
 
 

  :عنوان المذكرة

 
 

 

 

 علوم التسييرشعبة في  أكاديميشهادة ماستر الحصول على متطلبات  ضمنمذكرة 

  إدارة أعمال تخصص:
 تحت إشراف:                                                                 إعداد:  من 

 سعدي الضاوية أماني -
 لعور شيماء -

 :لجنة المناقشة أعضاء

 الصفة الجامعة الرتبة  اللقب الاسم و 
أستاذ محاضر  بوصبع سهام

 "أ"
  رئيسا سكــيـكــدة 5511أوث  02جـامعـة 

 أستاذ محاضر غياد كريمة
 ""أ

 مناقشا سكــيـكــدة 5511أوث  02جـامعـة 

بروش فاطمة 
 الزهراء

أستاذ مساعد 
 "أ"

مشرفا  سكــيـكــدة 5511أوث  02جـامعـة 
 قررامو 

 

 2222/2222: السنة الجامعية

سين جودة الخدمة بالمؤسسة تدريب المورد البشري في تحدور 
 .الاستشفائية

            (أحميدة-عمار -راسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية الشهداء ساعد قرمش )السعوديد

 -سكيكدة -

  والبحـث العـلمــيوزارة التعـلـيم العـالي 

 سكــيــكـــدة - 5511أوث  22جـامعــة 

 رعلــوم التسـييــو والتجارية كليـة العلـوم الاقتصاديـة 

 التسيير مقسم: علو 

 بروش فاطمة الزهراء -

 



 
 

 



 
 

 

 إهداء

 ودعمتني معي وقفت من إلى والعطاء الحنان رمز ىإل وركائزها الدار عمدةأ إلى المتواضع العمل هذا أهدي

 كثيرا لأجلي وضحت وشجعتني

 **الغالية أمي**

 الحياة في وسندي أماني إلى ودراستي تربيتي في وتعب علمني من إلى والصبر القوة رمز إلى 

   **الشجاع أبي **

 والدي العزيزين حفظكما الله وأدامكما تاجا فوق رأسي.

 طبيبتنا المستقبلية روحي وتوأم صديقتي رفيقة دربي،إلى 

 **يرةالصغ أختي **

 منذ سنين.لى صديقتي المقربة وزميلتي إ

 .أساتذتي الكرام إلى كل من ساندني في مسيرتي العلمية
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 إهداء
 عمرهما في الله أطال والنجاح إلى والدي القبول يجد أن وجل عز المولى من راجية العمل هذا أهدي

 إخوتي. وعلى علي تعبهما على خير كل وجزاهما والعافية الصحة بوافر وأمدهما

 عائلتي. أفراد وكل وأبنائهم وأخواتي إخوتي إلى

 الدراسي، صديقاتي. مشواري بداية منذ أساتذتي جميع إلى

 قلمي. يذكره ولم قلبي في عز من كل إلى
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 وتقدير شكر

وأدخلني  ترضاه صالحا أعمل وأن والدي وعلى علي أنعمت التي نعمتك أشكر أن رب أوزعني "وقال
                                         .                                                                                                                            "الصالحين عبادك في برحمتك

 -55-النمل 

اياها،  رزقنا التي الكثيرة نعمه على العمل، ونشكره هذا إتمام في لنا توفيقه على وجل عز المولى نشكر أولا  
            حال.                                                                    كل على لله والشكر لله فالحمد
 بالنصائح وتزويدنا العمل هذا على لإشرافها الزهراء" فاطمة بروشالمشرفة " الأستاذة بالشكر نخص كما

 خير.                            كل عنا الله فجزاها والإرشادات الهامة،

لى .العمل هذا لتقييم والجهد الوقت لجنة المناقشة لمنحهم أعضاء كل إلى والتقدير الشكر ببالغ ونتقدم    وا 
 بنصيحة. ولو وزملاء أساتذة من العمل هذا إنجاز أعاننا في من كل

 الاستبيان. محكمي الأساتذة كل إلى

 20 جامعة المركزية والمكتبة التسيير وعلوم والتجارية قتصاديةالا العلوم كلية مكتبة على القائمين كل إلى  
 -سكيكدة - 1955 أوت

 أحميدة(-عمار-قرمش )السعودي ساعد الشهداء العمومية الاستشفائية المؤسسة وعمال إطارات كل إلى  
 الاستقبال. وحسن تعاونهم على سكيكدة

 

 خير. كل الله جزاهم بعيد أو قريب من العمل هذا إنجاز في ساهم من كل إلى وأخيرا

 



 
 

 الملخص 

 ههذ نأ حيثالصحية،  الخدمة جودة تحسين في البشري المورد تدريب دور معرفة لىإ الدراسة ههذ هدفت    
 حاجة في ما يجعلها اوهذ جيدة سمعة اتذ لاستشفائيةا المؤسسة تجعل التي العوامل أهم من تعتبر خيرةالأ

 .التدريب لىإ للتوجه ماسة

 خلال من البيانات جمع تم الدراسة، كماوصفي والمنهج التحليلي لاختبار فرضيات وقد استخدم المنهج ال
 صالحة استبانة 45منها واسترجعت الدراسة عينة على استبانة 60 وزعت حيث ،رضالغ الهذصمم  استبيان

  Spss.   برنامج اعتمادا على وتفسيرها تحليلها تم والتي راسةللد

 في الصحية الخدمة جودة تحسينعلى  التدريب لأبعاد جابيإي تأثير هناك نأ لىإ الدراسة توصلت كما  
 سكيكدة. (أحميدة-عمار-السعودي) قرمش ساعد الشهداء الاستشفائيةالعمومية المؤسسة 

، المؤسسة العمومية ستشفائيةالا المؤسسة الصحية، الخدمة جودة البشري، المورد ،تدريبال :المفتاحية الكلمات
 .أحميدة( سكيكدة-عمار-)السعودي قرمش ساعد الاستشفائية الشهداء

Abstract 

   This study aims to realize the function of human resources training in 
ameliorating the quality of health service. The latter is considered as one of the 
most significant factors that perform hospital institution with a good reputation 
which reinforces the necessity of training.  

  The descriptive approach and analytical approach were used to choose the 
hypotheses of study. Data has been collected through a questionnaire designed 
for this purpose. 60 questionnaires were distributed and 45 valid questionnaires 
were obtained for the study which were analyzed and interpreted depending on 
Spss program. 

    In addition the investigation found that there is a positive effect on training 
dimensions in improving the quality of health service in the public hospital 
“Martyrs Saad Guermech (Essoudi- Amar- Ahmida) Skikda”. 

Keywords training, Human resources, the quality of health service, hospital 
institution, public hospital “Martyrs Saad Guermech (Essoudi- Amar- Ahmida) 
Skikda”. 



 
 

 
 
 
 
 

 الفهرس
 

 



 الفهرس

 
 

 الفهرس

 العنوان  الصفحة
 الإهداء 
 الشكر والتقدير 
 الملخص 
  الجداولقائمة  
 قائمة الأشكال 
 قائمة الملاحق 

ث-ت-ب-أ  مقدمة  
  والدراسات السابقة الأول: الأدبيات النظريةالفصل 

  تمهيد الفصل  06
لتدريب المورد البشري وجودة الخدمة الصحيةالنظري لجانب ا الأول:المبحث  07  
تدريب المورد البشريل الجانب النظري: الأولالمطلب  07  
البشري  المورد ماهية تدريب الأول:الفرع  07  
 البشري المورد عملية تدريب مراحلالثاني: الفرع  52
الخدمة الصحية  لجودةالجانب النظري الثاني: المطلب  17  
ماهية جودة الخدمة الصحية الأول:الفرع  17  
علاقة تدريب المورد البشري بجودة الخدمة الصحية الثاني:المبحث  22  
التي تناولت التدريب وجودة الخدمة الصحية السابقة الدراسات الثالث:المبحث  22  
السابقة  الدراساتالأول: المطلب  22  
  الوطنية  الدراسات الفرع الأول: 22
42 عربيةال الدراسات الثاني:الفرع    

الدراسات الأجنبيةالفرع الثالث:  21  
التشابه والاختلاف بين الدراسات السابقة والحالية ومجال الاستفادة منها أوجه المطلب الثاني: 26  



 الفهرس

 
 

أوجه التشابه الفرع الأول:  26  
أوجه الاختلاف  الفرع الثاني:  26  
والقيمة المضافة الاستفادة من الدراسات السابقة مجالالفرع الثالث:  26  
 خلاصة الفصل  27

أحميدة( -عمار-الفصل الثاني: الدراسة الميدانية في المؤسسة العمومية الاستشفائية الشهداء ساعد قرمش )السعودي
-سكيكدة–  

 تمهيد الفصل  25
الطريقة والأدوات المستخدمةالمبحث الأول:  22  
  الإجراءات المنهجية للدراسة المطلب الأول: 32
المؤسسة محل الدراسة تقديم الفرع الأول: 32  
مجتمع وعينة الدراسة الفرع الثاني: 32  

    متغيرات الدراسة  لفرع الثالث:ا 32
  في الدراسةالمتبعة لأدوات االثاني:  طلبالم 36
  في جمع البيانات  دوات المتبعةالأفرع الأول: ال 36
أساليب المعالجة الإحصائية المتبعة: ثانيالفرع ال 38  
  صدق وثبات أداة الدراسة: لثالفرع الثا 38
تحليل نتائج الدراسة: بحث الثانيالم 42  
   الاستبيانتحليل  الأول:مطلب ال 42
تحليل البيانات الشخصية :ولالفرع الا  42  
نتائج التحليلات الوصفية المتعلقة بتدريب المورد البشري :انيالث فرعال 46  
المتعلقة بجودة الخدمة الصحية الوصفية نتائج التحليلات :ثالثالفرع ال 45  
اختبار فرضيات الدراسة :مطلب الثانيال 12  
اختبار الفرضيات الفرعية :الأول الفرع 12  
الرئيسية ةالفرضي اختبار: الثاني فرعال 12  



