

 الإستجابة 0,785 0.000 214

 التعاطف 0,733 0.000 214

 الضماف 0,744 0.000 214

 .spss20من إعداد الطالب بالإستعانة بدخرجات لدصدر:ا
( أف معاملبت بتَسوف بعميع الأبعاد دالة إحصائيا عند مستول الدلالة 21-3من خلبؿ ابعدكؿ ) نلبح 

، لذلك تعتبر بصيع الأبعاد صادقة بؼا كضعت 0.05أف القيمة ابؼعنوية لكل بعد أقل أك تساكم ، حيث 0.05
 لقياسو.
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  الدراسة نتائج تحليل و عرض: بحث الثالثالد

 ب نيت التي أىدافها برقيق في منها ستفادةك الا نتائجها كتفستَ  علميان  برليلبن  الدراسة ىذه بيانات لتحليل
  لعاملتُ على جودة ابػدمات الصحيةأثر بسكتُ ا حوؿ الأبنية غاية في موضوعان  تتناكؿ التي فرضياتها ختباركا عليها
 لتفستَ( ابؼعيارم بكراؼكالا ابغسابية، كابؼتوسطات ابؼئوية، النسب) ةالوصفي ةالإحصائي الأساليب ستخداـبا قمنا

 برليل ستخداـا سيتم الدراسة فرضيات ختباركلا فرضياتها، حوؿ الدراسة عينة بآراء ابػاصة الإحصائية ابؼؤشرات
 .  نتائجها ستخلبصا ثم كمن( One Way Anova)  الأحادم التباين

الدؤىل العلمي، الخبرة الدهنية،  ،العمر الجنس،) للعينة الديمغرافية للنتائج الوصفي التحليل: الأول الدطلب
 (السلك

الدبيغرافية للعينة بعد كضع النتائج الإحصائية في جداكؿ لتسهيل عملية في ىذا ابؼطلب سوؼ نقوـ بتحليل النتائج 
 التحليل.

 الجنس حسب الدراسة عينة توزيع :الفرع الأول

        .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابعنس(:  22-3جدول)

 

 

 

 

 

 

 

 

 . spss20: من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات الدصدر

 ثم% 52.80 بنسبة أف النسبة الأكبر من أفراد عينة الدراسة كانت للئناث ،(22-3يتضح من ابعدكؿ )
، كىذا يعتٍ أف  للئناث النصيب الأكفر في التوظيف كىذا راجع لطبيعة العمل الذم % 47.20 بنسبة الذكور فئة

 ملبئمة للئناث، كلوجود بعض التخصصات ابػاصة بالنساء مثل القابلبت.يعتبر أكثر 

 

 

 النسبة % العدد الجنس

 47.20 101 ذكر

 .52.80 113 أنثى

 %100 214 المجموع
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 الفرع الثاني: توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئة العمرية.(23-3جدول )

 النسبة % العدد الفئة العمرية

 18.70 40 سنة 30أقل من 

 %40.20 86 سنة 39إلى   – 30من 

 %41.10 88 سنة 40أكبر من 

 %100 214 المجموع

 .spss20ستعانة بدخرجات من إعدادا الطالب بالا الدصدر:

 

%،  81.20سنة( بنسبة  30أف النسبة الأكبر كانت للفئة العمرية من )أكبر من ، (23-3يتضح من ابعدكؿ )   
 .%18.70سنة( بنسبة:   30ل من ثم الأقل نسبة كىي)الأق

 توزيع عينة الدراسة حسب الدؤىل العلمي :الفرع الثالث

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابؼؤىل العلمي.: (24-3) جدول    

 النسبة الدئوية % العدد الدؤىل العلمي

 15.40 33 فأقل ثانوم

 28.50 61 تقتٍ أك تقتٍ سامي

 56.10 120 جامعي

 %100 214 المجموع

 

 spss20من إعدادا الطالب بالاستعانة بدخرجات الدصدر:      
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من فئة ابعامعيتُ %  من أفراد عينة الدراسة ىم  84.60أف النسبة الأكبر ، (24-3يتضح من ابعدكؿ )
  كالتقنيتُ كىذا راجع لطبيعة العمل في ابؼؤسسات الصحية كالتي تستوجب تكوين متخصص.

 الخبرة الدهنيةتوزيع عينة الدراسة حسب : الفرع الرابع

 توزيع أفراد عينة حسب ابػبرة ابؼهنية.(: 25-3جدول )    

 النسبة الدئوية % العدد سنوات الخبرة

 28 60 سنوات فأقل 5

 26.20 56 سنوات 10إلذ  6من 

 45.80 98 سنة 11أكثر من 

 %100 214 المجموع

 spss20ستعانة بدخرجات من إعدادا الطالب بالا الدصدر:   

       

 (،سنة 11أكثر من )  للفئة كافأف النسبة الأكبر من أفراد عينة الدراسة   ،(25-3يتضح من ابعدكؿ )
 %، بفا يشتَ إلذ كجود أفراد ذك خبرة طويلة.45.80بنسبة 

 لسلك )الصنف(: توزيع عينة الدراسة حسب االخامسالفرع 

 ة الدراسة حسب السلك )الصنف(.  توزيع أفراد عين :(26-3) جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 .spss20ستعانة بدخرجات من إعدادا الطالب بالاالدصدر: 

 

 النسبة الدئوية % العدد الدؤىل العلمي

 43.90 94 إدارم

 42.50 91 شبو طبي

 13.60 29 طبي

 %100 214 المجموع
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من الإداريتُ بسبب سياسة أف النسبة الأكبر من أفراد عينة الدراسة ىم (، 26-3يتضح من ابعدكؿ )
الإدماج حيث تم ترسيم بصيع ابؼتعاقدين "عقود ماقبل التشغيل" على ثلبث مراحل حيث بلغت نسبة الإداريتُ 

 %، كىي الأقل كىذا راجع لعدـ بقاء الأخصائيتُ لأكثر من عامت13.60ُ%، أما نسبة السلك الطبي  43.90
في القطاع العاـ، أما الأطباء العاموف فعددىم قليل حيث ت ظهر العديد من الاختلبلات في العمل التناكبي كل عاـ في 

 موسم العطلة الصيفية. 

 نتائج  الدتوسطات الحسابية: التحليل الوصفي لالدطلب الثاني 

اعتمػػاد الشػػػكل ابؼغلػػق في إعػػػداد ، تم دراسػػػتناقيػػاس مػػػدل توافػػق آراء عينػػػة الدراسػػة مػػػع عبػػارات بؿػػاكر لغػػرض 
الاسػتبياف أحػد  فقػراتمػن  فقػرة( ابػماسي، كذلػك بأف يقابػل كػل Likertليكرت ) ابؼشهور مقياسلالاستبياف كفقا ل

درجػات للتًجػيح  الاختيارات الآتية: )موافق بشدة، موافق، غتَ متأكد، غتَ موافػق، غػتَ موافػق بشػدة(، كمػا تم إعطػاء
(، 3(، غػػتَ متأكػػد )4(، موافػػق )5رات كػػي يػػتم معابعتهػػا إحصػػائيا كمػػا يلػػي: موافػػق بشػػدة )كػػل إختيػػار مػػن الاختيػػال

 (.1(، غتَ موافق بشدة )2غتَ موافق )
 (2-3نستخدـ ابؼتوسطات ابغسابية بؼعرفة ابذاه كل فقرة كفق ابعدكؿ رقم)ك 

 ، بيثل )منخفضة جدا(.1.79إلذ  1ابغسابي من ابؼتوسط  .1
 ، بيثل )منخفضة(.2.59إلذ  1.80ابغسابي من ابؼتوسط   .2
 ، بيثل )متوسطة(.3.39إلذ  2.60ابغسابي من ابؼتوسط   .3
 ، بيثل )مرتفعة(.4.19إلذ  3.40ابغسابي من ابؼتوسط   .4
 بيثل )مرتفعة جدا(. 5.00إلذ  4.20ابغسابي من ابؼتوسط   .5

 الفرع الأول: تحليل توجهات أفراد العينة لضو لزور تدكين العاملين

 ستقلاليةوالاالحرية عد بٌ  .1
 .ستقلبليةابغرية كالاأفراد عينة الدراسة بكو بعد  توجهات : (27-3)جدول

رقم 
 العبارة

 الدتوسط الالضراف  العبارة
 

 الاتجاه

 موافق مرتفعة 3,53 0,74 ساىم في كضع بعض ابػطط  لتحقيق أىداؼ ابؼؤسسة.أ 01

 موافق مرتفعة 3,50 1,04 .أملك ابغرية في كيفية إبقاز الأعماؿ ابؼكلف بها 02

 موافق مرتفعة 3,50 1,00 .علىند كقوعها دكف الرجوع للمسؤكؿ الأتصحيح الأخطاء ع أستطيع 03
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 غتَ متأكد متوسطة 2,92 1,11 .بسيل الإدارة الذ تفويض العاملتُ كمنحهم ابغرية في ابزاذ القرار 04

 موافق  مرتفعة 3,43 0,89 تثق الإدارة في قدرتي على أداء ابؼهاـ ابؼوكلة إلر. 05

 غتَ متأكد متوسطة 3.37 0.58 ابؼعدؿ

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:

ققت حيث ح ،ابغرية كالاستقلبليةبكو  كمتوسطة أفراد العينة ابهابية توجهات نلبح  من ابعدكؿ أعلبه أف

حالة عدـ  كبشكل عاـ ىناؾ ،3.50الفقرة الثانية كالثالثة بدتوسط لتها ثم ت 3.53أعلى متوسط:  الفقرة الأكلذ

صلبحيات في ، فقد كانت معظم الإجابات موافقة على كجود أفراد العينة حوؿ ابغرية كالاستقلبلية بتُ التأكد

رة ككجود حرية في كيفية إبقاز الأعماؿ، إلا أف ىناؾ بطء في عملية تفويض الإدا تصحيح الأخطاء عند كقوعها

  .للعاملتُ

 لدشاركة بالدعلوماتعد ابٌ  .2

 .توجهات أفراد عينة الدراسة بكو بعد ابؼشاركة بابؼعلومات(:  28-3جدول)

رقم 
 العبارة

 الدتوسط الالضراف  العبارة
 

 الاتجاه

 موافق مرتفع 3,64 0,97 يشارؾ ابؼسؤكلوف مع ابؼوظفتُ ابؼعلومات كابؼناشتَ التي من شأنها تسهيل العمل 08

 موافق مرتفع 3,46 0,96 أحصل على ابؼعلومات كالتعليمات التي أحتاجها بسهولة 06

 موافق مرتفع 3,46 0,96 ابؼعلومات ك التعليمات ابعديدة  مع زملبئي أشارؾ  07

 غتَ متأكد متوسط 3,33 0,99 يوجد تنسيق بتُ بصيع الأقساـ كابؼصالح في ابؼؤسسة 09

 غتَ متأكد متوسط 2,99 1,07 معلومات يوفر الاحتياجات بشكل سريع لأصحاب القراريتوفر لدل ابؼؤسسة نظاـ  10

 غتَ متأكد متوسط 3.38 0.68 ابؼعدؿ

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج الدصدر: 
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حيث حققت الفقرة ، بعد ابؼشاركة بابؼعلومات ابذاه متوسطة أفراد العينة توجهات نلبح  من ابعدكؿ أعلبه أف

حالة عدـ كبشكل عاـ ىناؾ  ،3.46بدتوسط  السادسة السابعةها الفقرة ثم تلي 3.64: بنسبة أعلى متوسط الثامنة

حوؿ مشاركة ابؼعلومات بتُ أفراد العينة، كيبدك أف ابغصوؿ على ابؼعلومات ليس سهلب بسبب بطء نظاـ  التأكد

 من كجود تنسيق قوم بتُ ابؼصالح كالأقساـ. ابؼعلومات في ابؼؤسسة فالأفراد غتَ متأكدين

 فرق العملعد بٌ  .3
 فرؽ العمل.أفراد عينة الدراسة بكو بعد  توجهات : (29-3)جدول

رقم 
 العبارة

 الدتوسط الالضراف  العبارة
 

 الاتجاه

 موافق مرتفعة 3,96 0,89 أؤمن بضركرة تأدية مهاـ الوظيفة من خلبؿ فريق عمل  12

 موافق مرتفعة 3,79 0,92 أنتمي اليها في العمل  منسجمة كمتسقة مع بعضها البعضالمجموعة التي  14

 موافق  مرتفعة 3,77 0,91 تتكامل مهاراتي مع مهارات زملبئي في الفريق 15

 موافق مرتفعة 3,67 0,83 تسعى ابؼؤسسة دائما الذ تنفيذ أعمابؽا من خلبؿ فرؽ العمل 11

بررص الإدارة على إقامة حلقات نقاش بتُ ابؼوظفتُ حوؿ الأخطاء  13
 كابؼشاركة في تقدنً حلوؿ 

 متوسطة 3,10 1,11
 غتَ متأكد

 موافق مرتفعة 3.66 0.60 ابؼعدؿ

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج الدصدر: 

 الثانية عشرقت الفقرة قحيث ح ،بعد فرؽ العمل بكو مرتفعةأفراد العينة  توجهات نلبح  من ابعدكؿ أعلبه أف

راد من قبل أف مرتفع تفاؽكبشكل عاـ ىناؾ ا ،3.79بدتوسط  الرابعة عشرثم تلتها الفقرة  3.96أعلى متوسط: 

كسعيها في تنفيذ أعمابؽا عن دارة العينة حوؿ بعد فرؽ العمل، حيث كانت معظم الإجابات متفقة حوؿ دكر الإ

طريق فرؽ العمل، فالأفراد يؤمنوف بضركرة تأدية ابؼهاـ عن طريق فرؽ العمل، كيبدك أف فرؽ العمل في ابؼؤسسات بؿل 

الدراسة متسقة بشكل كبتَ أما فيما بىص حلقات النقاش كابؼشاركة في تقدنً ابغلوؿ فقد سجلت أقل متوسط، بفا 
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ى مشاركة بصيع العاملتُ من أجل تبادؿ الاقتًاحات حوؿ التحديات التي تواجهها ابؼؤسسة يستدعي ضركرة التًكيز عل

 الصحية.