 الفهرس

 
 

 خلاصة الفصل  55
 الخاتمة  57
 قائمة المراجع 62
الملاحق قائمة   61  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الجداول

 
 

 الجداول قائمة

 الرقم البيان الصفحة 

 25 درجات وحدود فئات مقياس ليكارث القياسي  37
 22 المعلوماتقياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات جمع وتحليل  38
 22 قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات تحديد الاحتياجات التدريبية 35
 24 قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات تصميم البرامج التدريبية 35
 21 قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات تنفيذ التدريب 02
 26 جودة الخدمة الصحيةاس صدق الاتساق الداخلي لعبارات قي 02
 27 معاملات ألفا كرومباخ 41
 28 (Tests of Normality)نتيجة اختبار التوزيع الطبيعي  05
 09 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 42
 52 توزيع أفراد العينة حسب العمر 00
 55 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 03
 52 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة الحالية 00
 52 توزيع أفراد العينة حسب الخبرة 01
 54 تحليل فقرات جمع وتحليل المعلومات 06
 51 تحليل فقرات تحديد الاحتياجات التدريبية 47
 56 تحليل فقرات تصميم البرامج التدريبية 07
 57 تحليل فقرات تنفيذ التدريب 08
 58 تحليل فقرات جودة الخدمة الصحية 49
 55 الفرضية الفرعية الأولىنتائج اختبار  12
 22 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية 15
 25 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 52
 22 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 13
 22 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 10



 قائمة الأشكال 

 
 

 

الأشكالقائمة   

 الرقم  البيان  الصفحة 

-مارع-الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية الشهداء ساعد قرمش )السعودي 31
 أحميدة( سكيكدة

25 

 22 لدراسةا متغيرات 36

 22 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 00

 24 توزيع أفراد العينة حسب العمر 03

 25 العينة حسب المستوى التعليميتوزيع أفراد  00

 06 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة الحالية 01

 07 توزيع أفراد العينة حسب الخبرة 01

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الملاحق  

 
 

 

 قائمة الملاحق

 الصفحة عنوان الملحق الرقم
أحميدة( -مارع-ش )السعوديساعد قرم الاستشفائية الشهداءالهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية  25

 سكيكدة
61 

 66 قائمة محكمي الاستبيان 22
 67 تبيان سالا 22
 Spss  70مخرجات  24

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 مقدمة
 

 

 

 



 مقدمة

 أ
 

 مقدمة

 اقتصاديات في متميزةمكانة  يشغل أصبح والذي الخدمات قطاع في ومتزايدا كبيرا نموا الأخيرة السنوات عرفت  
 الأهمية سببب وذلك الصحية الخدمات قطاع نجد متميزا موقعا تحتل التي الخدمية القطاعات بين ومن الدول،
 فقد وحياتهم، المجتمع أفراد بصحة المباشر واتصالها القطاع هذا يقدمها التي الخدمات طبيعة تفرضها التي

 والثقافي الاجتماعي ،الاقتصادي التطور مدى عن صورة واضحة يعطي مجتمع لأي الصحي الوضع أصبح
 ،ستشفائيةالا هامؤسسات طرف المقدمة من بالخدمات الاهتمام زيادة إلى والنمو المتطلعة للتقدم الدول دفع ما وهذا
 الإنسانية النشاطات وجهأ بجميع لارتباطها نظرا الأهمية من كبيرا جانبا تكتسي الجودة حاليا أصبحت حيث

 .عالمية ظاهرة أصبح بها والاهتمام

 وذلك متميزة صحية خدمات وتقدي رتقاءللا سليما ومنهجا سلوباأ تعتبر لاستشفائيةا المؤسسات في فالجودة  
.                 وجه كملأ على المتاحة الموارد من والاستفادة رضاهم وكسب المرضى متطلبات تلبية جلأ من

الصحي والمتمثل  البشري المورد قدرات لتحسين والمستلزمات الأساسية الوسائل تهيئة كافة من لابد هذا ولتحقيق
 من يعد الذيالصحة و لأعمال التي تهدف في المقام الأول إلى تعزيز في جميع الأشخاص المشاركين في ا

 عن وذلك ،لفعاليتها المهمة مصادرها من ومصدر المؤسسة نشاطات جميع تحسين في الأساسية العوامل أهم
 يساهم الذي هوف البشرية الموارد إدارة وظائف بين من وظيفة يعد الذي التدريب وهو ألا بجسر المرور طريق
 تزويدها طريق الخدمة عن تقديم على القادرة العالية والكفاءات المؤهلات ذات البشرية الموارد توفير في

 مع يتناسب بما المعلومات هذه تطوير لىإضافة إ الوظيفة تتطلبها التي والمهارات والمعارف بالمعلومات
 الصحية. الخدمات جودة  تحسين يضمنمما المستقبلية  وأ الحالية الوظيفة على الحاصلة التغيرات

 الدراسة إشكالية-أولا

 التالية: الإشكالية طرح يمكن وفي سبيل تحليل موضوع الدراسة سبق مما

 العمومية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسين في البشري المورد تدريب دور ما
 ( سكيكدة؟أحميدة-عمار-السعوديشهداء ساعد قرمش )ال الاستشفائية

 التالية: الفرعية سئلةالأ الإشكالية عن وينبثق

 العمومية بالمؤسسة الصحية جودة الخدمة تحسين في التدريب معلومات وتحليل جمع دور ما 
 أحميدة( سكيكدة؟-عمار-ساعد قرمش )السعودي الشهداء الاستشفائية

 



 مقدمة

 ب
 

 الاستشفائيةالعمومية  بالمؤسسة الصحيةالخدمة  جودة تحسينفي  التدريبية الاحتياجات تحديددور  ام 
  سكيكدة؟ أحميدة(-عمار-)السعوديقرمش عداسالشهداء 

 الاستشفائيةالعمومية  بالمؤسسة الصحية جودة الخدمة تحسين في التدريبية البرامج تصميم دور ما 
 أحميدة( سكيكدة؟-عمار-)السعودي قرمش عداس الشهداء

 عداس الشهداء الاستشفائيةالعمومية  بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسينفي التدريب  تنفيذدور  ما 
 أحميدة( سكيكدة؟-عمار-)السعودي قرمش
 الدراسة فرضيات- ثانيا

 :التالية ة الرئيسيةالفرضيإشكالية الدراسة نقترح وللإجابة على 

 الفرضية الرئيسية:

  الشهداء الاستشفائية العمومية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسينفي  البشري المورد تدريب لا يساهم 
 ( سكيكدة.أحميدة-عمار-السعودي) قرمش عداس

 يتفرع عن الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:

 الفرضيات الفرعية:

  العمومية  بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسين في التدريب معلومات وتحليل جمعلا يساهم بعد
 أحميدة( سكيكدة.-عمار-)السعوديقرمش عداس الشهداء الاستشفائية

  العمومية  بالمؤسسة الصحية الخدمة ةجود تحسين فيالتدريبية  الاحتياجات تحديدلا يساهم بعد
 أحميدة( سكيكدة.-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء الاستشفائية

  العمومية  بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسين فيتصميم البرامج التدريبية لا يساهم بعد
 أحميدة( سكيكدة.-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء الاستشفائية

  الشهداء الاستشفائيةالعمومية  بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسينفي  التدريب تنفيذلا يساهم بعد 
 أحميدة( سكيكدة.-عمار-)السعودي قرمش ساعد
 الدراسة موضوع ختيارا مبررات- ثالثا

 يلي: ما فيه والبحث الموضوع هذا لاختيار دفعتنا التي سبابالأ من

 الخدمة جودة تحسين في ودورها ةالاستشفائيالمؤسسة  في التدريب لىإ الشخصية للتطرق الرغبة 
 الصحية.



 مقدمة

 ت
 

 عطائهالاستشفائية  المؤسسة في البشري العنصر بأهمية قناعتنا  خلال من إلا يكون لا الذي التميز وا 
 التدريب.

 الجانب هذا يهملون هممعظم والتي الصحية جودة الخدمة تحسين في التدريب بأهمية المؤسسات تنبيه 
 الحقيقية. الاحتياجات مع يتناسب لا بشكل التدريبية البرامج وضع عند خاصة

 الدراسة وأهميتها أهداف– رابعا

 هدافالأ-5

 منها: نذكر الأهداف من مجموعة الى الوصول إلى الدراسة هذه خلال من نسعى

 البرامج على عتمادهاا من الدراسة محل ةستشفائيالمؤسسة الا على تعود نأ يمكن التي الفائدة بيان 
 التدريبية.

 الصحية. الخدمة جودة على التدريب تأثير معرفه 
 الدراسة. محل ةستشفائيالا المؤسسة في هوتدريب البشري المورد بأهمية التأكيد 

 الأهمية-2
  عمل حياة وفي عموما عمالالأإدارة  حقل في مهم جد موضوع تعالج كونها الدراسة هذه هميةأتكمن 

الاقتصادية  العلوم ميادين في المنظرين من الكثير نال اهتمام والذي خصوصا الصحية المؤسسات
 .وغيرها والسلوكية والاجتماعية

 ضافة بالتدريب المهتمة السابقة للدراسات متداداا الحالية الدراسة تعد  في الحاصل الأكاديمي تراكمال الى وا 
 الصحية. المؤسسات في الخدمة لجودة مستمرال تحسينالو  التدريب مجال

  تزويد مكتبة الكلية بمرجع إضافي جديد حول موضوع تدريب المورد البشري وجودة الخدمة الصحية في
 المستشفى.
 الدراسة حدود-خامسا

 طبيين. والشبه طباءالأ ،داريينالإ علىللدراسة  البشري المجال اقتصر :ةيالبشر  لحدودا 
 عداس شهداءال الاستشفائيةالعمومية  المؤسسة على للدراسة مكانيال المجال اقتصر :ةالمكانيلحدود ا 

 سكيكدة.أحميدة( -عمار-)السعودي قرمش
  2023.أفريل 26 لىإ 2023 فيفري 26 بين ما الممتدة الفترة في تمت ية:الزمانالحدود   

 دراسةال منهج-سادسا

 والبرنامجاستمارة الاستبيان  باستعمال التحليلي والمنهج الوصفي المنهج استخدمالدراسة  هدافأ لتحقيق
 .Spssالاحصائي 



 مقدمة

 ث
 

 الصعوبات-سابعا

 في: والمتمثلة علمي بحث كأي الصعوبات بعض واجهتنا

 عن طبيين هوالشب طباءالأ وخاصة الفئات بعض عتذاروا الاستمارات من معينة نسبة استرداد من تمكننا عدم
 الصحي. العمل بمتطلبات لاهتمامهم نتيجة تعبئتها

 دراسةال هيكل-ثامنا  

 من تعد التي العلمية البحوث عدادإ في IMRADطريقة  على واعتمادا الدراسة بموضوع لمامالإ أجل من  
                              المذكرة. أقسام مختلف وتصفح استعراض تسهل التي العلمي البحث أساليب أشهر

 بثلاث السابقة والدراسات النظرية تالأدبيا الأول الفصل يتناول رئيسيين، فصلين إلى دراسةال تقسيم تم  
 الصحية الخدمة ةوجود البشري دالمور  تدريبلالجانب النظري  الأول إلى المبحث في التطرق تم مباحث.
 تناولت التي السابقة الدراسات ىإل تطرقال تم الثالث وفي المبحث المتغيرين، بين العلاقة الثاني والمبحث
 المتغيرين.

في المؤسسة العمومية الاستشفائية الشهداء ساعد قرمش  الميدانية الدراسة فيتناول الثاني الفصل أما  
بالطريقة والأدوات  يتعلق الاول المبحثين حثمب لىإ قسم بدوره الذي-سكيكدة–أحميدة( -عمار-)السعودي
 .تحليل نتائج الدراسة تناول الثاني المبحثو المستخدمة 
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 الفصلتمهيد 

عوبات والصكانت خدمية أو إنتاجية العديد من التحديات  اءاسسات الحالية باختلاف أنواعها سو تعرف المؤ   
 ع ...والسريالتطور التكنولوجي المستمر والخارجية كزيادة شدة المنافسة و كل من بيئتها الداخلية  في
 سسةؤ بالأساس على المورد البشري باعتبارها م كزتالتي تر إحدى تلك المؤسسات  الاستشفائية والمؤسسة  

البشري من خلال عملية التدريب  ذلك المورد ومهاراتنفسها أمام تحدي زيادة كفاءة  والتي وجدتخدمية 
 تمكن من مواجهة مختلف التحديات والصعوبات.لتو لتحسين خدماتها المقدمة 

 كالتالي:بجميع جانب الموضوع  ماموذلك للإلثلاث مباحث  ىلإوعليه سيتم تقسيم هذا الفصل   

  الصحية وجودة الخدمةدريب المورد البشري الجانب النظري لت الأول:المبحث . 
  جودة الخدمة الصحية.بعلاقة تدريب المورد البشري  الثاني:البحث 
  التي تناولت التدريب وجودة الخدمة الصحية السابقة الدراسات الثالث:المبحث. 
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 .الصحية وجودة الخدمةتدريب المورد البشري الجانب النظري ل الأول:المبحث 

جودة و المفاهيم الأساسية لكل من التدريب  نعرضو لدراسة النظري لفي هذا المبحث سنتطرق إلى الجانب   
 مجموعة من الدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع ىسنتطرق ال بينهما، كما ونبرز العلاقةالصحية  الخدمة
 الدراسة.

 تدريب المورد البشري الجانب النظري لالأول: المطلب 

نتاجيتها وبالتالي تحسينالمؤسسة من رفع أداءها تمكن تدريب المورد البشري يعد أهم طريقة    لخدمات أو ا وا 
سنتناول  المطلب وفي هذا ،والخارجيةات الداخلية كما يمكنها من مواجهة مختلف التحدي المنتجات التي تقدمها

 ري.البشتدريب المورد  ومراحل عمليةأبعاده ، أنواعه، مبادئه و وأهدافهتعريف تدريب المورد البشري 

 المورد البشري  ماهية تدريب الأول:الفرع 

 تعريف تدريب المورد البشري أولا:

لذين درسوا ا الباحثينو  الكتاب وذلك باختلافالتي تناولت موضوع التدريب  وتعددت التعاريف ختلفتا  
 يلي: الموضوع، نذكر من تلك التعريفات العديدة ما

 يذ عملوتنف لأداءوالمهارة التي من خلالها يزود العاملين بالمعرفة  العملية" التدريب بأنه:Flippo عرف -
 .1"معين

قدرات بمعارف ومهارات و والجماعات عملية مستمرة من السبل القادرة على تجهيز الفرد  "بأنه: ويعرف أيضا-
 .2"الأداء واستمرارية تحسينمن خلالها تحقيق الأهداف الموجودة  يستطيعونوآراء 

ي بلوغ ف ومعارف تساعدهمعملية تعلم يكتسب فيها الأفراد مهارات  "أنه:يعرف على نظر أخرى  ومن وجهة  
لموظف يشمل ا وينبغي أن ،وخطط المنظمةوينسجم ة الأعمال قأن التدريب يجب أن يرتبط بطري الأهداف. كما

                                                             

سيد أحمد سبتي وآخرون، أثر التدريب بأبعاده على أداء الموارد البشرية ودور الجنس في العلاقة بينهما باستخدام منهجية  1 

Advanced PLS -مجلة الدراسات الاقتصادية -امبريقية لدى عينة من موظفي شركة اتصالات الجزائر لولاية سعيدة دراسة ،

 . 40، ص 0402الجزائر ،-، سعيدة ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير04، العدد 40المعمقة، المجلد 

دراسة حالة مستشفى الأم -رها في تحسين جودة الخدمات الصحية ار ولمياء حمادي، إدارة الموارد البشرية ودوأسماء عم 2 

، 0400، جامعة الشهيد حمه لخضر الوادي، الجزائر ،0، العدد 40، مجلة اقتصاد المال والأعمال، المجلد -والطفل تلمسان

 .030ص 



 الأديبات النظرية والدراسات السابقة الأول:الفصل 

8 
 

فالموظف بحاجة إلى تحديث معلوماته باستمرار طالما بقي  سواء،حديث التعيين والموظفين القدامى على حد 
 .1"بشكل عام وأداء المنظمةمما ينعكس على أداءه الشخصي  عمله،على رأس 

فته يلوك موجه لتطوير أداء وظبمهارات ومعارف وقواعد س ظفو أنه: "عملية تزويد الم الآخرويرى البعض   
 .2له لشغل وظيفة أعلى في المستقبل"تقنية حديثة تتعلق بها أو تأهي أو استعمال

 ومن خلال التعريفات السابقة يمكن استخلاص التعريف الإجرائي التالي:   

المنظمة، يهدف لتزويد موظفيها بمهارات ومعارف  تعملية مستمرة تتماشى وخطط واستراتيجياهو نشاط أو   
تمكنهم من أداء عمل معين أو تطوير معارفهم ومهارتهم السابقة إما لشغل وظيفة أعلى أو استعمال تقنيات 
وأساليب عمل حديثة، ويمس التدريب جميع الموظفين باختلاف مستواهم الوظيفي وطوال فترة شغلهم للوظيفة 

 مما يساهم في تحسين أداء المنظمة ككل وتحقيق أهدافها.من أجل تحسين أدائهم 

 المورد البشري  وأهداف تدريبأهمية  ثانيا:  

  :أهمية تدريب المورد البشري -أ

لك الفوائد في النقاط ت وتتمثل أبرز والمؤسسة ككل،بالنسبة لكل من المورد البشري  وفوائد كبيرةللتدريب أهمية   
 3التالية:

  سهم واجباتهم يؤدي إلى إتقانهم للعمل مما يبتدريب العاملين على كيفية القيام  :الإنتاجزيادة في
 .وتحسين نوعهفي زيادة كمية الإنتاج 

 لطرق ا استخدام الآلات طبقا لأصولها وفقحيث أن تدريب العاملين على  النفقات:في  قتصادا
 المخاطر. ة فيوقلالموارد  واقتصاد فيمن سلامة للآلات  النفقات،السليمة فيه الكثير من الاقتصاد في 

  تهم لمزاولةوقدراالمعارف التي تزيد من مداركهم  وتلقينهم منتدريب العاملين  العمل:قلة في دوران 
بتهم في مزاولة رغ وبالتالي زيادةحياتهم العملية  والثبات فيأعمالهم يمكنهم من إيجاد نوع من الاستقرار 

 وخدمة المؤسسة.أعمالهم 

                                                             

دراسة تطبيقية على المؤسسة السودانية للنفط في الفترة -أماني علي عوض، أثر إدارة الموارد البشرية في تحقيق الأهداف 1 

، بحث مقدم لنيل درجة دكتوراه، تخصص إدارة أعمال، قسم الدراسات النظرية، معهد بحوث ودراسات -0400 – 0442

 .001م، ص  0403-هـ  0030سودان، العالم الإسلامي، جامعة أم درمان الإسلامية، ال

-نإحسان إبراهيم الله جابو إبراهيم، إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات، الطبعة الأولى، دار الجنان للنشر والتوزيع، عما2 

 .41ص، 0401الأردن،

، 0400الأردن،-زيع، عماناتجاهات التدريب وتقييم أداء الأفراد، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتو ،عمار بن عيشي3 

 .21 20ص ص
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  تطويره  في وراغبةحيث يشعر الفرد بأن المؤسسة جادة في تقديم العون له  العاملين:رفع معنويات
سسته ذلك على علاقته بمؤ  وبالتالي ينعكسفي عمله  يساهم في رفع معنوياته وزيادة إخلاصه مما

 والملل.العمل باستعداد وجداني دون الشعور بالكلل  ويقبل على
  الحركة و العاملين يمكنهم من معرفة أحسن الطرق في تشغيل الآلة  تدريب: العملقلة في حوادث

و يقلل من حدوثها على دث أالقضاء على الحوا مصدر من مصادر وتلك جميعهاالمواد  وكذلك مناولة
 أقل تقدير.