 لتحفيزعد ابٌ  .4
 .التحفيزأفراد عينة الدراسة بكو بعد  توجهات : (30-3)جدول

رقم 
 العبارة

 الدتوسط الالضراف  العبارة
 

 الاتجاه

 موافق مرتفعة 4,05 0,96 يعتبر عملي ىاـ جدا بالنسبة لر. 17

 غتَ متأكد متوسط 3,15 1,17 للعمل من حتُ لآخر. ييقوـ رئيسي ابؼباشر بالشكر كالتقدير لأدائ 16

 غتَ متأكد متوسط 2,96 1,15 تلقى مبادرات كاجتهادات ابؼوظفتُ التشجيع من قبل الإدارة. 18

 غتَ متأكد  متوسطة 2,85 1,09 ابػدمات الاجتماعية ابؼقدمة في ابؼؤسسة جيدة. 20

 غتَ متأكد متوسط 2,66 1,21 أتلقى راتب جيد مقابل العمل الذم أقوـ بو. 19

 غتَ متأكد متوسط 3.13 0.76 ابؼعدؿ

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج الدصدر: 

التاسعة قت الفقرة قحيث ح ،بعد التحفيز بكو متوسطةأفراد العينة  توجهات نلبح  من ابعدكؿ أعلبه أف

ابؼتعلقة بالركاتب كىذا طبيعي فالأجور في ابعزائر منخفظة جدا كبراكؿ الدكلة ابعزائرية  2.66متوسط:  عشر أقل

ابؼتعلقة بابػدمات  2.85استدراؾ الأمر كالرفع من الأجور بشكل تدربهي، ثم تليها الفقرة العشرين بدتوسط 

بابؼائة من أجره ابػاـ السنوم،  2 الاجتماعية، حيث يقدر  نصيب الفرد في السنة من ابػدمات الاجتماعية ما نسبتو

كىي نسبة ضعيفة كجب تعديلها، أما أعلى متوسط فكانت للعبارة السابعة عشر حوؿ أبنية العمل بالنسبة للعامل 

 كتعود سبب ىذه النسبة ابؼرتفعة لطبيعة العمل ابؼقدـ كىو عمل إنساني. 
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 لزور جودة الخدمات الصحية تحليل توجهات أفراد العينة لضو : الفرع الثـــــــــــاني

 بعد الدلموسية .1
 .ابؼلموسيةأفراد عينة الدراسة بكو بعد  توجهات :(31-3)جدول

رقم 
 العبارة

 الدتوسط الالضراف  العبارة
 

 الاتجاه

 غتَ متأكد متوسط 3.16 1.10 يلتزـ العاملوف بتطبيق القواعد كالأنظمة مثل: بفنوع التدختُ 24

 غتَ متأكد متوسط 3.15 1.13 الصحية نظيفةفضاءات ابؼؤسسة  25

 غتَ متأكد متوسط 3.05 1.12 بستلك ابؼؤسسة قاعات انتظار مربوة 23

 غتَ متأكد متوسط 2.97 1.15 تتوفر في ابؼؤسسة التحاليل الطبية اللبزمة للمريض  22

 غتَ متأكد  متوسط 2.87 1.13 تتوفر في ابؼؤسسة الصحية التجهيزات الطبية اللبزمة لأداء العمل 21

 غتَ متأكد متوسط 3.04 0.89 ابؼعدؿ

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج الدصدر: 

الواحدة قت الفقرة قحيث ح ،بعد ابؼلموسيةبكو  متوسطةأفراد العينة  توجهات نلبح  من ابعدكؿ أعلبه أف
فالأفراد  ، 2.97بدتوسط  كالعشرين الثانيةثم تلتها الفقرة في كامل أبعاد ىذا المحور،   2.87متوسط:  أقل كالعشرين

غتَ متأكدين حوؿ توفر ابؼؤسسات الصحية على التجهيزات الطبية اللبزمة لأداء العمل كأيضا التحاليل الطبية كعند 
نهم العمل بشكل جيد بسبب النقص مقابلة أحد الصيادلة أكد على قلة الأدكية كأف الأطباء كابؼمرضتُ لا بيك

ابؼلموس في الأدكية كقد يرجع ىذا لسياسة الدكلة فيما بىص التقليل من الاستتَاد كتشجيع الإنتاج المحلي كإجبار 
 ابؼستوردين على  دفتً شركط ينص على ضركرة الإدماج التدربهي.

 الاعتماديةبعد  .2
 .الإعتماديةأفراد عينة الدراسة بكو بعد  توجهات : (32-3)جدول

رقم 
 العبارة

 الدتوسط الالضراف  العبارة
 

 الاتجاه

 موافق مرتفع 3.40 1.07 ابؼؤسسة الصحية تتوفر على بزصصات بـتلفة 28
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 غتَ متاكد متوسط 3.37 0.88 بيتاز عمل الأطباء بالدقة في تشخيص ابغالة ابؼرضية. 26

ابؼرضى ابؼؤسسة الصحية تتوفر على سجلبت بسكنها من متابعة  27
 حتى بعد انتهاء فتًة علبجهم.

1.04 3.23 
 متوسط

 غتَ متاكد

 غتَ متاكد متوسط 3.18 0.98 تقدـ ابػدمات الصحية بطريقة صحيحة من أكؿ مرة. 29

 غتَ متاكد متوسط 3.16 1.02 تلتزـ ابؼؤسسة بدقة ابؼواعيد عند تقدنً خدماتها. 30

 غتَ متاكد متوسط 3.27 0.69 ابؼعدؿ

 SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج الدصدر: 

حيث  ،متوسطة في بصيع العبارات حوؿ بعد الاعتماديةأفراد العينة  توجهات نلبح  من ابعدكؿ أعلبه أف
، فأفراد العينة متأكدين من كجود عدة بزصصات بـتلفة في 3.40أعلى متوسط:  الثامنة كالعشرينقت الفقرة قح

بؿل الدراسة، أما فيما بىص باقي العبارات فقد كانت كلها متوسطة من احتًافية العمل ابؼقدـ ابؼؤسسات الصحية 
كتوفر ابؼؤسسات الصحية على سجلبت بؼتابعة ابؼرضى كالالتزاـ بابؼواعيد كما إذا كانت ابػدمات الصحية تقدـ 

 بطريقة صحيحة من أكؿ مرة.

 الاستجابةبعد  .3
 ستجابة.الاأفراد عينة الدراسة بكو بعد  توجهات :(33-3)جدول

رقم 
 العبارة

 الدتوسط الالضراف  العبارة
 

 الاتجاه

 موافق مرتفعة 3.90 0.88 تقدـ ابؼؤسسة الصحية خدماتها على مدار الساعة. 31

 غتَ متأكد متوسطة 3.31 1.02 تستجيب ابؼؤسسة الصحية بسرعة لشكاكل ابؼرضى كاستفساراتهم. 32

 موافق مرتفعة 3.47 0.99 ابؼريض سهولة في ابغصوؿ على العلبج.بهد  33

 موافق  مرتفعة 3.82 0.89 ابؼمرضوف على استعداد دائم لتقدنً ابػدمة للمريض. 34

 موافق  مرتفعة 3.89 0.81 الأطباء على استعداد دائم لتقدنً ابػدمة للمريض. 35

 موافق مرتفعة 3.68 0.65 ابؼعدؿ

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج الدصدر: 
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، كىذا ملموس 3.68بعد الاستجابة بنسبة: بكو  مرتفعةأفراد العينة  توجهات نلبح  من ابعدكؿ أعلبه أف
فالعيادت الصحية كابؼؤسسات الاستشفائية توفر ابؼناكبة الطبية على مدار اليوـ  كاملب، كما لا بهد ابؼريض صعوبة في 

ي العلبج، فالأطباء كابؼمرضوف على استعداد دائم لتقدنً ابػدمة للمريض بدا ىو متوفر من بذهيزات، أما شكاكل تلق
ابؼرضى عن ابػدمات كاستفساراتهم قد لا بذد الصدل بسبب عدـ مسؤكلية الأطباء كابؼمرضوف عن توفتَ الأدكية 

 كالتجهيزات أك الصيانة.

 لتعاطفعد اب .4
 .التعاطفأفراد عينة الدراسة بكو بعد  توجهات  :(34-3جدول)

رقم 
 العبارة

 الدتوسط الالضراف  العبارة
 

 الاتجاه

 موافق  مرتفعة 3.71 0.96 تراعي ابؼؤسسة الصحية على العادات كالتقاليد السائدة في المجتمع. 40

 موافق مرتفعة 3.68 0.91 يتفهم العاملوف ظركؼ كاحتياجات ابؼريض كيتعاطفوف معو. 38

 موافق  مرتفعة 3.64 0.95 يعتبر ابؼريض في مقدمة اىتمامات الإدارة . 39

 موافق مرتفعة 3.62 0.96 يبدم الأطباء في ابؼؤسسة عناية كاىتماـ شخصي بابؼريض. 36

 موافق مرتفعة 3.62 0.89 يبدم ابؼمرضوف في ابؼؤسسة اىتماما شخصيا بابؼريض. 37

 موافق مرتفعة 3.65 0.69 ابؼعدؿ

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج الدصدر: 

فجميع أفراد العينة  ،3.65بعد التعاطف بنسبة بكو  مرتفعةأفراد العينة  توجهات نلبح  من ابعدكؿ أعلبه أف
متفقوف بشكل مرتفع على أف الإدارة تضع ابؼريض في مقدمة اىتماماتها، كما بورص الأطباء كابؼمرضوف على الاىتماـ 
الشخصي بابؼريض كيتفهموف احتياجاتهم كيتعاطفوف معهم كما تراعي ابؼؤسسة الصحية على العادات كالتقاليد 

  السائدة في المجتمع.
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 انلضمبعد ا .5

 .الضمافأفراد عينة الدراسة بكو بعد  توجهات :(35-3)جدول

رقم 
 العبارة

 الدتوسط الالضراف  العبارة
 

 الاتجاه

 موافق مرتفعة 3.88 0.79 بوتـً الأطباء في ابؼؤسسة خصوصية ابؼريض. 43

 موافق  مرتفعة 3.82 0.80 بوتـً ابؼمرضوف في ابؼؤسسة خصوصية ابؼريض. 44

 موافق مرتفعة 3.80 0.94 ابؼؤسسة الصحية على سرية ابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼريض.براف   41

 موافق مرتفعة 3.58 0.79 تشتهر الطواقم الطبية بابؼهارة في ىذه ابؼؤسسة. 42

 موافق  مرتفعة 3.45 0.89 يشعر ابؼريض بالثقة كالأماف داخل ابؼستشفى. 45

 موافق مرتفعة 3.71 0.63 ابؼعدؿ

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج الدصدر: 

الثالثة قت الفقرة قحيث ح ،بعد الضمافبكو  مرتفعةأفراد العينة  تتوجها نلبح  من ابعدكؿ أعلبه أف
 كالواحدةكالأربعتُ  الأربعةثم تلتها الفقرة فيما بىص احتًاـ الأطباء بػصوصية ابؼريض  3.88أعلى متوسط:  كالأربعتُ
بعد الضماف، ككانت من قبل أفراد العينة حوؿ  مرتقع تفاؽ، كبشكل عاـ ىناؾ ا 3.80ك  3.82بدتوسط كالأربعتُ 

معظم الإجابات متفقة على أف الأطباء كابؼمرضتُ بوتًموف خصوصية ابؼريض، كما براف  ابؼؤسسة الصحية على سرية 
الطبية ماىرة في ىذه ابؼؤسسات كلا يشعر ابؼريض بابػوؼ بل بالثقة في ىذه ابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼريض كتعتبر الطواقم 

 ابؼؤسسات الصحية.
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 الفرع الثــــــــــــــــالث: التوجو الكلي 

 بسكتُ العاملتُ كجودة ابػدمات الصحية.أفراد عينة الدراسة بكو كل من  توجهات(: 36-3جدول رقم )

 تجاهالا الدتوسط لضراف الدعياريالا المحور

 متوسطة 3.38 0.55 تدكين العاملين

 مرتفعة 3.47 0.56 جودة الخدمات الصحية

 .spss20ستعانة بدخرجات الطالب بالا من إعدادالدصدر: 

بؿور بسكتُ العاملتُ كمرتفعة بكو  بكوكمتوسطة  بهابية أفراد العينة  إ توجهات نلبح  من ابعدكؿ أعلبه أف
 بؿور جودة ابػدمات الصحية.

التي بست في  (274، صفحة 2015)برني، تتوافق دراستنا مع العديد من الدراسات السابقة مثل دراسة 
على ستة مؤسسات صحية عمومية )ابؼؤسسة الاستشفائية طولقة، ابؼؤسسة القطاع الصحي في كلاية بسكرة 

الاستشفائية أكلاد جلبؿ، ابؼؤسسة الاستشفائية بشتَ بن ناصر، ابؼؤسسة الاستشفائية في طب النساء كالتوليد، 
جود ابؼؤسسة الاستشفائية الدكتور سعداف، ابؼؤسسة الاستشفائية ابؼتخصصة في طب العيوف(، توصلت فيها لو 

التي بست على عينة من ابؼؤسسات  (6، صفحة 2021)كواديك، مستول متوسط في بسكتُ العاملتُ، كأيضا دراسة 
أظهرت النتائج فيها أف كل أبعاد بسكتُ العاملتُ ، (2018إلذ  2008)من العمومية للصحة في كلاية ابؼدية للفتًة 

 جاءت بدستول متوسط.