 :البشريرد أهداف تدريب المو  –ب 

  1:خلال وذلك منيهدف التدريب إلى تحقيق أهداف المنظمة ككل   

  ومهاراتهم وقدراتهم وتقوية أدائهمزيادة معارف المتدربين . 
 سرعةوأدائه بتقان عملهم دريبهم على طرق جديدة تمكنهم من إرفع كفاء أداء العاملين عن طريق ت 

 .وجودة عالية
  ميتها تجاهوتن يجابيةوالاتجاهات الإخلال توجيه السلوك  والمنظمة منخلق علاقة إيجابية بين الأفراد 

 العمل.
  وجودة عالية.تخفيض التكلفة عن طريق أداء العمل بكفاءة 
 تدقيق مما يخفض العملية الإشرافية عليهم.ن من أداء أعمالهم بدون متابعة و تمكين العاملي 
  التكنولوجي.التطور مستجدات الأعمال و التعامل مع  والقدرة علىتمكين العاملين من التكيف 
  الخدمات.مما يسهم في تحسين تكرارها التقليل من الأخطاء و 
 ومحاولات حلها.معوقات الأداء المشكلات و  العاملين على اكتشاف زيادة قدرة 
  ة.وزيادة الإنتاجيمما يؤدي إلى زيادة التنافس فيما بينهم  ،للترقيةوسيلة لتحفيز العاملين 

 

 

 

 

                                                             

دراسة ميدانية على المستشفيات في جنوب -سماح ماهر الشرباتي، ممارسات إدارة الموارد البشرية في القطاع الصحي 1 

 .02، ص 0404، رسالة ماجستير، تخصص إدارة الأعمال، كلية الدراسات العليا، جامعة الخليل، فلسطين، -الضفة الغربية 
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 البشري:المورد  تدريبأنواع  :ثالثا 

 1كالتالي:لمجموعة من المعايير  ايصنف التدريب إلى عدة أنواع وفق  

 التوظيف:حسب مرحلة -5
  به،يقوم سي للعمل الذ الفعلي تدريب يحصل عليه الفرد قبل استلامه :الجديدتدريب الموظف 

 الجديدة.العمل  وتهيئته لظروفبغرض إعداده 
  خدمة حتى لالموظفين بعد تثبيتهم في ا وتطوير أداءتدريب يعمل على تنمية  العمل:التدريب أثناء

 رومواكبة التطو يتوافق مع التغيرات الحاصلة في العمل  وذلك بماخدمتهم في المؤسسة  انتهاء
 التكنولوجي.

  يبوظهور أسال ومهارات الأفرادعند تقادم المعارف  والمهارة:التدريب بغرض تجديد المعرفة 
 لابد من تقديم تدريب مناسب لذلك.  وأنظمة تكنولوجيا جديدة،عمل 

 هارات الحالية عن الم ومعارف الفرداختلاف مهارات  ذلك سببوالنقل: وريب بغرض الترقية التد
 لها.تتطلبها الوظيفة التي سينقل أو يرقى  والمعارف التي

  ين النوع من التدريب في المنظمات الراقية حيث يتم تهيئة العامل ن هذاو ويك للتقاعد:التدريب تهيئة
 ياة.بالحكما يتم تدريبه على طرق جديدة للعمل أو الاستمتاع  ،كبار السن للإحالة إلى التقاعد

 العمل:حسب مكان -2
  المهارات و حيث يقوم الرؤساء المباشرون للعاملين بتزويدهم بالمعارف  المؤسسة:التدريب داخل

 عملهم.لأداء  مةاللاز 
  دريبي ت ويلتحق ببرنامجالموظف عن العمل لفترة محددة  ويتم بانقطاع المؤسسة:التدريب خارج

 مؤسسته.داخل  ولكن ليسن في البلاد أو خارجها و في أحد المراكز التدريبية قد يك
 وآجاله:حسب مدته -2
  جزئيا.ا أو المتدرب كلي لهويتفرغ من أسبوع إلى ستة أسابيع  وتتراوح مدته الأجل:تدريب قصير 
  كليا.المتدرب  ويتفرغ له أشهر 6سابيع إلى أ 6تتراوح مدته من  :الأجلالتدريب متوسط 
  وقد ينتهير إلى سنة أو أكثر هأش 6تتراوح مدته من  شاملا،يشمل برنامجا  الأجل:التدريب بعيد 

 علمية.بشهادة مهنية أو 
 

                                                             

دراسة حالة أقسام الأشعة -براهيم خليل، فاعلية البرامج التدريبية الممولة من الخارج في القطاع الصحي الحكومي خالد ا 1 

-هـ  0034، فلسطين، -غزة -، رسالة ماجستير، تخصص إدارة الدولة والحكم الرشيد، جامعة الأقصى -في قطاع غزة 

 .01 00ص ص  م، 0400
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 الوظائف:حسب نوع -4
  مهنية.والالأعمال الفنية  والميكانيكية وفييتم بالمهارات اليدوية  والفني:التدريب المهني 
  ية.والمهن ةوظائف أعلى من الوظائف الفني ومهارات علىيتطلب معارف  :التخصصيالتدريب 
  ن تخطيط ة مالإداري ويشمل العمليات العليا( الوسطى، )الدنيا،يتم في كل الإدارات  :الإداريالتدريب

 ... ورقابة واتخاذ القراراتوتنظيم 
 وأساليبه:حسب تقنياته -1
  تقليدي(تدريب عبر المدربين(. 
 .)تدريب سلوكي )ذاتي 
  إلكترونيتدريب عن بعد( .) 
  (.والمختبرات )افتراضيبالمحاكاة داخل الورش 

 المورد البشري وأبعاد تدريبمبادئ  رابعا:
 البشري:تدريب المورد  مبادئ-5
 1يلي:وتتمثل فيما  ،من المبادئ ليكون فعالا ةمجموعيقوم التدريب على   

 :لهدف متفق ا أن يكونو  ،معلن للمتدربين ،للتطبيق ةن يكون للتدريب هدفا محددا قابلأ الهادفية
 التدريبية. العمليةعليه بين طرفي 

 :لتطويره  خرىأد بعمعه خطوة  ويستمرللفرد  الوظيفية الحياة بدايةمع  يبدأ بالتدري الاستمرارية
 .وتنميته

  :ويشمل جميع ، المنظمةفي  ةداريلإنه موجه للعاملين في مختلف المستويات اأ يأالشمول
 .في الهرم الوظيفي الوظيفيةالفئات 

  :صعوبةثر الأكالموضوعات  ةبمعالج يبدأن التنفيذ أي أيكون متدرجا ومتركما ومستمرا  أيالتدرج 
 .(ضمن مراحل ةالتدريبيلية ن تكون العمأي أ)

 مع  للعاملين بما يتناسب ةباع الاحتياجات التدريبيشلإ يأتين التدريب أي أ :رالتطو  ةمواكب
 الوظيفية.مستوياتهم 

 فراد الذين لأا راكإشلابد من  ةتخطيط البرامج التدريبي عند :بالتدريبجميع المعنيين  ةمشارك
 الجديدة. وأفكارهممن وجهات نظرهم  للاستفادةبالبرامج  ةلديهم صل

                                                             

 .000ذكره، ص أماني علي عوض، مرجع سبق  1 
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 1:في متمثلةخرى أيوجد مبادئ  السابقةالى المبادئ  ةضافبالإ   
 عتمدها ت ةهي التي تحتوي على نماذج نظري فعاليةكثر برامج التدريب الأ نظري:عتماد نموذج ا

 التدريبية.مرجعي لتوجيه النشاطات والممارسات كإطار 
 بها.القيام  ةما تساعد الفرد على سهول مهمةداء أ إعادة نلأ :والتكرار ةعادالإ 
 اء من مصادر دعلى نتائج السلوك وجمع المعلومات عن الأأي التعرف  العكسية: ةالتغذي

 مختلفة. ةوعلى مستويات تنظيمي متعددة
 
 :ريتدريب المورد البش أبعاد-2 
 2:في والمتمثلة ةساسيبعاده الأأدريب وضمان فعاليته لابد من فهم لنجاح الت  

 ة إداريةوأدا (المؤسسة)التدريب تعتبر نظام فرعي للنظام الكلي عملية فرعي:نظام  التدريب 
 ارتباطود لابد من وجفن التدريب نظام فرعي أ الاستراتيجية، وبماهدافها أتستخدمها في تحقيق 

هداف أ وذلك لتحقيق الأخرى( الفرعية الأنظمة)الأخرى  ةنشطوتكامل بين نشاط التدريب وبين الأ
 .النظام الكلي

 غيرات التي الت لمواكبةوذلك  مستمرة ةالتدريب بصف ةالمؤسسات بحاج مستمرة: ةالتدريب عملي
 وكفاءةداء أبشكل مباشر على تؤثر ن أوالتي من الممكن  ةوالخارجي ةداخليالعمل ال بيئةتحدث في 

 العمل.تستدعي تعديل في نظم د وقأالعمل 
 منذ  يصاحب الفرد لأنهوذلك  بالمؤسسةي يوجه الى جميع العاملين أ ة:شامل ةالتدريب عملي

 اختلاف على ةالتنظيمي يشمل كل الوظائف المعاش، وكذلكبالعمل حتى بلوغ سن  التحاقه بداية
 الإدارية.مستوياتها 

  يرالقصجلين في الأ ةالمؤسس احتياجاتن يغطي أي يمكن أ جل:الأالتدريب قصير وطويل 
داء توى الأمسداء المطلوب و جل هي الفرق بين مستوى الأالأ قصيرة ةالتدريبي فالحاجاتوالطويل، 

ب ومستوى داء الحالي المطلو جل هي الفرق بين مستوى الأالأ طويلة ةالفعلي بينما الحاجات التدريبي
 .الاستراتيجيداء الأ

                                                             

لتنمية ا عالية التنظيمية في المؤسسة، مجلةسلمى رزق الله ونصيرة زروال، تدريب الموارد البشرية ودوره في تحقيق الف 1 

 .02، ص 0404، جامعة لونيسي علي، الجزائر، 40، العدد 42، المجلد -بحوث ودراسات-وإدارة الموارد البشرية

الة دراسة ح-فيز الموارد البشرية في تعزيز الأداء المستدام للمؤسسة الاقتصاديةعبد الحكيم جربي، دور تدريب وتح 2 

 دكتوراه، تخصص العلوم الاقتصادية، كلية ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة-مجموعة من المؤسسات الاقتصادية بولاية سطيف

 .03 00، ص ص 0402، الجزائر، -0-والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس سطيف العلوم الاقتصادية 
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 ويعبر عن  ،مكن ذلكألظروف العمل كلما  ةن يتم في ظروف مماثلأي أ التدريب: ةواقعي
العاملين  بةصاإلى إالتدريب قد يؤدي  ةن عدم واقعيوذلك لأ، للعاملين ةالحقيقي ةالتدريبي الاحتياجات

 .لى الواقع العمليإقدرتهم على نقل التدريب وذلك لعدم حباط من الإ ةبدرج
 
 البشريرد تدريب المو  ةعملي الثاني: مراحلرع الف 

 اواعتماد ة،التدريبيحتياجات الاتحديد ثم بجمع وتحليل المعلومات  تبدأ ةساسيأمراحل  ةربعأ وتتمثل في   
 .ومن ثم تنفيذها التدريبيةتصميم البرامج والثانية يتم ولى على المرحلتين الأ

 :التدريب معلومات وتحليل ولا: جمعأ
لنظام البيانات عن مختلف عناصر ا ةر كافيتوفتتعلق بو  ةالتدريبي ةولى في العمليالأ ةوهي المرحل   

 جمع ةومرحل ،من خارجهاة أو التدريب سواء داخل المؤسس ةبعملي المتصلةذلك المتغيرات وكالتدريبي 
ن تكون جزءا متكاملا من نظام المعلومات أبل يجب  تةومؤق ةمرحلي ةوتحليل البيانات ليست مجرد عملي

لومات التي يمكن الاعتماد عليها في رسم السياسات والتخطيط البيانات والمع ةكاف ةدار لإيوفر ل الإدارية
 .1القراراتواتخاذ 

 2:همهاأمن المعلومات من  ةلى مجموعإلى الوصول إ ةوتهدف هذه المرحل  
 ةالمتبع والإجراءاتوسياساتها والنظم  وأهدافها للمنظمةداري نظيم الإمعلومات عن الت. 
 الإدارية. الوظيفة ةسلوب المتبع في ممارسمعلومات عن الأ 
 فراد العاملينمعلومات عن الأ. 
 ة.والظروف والعوامل المحيط ةمكانيات الماديمعلومات عن الإ 

  التدريبية:تحديد الاحتياجات  ثانيا:
 المعارف لتطوير ةالمناسبة التدريب الاحتياجات تحديد الموضوعية فيو  الدقة على التدريبي النشاط يعتمد   

 على تعمل ةتدريبي وسياسات برنامج لىإ الاحتياجات هذهة وترجم فرادللأ ةمختلفال قفوالموا والمهارات
 يقلل كما مناسبا سيكون التدريب نأ حتياجاتللا المناسب والتحديد التقييم يضمن ،ةالمؤسس هدافأ تحقيق
 المنتجة. غير البرامج تمويل مخاطر من

 المناسب التدريب ونوع مستوى ةعرفم ،تدريبهم المطلوب فرادالأ تحديدة التدريبي حتياجاتالا تحديد طلبتي   
وتحديد  .فرادلأا ومهارات تجاهاتوا معلومات في جراؤهاإ اللازم تطوراتالو  تالتغيرا تحديد ذلككو  فرد لكل

                                                             

 .23عمار بن عيشي، مرجع سبق ذكره، ص  1 

 .44، ص 0442الأردن ،-الأولى، دار وائل للنشر، عمان تدريب الإداري، الطبعة النة، اربلال خلف السك 2 
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 هذه نأ يأ ،المتوقع وأ مثلالأ والوضع يالفعل الوضع بين التناقض لىإ يرجع ةالتدريبي الاحتياجات
 .1عالمتوق داءوالأ لعاملل الفعلي داءالأ بينالفجوة  تمثل الاحتياجات

   2:على ثلاث مستويات هي ةتحديد الاحتياجات التدريبي ةوتتم عملي  

 ى التدريبلإ ةد فيها الحاجتماكن التي تشعلى الأ ءالضو بإلقاء  وذلك ،ككلؤسسة على مستوى الم. 
  من معارف ومهارات واتجاهات  ةوذلك من خلال تحديد ما تحتاجه كل مهن المهنة،على مستوى

 ة.بهذه المهن المتعلقة الأساسيةكن تنفيذ المهام محتى ي
  لمعارف والمهارات والاتجاهات من ا المطلوبةمن خلال تحديد الجرعات  وذلك ،الفردعلى مستوى

 .عمل محدد لأداءمعين  دلفر 
 التدريبية:البرامج تصميم  ثالثا:

 ةوضع وصياغ يتمحيث  التدريبية،على نتائج تحديد الاحتياجات  ابناء ةيتم تصميم البرامج التدريبي  
التدريب  ين في توصيل موضوعاتبالمدر  ةبواسط استخدامهيتم الذي سسلوب الأ تحديدة و موضوعات تدريبي

رنامج وكجزء من تصميم ب إلخ،م ...قلاالأ كالسبورة، ةيتم تحديد المعينات التدريبي المتدربين، كمالى إ
 .3التدريب ةالتدريب يجب تحديد المدربين وكذلك ميزاني

 4ة:بالمراحل التالي ةتصميم البرامج التدريبي ةوتمر عملي  
 :هداف البرنامج التدريبأتحديد -5
ه من تغيير حداثإهداف ما يراد وتوضح الأ ،وهي الغايات التي يرجى تحقيقها من وراء البرنامج التدريبي  

 .داء الافرادأفي مستوى 
 عليها:تحديد المهارات التي سيدرب -2
مع تصال بالا ةوالمهارات الخاص ةوالمهارات الفني ةاللغوي ةالمطلوب ةعلى المهارات التدريبي ةمثلمن الأ  
 .خرين وغيرهاالآ

 
                                                             

1 Samir Namouni and El-Mehdi Baça ,Training of human resources in the organization ,Journal of economic and 

financial investigations strategies ,volume 01, N °01, Centre universitaire Morseli Abdellah -Tipaza ,Algeria, 2019 , p 
p 118 119. 

ربية عرضا السيد، الاحتياجات التدريبية بين النظرية والتطبيق وأساليب إعداد الخطة التدريبية، الطبعة الأولى، الشركة ال 2 

 .00، ص 0444جمهورية مصر العربية ،-المتحدة للتسويق والتوريدات، القاهرة 
نمية تدراسة تطبيقية على العاملين بجمعية -التدريب الإداري على الأداء الوظيفي  رأث البساطي، ىعلى باسم مصطفى عل 3

قسم إدارة  الأعمال،تخصص إدارة  ،جزء من متطلبات الحصول على درجة الماجستير، -الصغيرة ببور سعيد تالمشروعا

 .63، ص ،0202 مصر، المنصورة، ةجامع التجارة،كلية  الأعمال،

دراسة حالة المؤسسة العمومية -المستمر للخدمة الصحية  وضمان التحسيندور التدريب في تنمية الأفراد  بحار،مريم  4 

دية كلية العلوم الاقتصا التسيير،قسم علوم  الأعمال،تخصص إدارة ، مذكرة ماستر البواقي، أم-بوضيافالاستشفائية محمد 

 .21ص  ،0223 الجزائر، البواقي،جامعة أم  وعلوم التسيير، والعلوم التجارية
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  :ريبيالتدوضع المنهاج  -2
ناء على بويتم تحديدها التي سوف تقدم للمتدربين  ةالتدريبي ةالمقصود بالمنهاج التدريبي هو الماد  

 .ةالاحتياجات المطلوب
 :التدريبسلوب أ اختيار-4
  1:همهاأساليب من وتوجد العديد من الأ   
   له.ه تالعمل من خلال ممارس دذ يتعلم الفر إ العمل:ثناء أالتدريب 
 ن طرف م تصالامام المتدربين ويعتبر هذا ألقاء محاضرات إوذلك بقيام المدرب ب :المحاضرةسلوب أ

 .المدربواحد وهو 
  ن و لموضوع محدد يتناقشون فيه ويصل من المتخصصينعدد  تبادل والندوة تعني الندوة:سلوب أ