كما اختلفت قليلب مع بعض الدراسات خصوصا الدراسات التي بست في ابؼؤسسات الاقتصادية مثل دراسة 
من خلبؿ إجابات أفراد العينة  3.90التي توصلت إلذ مستول بسكتُ بنسبة   (213، صفحة 2022)ضيف، 

)زرقتُ، ابؼتمثلة في بـتلف الأفراد العاملتُ في قطاع الاتصالات )موبيليس، أكريدك، جيزم( في ابعزائر، أما دراسة 
بفا يدؿ على أف ابؼبحوثتُ موافقتُ على توفر   4.14فتوصلت ىي الأخرل بؼستول مرتفع للتمكتُ قدره  (2022

، صفحة 2022)بظاتي، دراسة  التمكتُ الإدارم في ابؼركب ابؼنجمي للفوسفات ببئر العاتر بولاية تبسة، أيضا
 .ول مرتفع للتمكتُ لدل العماؿ بابؼركز ابعامعي سي ابغواس بريكةالتي توصلت إلذ كجود مست  (1011

فكانت متوافقة مع  3.47أما بالنسبة للمتغتَ التابع جودة ابػدمات الصحية التي كانت نسبتها في دراستنا 
التي توصلت إلذ مستول مرتفع بعودة  (213، صفحة 2016)بلعرج، العديد من الدراسات السابقة مثل دراسة 

مصحات في كلاية  08، حيث بست الدراسة على بؾموعة من ابؼصحات ابػاصة )3.49ابػدمات الصحية يقدر بػػ
عنابة( بفا يعتٍ أف أفراد العينة ابؼبحوثة  في ابؼصحات ابؼدركسة يؤكدكف على برقق ابعودة في ابػدمات ابؼقدمة كبشكل 

التي أجرت دراستها على أربع مؤسسات استشفائية عمومية  (128، صفحة 2020)قشي، مرتفع، أما دراسة 
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)ابؼؤسسة الاستشفائية الزىراكم بابؼسيلة، ابؼؤسسة الاستشفائية بوسعادة، ابؼؤسسة ابؼتخصصة في التوليد سليماف 
عمتَات، ابؼركز الاستشفائي سعادنة عبد النور بولاية سطيف( فقد توصلت بؼستول مرتفع في جودة ابػدمات 

كانت إبهابية كبدرجة كبتَة ابذاه جودة ابػدمات   بفا يشتَ على أف إجابات أفراد العينة  3.85الصحية يقدر بػػ 
فتوصلت بؼستول جودة ابػدمة الصحية للؤبعاد  (221،217، صفحة 2021)كواديك، الصحية، أما درسة 

تفع( في ابؼؤسسات )الاعتمادية=مرتفع، الاستجابة=مرتفع، ابؼلموسية=متوسط، الأماف=متوسط، التعاطف=مر 
 العمومية الصحية في كلاية البليدة

 ختبار الفروض و مناقشة النتائجطلب الثالث: االد 
الفرضية لقياس الأثر ك حساب  ختبار كمقارنتو بدستول دلالةرضيات قمنا بحساب مستول الدلالة للبلاختبار الف

 التأثتَ.رتباط لقياس قوة الا

 الرئيسية الأولىالفرع الأول: اختبار الفرضية 
يوجد أثر ذك دلالة إحصائية  لتمكتُ العاملتُ بأبعاده على جودة ابػدمات الصحية في : نص الفرضية .1

 .α≤ 0.05ابؼؤسسات بؿل الدراسة  عند مستول معنوية  
عدة متغتَات مستقلة كمية كمتغتَ كمي  بتُ ابؼتعددختبار ىذه الفرضية استخدمنا أسلوب الإبكدار ابػطي من أجل ا
ابغرية كالاستقلبلية، " في  ات ابؼستقلة الأخرلتغتَ كابؼجودة ابػدمات الصحية"، التابع في " يتمثل ابؼتغتَ الكمي كاحد،

تابع "،  كينتج عن ىذا النموذج معادلة بيكن استخدامها بؼعرفة قيمة ابؼتغتَ ال، التحفيزفرؽ العملابؼشاركة بابؼعلومات، 
 .ةابؼستقل اتعند إعطاء قيم للمتغتَ 

 للفرضية الرئيسية الأكلذ. : بموذج الإبكدار(37-3)جدكؿ رقم 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 . 686a .471 .461 ,40891 

a. Predictors: (Constant), ستقلبليةكالاابغرية  ,فرؽ العمل ,التحفيز  ابؼشاركة بابؼعلومات ,
 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:

كأيضا لدينا  بؽا تأثتَ طردم قوم، عالية R( أعلبه نلبح  أف قيمة معامل التأثتَ 37-3من خلبؿ ابعدكؿ )     
R Square  ابؼتغتَات ابؼستقلة في ىذا النموذج بؽا ،  أم أف 0046، كقيمتو ابؼعدلة  0047الذم قيمتو تقريبا
كما لدينا ابػطأ   ، كالباقي تفسره عوامل أخرل خارج النموذج،بابؼائة في جودة ابػدمات الصحية 47تأثتَ بدقدار 

 تقريبا. 0.41ابؼعيارم للتقدير في النموذج ىو 
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 اختبار أنوفا للفرضية الرئيسية الأكلذ. (:38-3جدول رقم )

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 
31,140 4 7,785 46,559 .000b 

Residual 
34,946 209 ,167   

Total 
66,086 213    

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant), بالمعلوماتالمشاركة  ,الحرية والاستقلالية ,فرق العمل ,التحفيز  

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:

 

 اختبار الفرضية الرئيسية الأكلذ معنوية معالد النموذج (:39-3جدول رقم )        

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t sig B Std. Error Beta 

1 (Constant) 
1,050 ,199  5,264 ,000 

الحرية 

 والاستقلالية

,122 ,061 ,127 2,013 ,045 

المشاركة 

 بالمعلومات

,256 ,054 ,314 4,756 ,000 

 فرق العمل
,158 ,057 ,171 2,765 ,006 

 التحفيز
,181 ,046 ,248 3,956 ,000 

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:

( يظهر لنا قيم بؾاميع ابؼربعات كدرجات ابغرية بكل بؾموع مربعات، بالإضافة إلذ متوسطي 38-3ابعدكؿ رقم )
 ، df1=4، كدرجات حرية 0.05المحسوبة عند مستول الدلالة  Fقيمة  مربعات ابػطأ، كما نلبح  أف

df2=109 كىي دالة إحصائيا، لأف  46,559، تساكمsig=0.000  كبالتالر بموذج الإبكدار 0.05أقل من ،
 بفا يعتٍ قبوؿ الفرضية البديلة، أم أف ىناؾ أثر ذك دلالة إحصائية.معنوم 

منو نقبل الفرضية الرئيسية: يوجد أثر ذك دلالة إحصائية  لتمكتُ العاملتُ بأبعاده على جودة ابػدمات الصحية في  ك
 .α≤ 0.05ؤسسات بؿل الدراسة  عند مستول معنوية  ابؼ
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 كما يلي:( ابؼعالد ابؼقدرة ابػاصة بالإبكدار ابؼتعدد حيث تكوف معادلة الإبكدار  39-3يظهر لنا ابعدكؿ رقم )

Y = B0 + B1 X1 + B2 X2 + B3 X3 + B4 X4. 

 ابؼتغتَ التابع " جودة ابػدمات الصحية".:   بسثل Yبسثل أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل "بسكتُ العاملتُ"، ك :   Xiحيث 

 .Y = 1,050 + 0,122 X1 + 0,256 X2 + 0,158 X3 + 0,181 X4كمنو : 

 نستطيع ترتيب القوة التأثتَية للؤبعاد ابؼستقلة على جودة ابػدمات الصحية على النحو التالر: Bكمن خلبؿ قيم 

 .0,314.ابؼرتبة الأكلذ بعد ابؼشاركة بابؼعلومات بقوة تأثتَية 1

 .0,248بقوة تأثتَية  التحفيزبعد  الثانيةابؼرتبة . 2

 .0,171بقوة تأثتَية  العمل فرؽبعد  الثالثةابؼرتبة . 3

 .0,127بقوة تأثتَية  الاستقلبلية ابغرية كبعد  الرابعةابؼرتبة . 4

 الفرضيات الفرعية من الفرضية الرئيسية الأولىالفرع الثاني: اختبار 

 الفرضية الفرعية الأولى من الفرضية الرئيسية الأولى. اختبار .1

الفرضية: يوجد أثر ذك دلالة إحصائية  للحرية كالاستقلبلية على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل نص 
 .α≤ 0.05الدراسة عند مستول معنوية  

ين كميتُ، متغتَ كاحد تابع متمثل الفرضية استخدمنا أسلوب الإبكدار ابػطي البسيط بتُ متغتَ من أجل اختبار ىذه 
"،  كينتج عن ىذا النموذج معادلة ابغرية كالاستقلبليةفي " جودة ابػدمات الصحية"، كبتُ متغتَ آخر مستقل كىو " 

 غتَ ابؼستقل.خطية بيكن استخدامها بؼعرفة قيمة ابؼتغتَ التابع عند إعطاء قيم للمت
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 بموذج الإبكدار للفرضية الفرعية الأكلذ من الفرضية الرئيسية الأكلذ. (:40-3جدول رقم )   

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .491a .241 .237 ,48654 

a. Predictors: (Constant), الحرية والإستقلالية 

 .SPSS20الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  إعداد من: ابؼصدر     

 اختبار أنوفا للفرضية الفرعية الأكلذ من الفرضية الرئيسية الأكلذ. (:41-3جدول رقم ) 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 
15,900 1 15,900 67,166 .000b 

Residual 
50,186 212 ,237   

Total 
66,086 213    

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant), الحرية والاستقلالية 

 .SPSS20الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  من إعداد :الدصدر

 الفرضية الرئيسية الأكلذ معنوية معالد النموذج.اختبار الفرضية الفرعية الأكلذ من  (:42-3جدول رقم )           

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 
1,876 ,197  9,503 ,000 

 الحرية والإستقلالية
,473 ,058 ,491 8,195 ,000 

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:

 

توزيع فيشر عند   F للئبكدار، كأف قيمة ANOVAيفسر لنا برليل التباين  أعلبه( 41-3ابعدكؿ رقم  )
، أقل من SIG=0.000، كقيمة 67,166بلغت  df=1  ،df=212بابؼائة كدرجات حرية  5مستول دلالة 

قبوؿ الفرضية البديلة أم أف ىناؾ أثر ذك  بموذج الإبكدار معنوم بفا يعتٍ بابؼائة، كبالتالر 5مستول الدلالة ابؼفتًضة 
كىي قيمة  Residuelsلفركؽ البواقي  MSE=0,237أف قيمة متوسط بؾموع ابؼربعات  ا، كم دلالة إحصائية
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طردم كبدعامل برديد متوسط رتباط كىو إ R=0.49 الإرتباطكما بلغ   عشوائي،غتَة تدؿ على صغر ابػطأ الص
R² =0,24 بابؼائة من التغتَات التي بردث في جودة  24تفسر كتساىم ب  ابغرية كالاستقلبلية بعد: أم أف

 ىي نسبة معتبرة، كالباقي تفسره عوامل أخرل.ك ابػدمات الصحية 

على جودة ابػدمات الصحية في  كالاستقلبلية للحريةنقبل الفرضية التالية: يوجد أثر ذك دلالة إحصائية   كمنو
 .α≤ 0.05ابؼؤسسات بؿل الدراسة عند مستول معنوية  

 (، لصد أن معادلة الإلضدار الدقدرة ىي:42-3من جدول الدعاملات رقم)

Y=B0+B1X1 

 0.05معنوم عند مستول دلالة  B1، علما أف B1= 0.473  ، ك B0= 1.876حيث تكوف قيمة  

 Y= 1.876 + 0.473Xكمنو: 
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 الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسية الأولى.اختبار  .2

: يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للمشاركة بابؼعلومات على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل نص الفرضية
 .α≤0.05الدراسة عند مستول معنوية  

ين كميتُ، متغتَ كاحد تابع متمثل من أجل اختبار ىذه الفرضية استخدمنا أسلوب الإبكدار ابػطي البسيط بتُ متغتَ 
"،  كينتج عن ىذا النموذج معادلة ابؼشاركة بابؼعلوماتفي " جودة ابػدمات الصحية"، كبتُ متغتَ آخر مستقل كىو " 

 التابع عند إعطاء قيم للمتغتَ ابؼستقل.خطية بيكن استخدامها بؼعرفة قيمة ابؼتغتَ 

 

 بموذج الإبكدار للفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسية الأكلذ. (:43-3جدول رقم )           

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .596a .355 .352 ,44847 

a. Predictors: (Constant),  المشاركة بالمعلومات 

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:          

 اختبار أنوفا للفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسية الأكلذ. (:44-3جدول رقم )         

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23,447 1 23,447 116,582 .000b 

Residual 42,638 212 ,201   

Total 66,086 213    

a. Dependent Variable:  جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant),  المشاركة بالمعلومات 

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  لدصدر:ا         
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 اختبار الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسية الأكلذ معنوية معالد النموذج. (:45-3جدول رقم )    

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,830 ,155   11,813 ,000 

 000, 10,797 596, 045, 486, المشاركة  بالمعلومات

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:

 

توزيع فيشر عند   Fللئبكدار، كأف قيمة  ANOVAأعلبه يفسر لنا برليل التباين ( 44-3ابعدكؿ رقم  )
، أقل من SIG=0.000، كقيمة 116,582بلغت  df=1  ،df=212بابؼائة كدرجات حرية  5مستول دلالة 

بفا يعتٍ قبوؿ الفرضية البديلة أم أف ىناؾ أثر ذك بابؼائة، كبالتالر بموذج الإبكدار معنوم  5مستول الدلالة ابؼفتًضة 
كىي قيمة  Residuelsلفركؽ البواقي  MSE=0,201ربعات ، كما أف قيمة متوسط بؾموع ابؼدلالة إحصائية

= R²طردم كبدعامل برديد كىو إرتباط قوم  R=0.60صغتَة تدؿ على صغر ابػطأ العشوائي، كما بلغ الإرتباط 
بابؼائة من التغتَات التي بردث في جودة ابػدمات  36 ػػػػساىم بابؼشاركة بابؼعلومات يفسر كيأم أف بعد:  0,36
 ىي نسبة معتبرة، كالباقي تفسره عوامل أخرل.ك الصحية 

نقبل الفرضية التالية: يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للمشاركة بابؼعلومات على جودة ابػدمات الصحية في كمنو 
 .α≤0.05ابؼؤسسات بؿل الدراسة عند مستول معنوية  

 (، لصد أن معادلة الإلضدار الدقدرة ىي:45-3من جدول الدعاملات رقم)

Y=B0+B2X2 

 0.05معنوم عند مستول دلالة  B2، علما أف B2= 0.486  ، ك B0= 1,830حيث تكوف قيمة  

 Y= 1.830 + 0,486 X2كمنو: 
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 الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسية الأولى. اختبار .3

يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لفرؽ العمل على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة عند  نص الفرضية:
 .α≤0.05مستول معنوية  

ين كميتُ، متغتَ كاحد تابع متمثل من أجل اختبار ىذه الفرضية استخدمنا أسلوب الإبكدار ابػطي البسيط بتُ متغتَ 
آخر مستقل كىو " فرؽ العمل"،  كينتج عن ىذا النموذج معادلة خطية في " جودة ابػدمات الصحية"، كبتُ متغتَ 

 بيكن استخدامها بؼعرفة قيمة ابؼتغتَ التابع عند إعطاء قيم للمتغتَ ابؼستقل.