 .و قد يختلفون ويكشف لهم الاختلاف مزايا وعيوب موضوع معينألى قرارات تعتبر قاسم مشترك إ
  م تقديم ليهإيطلب  ةقدم لهم مشكلت اتى مجموعإلينقسم المتدربون حيث  الحالة: ةسلوب دراسأ

 الجميع.مام أليه إالقرار الذي توصلت  ةحل لها ثم تشرح كل مجموع
  عادي القرارات في موقف العمل ال اتخاذ ةى تدريب المدراء على كيفيإليهدف  الوارد:سلوب البريد أ

 .راء التي يراهاالحلول والآمتدرب اليوم التدريبي يستعرض كل  ةوفي نهاي
  ةصلمنف ةدار إتمثل  ةكل جماع ةصغير  اتلى جماعإيقسم المتدربين  :الإداريةالمباريات أسلوب 

 تخاذا ةالتي يمثلونها ويطلب من كل مجموع الإدارية ةمجموعات معلومات وبيانات عن الوحدال ىتعط
 .قرار

 من خلال  يفي موقف تمثيل ةمعين ةشخصين يقوم المتدرب بتمثيل أوهو  الأدوار:سلوب تقمص أ
 .بين المتدربين المناقشةتقمص الدور وتتم 

 جز ل الحواان تز أيه بعد خرين فراء الآأتعريف المتدرب على  يأ الحساسية:سلوب تدريب أ
 .ويتم التدريب من خلال النقاش وتدخل المدرب ةجتماعيالا

 2في: ةمتمثل خرىأ ساليبأ توجد ةالسابق ساليبالأ لىإ ةضافبالإ    

 حيث اتمجموع في فاعلية كثرأ بشكل المشكلات حل على فرادالأ تدريب يتم :الفريق تدريب 
 سلوبالأ هذا ستخداما يتم ما غالبا ،التدريب ةعملي ثناءأ ةمطلوب العكسيةالتغذية و الملاحظة  تكون

                                                             

ص  0222 الهاشمية،الأردنية  المملكة-عمان  ،والتوزيعدار الراية للنشر  والتأهيل الإداري،التدريب  رضا،هاشم حمدي  1 

 .69 63ص 
2   Oualid Grounga and Mohamed Elhassen Allaoui and Gherib Boularbah, The importance of human resource 
training strategy in the petroleum company-Case study  campany Sonatrach (2006- 2015) ,El-Bahit review,volume 
did not mention, n° did not mention ,Faculty of Economic- Commercial and Management sciences, Kasdi Merbah 
university -ouargla  ,Algeria ,2016 ,p p  68 69. 



 الأديبات النظرية والدراسات السابقة الأول:الفصل 

16 
 

محددة لتدريب الفريق كالتدريب  استراتيجيات الجيش، وتستخدمو  ةوالحكوم الصناعي القطاع في
 .الموزع الفريق وتدريب الذاتي والتصحيح ةالقياد على تدريبالو  وتنسيق المتبادل

 العمل مكان عن بعيدا المواقف ةلتجرب ةالفرص فرادالأ نحتم :الميدانية الجولاتو  الرحلات 
 سلوبالأ هذا تستخدم المؤسسات من قليل ، عددوظائفهم حول ةعملي معلومات على والحصول

 ةزيادل امفيد هكون من بالرغم ةالمناسب ةالتدريبي المواد ونقص والقيود ةاللوجستي الخدمات بسبب
 لمتطلبات وضوحا كثرأ فهم على الحصول في فرادالأ يساعد نأ ويمكن والمهارات داءوالأ الدافع

 الوظيفة.
 محددين يمتلكون  مختصين طرف من التوجيه خلال من التدريب تقديم يضاأ يمكن :التوجيه

 .والتخطيط هدافالأ وتحديد الاتصال ،والنزاعات المشكلات لحل والقدرات والمهارات ةالمعرف
 والتعليم التدريب عمليات ودعم لتعزيز المعلومات تكنولوجيا ستخداما يأ ي:الالكترون التدريب 

   المهارات، واكتساب المعلومات لتبادل وتطبيقات التعلم استراتيجيات من ةمتنوع ةمجموع ويوفر
 من التدريب برامج لىإ الوصول خلال من المتدربين ومباشر فعال بشكل الالكتروني التدريب يديف
 .اليومية حياتهم لىإ التدريب تكيف من ويمكنهم بهم ةالخاص الكمبيوتر ةجهز أ

 مكان يأ في استخدامه ويمكن خرىالأ التدريب نواعأ من ةتكلف قلأ الالكتروني ن التدريبيكو  ما ةعاد  
 .دارتها  و  تحديثه السهلمن و  ،وقتأي و 

 تنفيذ التدريب رابعا:
جعله رض الواقع و ألى إ ةي نقله من مجرد خطأ ةتصميم البرنامج التدريبي مباشر  تلي التي ةهي المرحل   

و أحها متوقف على نجا ككل التدريب ةعملي أو فشل ن نجاحلأ وأصعب مرحلةهم أ للتنفيذ، وتعتبرموضعا 
  السابقة. ةالثلاث ونجاعة المراحلمتوقف بحد ذاته على مدى دقة فشلها و 

 1وتتضمن هذه المرحلة أنشطة هامة وهي:
 :رنامجللب الزمني الجدول-5

 ،يامالأ عدد الجدول هذا ويتضمن ،لتنفيذا سابق المحددة المدة وفق للبرنامج زمني جدول عدادإ يتم حيث  
 ختباراتلاا موعد الراحة، وقت) ةمسائي وصباحية أ) ةجلس لكل المحددة المدة ،يوم كل في الجلسات عدد
 .البرنامج لتنفيذ الختامي واليوم

                                                             

 دراسة-اسيجم تةالس برامج تطبيق متطلبات مع توافقها ومدى ةالاقتصادي المؤسسات في التدريب سياسات ،زواويحميدة  1 

 قسم ،المنظمات ةدارإ تخصص ،جستيرالما ةشهاد نيل متطلبات ضمن ةمقدم مذكرة، -كوندور مؤسسة على تطبيقب ةميداني

 .38ص ،2011الجزائر، ة،المسيل ةجامع التسيير، وعلومة اريوالتج ةالاقتصادي العلوم كليه ،تسييرال علوم
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  :البرنامج تنفيذ مكان عدادإ -2

 كل يحتاجها التي والمتطلبات الوسائلة بكاف تجهيزه يجب التدريب فيه سيتم الذي المكان تحديد بعد  
 ة.العملي سير علىتؤثر  نأ شأنها من ماكنالأ هذه لأن ،والمتدربين المدربين من

  :للبرنامج اليوميةالمتابعة -2

ة بخطو  ةخطو  البرنامج تنفيذة بمتابع يقوموا نأ التدريب خصائيإ وأ ومدير ةالبشري الموارد ةدار لإ لابد  
 .موضوع هو كما تنفيذه يتم البرنامج تصميم نأ من المستمر كدـأالت هو ةبالمتابع المقصود ،يامهأ مدار وعلى

 الصحية جودة الخدمة الجانب النظري ل الثاني:المطلب 
 أنواعها وأبعادها.مفهوم جودة الخدمة الصحية، خصائصها، سنتناول في هذا المطلب   
 جودة الخدمة الصحية اهيةم الأول:الفرع   
 لدولافهي من بين أهم مجالات التنمية التي تسعى من خلالها  ،بناء المجتمعات في تعتبر الصحة أساسا  

 برىك لذلك فهي تولي أهمية ،ذلك القطاع الاقتصاديبما في التقدم والرقي في كل القطاعات إلى تحقيق 
 لمؤسسات الصحية والخدمات التي تقدمها.ل

 مفهوم جودة الخدمة الصحية أولا:
ا فكل طرف يراه ،الأطراف المتعاملة مع المؤسسات الصحيةيختلف تعريف جودة الخدمة الصحية حسب   

 يلي:من بين التعاريف المقدمة لجودة الخدمة الصحية ما من زاوية خاصة و 
  تعرف مؤسسة الصحة العالميةOMS م الأنشطة التشخيصية والعلاجية يبأنها تقد" :جودة الخدمة الصحية

لكل مريض بشكل متجانس والذي يضمن أفضل النتائج في مجال الصحة وفقا للوضع الحالي لعلم الطب 
 .1"روبأقل المخاط وبأفضل تكلفة

  و يعرفها كل منkotler  وArmstrong شكل من أشكال الطرائق التي تستخدمها المؤسسة " :بأنها
يق تكوين ر نفسها عن المؤسسات الصحية الأخرى والمشابهة لها في نفس النشاط عن ط الصحية لتميز

 .2 "من خلالها شخصية المؤسسة على جميع المستويات دالمؤسسة تتحد صورة عن

 
 
 

                                                             
مجلة شعاع  للمستفيدين،مدى فعالية إدارة الجودة الشاملة في تحقيق جودة الخدمات الصحية المقدمة  كواديك، حمزة   1

  .090 ص، 0202 الجزائر، المدية، جامعة المستدامةمخبر التنمية المحلية ، 20 ، العدد20المجلد  الاقتصادية،للدراسات 
من المستشفيات في  مختارة دراسة في مجموعة- الخدمات الصحيةبعاد جودة أمكانية إقامة إ وآخرون،أكرم أحمد طويل   2

   .26ص  ،0222 ،العراق ،26العدد  ،20المجلد  ،والاقتصاديةمجلة تكريت للعلوم الإدارية  ،-نينوىمحافظة 
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 التالية:وجهة نظر الأطراف من كما يمكن تعريف جودة الخدمة الصحية    
  ية المعارف والمهارات الطبمن توفير أعلى مستوى  تعنيطباء(: الأ)مقدميها الجودة الصحية من منظور

 .1والمعدات والأجهزة لرعاية المرضى

 جتها ونتيلحصول على الخدمة اطريقة  ي(: تعنالصحية من منظور المستفيدين منها)المرضى ةالجود
 .2هيلإأي الدرجة التي يراها المريض في الخدمة الصحية المقدمة  النهائية،

  ة والقدرة الموارد المتوفر  استخدامكيفية  ي(: تعنالمستشفيات مدراء)الإداريين الجودة الصحية من منظور
 .3جذب المزيد من الموارد لتغطية الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزةعلى 

 فا سنحاول الخروج بتعريف الاجرائي التالي:ة آنعلى التعاريف المستعرض واعتمادا   
لك في ذ ةالصحية هي جميع الأنشطة التي تقدمها المؤسسات الصحية لصحة المريض معتمد ةالخدم ةجود

 ةيز الصحية مم ةالاحتياجات ومن ثم جعل المؤسس ةوالمهارات لتلبي والأجهزة، المعارفعلى كل من المعدات 
 ة.عن غيرها من المؤسسات المشابه

  الصحية ةالخدمجودة خصائص  :ثانيا 
ت تميزها عن المنتجات الملموسة صفامن ال ةالصحية كغيرها من الخدمات بمجموعة دمالخجودة تتمتع  

 4:وهي
  لا يمكن  ملموس،لخدمة عبارة عن منتوج غير مادي أو غير ان أ أي للخدمة:الطابع غير المادي

شباع حاجة تحسسه،قياسه يمكن فقط  ي يتطلب الحضور الشخص وهذا ما بواسطته،ما من خلاله أو  وا 
 والمعالجة ...التحاليل  والتشخيص إجراءمن أجل الفحص  للمستفيد

 ة أنه لا يتم الشروع في إنتاج الخدم يأ ومستهلكها: ومقدم الخدمةتج وجود علاقة تداخل بين من
 المطلوبة.ل التقديم المباشر للخدمة من خلا والذي يلبى ،إلا عند الطلب

  أي  نتاجها،إفهي تستهلك لحظة  للتخزين،فالخدمة غير قابلة  :والاستهلاكتزامن عمليتي الإنتاج
 تقديمها.

                                                             
دراسة ميدانية بمستشفى -البشريصحية من خلال تكوين المورد تحسين جودة الخدمات ال ترغيني،صباح جوهرة أقطي و  1

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  ،02العدد  يذكر،، مجلة الأبحاث الاقتصادية والإدارية، المجلد لم -بسكرة-الحكيم سعدان

 .00، ص 0229، الجزائر بسكرة،ر ضجامعة محمد خيوعلوم التسيير، 
ض دراسة حالة بع–مباركة جناد، تقييم جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر الأطباء والممرضين بالمستشفيات الجزائرية    2

، جامعة زيان عاشور بالجلفة، الجزائر، 63والعلوم الإنسانية، المجلد لم يذكر، العدد ، مجلة الحقوق -المستشفيات بولاية سطيف

 .266، ص 0222
العدد  ،22والتجارة والمالية، المجلد الاقتصادمجلة دراسات في  العمل،تحسين جودة الخدمة من منظور فرق  جيلالي،عمير   3

 .602 ص، 0226 ،6جامعة الجزائر التقليدية الصناعات  ر، مخب22

م المجتمع، المجلد لو فهيمة بديسي وبلال زويوش، جودة الخدمات الصحية: الخصائص الأبعاد والمؤشرات، مجلة الاقتصاد 4 

 .004 032، ص ص 0400الجزائر،، جامعة منثوري قسنطينة، مخبر المغرب الكبير الاقتصاد والمجتمع 44العدد  يذكر،
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 :يكون من الصعب في أغلب الأحيان المحافظة على نفس  غير متجددة بنفس مستوى الأداء
 زمنية معينة.   وخلال لحظةفكل حالة تتطلب خدمة معينة  ،لخدمة المطلوبةاالمستوى لأداء 

 الأفراد.مرتبطة بحياة  يشترط في الخدمات الصحية لأنها ماوهذا  الجودة: ةعالي 
  الأسبوعملسرعة في تقديمها على مدار اليو فتتطلب في غالبيتها ا للتأجيل:الاستمرارية وغير قابلة ، ،

 السنة. ،رالشه
  ك التملدون ا قدم له من خدمات مله الحق في الانتفاع ب ةن طالب الخدمأي أ التملك:تتميز بعدم

 .الصحية ةو حتى الخدمأالهاتف  ،النقل ةخدم كما هو الحال عند حصول على ،المادي لها
 وألتعليمية ا ة،فيالثقا ،بغض النظر على مستوياتهم الاجتماعية :فراد المجتمعأعة لكل تقديم منف 

 المادية.
 عن  ةلصادر االتنظيمات و تخضع للقوانين  نهاأحيث  :ةتتميز الخدمات الصحية بكونها مراقبه بشد

  .وبكيفية تقديمها ةوذلك فيما يتعلق بطبيعة الخدمات المقدم ،ةالدول
 الصحيةة الخدمجودة  ثالثا: أنواع

 1خدمات الصحية تدخل ضمن تصنيفات مختلفة نذكر منها ما يلي:للواع أن ةهناك عد
 وظائفها:حسب -5
 :وهي ةساسيألى ثلاث مجموعات إالصحية حسب الوظيفة التي تؤديها  مةالخد جودة تصنف 

  مستوى  على ،صحية لمختلف التخصصاتالخدمات الللفرد ترتبط بجميع  ةهموج علاجية:خدمات
خدمات  لى جانبإالتحليل  ،ةشعفي الأ المتمثلة المساعدةدمات لى الخإالمؤسسات الصحية بالإضافة 

  .والنظافة وخدمات الإدارة وغيرها التغذية
 ل لها ويتمث ةفهي مدعم ةداء الخدمات العلاجيأعلى تسهيل  هذه الخدمات تعمل :خدمات وقائية

 .والأوبئة المعديةمراض في حماية المجتمع والبيئة من الأ دورها
  ة العتاد والأجهز  ،نتاج الأدويةكما تتضمن إ ،اللقاحات ،مصالنتاج الأإتتضمن  ة:نتاجيإخدمات

 خرى.الأالطبية 
 :حسب مستوياتها-2
 لى:إف الخدمات الصحية حسب مستوياتها تصن 

  نك ب ،أقسام الطوارئ ،والعلاج ةوتشمل الخدمات الوقائية والعمليات الجراحي الأساسية:الخدمات
تصوير ال المركزة،العناية  ،علاج الجهاز التنفسي ،طفالرعاية الأ ،الصيدلة ،الطبيعي الدم، العلاج

                                                             

إبراهيم لكموتة ومحمد فيصل مايده، تقييم جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الاستشفائية بالجزائر من وجهة  1 

، 41، مجلة المذهل الاقتصادي، المجلد -دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية بن عمر الجيلالي-نظر الزبون )المرضى(

 .01، ص 0400لجزائر، لوادي، اجامعة الشهيد حمه لخضر با ،40العدد 
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ج العلا ،اجتماعية خدمات التأهيل، ةعادإخدمات  للطوارئ، ةالخدمات النفسي ،بالأشعة الالكترونية
خدمات التدريب والتعليم  ،عضاءالأ ةزراع ،والإنعاش القلب ةجراحبالأشعة وقسم  المهني، العلاج
 الصحي...الخ 

  إقامة المريض كالمبيت  تشمل الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحية عند المساعدة:الخدمات
إلى  ةضافبالإ والعلاج،تؤديها الآلات المستخدمة في تسهيل عملية التشخيص  والغذاء والخدمات التي

 الوقائية.الوسائل المستخدمة في خدمات 
 الصحية  ةجودة الخدم بعادرابعا: أ
 يلي:الصحية فيما ة بعاد جودة الخدمأتتمثل 
 :Tangiblesة يالملموس  -5

 ،راجعين للمستشفىوالممن إقبال المستفيدين بين المرضى  والتي تزيديشير هذا البعد إلى التسهيلات المادية    
 التالية: وتشمل العناصر الصحية،وعودتهم لنفس مقدم الخدمة 

وسائل واللعرض التثقيفية باستخدام أجهزة ا الطبية البرامج والترفيه مثلوسائل الراحة -للمبنى. الشكل الخارجي  -
الطبية  والأجهزة والأدوات الصحيةحداثة المعدات  - .لمظهر الفيزيائي للمرافق الصحيةا -. والكتب التعليمية

 مظهر الأثاث  -وهندامهم اللائق. ظافة العاملين ن - .وغيرها والأشعة التمريضية مخبريةال
 .1 لهاديكور و جاذبية المؤسسة و التصميم و التنظيم الداخلي الو 

   :Reliability الاعتمادية  -2

ه عليها مدى اعتمادلمؤسسة الصحية و افي  من الخدمة على درجة ثقة المستفيد )المريض( الاعتماديةوتعبر    
قديم قدرة المؤسسة على الوفاء بت ىيعكس هذا العنصر مدات الطبية التي يتوقعها و الخدم علىفي حصوله 

صول الح توسرعة إجراءامدى سهولة وبدرجة عالية من الدقة والكفاءة و اعيد المحددة الخدمات الطبية في المو 
الوفاء في تقديم الخدمة في المواعيد  الصحية،الخدمة  ةمن مستوى مصداقي ويرفع هذاعلى تلك الخدمات 

 المحددة.