              

   للفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسية الأكلذ. بموذج الإبكدار (:46-3جدول رقم )                 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .503a ,253 ,249 ,48271 

a. Predictors: (Constant), فرق العمل 

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:      

   الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسية الأكلذ.للفرضية  اختبار أنوفا (:47-3جدول رقم )            

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16,688 1 16,688 71,617 .000b 

Residual 49,398 212 ,233   

Total 66,086 213    

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant), فرق العمل 

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:          
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 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسية الأكلذ معنوية معالد النموذج. (:48-3جدول رقم )           

Coefficients
a
 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t sig 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,774 ,203  8,733 1,774 

 464, 8,463 503, 055, 464, فرق العمل

a. Dependent Variable:  جودة الخدمات الصحية 

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:

  

  Fكأف قيمة ، للئبكدار ANOVAأعلبه يفسر لنا برليل التباين ( 47-3رقم  ) ابعدكؿ 
، كقيمة  71,617قيمتها بلغت  df=1  ،df=212بابؼائة كدرجات حرية  5توزيع فيشر عند مستول دلالة 

SIG=0.000 بابؼائة، كبالتالر ىناؾ أثر ذك دلالة معنوية كعليو نقبل الفرضية  5، أقل من مستول الدلالة ابؼفتًضة
كىي قيمة صغتَة  Residuelsلفركؽ البواقي  MSE=0,233البديلة، كما أف قيمة متوسط بؾموع ابؼربعات 

 R² =0,25قوم طردم كبدعامل برديد كىو إرتباط  R=0.50تدؿ على صغر ابػطأ العشوائي، كما بلغ الإرتباط 
بابؼائة من التغتَات التي بردث في جودة ابػدمات الصحية ىي نسبة معتبرة،  25أم أف فرؽ العمل تفسر كتساىم بػػػ 

 كالباقي تفسره عوامل أخرل.

ؤسسات بؿل نقبل الفرضية التالية: يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لفرؽ العمل على جودة ابػدمات الصحية في ابؼكمنو 
 .α≤0.05الدراسة عند مستول معنوية  

 (، بقد أف معادلة الإبكدار ابؼقدرة ىي:48-3من جدكؿ ابؼعاملبت رقم)

Y=B0+B3X3 

 0.05معنوم عند مستول دلالة  B3، علما أف B3= 0.464  ، ك B0= 1.774حيث تكوف قيمة  

 Y= 1.774 + 0,464 X3كمنو: 
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 الرابعة من الفرضية الرئيسية الأولى.الفرضية الفرعية اختبار  .4

يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للتحفيز على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة عند نص الفرضية: 
 .α≤0.05مستول معنوية  

متمثل يتُ، متغتَ كاحد تابع ين كممن أجل اختبار ىذه الفرضية استخدمنا أسلوب الإبكدار ابػطي البسيط بتُ متغتَ 
"،  كينتج عن ىذا النموذج معادلة خطية بيكن ، كبتُ متغتَ آخر مستقل كىو "التحفيزجودة ابػدمات الصحية"في "

 استخدامها بؼعرفة قيمة ابؼتغتَ التابع عند إعطاء قيم للمتغتَ ابؼستقل.

 الرئيسية الأكلذ.لفرضية الفرعية الرابعة من الفرضية لبموذج الإبكدار  (:49-3جدول رقم )              

Model Summary 

Model r R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .549a ,301 ,298 ,46669 

a. Predictors: (Constant), التحفيز 

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:  

           

 اختبار أنوفا للفرضية الفرعية الرابعة من الفرضية الرئيسية الأكلذ. (:50-3جدول رقم )   

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 19,912 1 19,912 91,423 .000b 

Residual 46,174 212 ,218   

Total 66,086 213    

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant), التحفيز 

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر: 
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 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة من الفرضية الرئيسية الأكلذ معنوية معالد النموذج. (:51-3جدول رقم )           

Coefficients
a
 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.215 ,135  16,403 .000 

 000, 9,562 549, 042. 400, التحفيز

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

 .SPSS20من إعداد الطالب بالاستعانة بدخرجات برنامج  الدصدر:

 

توزيع فيشر عند   Fللئبكدار، كأف قيمة  ANOVAأعلبه يفسر لنا برليل التباين ( 50-3ابعدكؿ رقم  )
، أقل SIG=0.000، كقيمة  91,423 ابلغت قيمته df=1  ،df=212بابؼائة كدرجات حرية  5مستول دلالة 

أف قيمة  اكعليو نقبل الفرضية البديلة، كم إحصائية،بابؼائة، كبالتالر ىناؾ أثر ذك دلالة  5من مستول الدلالة ابؼفتًضة 
غتَة تدؿ على صغر ابػطأ كىي قيمة ص Residuelsلفركؽ البواقي  MSE=0,218متوسط بؾموع ابؼربعات 

يفسر  التحفيزأم أف  R² =0,30طردم كبدعامل برديد كىو ارتباط قوم  R=0.55رتباط كما بلغ الا  العشوائي،
ىي نسبة معتبرة، كالباقي تفسره عوامل ك ات التي بردث في جودة ابػدمات الصحية بابؼائة من التغتَ  30 ػػػساىم بكي

 أخرل.

يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للتحفيز على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل كمنو نقبل الفرضية التالية: 
 .α≤0.05الدراسة عند مستول معنوية  

 معادلة الإبكدار ابؼقدرة ىي:(، بقد أف 51-3من جدكؿ ابؼعاملبت رقم)

Y=B0+B4X4 

 0.05معنوم عند مستول دلالة  B4، علما أف B4= 0.40  ، ك B0= 2.22حيث تكوف قيمة  

 Y= 2.22 + 0,40 X4كمنو: 
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 الفرع الثالث: اختبار الفرضية الرئيسية الثانية.

 .للتجانس Levenاختبار أولا: 
من خلبؿ ما سبق، تم التطرؽ لشركط برليل التباين كابؼتمثلة في التوزيع الطبيعي للبيانات كاستقلبلية 

لذم ا Leveneليفيتٍ كعشوائية العينة، كسوؼ نظيف أىم شرط كىو بذانس العينات كىذا باستخداـ اختبار 

 .يقيس مدل بذانس العينات أك المجموعات
 الشخصية.لتجانس ابؼتغتَات  Leveneاختبار(:52-3جدول رقم )            

 

 Test of Homogeneity of Variance 

 
 Levene الدتغيرات الشخصية

Statistic df1 df2 Sig. 

Dependen
t 

جودة ابػدمات 
 الصحية

Based on Mean 951, 212 1 004, ابعنس 
Based on Mean 902, 211 2 103, العمر 

Based on Mean  العلميابؼؤىل  ,036 2 211 ,965 

Based on  Mean 239, 211 2 1,440 ابػبرة ابؼهنية 

Based on  Mean 087, 211 2 2,470 السلك 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر:                 
 

بعميع ابؼتغتَات الشخصية )ابعنس، العمر،  Levenلاختبار  SIGخلبؿ ابعدكؿ أعلبه نرل أف قيم  من
كىذا يدؿ على برقق شرط التجانس بتُ المجموعات كمنو  0.05ابؼؤىل العلمي، ابػبرة ابؼهنية، السلك(، أكبر من 

 بيكن استكماؿ اختبار برليل التباين.

  الثانية حول الفروق الرئيسيةاختبار الفرضية ثانيا: 

لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول ابذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر بسكتُ نص الفرضية:  .1
العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل إلذ ابؼتغتَات الشخصية )ابعنس، 

 .α≤0.05العمر، ابؼؤىل العلمي، ابػبرة ابؼهنية، السلك( عند مستول معنوية 
 

 كما في ابعدكؿ التالر:    N – Way ANOVA اختبارلاختبار صحة الفرضية الرئيسية الثانية نستخدـ 
 



  _________________________ ت الصحيةالفصل الثالث: دراسة ميدانية لأثر بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدما

062 
 

مستول جودة  في الدراسة عينة لتحليل الفركؽ بتُ أفراد N – Way ANOVA اختبار(: 53-3رقم ) جدول  
 .تعزل للمتغتَات التعريفيةابػدمات الصحية 

Tests of Between-Subjects Effects 

Dependent Variable :   Dependent   

Source 

Type III Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Corrected Model 26,230a 76 .345 1,186 ,193 

Intercept 858,780 1 858,780 2951,964 ,000 

 925, 009, 003, 1 003, الجىس

 386, 958, 279, 2 558, العمر

 905, 100, 029, 2 058, المؤٌل العلمً

 891, 115, 034, 2 067, الخبرة

 013, 4,491 1,306 2 2,613 السلك

Error 39,856 137 ,291   

Total 2642,829 214    

Corrected Total 66,086 213    

a. R Squared = ,397 (Adjusted R Squared = ,062) 

 20SPSSبـرجات برنامج من إعداد الباحث بالاعتماد على الدصدر:            
 خلبؿ ابعدكؿ أعلبه لتحليل التباين نستخلص ما يلي:من 

، ابػبرة ابؼهنيةابعنس، العمر، ابؼؤىل العلمي،  كل من عامل  عدـ معنوية تأثتَيتضح من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه 
حيث  معنوم فهو عامل السلكأما ، 0.05في الدراسة  الدلالةالعوامل أكبر من مستول  بؽذه Fمعنوية حيث أف 

SIG يعتٍ ، كىذا 0.05معنويا لأف قيمتها أصغر من مستول الدلالة في الدراسة ، تأثتَىا 0.013فيشر تساكم ل
 .السلك ابؼستقلتعزم للمتغتَ  تباين في ابذاه إجابات أفراد العينةكجود 

 :كمنو
أثر بسكتُ العاملتُ على  توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول ابذاه إجابات عينة الدراسة حوؿلا 

، تعزل للمتغتَات ابؼستقلة الشخصية )ابعنس، ≥α 0.05جودة ابػدمات الصحية في ابعزائر، عند مستول معنوية ))
 العمر، ابؼؤىل العلمي، ابػبرة ابؼهنية(، باستثناء ابؼتغتَ التعريفي السلك الذم كاف معنوم كتوجد بو فركؽ.

البعدية  ختباراتلابا نقوـن لعامل السلك كالذم كاف تأثتَه معنويا، التعرؼ على مصدر التباي كمن أجل 
(Post Hoc بطريقة أقل فرؽ معنوم ،)Signficance Difference Least) LSD)  حيث كانت النتائج كما

 في ابعدكؿ التالر:
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 .للمتغتَ التعريفي السلكبتُ الأكساط ابغسابية  (LSD) أقل فرؽ معنوم(: 54-3جدول رقم )

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   Dependent  جودة الخذمات الصحية 

LSD   

(I) السلك (J) السلك 

Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

 1096, 2041,- 552, 07932, 0472,- شبً طبً السلك الإداري

 1773,- 6304,- 001, 11457, *4038,- طبً

 2041, 1096,- 552, 07932, 0472, الإداري السلك الشبً طبً

 1292,- 5840,- 002, 11502, *3566,- الطبً

 6304, 1773, 001, 11457, *4038, الإداري السلك الطبً

 5840, 1292, 002, 11502, *3566, الشبً طبً

Based on observed means. 

 The error term is Mean Square(Error) = ,291. 

*. The mean difference is significant at the 0,05 level. 

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 
 

مقارنة فرؽ الأكساط ابؼعنوية لفئات السلك، ترجع الفركؽ ابغاصلة بالدرجة بعد  كخلبؿ ابعدكؿ أعلبه من 
 .عينة الدراسة أفراد إجابات على ابذاه امباشر  اتأثتَ كىي تؤثر ، الطبيسلك الالأكلر لفئة 

 أختبار الفرضيات الفرعية من الفرضية الرئيسية الثانية.ثالثا: 

 الرئيسية الثانية للمتغير الشخصي الجنسالفرضية الفرعية الأولى من الفرضية اختبار  .1

لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول ابذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر بسكتُ  :الفرضية الفرعية الأولى نص
العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل للمتغتَ ابؼستقل ابعنس عند مستول معنوية 

α≤0.05. 

 .Independent-semples T-testلاختبار صحة ىذه الفرضية نقوـ باستخداـ اختبار
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 .للمتغتَ التعريفي ابعنس Independent-semples T-testنتائج اختبار (: 55-3جدول رقم )

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differ

ence 

Std. 

Error 

Differen

ce 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Dependent 

جودة الخدمات 

 الصحية

Equal 

variances 

assumed 

,004 ,951 -1,375 212 ,171 -

,1046

5 

,07611 -,25469 ,04539 

Equal 

variances 

not assumed 

  

-1,375 209,

641 

,170 -

,1046

5 

,07608 -,25464 ,04534 

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 
كىي  0.951فيشر لاختبار ليفيتٍ الذم يقيس مدل تساكم التباين، ىي   SIGنلبح  أف أعلبه  من ابعدكؿ

 ، كىذا يعتٍ برقق التجانس بتُ المجموعتتُ الذكور كالإناث.0.05أكبر من مستول الدلالة 
)اختبار من  0.05 الدلالةكىي أكبر من مستول  0.171بدستول معنوية  T =1.375من ابعدكؿ قيمة أيضا 

  الفرضية الأكلذ: كمنو نقبل الطرفتُ(،
فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول ابذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر بسكتُ العاملتُ على جودة توجد لا 

 .α≤0.05ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل ابعنس عند مستول معنوية 

 الرئيسية الثانية للمتغير الشخصي العمر.الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية اختبار  .2
لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول ابذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر الثانية:  الفرعية الفرضيةنص 

بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل العمر عند مستول 
 .α≤0.05معنوية 
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 .One-Way Anovaصحة ىذه الفرضية نقوـ باستخداـ اختبار لاختبار 
 .لتحليل التباين بؼتغتَ العمر ANOVAاختبار  (:56-3جدول رقم )         

 

ANOVA 

Dependent   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.301 2 ,650 2,118 ,123 

Within Groups 64,785 211 ,307   

Total 66,086 213    

 .20SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر:           
 

، كمنو 0.05كىي أكبر من مستول الدلالة  0.123بدستول معنوية  F =2.118أعلبه قيمة ابعدكؿ من 
 :نقبل الفرضية

فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول ابذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات توجد لا
 .α≤0.05الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل العمر عند مستول معنوية 

 

 الدؤىل العلمي. الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسية الثانية للمتغير الشخصي اختبار .3

لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول ابذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر الفرضية الفرعية الثالثة: نص 
بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل للمتغتَ ابؼستقل ابؼؤىل العلمي عند 

               .α≤0.05مستول معنوية 

 لتحليل التباين بؼتغتَ ابؼؤىل العلمي. ANOVAاختبار (: 57-3جدول رقم )       

ANOVA 

Dependent  جودة الخذمات الصحية 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .230 2 ,115 ,368 ,692 

Within Groups 65,856 211 ,312   

Total 66,086 213    

 .SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر:      
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، 0.05كىي أكبر من مستول الدلالة  0.692بدستول معنوية  F = 0.368أعلبه قيمة من ابعدكؿ 
 كمنو نقبل الفرضية:

مستول إبذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في لا
 .α≤0.05الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل ابؼؤىل العلمي عند مستول معنوية 

 

 الفرضية الفرعية الرابعة من الفرضية الرئيسية الثانية للمتغير الشخصي الخبرة الدهنيةاختبار  .4

لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول ابذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر الفرضية الفرعية الرابعة: نص 
بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل للمتغتَ ابؼستقل ابػبرة ابؼهنية عند 

 .α≤0.05مستول معنوية 

 

 .ابػبرة ابؼهنيةلتحليل التباين بؼتغتَ  ANOVA اختبار(: 58-3) رقم جدول            

ANOVA 

Dependent  جودة الخذمات الصحية 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,009 2 ,004 ,014 ,986 

Within Groups 66,077 211 .313   

Total 66,086 213    

 .SPSS: من إعداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر        

 

، 0.05كىي أكبر من مستول الدلالة  0.986بدستول معنوية  F = 0.014ابعدكؿ أعلبه قيمة من 
 كمنو نقبل الفرضية:

حوؿ أثر بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات بذاه إجابات أفراد العينة اتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول لا
 .α≤0.05الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل للمتغتَ ابؼستقل ابػبرة ابؼهنية عند مستول معنوية 
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 الفرضية الفرعية الخامسة من الفرضية الرئيسية الثانية للمتغير الشخصي السلك اختبار .5

لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول ابذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر الفرضية الفرعية الخامسة: نص 
بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل للمتغتَ ابؼستقل السلك عند مستول 

 .α≤0.05معنوية 
 .One-Way ANOVAلاختبار صحة ىذه الفرضية نقوـ باستخداـ اختبار 

 
 لتحليل التباين بؼتغتَ السلك. ANOVAنتائج اختبار (: 59-3جدول رقم )     

 

ANOVA 

Dependent  جودة الخذمات الصحية 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.735 2 1,867 6.320 ,002 

Within Groups 62,351 211 ,296   

Total 66,086 213    

  SPSS20من إعداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج : الدصدر          

          
 

كىي أقل من  0.002 معنويةبدستول  F=6.320قيمة اختبار الفرؽ  نرل أفأعلبه من خلبؿ ابعدكؿ 
 التالر: كمنو نرفض الفرضية الصفرية كنقبل بالفرض البديل، 0.05مستول الدلالة ابؼعتمد في الدراسة 

فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول ابذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات  توجد
 .α≤0.05الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  للمتغتَ ابؼستقل السلك عند مستول معنوية 

، (Post Hoc) السلك، تم اجراء الاختبارات البعدية للمتغتَ الشخصيمصدر التباين  علىالتعرؼ  أجل من
 ككانت النتائج كما يلي: أقل فرق معنوي(،تعتٍ )التي   LSDباستخداـ اختبار 
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 .السلك الشخصيالبعدية للمتغتَ  للمقارنات  LSDاختبار(:60-3) رقم جدول

 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   جودة الخذمات الصحية   

LSD   

(I) السلك (J) السلك 
Mean 

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

 إداري
 1104, 2048,- 555, 07994, 04724,- شبً طبً

40384,- طبً
*
 ,11547 ,001 -,6315 -,1762 

 شبً طبً
 2048, 1104,- 555, 07994, 04724, إداري

35661,- طبً
*
 ,11592 ,002 -,5851 -,1281 

 طبً
40384, إداري

*
 ,11547 ,001 ,1762 ,6315 

35661, شبً طبً
*
 ,11592 ,002 ,1281 ,5851 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 .SPSS: من إعداد الباحث بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر
مصدر التباين كالفركؽ ابغاصلة  نلبح أعلبه كمقارنة فرؽ الأكساط لفئات السلك، ابعدكؿ  من خلبؿ
 إجابات عينة الدراسة. مباشر على ابذاه حيث بؽا تأثتَ، السلك الطبيبالدرجة الأكلر للفئة 
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 ة  ـــلاصالخ

لى جودة ابػدمات الصحية التطبيقي لأثر بسكتُ العاملتُ عب لقد خصصنا ىذا الفصل لدراسة ابعػػػػػػػػػػػػػػػػػػان
نطلبقا من الدراسات السابقة، كأشرنا إلذ بموذج الدراسة لذ أداة الدراسة ككيفية إعدادىا إحيث تطرقنا في البداية إ

العديد من  (، الذم تم تعديلو بإضافة بعد التحفيز الذم تعتمده1999ابؼعتمد كابؼتمثل في بموذج بلبنشارد كزملبءه)
ستقلبلية، ابؼشاركة بابؼعلومات، فرؽ موذج ابعديد مكوف من )ابغرية كالاالدراسات السابقة كفق بماذج بـتلفة ليصبح الن

كبرليل البيانات اعتمدنا على بؾموعة من الأساليب الإحصائية  ز(، كمن أجل برقيق أىداؼ الدراسةالعمل، التحفي
الإختبارات كالإبكدار ابػطي، كىذا اؼ ابؼعيارم، كمعامل الإرتباط بتَسوف كبعض التي منها ابؼتوسط ابغسابي كالإبكر 

ة عتماد على ابؼنهج الوصفي الذم يهتم بدراسة الظواىر من حيث خصائصها كمتابعتها متابعة دقيقة بطريقة كميبالا
( فرد 214استبياف على ) ، حيث تم اختيار عدد من ابؼؤسسات العمومية الصحية في كلاية ابؼسيلة كتوزيعأك نوعية

، حيث تم SPSS20ستخداـ برنامج من موظفي ىذه ابؼؤسسات، ثم معابعة ىذه البيانات با بشكل عشوائي
  التأكد من صدؽ كثباة أداة الدراسة ثم التحليل الوصفي لنتائج الدراسة كابذاىات أفراد العينة كخلصت الدراسة

كقد كاف لبعد ابؼشاركة  بأبعاده كلها على جودة ابػدمات الصحية، لوجود أثر ذك دلالة إحصائية لتمكتُ العاملتُ
العينة حوؿ أثر بسكتُ العاملتُ على  بىص الفركؽ في مستول ابذاه إجابات أفراد مابابؼعلومات الأثر الأكبر، أما في

 فقد خلصت ، ابػبرة ابؼهنية، السلك(،ابؼؤىل العلمي، العمر، ابعنس)جودة ابػدمات الصحية تعزل للمتغتَات
ستثناء ابؼتغتَ التعريفي السلك الذم كاف بو فرؽ معنوم، كيرجع لفئة كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية بابعدـ  الدراسة

 السلك الطبي الذم يؤثر تأثتَ مباشر على ابذاه إجابات أفراد عينة الدراسة.

 

 

  

 



 

 
 

 

 ابػابسػػػػػػػػػػػػػػة
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 ة ـــاتدـــــالخ

الصحية، فتمكتُ إلذ كجود أثر إبهابي قوم لتمكتُ العاملتُ في برقيق جودة ابػدمات خلصت دراستنا 
العاملتُ ىو مفهوـ إدارم حديث ظهر كنتيجة للتطور الفكرم عبر العديد من ابؼدراس الفكرية، كىو السبيل الوحيد 
لنجاح أك فشل ابؼنظمة، فالاىتماـ بو يسمح بتعظيم مزايا ابؼنظمات على ابؼدل الطويل كخلق ميزة تنافسية تساىم في 

م بسكتُ العاملتُ إلذ إبراز ابؼبدعتُ في شتى المجالات، فتوفر الإمكانيات ابؼادية بقاء ابؼؤسسة كاستمرارىا، كما يؤد
كالتكنولوجيا ابؼتقدمة لن تعطي بشارىا في غياب بسكتُ فعاؿ للؤفراد  فالتمكتُ قادر على توجيو ىذه ابؼوارد كاستغلببؽا 

حات كىو الطريق بكو ابعودة التي أمست بالشكل الذم يتوافق مع أىداؼ ابؼنظمة كىو المحرؾ الأساسي لكافة النجا
عنواف العصر للمنظمات ابؼتميزة، كلكي تصل ابؼؤسسات الصحية للجودة لا بد أف تهتم بالعنصر البشرم عن طريق 

 توفتَ ابؼعرفة كمشاركتو ابؼعلومات حوؿ ابؼنظمة، مع توفتَ التحفيز ابؼناسب للجهد الذم بىتلف من عامل لآخر.

، حيث توصلت الدراسة إلذ دراستنا ىذه بعرض النتائج التي توصلنا إليها في ابعانب التطبيقيم كفي ىذا السياؽ بلت
 النتائج التالية:

جودة ذك دلالة إحصائية لتمكتُ العاملتُ بأبعاده كلها على  إبهابييوجد أثر الفرضية الرئيسية الأولى:  .1
 ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة.

جودة ابػدمات الصحية ستقلبلية على كالاللحرية  الأكلذ: يوجد أثر إبهابي ذك دلالة إحصائيةالفرضية الفرعية  .2
د العينة يسابنوف في كضع ابػطط لتحقيق أىداؼ ابؼؤسسة كما بيتلكوف اابؼؤسسات بؿل الدراسة  فأفر  في

 نوعا من ابغرية في إبقاز أعمابؽم كتصحيحها دكف الرجوع للمسؤكؿ الأعلى.
: يوجد أثر إبهابي ذك دلالة إحصائية للمشاركة بابؼعلومات على جودة ابػدمات الثانيةفرعية الفرضية ال .3

ابؼؤسسات بؿل الدراسة فأفراد العينة يركف أف ابؼسؤكلوف يشاركوف مع ابؼوظفتُ ابؼعلومات  الصحية في
هم ابؼعلومات كالتعليمات كالتعليمات التي من شأنها تسهيل العمل بنسة مرتفعة، كما يتبادؿ ابؼوظفوف فيما بين

 ابعديدة ك بالتالر يعتبر ابغصوؿ على ابؼعلومات ليس صعبا.
جودة ابػدمات الصحية في  علىلفرؽ العمل : يوجد أثر إبهابي ذك دلالة إحصائية الثالثةالفرضية الفرعية  .4

ابؼؤسسات بؿل الدراسة  كىذا بسبب إبياف ابؼوظفتُ بضركرة تأدية ابؼهاـ من خلبؿ فرؽ العمل الذم سجل 
تتكامل  الفرؽ، كما أف فرؽ العمل منسجمة كمتسقة مع بعضها البعض فمهارات أفراد 3.98أعلى متوسط 
 فيما بينها.

جودة ابػدمات الصحية في  على للتحفيزابي ذك دلالة إحصائية : يوجد أثر إبهالرابعةالفرضية الفرعية  .5
أعمابؽم مهمة بالنسبة بؽم، فقد سجلت ىذه الفقرة أكبر ابؼؤسسات بؿل الدراسة فأفراد العينة يركف أف 

 كبالتالر كجود دافع داخلي متمثل في حب العمل كىو أىم برفيز للعاملتُ. 4.07متوسط بنسة
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أثر  حوؿأفراد العينة  مستول ابذاىاتلا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في الفرضية الرئيسية الثانية:  .6
 ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل للمتغتَات الشخصية على جودة ابػدمات الصحية في بسكتُ العاملتُ

ك الذم كاف معنوم كتوجد (، بإستثناء ابؼتغتَ الشخصي السلابؼهنية ابػبرة، العلمي ابؼؤىل، العمر، ابعنس)
 بو فركؽ.

إجابات أفراد العينة حوؿ أثر بذاه مستول الفرضية الفرعية الأكلذ: لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في ا .7
 ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل للمتغتَ الشخصي ابعنس. بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في 

أثر إجابات أفراد العينة حوؿ مستول إبذاه  كؽ ذات دلالة إحصائية فيلا توجد فر  الفرضية الفرعية الثانية: .8
 العمر.للمتغتَ الشخصي في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل  بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية

بذاه إجابات أفراد العينة حوؿ أثر ركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول االفرضية الفرعية الثالثة: لا توجد ف .9
بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل للمتغتَ الشخصي ابؼؤىل 

 العلمي.
إجابات أفراد العينة حوؿ أثر  بذاها الفرضية الفرعية الرابعة: لاتوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول .10

سة تعزل للمتغتَ الشخصي ابػبرة ابؼؤسسات بؿل الدرا بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في
 ابؼهنية.

إجابات أفراد العينة حوؿ أثر  بذاهمستول ا الفرضية الفرعية ابػامسة: توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في .11
ابؼؤسسات بؿل الدراسة تعزل للمتغتَ الشخصي السلك  بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في

 مباشر على إبذاه إجابات أفراد العينة. اتأثتَ  يؤثر الذمكبالدرجة الأكلذ السلك الطبي 

 يمكن أف نقتًح ما يلي:التوصيات فأما 

الاىتمػػػػػػػاـ بالتفػػػػػػػويض بشػػػػػػػكل أكػػػػػػػبر  فػػػػػػػالإدارة عليهػػػػػػػا أف تتنػػػػػػػازؿ كبسػػػػػػػنح حريػػػػػػػة أكػػػػػػػبر في ابزػػػػػػػاذ القػػػػػػػرا رات  .1
 .2.93للؤفراد فقد سجل ىذا التوجو أقل متوسط بنسة 

قػػػػػػػػدرات الأفػػػػػػػػراد حػػػػػػػػوؿ أداء ابؼهػػػػػػػػاـ ابؼوكلػػػػػػػػة إلػػػػػػػػيهم بفػػػػػػػػا يسػػػػػػػػاىم في علػػػػػػػػى الإدارة أف بسػػػػػػػػنح ثقػػػػػػػػة أكػػػػػػػػبر في   .2
 تسهيل عملية التفويض.

العمػػػػػػل علػػػػػػى تػػػػػػوفتَ نظػػػػػػاـ معلومػػػػػػات ك إبهػػػػػػاد طػػػػػػرؽ فعالػػػػػػة لتسػػػػػػهيل الوصػػػػػػوؿ ك الاتصػػػػػػاؿ بػػػػػػتُ الأقسػػػػػػاـ  .3
كابؼصػػػػػالح في ابؼؤسسػػػػػة لإعطػػػػػاء  مركنػػػػػة أكػػػػػبر في التسػػػػػيتَ كانتقػػػػػاؿ ابؼعلومػػػػػات ككػػػػػل مايسػػػػػهل ابزػػػػػاذ القػػػػػرارت 

 دارية.الإ
إقامػػػػػػػػة حلقػػػػػػػػات نقػػػػػػػػاش بشػػػػػػػػكل دكرم بػػػػػػػػتُ ابؼػػػػػػػػوظفتُ كابؼسػػػػػػػػؤكلتُ حػػػػػػػػوؿ الأخطػػػػػػػػاء كابؼشػػػػػػػػاركة في تقػػػػػػػػدنً  .4

 ابغلوؿ كتشجيعهم على تطوير أساليب عمل جديدة تساعد على تسريع الأعماؿ.
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العمػػػػػل علػػػػػى الرفػػػػػع مػػػػػن ركاتػػػػػب العػػػػػاملتُ كىػػػػػذا عػػػػػن طريػػػػػق تعػػػػػديل القػػػػػوانتُ الأساسػػػػػية كإبهػػػػػاد طػػػػػرؽ تػػػػػربط  .5
 بؼبذكؿ كالراتب ابؼدفوع، كضركرة إعطاء مبلغ معتُ على كل عملية جراحية.بتُ ابعهد ا

برسػػػػػتُ ابػػػػػػدمات الاجتماعيػػػػػة كىػػػػػذا عػػػػػن طريػػػػػق تفعيػػػػػل الرقابػػػػػة علػػػػػى كيفيػػػػػة تسػػػػػيتَىا كضػػػػػركرة العػػػػػدؿ بػػػػػتُ  .6
 الأفراد في الاستفادة منها حتى كإف كانت ابؼساعدات التي تقدمها قليلة.

م كتقػػػػػدنً الشػػػػػكر بؽػػػػػم لقػػػػػاء بؾهػػػػػوداتهم مػػػػػن أجػػػػػل الرفػػػػػع مػػػػػن الػػػػػركح تشػػػػػجيع مبػػػػػادرات العػػػػػاملتُ كاجتهػػػػػاداته .7
 ابؼعنوية بؽم من حتُ لآخر.

تػػػػػػػػوفتَ التجهيػػػػػػػػزات الطبيػػػػػػػػة ابغديثػػػػػػػػة  كالػػػػػػػػتي أصػػػػػػػػبحت ضػػػػػػػػركرية اليػػػػػػػػوـ مثػػػػػػػػل جهػػػػػػػػاز السػػػػػػػػكانار في بصيػػػػػػػػع  .8
ابؼستشػػػػػفيات كتػػػػػػوفتَ التػػػػػأمتُ ابػػػػػػػاص بػػػػػو للؤفػػػػػػراد مػػػػػػن قبػػػػػل مؤسسػػػػػػة الضػػػػػماف الاجتمػػػػػػاعي،  كتفعيػػػػػػل دكر 

 الرقابة على الصيانة من أجل استمرار عمل ىذه التجهيزات كمعاقبة التهاكف في إصلبحها.
العمػػػػػل علػػػػػى تقػػػػػدنً ابػػػػػػدمات الصػػػػػحية بشػػػػػكل صػػػػػحيح مػػػػػن أكؿ مػػػػػرة كىػػػػػذا عػػػػػن طريػػػػػق  جعػػػػػل ابؼرضػػػػػى  .9

يقػػػػػػابلوف أحسػػػػػػن الأطبػػػػػػاء في بدايػػػػػػة تشخيصػػػػػػهم كأحسػػػػػػن ابؼمرضػػػػػػتُ، ثم يػػػػػػتم في مرحلػػػػػػة ثانيػػػػػػة برػػػػػػويلهم إلذ 
 ن،  كابغرص على أف يكوف التشخيص الأكلر على يد أحسن الأطباء.أطباء آخري

ضػػػػػػػػػركرة الإصػػػػػػػػػغاء لشػػػػػػػػػكاكل ابؼرضػػػػػػػػػى كاستفسػػػػػػػػػاراتهم كأف تكػػػػػػػػػوف انشػػػػػػػػػغالاتهم بؿػػػػػػػػػور النقػػػػػػػػػاش في  .10
 حلقات ابعودة، فهم الزبائن ابؼستهدفتُ كعلى الإدارة التًكيز عليهم.

ة بقػػػػػػدر مػػػػػػا تهػػػػػػدؼ إلذ فػػػػػػتح آفػػػػػػاؽ البحػػػػػػث كبالنسػػػػػػبة لآفػػػػػػاؽ الدراسػػػػػػة فقػػػػػػد لا تكػػػػػػوف ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة حػػػػػػلب بؼشػػػػػػكل
 مستقبلب كبيكن عرض بعض الأفكار كما يلي:

 أثر بسكتُ العاملتُ على الإبداع ابؼنظمي. .1
 دكر بسكتُ العاملتُ في زيادة رأس ابؼاؿ الفكرم. .2
 طرؽ برفيز العاملتُ في ابؼنظمات الصحية. .3



 

 

 قائمة ابؼصادر كابؼراجع
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(. مسابنة التحفيز في برقيق الولاء التنظيمي بابؼؤسسات الإستشفائية. 2018اب بن بريكة، ك بظتَة ىيشر. )عبد الوى .155
 (.05بؾلة الدراسات الإقتصادية ابؼعاصرة)العدد

(. سياسات التحكم في الإنفاؽ الصحي بابعزائر بتُ الواقع كالأفاؽ. بؾلة ابغكمة 02015 12 31علي دبضاف محمد. ) .156
 (.06قتصادية)للدراسات الإ

(. أثر بسكتُ العاملتُ على برستُ جودة ابػدمات الصحية في مستشفيات 2021علي محمد اسكندر بقيب. )يونيو0  .157
القطاع ابػاص في ابعمهورية اليمنية دراسة حالة: ابؼستشفى الأكركبي. بؾلة جامعة الرازم للعلوـ الإدارية كالإنسانية، 

02(01.) 

كتُ العاملتُ على الأداء الشامل بابعماعات المحلية ابعزائرية دراسة ميدانية. بؾلة بؾاميع (. أثر بس2021عمار بونار. ) .158
 (.01)07ابؼعرفة، 

(. برستُ جودة ابػدمة الصحية من منظور فرؽ العمل. دراسات في الاقتصاد كالتجارة كابؼالية، 2019عمتَ جيلبلر. ) .159
 (.01)العدد08المجلد

(. الدكر الوسيط للتحفيز في العلبقة بتُ الأجر كالرضا الوظيفي دراسة 2021)أكتوبر0 فاطمة عيساكم، ك محمد ابؽزاـ.  .160
 (.03) العدد07حالة الصندكؽ الوطتٍ للتأمينات الإجتماعية للعماؿ الأجراء فرع تندكؼ. بؾلة بؾاميع ابؼعرفة، المجلد

ت ابؼقدمة في شركات التأمتُ ابعزائرية (. أثر إدارة فرؽ العمل علة جودة ابػدما2022فراح خالدم، ك أماؿ مهاكة. ) .161
 (.01)العدد07دراسة ميدانية على لعينة من شركات التأمتُ ببسكرة. بؾلة اقتصاد ابؼاؿ كالأعماؿ، بؾلد
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(. أثر فرؽ العمل في برستُ الأداء البشرم في ابؼؤسسة الصناعية ابعزائرية دراسة 2020فريدة مكاكم، ك فوزية مقراش . ) .162
 (.01، ابعزء02)العدد11ؤسسات الصناعية. بؾلة الإقتصاد ابعديد، المجلدحالة عينة من ابؼ

(. دكر التمكتُ في إدارة الكفاءات دراسة حالة مؤسسة موبيليس الشلف. بؾلة العلوـ 2020فضيلة معمر قوادرم. ) .163
 (.03)12الإقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية، 

القطاع الإدارم العمومي كمعوقات تطبيقو من كجهة نظر العاملتُ  (. كاقع بسكتُ العاملتُ في2017كماؿ قابظي. ) .164
 (.18دراسة حالة مديرية التجارة لولاية ابؼسلة. بؾلة العلوـ الإقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية)

الة دراسة ح -(. أثر ابغوافز ابؼادية كوسيلة لتحقيق الرضا الوظيفي لدل العاملتُ 2019محمد أمتُ سلبمي. )جواف0  .165
Baticic Ouest (.01)العدد  14. بؾلة الأبحاث الإقتصادية، المجلد 

(. أداء النظاـ الصحي في ابعزائر دراسة برليلية للمؤشرات. بؾلة 02021 06محمد فايزة صارم، ك بن اعمر عواج. ) .166
 (.01)07القانوف العاـ ابعزائرم كابؼقارف، 

منظومي مقتًح لتقييم فرؽ العمل ابعزائرية فرؽ العمل بؼخابر فينوس (. مقياس 2022نبيلة ناني ، ك فادية قريسي. ) .167
 (.01)العدد09بولاية البليدة بموذجا. بؾلة التنمية كإدارة ابؼوارد البشرية بحوث كدراسات، المجلد

لمحافظة (. أثر بفارسات القيادة ابػادمة على بسكتُ فرؽ العمل دراسة ميدانية با2021بقاة بن بوي، ك فاطنة بلقرع . ) .168
 (.01)14السامية لتطوير السهوب بابعلفة. بؾلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية، 

(. أثر استًاتيجية التمكتُ في برقيق التميز ابؼؤسسي. بؾلة الدراسات ابؼالية 2020نسرين بوسنة، ك محمد بوشريبة. ) .169
 (.01)07المحاسبية كالإدارية، 

(. دكر عامل التحفيز في تفعيل الإبداع الإدارم دراسة حالة ابؼؤسسة 2022منة بن جدك. )نور ابؽدل بن الدين، ك آ .170
 (.03)العدد10الإقتصادية ابعزائرية. بؾلة التكامل الإقتصادم، المجلد

(. أثر بسكتُ العاملتُ على برستُ جودة ابػدمات الصحية في مستشفيات 2017ىنية سلخانة، ك أبضد بن عيشاكم. ) .171
 (.12ابػاص حالة عيادة الرماؿ بالوادم. بؾلة أداء ابؼؤسسات ابعزائرية)القطاع 

(. التحفيز كأحد أىم بفارسات ادارة ابؼوارد البشرية كدكره في برقيق الأداء. بؾلة 2020كىيبة مسعي، ك نواؿ بوعلبؽ. ) .172
 (.02)العدد05إقتصاد ابؼاؿ كالأعماؿ، المجلد

. نظاـ التحفيز كالأداء الوظيفي للعامل في ابؼؤسسة الإقتصادية ابعزائرية دراسة (2018يابظينة منايفي، ك صبرينة رماش. ) .173
 (.02)العدد05ميدانية في مؤسسة ابغجار عنابة. بؾلة الدراسات ابؼالية المحاسبية كالإدارية، المجلد

 



  _________________________________________________ الدصــــادر والدــــــراجعقـــــــــــــــــائمة 

088 
 

 ثامنا: الرسائل والأطروحات

بسكتُ العاملتُ على برقيق التميز للمؤسسات الأردنية (. أطركحة دكتوراه بعنواف: أثر 2008أبضد إبظاعيل ابؼعاني. ) .174
 ابؼشاركة بجائزة ابؼلك عبد الله الثاني للتميز. كلية الدراسات الإدارية كابؼالية العليا. جامعة عماف العربية للدراسات العليا.

فاعلية التنظيمية في تتَ بعنواف: أثر بسكتُ العاملتُ على الس(. رسالة ماج2015أبضد عبد السلبـ أبضد السالد. ) .175
 ابعامعات ابػاصة الأردنية. قسم إدارة الأعماؿ، كلية الأعماؿ. جامعة عماف العربية.

(. رسالة ماجستتَ بعنواف: أثر استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات على بسكتُ العاملتُ في البنوؾ 2011أبضد علي عباس. ) .176
 التجارية. كلية الأعماؿ. جامعة عماف العربية.

(. أطركحة دكتوراه بعنواف: بسكتُ العاملتُ لتحقيق ثقافة ابعودة الشاملة. كلية العلوـ 2017ـ بوزياف. )أـ كلثو  .177
 .2الإقتصادية، قسم علوـ التسيتَ. البليدة: جامعة البليدة

(. رسالة ماجستتَ بعنواف: التعلم التنظيمي كعلبقتو بتمكتُ العاملتُ. قسم علم النفس، قسم 2015بلقاسم جوادم. ) .178
 العلوـ الإجتماعية. بسكرة: جامعة محمد خيضر بسكرة.

(. راسلة ماجستتَ بعنواف: بسكتُ العاملتُ كعلبقتو بجودة ابغياة الوظيفية في ضوء الثقة التنظيمية  2016بوبكر ساخي. ) .179
 محمد بن أبضد. 2كمتغتَ كسيطي. كلية العلوـ الإجتماعية، قسم علم النفس. كىراف: جامعة كىراف

(. رسالة ماجستتَ بعنواف: أثر بسكتُ العاملتُ على برستُ أداءىم الوظيفي دراسة تطبيقية 2013العتيبي. )جراح ذايب  .180
 على كزارات دكلة الكويت. كلية الأعماؿ، قسم إدارة الاعماؿ. جامعة الشرؽ الأكسط.

تُ جودة ابػدمات (. أطركحة دكتوراه بعنواف: أثر أسلوب التوجو بابؼريض)الزبوف( على برس2020حبيبة قشي. ) .181
الصحية في ابؼؤسسات الإستشفائية ابعزائرية. قسم العلوـ التجارية، كلية العلوـ الإقتصادية كالعلوـ التارية كعلوـ التسيتَ. 

 بسكرة: جامعة محمد خيضر بسكرة.

بؼؤسسات (. رسالة ماجستتَ بعنواف: التمكتُ الإدارم كعلبقتو بفاعلية فرؽ العمل في ا2013حسن مركاف عفانة. ) .182
 الأىلية الدكلية العاملة في قطاع غزة. كلية الإقتصاد كالعلوـ الإدارية. غزة: جامعة غزة.

(. أطركحة دكتوراه بعنواف: مسابنة التمكتُ الإدارم في برقيق الإبداع لدل العاملتُ بابؼؤسسة 2022بضزة زرقتُ. ) .183
ة. كلية العلوـ الإقتصادية، قسم علوـ التسيتَ . البويرة: الإقتصادية دراسة ميدانية للمركب ابؼنجمي للفوسفات كلاية تبس

 جامعة آكلي بؿند أكبغاج البويرة.
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(. أطركحة دكتوراه بعنواف: بسكتُ العاملتُ كأثره في برقيق جودة ابػدمات بابؼؤسسات العمومية 2021بضزة كواديك. ) .184
وـ الإقتصادية، قسم علوـ التسيتَ. ابؼدية: جامعة بوي (. كلية العل2018-2008الصحية لولاية ابؼدية دراسة برليلية للفتًة)

 فارس بابؼدية.

(. أطركحة دكتوراه بعنواف: أثر تطبيق استًاتيجية بسكتُ العاملتُ على الأداء البشرم في قطاع 2022دنيا ضيف. ) .185
 الاتصالات بابعزائر. ابؼسيلة: جامعة ابؼسيلة.

أثر بسكتُ العاملتُ على برستُ الأداء في ابؼنظمة دراسة ميدانية على (. أطركحة دكتوراه بعنواف: 2019رفيقة شمامي. ) .186
العاملتُ في البنك الوطتٍ ابعزائرم كالقرض الشعبي ابعزائرم لولاية ابعزائر. كلية العلوـ الإقتصادية، قسم علوـ التسيتَ. 

 .3ابعزائر: جامعة ابعزائر

تً بعنواف:  دكر التحفيز في رفع كفاءة أداء العاملتُ (. مذكرة ماس2022زين الدين بن التومي، ك كائل شالر. ) .187
 بابؼؤسسة العمومية دراسة حالة ابؼؤسسة الإستشفائية بدقرة ابؼسيلة. ابؼسيلة: جامعة ابؼسيلة.

(. أطركحة دكتوراه بعنواف: الرضا الوظيفي كأثره على جودة ابػدمات الصحية دراسة مقارنة 2020السعدية خامت. ) .188
صحية العمومية كابػاصة في ابعزائر. كلية العلوـ الإقتصادية، قسم العلوـ التجارية. البويرة: جامعة آكلي بتُ ابؼؤسسات ال
 بؿند أكبغاج البويرة.

(. أطركحة دكتوراه بعنواف: دكر إدارة ابعودة الشاملة في برستُ جودة خدمات ابؼؤسسات 2017شرؼ الدين زديرة. ) .189
ؤسسات الإستشفائية. كلية العلوـ الإقتصادية، قسم علوـ التسيتَ. بسكرة: جامعة محمد الإستشفائية دراسة حالة عينة من ابؼ

 خيضر بسكرة.

(. أطركحة الدكتوراه بعنواف: إستًاتيجية بسكتُ العاملتُ كدكرىا في تنمية الإبداع الإدارم في 2018شفيق شاطر. ) .190
ة العلوـ الإقتصادية، قسم علوـ التسيتَ. ابعزائر: جامعة ابؼؤسسة الإقتصادية دراسة حالة شركة كوندكر ببرج بوعريريج. كلي

 .3ابعزائر

(. رسالة ماجستتَ بعنواف:  أثر تطبيق بفارسات إدارة ابعودة الشاملة في تعزيز الابتكار 2017عادؿ عيد صالح عياد. ) .191
كلية التجارة، ابعامعة الإسلبمية، الإدارم في مؤسسات التعليم العالر كفقا لنموذج بالدريج للتميز ابؼؤسسي، إدارة الأعماؿ،  

 غزة.

(. رسالة ماجستتَ بعنواف: جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات العمومية ابعزائرية دراسة حالة 2012عائشة عتيق. ) .192
ابؼؤسسة العمومية الإستشفائية لولاية سعيدة. كلية الإقتصاد، مدرسة الدكتوراه التسيتَ الدكلر للمؤسسات. تلمساف: جامعة 

 أبو بكر بلقايد تلمساف.
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(. أطركحة دكتوراه بعنواف: بسكتُ العاملتُ كمدخل لتنمية الإبداع في ابؼؤسسة دراسةحالة 2018عبد ابغفي  دايرة. ) .193
 .3مؤسسة فريتاؿ لصناعة الأبظدة البتًككميوية في ابعزائر. كلية العلوـ الإقتصادية، قسم علوـ التسيتَ. ابعزائر: جامعة ابعزائر

(. أطركحة دكتوراه بعنواف: التغيتَ التنظيمي كأثره على برستُ جودة ابػدمات في ابؼؤسسات 2015الله بضادك. )عبد  .194
 .2الصحية ابعزائرية. قسم علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الإقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ. البليدة: جامعة البليدة

سياسات التسويق الصحي في برستُ جودة ابػدمات الصحية  (. أطركحة دكتوراه بعنواف: دكر2016عفاؼ بلعرج. ) .195
دراسة ميدانية على عينة من ابؼرضى ابؼعابعتُ في ابؼصحات ابػاصة لولاية عنابة. كلية العلوـ الإقتصادية، قسم العلوـ ابؼالية. 

 عنابة: جامعة باجي بـتار عنابة.

نواف: بسكتُ العاملتُ كدكره في برقيق الأىداؼ (. رسالة ماجستتَ بع2016فاتن بؿمود عبد الربضن ابؼلفوح. ) .196
 الإستًاتيجية للجامعة الإسلبمية بغزة. أكادبيية الإدارة كالسياسة للدراسات العليا . غزة: جامعة الأقصى غزة.

(. أطركحة دكتوراه بعنواف: برديث تسيتَ ابؼؤسسات الإستشفائية العمومية كعلبقتو بجودة ابػدمات 2016فاطمة قبة. ) .197
صحية دراسة حالة ابؼؤسسة الإستشفائية العمومية ببوفاريك. كلية العلوـ الإقتصادية، قسم علوـ التسيتَ. البليدة: جامعة ال

 .2البليدة

أثر بسكتُ العاملتُ في برستُ الأداء الإجتماعي للمؤسسات ابعزائرية بعنواف: (. أطركحة دكتوراه 2015لطيفة برني. ) .198
 . بسكرة: جامعة محمد خيضر بسكرة.ةالعمومية كالعيادات الإستشفائية ابػاصة لولاية بسكر  دراسة مقارنة بتُ ابؼستشفيات

(. رسالة ماجستتَ بعنواف: التمكتُ الإدارم كعلبقتو بإبداع العاملتُ الإداريتُ في 2011ماىر زكي حسن نسماف. ) .199
 معة الأزىر غزة.ابعامعات الفلسطينية بقطاع غزة. كلية الإقتصاد كالعلوـ الإدارية. غزة: جا

(. أطركحة دكتوراه بعنوف: إشكالية ضماف جودة ابػدمات الصحية بابعزائر. كلية العلوـ 2019محمد الطاىر بضود. ) .200
 .2الاقتصادية، قسم علوـ التسيتَ. قسنطينة: جامعة قسنطينة

. قسم العلوـ التجارية، كلية (. أطركحة دكتوراه بعنواف: تقييم جودة ابػدمات الصحية في ابعزائر2015بؿمود بولصباع. ) .201
 .3العلوـ الإقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ. ابعزائر: جامعة ابعزائر

(. أطركحة دكتوراه بعنواف: ابعودة في ابػدمات الصحية. كلية العلوـ السياسية، قسم التنظيم السياسي 2017مرنً زاف. ) .202
 .3كالإدارم. ابعزائر: جامعة ابعزائر

(. أطركحة دكتوراه بعنواف: متطلبات إدارة ابعودة الشاملة في ظل قيادة إبداعية دراسة حالة بنك 2014)ابؼسعود ربيع.  .203
 البركة. قسم العلوـ الإقتصادية، كلية العلوـ الإقتصادية. بسكرة: جامعة محمد خيضر بسكرة.
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الأداء الوظيفي دراسة حالة (. أطركحة دكتوراه بعنواف: دكر استًاتيجية التمكتُ في برستُ 2021نسرين بوسنة. ) .204
العاملتُ في القطاع الفندقي لولاية قسنطينة. كلية العلوـ الإقتصادية، قسم علوـ التسيتَ. قسنطينة: جامعة عبد ابغميد مهرم 

 .2قسنطينة
(. أطركحة دكتوراه بعنواف: قياس الأداء ابؼؤسسي بابؼستشفيات العامة كمدخل لتحستُ جودة 2017نواؿ براىيمي. ) .205
دمات الصحية دراسة حالة ابؼؤسسة العمومية الإستشفائية بشتَ بن ناصر بسكرة. كلية العلوـ الإقتصادية، قسم علوـ ابػ

 التسيتَ. بسكرة: جامعة محمد خيضر بسكرة.
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 ستبيانالا 01ملحق رقم:
 -الدسيلة  -جامعة محمد بوضياف  

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم علوم التسيير

 تخصص: تسيير عمومي

 إستبيان
ىذه الدراسة تدخل ضمن التحضتَ لأطركحة الدكتوراه في علوـ التسيتَ، بزصص التسيتَ العمومي برت 

 عنواف:      أثر بسكتُ العاملتُ على جودة ابػدمات الصحية في ابعزائر.
ابػانة التي تعبر عن رأيكم  في )×( بوضع علبمة ستبانة تكرـ بالإجابة على بصيع فقرات الالذا نرجو من سيادتكم ال

 العلم أنو لا توجد إجابة صحيحة أك خاطئة، تستخدـ ىذه الببيانات بهدؼ البحث العلمي فقط. بدقة، مع
في الأختَ تقبلوا منا فائق الإحتًاـ كالتقدير كلكم منا جزيل الشكر كالعرفاف على مسابنتكم الفعالة في إعداد ىذه 

 اسة.الدر 
 الطالب: قويدري إبراىيم عبد الحكيم

 الشخصية الجزء الاول:    الدعلومات

 انثى  ذكر           :                 الجنس

 

 سنة  فأكثر ، 40 سنة،        39الذ  30منسنة ،    30أقل من  :                   العمر

 

 جامعي. تقتٍ أك تقتٍ سامي،         ثانوم فأقل ،        :       الدؤىل العلمي

 

 .سنة فأكثر 11     سنوات 10الذ  6من          سنوات فأقل، 5  :           الخبرة الدهنية

 

 طبي.                           شبو طبي                          إدارم،  :        : السلك
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 على:  إلذ أم مدل توافق   :الجزء الثاني 

 المحور الاول :  تدكين العاملين

 الفقرة الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق غير متأكد
 بشدة

 : الحرية والاستقلاليةولاأ
      ساىم في كضع بعض ابػطط  لتحقيق أىداؼ ابؼؤسسةأ 01

      أملك ابغرية في كيفية إبقاز الأعماؿ ابؼكلف بها 02

ند كقوعها دكف الرجوع للمسؤكؿ تصحيح الأخطاء ع أستطيع 03
 علىالأ

     

      بسيل الإدارة الذ تفويض العاملتُ كمنحهم ابغرية في ابزاذ القرار 04
      تثق الإدارة في قدرتي على أداء ابؼهاـ ابؼوكلة إلر 05

 ثانيا: الدشاركة بالدعلومات

 الفقرة الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق متأكد غير موافق

 بشدة

      أحصل على ابؼعلومات كالتعليمات التي أحتاجها بسهولة 06
      ابؼعلومات ك التعليمات ابعديدة مع زملبئي أشارؾ 07
يشارؾ ابؼسؤكلوف مع ابؼوظفتُ ابؼعلومات كابؼناشتَ التي  08

 من شأنها تسهيل العمل
     

      كابؼصالح في ابؼؤسسةيوجد تنسيق بتُ بصيع الاقساـ  09
يتوفر لدل ابؼؤسسة نظاـ معلومات يوفر الإحتياجات  10

 بشكل سريع لأصحاب القرار
     

 : فرق العملثالثا

 الفقرة الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق غير متأكد موافق

موافق 
 بشدة

تسعى ابؼؤسسة دائما الذ تنفيذ أعمابؽا من خلبؿ فرؽ  11
 العمل

     

      أؤمن بضركرة تأدية مهاـ الوظيفة من خلبؿ فريق عمل 12
بررص الإدارة على إقامة حلقات نقاش بتُ ابؼوظفتُ  13

 حوؿ الأخطاء كابؼشاركة في تقدنً حلوؿ
     



  ________________________________________________________ قـــلاحـــائمة الدــــق

097 
 

المجموعة التي أنتمي اليها في العمل  منسجمة كمتسقة مع  14
 بعضها البعض

     

      في الفريقتتكامل مهاراتي مع مهارات زملبئي  15
 : التحفيزرابعا

 الفقرة الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق غير متأكد
 بشدة

للعمل من  ييقوـ رئيسي ابؼباشر بالشكر كالتقدير لأدائ 16
 حتُ لآخر

     

      يعتبر عملي ىاـ جدا بالنسبة لر 17
تلقى مبادرات كاجتهادات ابؼوظفتُ التشجيع من قبل  18

 الإدارة
     

      أتلقى راتب جيد مقابل العمل الذم أقوـ بو 19
      ابػدمات الاجتماعية ابؼقدمة في ابؼؤسسة جيدة 20

 

 المحور الثاني: جودة الخدمات الصحية

 بعد الدلموسية

 الفقرة الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

غير 
 متأكد

 موافق
موافق 
 بشدة

الصحية التجهيزات الطبية اللبزمة لأداء تتوفر في ابؼؤسسة  01
 العمل

     

      تتوفر في ابؼؤسسة التحاليل الطبية اللبزمة للمريض 02
      بستلك ابؼؤسسة قاعات انتظار مربوة 03
      يلتزـ العاملوف بتطبيق القواعد كالأنظمة مثل: بفنوع التدختُ 04
      فضاءات ابؼؤسسة الصحية نظيفة 05
 الاعتمادية بعد

      بيتاز عمل الأطباء بالدقة في تشخيص ابغالة ابؼرضية 06

ابؼؤسسة الصحية تتوفر على سجلبت بسكنها من متابعة  07
 ابؼرضى حتى بعد إنتهاء فتًة علبجهم

     

      ابؼؤسسة الصحية تتوفر على بزصصات بـتلفة 08
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      تقدـ ابػدمات الصحية بطريقة صحيحة من أكؿ مرة 09
10 
 

 تلتزـ ابؼؤسسة بدقة ابؼواعيد عند تقدنً خدماتها
 

     

 الفقرة الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

غير 
 متأكد

موافق  موافق
 بشدة

 بعد الاستجابة

      تقدـ ابؼؤسسة الصحية خدماتها على مدار الساعة 11

تستجيب ابؼؤسسة الصحية بسرعة لشكاكل ابؼرضى  12
 كاستفساراتهم

     

      بهد ابؼريض سهولة في ابغصوؿ على العلبج 13
      ابؼمرضوف على استعداد دائم لتقدنً ابػدمة للمريض 14
      الأطباء على استعداد دائم لتقدنً ابػدمة للمريض 15

 عد التعاطفب

      يبدم الأطباء في ابؼؤسسة عناية كاىتماـ شخصي بابؼريض 16
      ابؼؤسسة اىتماما شخصيا بابؼريض يبدم ابؼمرضوف في 17
      يتفهم العاملوف ظركؼ كاحتياجات ابؼريض كيتعاطفوف معو 18
      يعتبر ابؼريض في مقدمة اىتمامات الإدارة 19

تراعي ابؼؤسسة الصحية على العادات كالتقاليد السائدة في  20
 المجتمع

     

 مانبعد الض

سرية ابؼعلومات ابؼتعلقة براف  ابؼؤسسة الصحية على  21
 بابؼريض

     

      تشتهر الطواقم الطبية بابؼهارة في ىذه ابؼؤسسة 22
      بوتـً الأطباء في ابؼؤسسة خصوصية ابؼريض 23
      بوتـً ابؼمرضوف في ابؼؤسسة خصوصية ابؼريض 24
      يشعر ابؼريض بالثقة كالأماف داخل ابؼستشفى. 25
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 قائمة المحكمين: 02ملحق رقم

 

 

 الوظيفة الرتبة اللقب والإسم الرقم
 الدسيلةجامعة  أستاذ التعليم العالي  زاوش رضا 01
 جامعة الدسيلة أستاذ التعليم العالي شعبان بعيطيش 02
 جامعة قسنطينة أستاذ لزاضر أ نذيري عزيز 03
 جامعة حمو لخضر الوادي   دكتوراه في التسويق  دويدي شوقي 04
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 SPSS20: لسرجات 03ملحق رقم

 درجات التشبع لجميع الدؤشرات

 

Communalities Communalities 

  Initial Extraction   Initial Extraction 

q1 1,000 ,765 q23 1,000 ,628 

q2 1,000 ,744 q24 1,000 ,587 

q3 1,000 ,667 q25 1,000 ,669 

q4 1,000 ,585 q26 1,000 ,612 

q5 1,000 ,835 q27 1,000 ,530 

q6 1,000 ,971 q28 1,000 ,667 

q7 1,000 ,971 q29 1,000 ,716 

q8 1,000 ,526 q30 1,000 ,611 

q9 1,000 ,558 q31 1,000 ,572 

q10 1,000 ,672 q32 1,000 ,544 

q11 1,000 ,783 q33 1,000 ,971 

q12 1,000 ,586 q34 1,000 ,661 

q13 1,000 ,513 q35 1,000 ,656 

q14 1,000 ,698 q36 1,000 ,664 

q15 1,000 ,738 q37 1,000 ,715 

q16 1,000 ,629 q38 1,000 ,696 

q17 1,000 ,637 q39 1,000 ,670 

q18 1,000 ,638 q40 1,000 ,637 

q19 1,000 ,598 q41 1,000 ,639 

q20 1,000 ,807 q42 1,000 ,655 

q21 1,000 ,855 q43 1,000 ,714 

q22 1,000 ,708 q44 1,000 ,641 

   
q45 1,000 ,841 

   
Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 
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 الدتوسطات الحسابية لأبعاد تدكين العاملين

Descriptive Statistics 

  N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

 58, 3,37 5,00 1,60 214 الحرية والاستقلالية

المشاركة 
 بالمعلومات

214 1,60 5,00 3,38 ,68 

 60, 3,66 5,00 1,20 214 فرق العمل

 76, 3,13 5,00 1,00 214 التحفيز

Valid N 
(listwise) 214         

 

 

 الدتوسطات الحسابية لأبعاد جودة الخدمات الصحية

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 89, 3,04 5,00 1,00 214 الملموسية

 69, 3,27 5,00 1,20 214 الاعتمادية

 65, 3,68 5,00 2,00 214 الاستجابة

 69, 3,65 5,00 1,40 214 التعاطف

 63, 3,71 5,00 1,40 214 الضمان

Valid N 
(listwise) 

214     

 

 اختبار التوزيع الطبيعي لمحور تدكين العاملين

 

 

Statistic df Sig. Statistic df Sig.

تمكين العاملين ,047 214 .200
* ,987 214 ,056

a. Lilliefors Significance Correction

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov
a

Shapiro-Wilk

*. This is a lower bound of the true significance.
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 اختبار التوزيع الطبيعي  لمحور جودة الخدمات الصحية

Tests of Normality 

  

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

جودة الخدمات 
 الصحية

,060 214 ,063 ,990 214 ,139 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

 اختبار الفاكرونباخ لأداة الدراسة

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,933 45 
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 العاملينألفا كرونباخ  لمحور تدكين 

 

 

 

 

 اختبار التجزئة النصفية

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Part 1 Value ,875 

N of Items 23
a

 

Part 2 Value ,909 

N of Items 22
b

 

Total N of Items 45 

Correlation Between Forms ,686 

Spearman-
Brown 

Coefficient 

Equal Length ,814 

Unequal Length ,814 

Guttman Split-Half Coefficient ,814 

 

 التجانس اختبار

 الجنس

 

 

 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig.

,004 1 212 ,951

Test of Homogeneity of Variances

Dependent

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,856 20 
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 العمر

 

 ابؼؤىل العلمي

 

 ابػبرة ابؼهنية

 

 السلك

 

 

 

 

 

 

 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig.

,103 2 211 ,902

Test of Homogeneity of Variances

Dependent

Levene 

Statistic df1 df2 Sig.

,036 2 211 ,965

Test of Homogeneity of Variances

Dependent

Levene 

Statistic df1 df2 Sig.

1,440 2 211 ,239

Test of Homogeneity of Variances

Dependent

Levene 

Statistic df1 df2 Sig.

2,470 2 211 ,087

Dependent

Test of Homogeneity of Variances
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 صدق الاتساق البنائي

 

 

الحرية 

والاستقلالية

المشاركة 

بالمعلومات فرق العمل التحفيز الملموسية الاعتمادية الاستجابة التعاطف الضمان البعد الكلي

Pearson 

Correlation

1 .530
**

.445
**

.489
**

.315
**

.369
**

.385
**

.387
**

.496
**

.660
**

Sig. (2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 214 214 214 214 214 214 214 214 214 214

Pearson 

Correlation
.530

** 1 .515
**

.511
**

.424
**

.432
**

.616
**

.420
**

.465
**

.750
**

Sig. (2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 214 214 214 214 214 214 214 214 214 214

Pearson 

Correlation
.445

**
.515

** 1 .459
**

.285
**

.341
**

.474
**

.430
**

.485
**

.664
**

Sig. (2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 214 214 214 214 214 214 214 214 214 214

Pearson 

Correlation
.489

**
.511

**
.459

** 1 .580
**

.466
**

.352
**

.361
**

.339
**

.717
**

Sig. (2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 214 214 214 214 214 214 214 214 214 214

Pearson 

Correlation
.315

**
.424

**
.285

**
.580

** 1 .551
**

.433
**

.388
**

.372
**

.704
**

Sig. (2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 214 214 214 214 214 214 214 214 214 214

Pearson 

Correlation
.369

**
.432

**
.341

**
.466

**
.551

** 1 .554
**

.519
**

.500
**

.735
**

Sig. (2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 214 214 214 214 214 214 214 214 214 214

Pearson 

Correlation
.385

**
.616

**
.474

**
.352

**
.433

**
.554

** 1 .671
**

.676
**

.785
**

Sig. (2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 214 214 214 214 214 214 214 214 214 214

Pearson 

Correlation
.387

**
.420

**
.430

**
.361

**
.388

**
.519

**
.671

** 1 .628
**

.733
**

Sig. (2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 214 214 214 214 214 214 214 214 214 214

Pearson 

Correlation
.496

**
.465

**
.485

**
.339

**
.372

**
.500

**
.676

**
.628

** 1 .747
**

Sig. (2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 214 214 214 214 214 214 214 214 214 214

Pearson 

Correlation
.660

**
.750

**
.664

**
.717

**
.704

**
.735

**
.785

**
.733

**
.747

** 1

Sig. (2-

tailed)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 214 214 214 214 214 214 214 214 214 214

التعاطف

الضمان

البعد الكلي

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

الحرية 

والاستقلالية

المشاركة 

بالمعلومات

فرق العمل

التحفيز

الملموسية

الاعتمادية

الاستجابة
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 الأولىاختبار الفرضية الرئيسة 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .686
a

 ,471 ,461 ,40891 

a. Predictors: (Constant), التحفيز, فرق العمل, الحرية والاستقلالية, المشاركة بالمعلومات   

b. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 31,140 4 7,785 46,559 .000
b

 

Residual 34,946 209 ,167     

Total 66,086 213       

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant  ,المشاركة بالمعلوماتالتحفيز, فرق العمل, الحرية والاستقلالية 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,050 ,199   5,264 ,000 

 045, 2,013 127, 061, 122, الحرية والاستقلالية

 000, 4,756 314, 054, 256, المشاركة بالمعلومات

 006, 2,765 171, 057, 158, فرق العمل

 000, 3,956 248, 046, 181, التحفيز

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 
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 اختبار الفرضية الفرعية الأولى من الفرضية الرئيسية الأولى

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .491
a

 ,241 ,237 ,48654 

a. Predictors: (Constant), الحرية والاستقلالية 

b. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 15,900 1 15,900 67,166 .000
b

 

Residual 50,186 212 ,237     

Total 66,086 213       

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant), الحرية والاستقلالية 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,876 ,197   9,503 ,000 

 000, 8,195 491, 058, 473, الحرية والاستقلالية

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 
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 الثانية من الفرضية الرئيسية الأولى الفرعيةاختبار الفرضية 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .596
a

 ,355 ,352 ,44847 

a. Predictors: (Constant), المشاركة بالمعلومات 

b. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23,447 1 23,447 116,582 .000
b

 

Residual 42,638 212 ,201     

Total 66,086 213       

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant), المشاركة بالمعلومات 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,830 ,155   11,813 ,000 

 000, 10,797 596, 045, 486, بالمعلوماتالمشاركة 

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسة الأولى

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .503
a

 ,253 ,249 ,48271 

a. Predictors: (Constant), فرق العمل 

b. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 
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ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16,688 1 16,688 71,617 .000
b

 

Residual 49,398 212 ,233     

Total 66,086 213       

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant), فرق العمل 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,774 ,203   8,733 ,000 

 000, 8,463 503, 055, 464, فرق العمل

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة من الفرضية الرئيسة الأولى

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .549
a

 ,301 ,298 ,46669 

a. Predictors: (Constant), التحفيز 

b. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 19,912 1 19,912 91,423 .000
b

 

Residual 46,174 212 ,218     

Total 66,086 213       

a. Dependent Variable: جودة الخدمات الصحية 

b. Predictors: (Constant), التحفيز 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,215 ,135   16,403 ,000 

 000, 9,562 549, 042, 400, التحفيز

a. Dependent Variable:  الصحيةجودة الخدمات 

 

 اختبار التجانس للمتغيرات الشخصية

 

 

 

 

الجنس

Levene 

Statistic df1 df2 Sig.

,004 1 212 ,951

Test of Homogeneity of Variances

Dependent

العمر

Levene 

Statistic df1 df2 Sig.

,103 2 211 ,902

Test of Homogeneity of Variances

Dependent

المؤهل العلمي

Levene 

Statistic df1 df2 Sig.

,036 2 211 ,965

Test of Homogeneity of Variances

Dependent

ة المهنية الخي 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig.

1,440 2 211 ,239

Test of Homogeneity of Variances

Dependent
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 .السلك الشخصيللمقارنات البعدية للمتغير   LSDاختبار

 

 .للمتغير التعريفي الجنس test-semples T-Independentنتائج اختبار 

 

 السلك. لتحليل التباين لدتغير ANOVAنتائج اختبار 

 

السلك

Levene 

Statistic df1 df2 Sig.

2,470 2 211 ,087

Test of Homogeneity of Variances

Dependent

Lower 

Bound

Upper 

Bound

ferm -,04724 ,07994 ,555 -,2048 ,1104

doctor -.40384-
* ,11547 ,001 -,6315 -,1762

adminstrative ,04724 ,07994 ,555 -,1104 ,2048

doctor -.35661-
* ,11592 ,002 -,5851 -,1281

adminstrative .40384
* ,11547 ,001 ,1762 ,6315

ferm .35661
* ,11592 ,002 ,1281 ,5851

adminstrative

ferm

doctor

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Multiple Comparisons

Dependent Variable: Dependent 

 LSD

(I) السلك

Mean 

Difference 

(I-J) Std. Error Sig.

95% Confidence 

Interval

Lower Upper

Equal 

variances 

assumed

,004 ,951 -1,375 212 ,171 -,10465 ,07611 -,25469 ,04539

Equal 

variances 

not assumed

-1,375 209,641 ,170 -,10465 ,07608 -,25464 ,04534

Independent Samples TestLevene's Test for 

Equality of Variances t-test for Equality of Means

F Sig. t df

Sig. (2-

tailed)

Mean 

Difference

Std. Error 

Difference

95% Confidence 

Interval of the 

Dependent

Sum of 

Squares df

Mean 

Square F Sig.

Between 

Groups

3,735 2 1,867 6,320 ,002

Within 

Groups

62,351 211 ,296

Total 66,086 213

ANOVA

Dependent