 ما سبق في العناصر التالية: ويمكن تلخيص

 الوفاء في تقديم الخدمة في المواعيد المحددة. -

 .مة بدقة وبدون أخطاء في التشخيصالخداء أد-

                                                             
العمومية المؤسسة حالة  دراسة-في تحسين جودة الخدمات الصحية  الانتظاردور استخدام نماذج صفوف  دريدي،أحلام   1

خصص ت التسيير،، رسالة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة ماجستير في علوم - يونس(صحية الجوارية بسكرة )رزيق لل

 –ضر م التسيير، جامعة محمد خيوعلو ةالتجاريو الاقتصاديةكلية العلوم  ،علوم التسيير التسيير، قسمالأساليب الكمية في 

 .02 09ص ص  ،0221الجزائر ،، –بسكرة 
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 الخدمة. لمستفيد من رص على حل مشكلات االح-

 .1وشهرتهم والفنيين وكفاءتهمالثقة في الأطباء -

 :Reesponsivenss الاستجابة  -2

وقدراتهم ء لابشكل دائم في خدمة العم ايكونو أن الخدمة في  ورغبة واستعداد مقدميبمدى قدرة  الاستجابةتتعلق 
 .2أداء الخدمة عند احتياجهم لهم على

 3وتتضمن:مقدمي الخدمة لطلبات العملاء  ةأي سرعة استجاب

  التنفيذ.الدقة في مواعيد 
 الخدمة. ةالسرعة في تلبي 
  المؤسسة.تقديم الخدمات التي من شأنها حث العميل على التعامل مع 
 :Security الضمان )الأمان(-4

مان في تعاملهم ا بالأشعور زائريهى غرس الثقة في نفوس مستخدميها و البعد حرص المؤسسة عل ويقصد بهذا   
لمامهم بالمعرفة وحصولهم على التدريب اللاز اللباقة مع المستفيدين و تعاملهم باستمرار بو  مع موظفيها م ليتمكنوا ا 

 .4الإجابة على أسئلة المستفيدينو  من أداء أعمالهم

 :Empathy الوجدانية(التعاطف )الجوانب -1

العناية و  ةتزويدهم بالرعايالعملاء و  احتياجاتتفهم دى قدرة مقدم الخدمة على تحديد و يشير هذا البعد إلى م    
قدم م واللباقة واللطف والكياسة والسرية والتفهم والإصغاء والتواصل بين الاحترامويقصد به وجود الثقة و  اللازمة،

 .5والمستفيدين منهاالخدمة الصحية 

 

                                                             
ورقلة  ستشفائية محمد بوضيافحالة المؤسسة الا-ت الصحية ادور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدم ديبون،عبد القادر  1

 .026ص ،0220 ائر،الجز-، ورقلة22العدد لم يذكر،  المجلد ـ، ثالباح ة، مجل-

 دراسة حالة بالمؤسسة-تحقيق التميز  ودورها فيالصحية دمات خد جودة الابعأ وعيسى معزوزي، بن تربح بن تربح 2 

جامعة  ،22العدد  ،20 المجلد المالية،والعلوم الإدارية  ، مجلة-ة بالأغواط لجيعبن حميدة أ الاستشفائية العمومية

 .96، ص 0222 الجزائر،الوادي،

حالة  دراسة-ة الخدمات الصحية في المستشفيات أثر إدارة الجودة الشاملة على جود بودي،عبد القادر زينب مهداوي و 3 

 .066 ص ،0229، الجزائر، 20العدد  المجلد لم يذكر،المعرفة، لة مجاميع مج ،-ببشارترابي بوجمعة  الاستشفائيةالمؤسسة 

دراسة حالة مستشفيات ولاية بسكرة -( تحقيق رضا الزبون )المرضى ودورها فيأبعاد جودة الخدمة الصحية  ي،عمار عيش 4 

التسيير، ة وعلوم مخبر العلوم الاقتصادي، 23 العددالمجلد لم يذكر،  والدراسات الاقتصادية،مجلة إدارة الأعمال  ،-الجزائر –

 .20ص  ،0229 الجزائر، بسكرة،جامعة ، الاقتصاديةكلية العلوم 

المحاسبية مجلة الدراسات المالية  ،جودة الخدمات الصحية إقامة أبعاديم دور إدارة الرعاية الطبية في تق عطية،لم اس 5 

 .63، ص 0202الجزائر، ،22لعدد ا ،22المجلد  والإدارية،
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 الصحية ةالخدم ةتدريب المورد البشري بجود علاقة :الثانيالمبحث 

 ةجودخر فلكي تتحقق الساس لتحقيق الآأن كل منها أحيث ، متداخلة علاقة والجودة تدريبالبين  العلاقة   
 وأسساهيم مثل لمفالتدريب لابد من الاستخدام الأ ةولكي تتحقق فاعلي ،ةلابد من تصميم برامج تدريب فعال

 جودة.ال ةدار إآليات و 
تبر عالذي ي الصحةلابد من ذكر مجال هام وواسع وهو البشري رد تدريب المو  ةيلعاف د التحدث عنعنو    
 خدمية ةالطب صناع ةومهن ،ةعالي ةذات جود وطبية صحيةبتوفير خدمات  البشرية التنميةتحقيق ل اساسأ

اتهم في المرضى بمختلف سلوكي ةمتمثل وحساسة ةتمتاز عن غيرها من الصناعات في تعاملها مع مكونات هام
  .ذلك التطور التكنولوجي الهائل في المجال الصحيكرها و واعها وطرق تغيأن بمختلف راضمالأواستجاباتهم، 

رتقاء لى الاإ الحاصلة والعملية العلميةتطورات ال خرالأمثل لآمن خلال الاستخدام  الصحيةالمنظمات تهدف 
 املطار شإالعمل الصحي الى  ةماكن لممارسأوتحويل هذه المؤسسات من مجرد  للأفرادبالمستوى الصحي 

الخدمات  ةجود ىعل والرقابةوتنفيذ برامج التطوير المستمر  لكيفية تقديم الخدمة الصحية لطالبيها وتخطيط
 البشريةارد المو  ةوفاعلي كفاءةلرفع  الصحيةفي المؤسسات والمنظمات  الجودةمن خلال تطبيق معايير  المقدمة
 نسبن مللتقليل  (...والمادية ةالمالي) والمتوفرة المتاحةخرى مكانيات الأمن الإ الاستفادةمما يحسن  المتاحة
ويعمل لجودة ل تحتية ةتحفيز هذه المنظمات على بناء بنيو  الطبيةالاخطاء ر خطاأالمتسرب والحد من و الفاقد 
عارف المت الصحيةوفقا للمعايير  صحيةعلى تقديم خدمات ( الاطباء والفريق الطبي ككل ) الخدمة ومقدم
لأداء، اللرفع من مستوى  الجودةفي بمجال  والمتخصصة العامةمن برامج التدريب  الاستفادةة ومحاول، عليها

طلاع إعلى  ولكي يظل العاملون الصحيين بسبب تقدم العلم والتكنولوجيا فائقة بسرعةتتطور  الطبيةفالعلوم 
 القانونيةالحدود و  المهنية والآداب ةكل المستجدات الفني ةيرات لابد لهم من التدريب ومتابعمستمر على هذه التغ

 .1ةلتحقيق تطلعات طالبي الخدم المهنة ةلممارس
 2همها:أمن بالجودة  المتعلقة التدريبيةمن البرامج  ةمجموع ةخير الأ ةونظهرت في الآوقد  

  ة.سلوب الجودأالتي يرتكز عليها  المختلفةتصرفات وخلق القيم البرامج لتوجيه 
  عن التغيير والتعامل مع كل ما هو جديد الناتجةبرامج لتسيير الضغوط. 
  للعميل المقدمة الخدمةمهارات العاملين وتحسين مستوى  ةبرامج لتنمي. 

                                                             
 ةدراس- ةالخدمات الصحي ةتحسين المستمر لجودالتكوين الموارد البشري في ، دور وعبد الرحمن بن عمراني ةلحسن قوم 1

 ةدار إتخصص  ،كاديميأ ة ماسترتدخل ضمن متطلبات نيل شهادة مذكر  ،-راروارية أدالج ةللصح ةالعمومي ةالمؤسس ةحال
، ص 0202 ،الجزائر،رارأد ةاريدحمد أ ةجامع ،وعلوم التسيير ةوالتجاري ةكليه العلوم الاقتصادي ،قسم علوم التسيير ،عمالأ

 .7 6ص
س أمؤتمر دولي حول ر  ة،الشامل ةفي ظل مفهوم الجود ةالموارد البشري ةدار إبعنوان  ةخلادم ،ومريم قايد ةعلام ةسفيان خوج2 

 .55، ص 0257 ،تركيا-سطنبولإ ،-وتحديات فرص-البشريالمال 
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 التي تناولت التدريب وجودة الخدمة الصحية  السابقة الثالث: الدراساتالمبحث   
م بعرض نقو وعليه س الدراسةالدراسات التي تناولت متغيرات  تحليل بعض في هذا المبحثسنحاول    

 .الدراسةنجاز هذه إمنها في  الاستفادةو مضامينها  ةمناقش ،موجز لهذه الدراسات
  السابقة الدراسات  الأول:المطلب 

 ةالدراسات الوطني :الأول فرعلا
 ةتحت عنوان دور التدريب في تحسين جود، 2255سنة  ،حوحو محمد الصادق دراسة  -5

 ،ماستر ةمذكر ، -ةبسكر  ةالجواري للصحة العمومية المؤسسة ةحال دراسة- الصحيةالخدمات 
 .محمد خيضر ةجامع

 ةلدى المؤسس الصحيةالخدمات  ةدور التدريب في تحسين جود ةمعرف إلى الدراسةهدفت هذه   
اليب في سأ ةعدكما استخدم استخدم أداة الاستبيان لجمع البيانات  بسكرة، ةالجواري للصحة ةالعمومي

 لفاأمعامل  ،المعياري الانحراف ابي،الحسالمتوسط  ،تكراراتالو  المئويةحصائي منها النسب الإتحليل ال
 .فرد 62العينة بلغ حجم  ،نحدارالامعامل  ،الارتباط بيرسون باخ، معاملمكرو 

 :الدراسةهم النتائج التي وصلت لها أ
  لها دور كبير  (ساليب التدريب، أالتدريب محتوى) تدريبالب الخاصة المستقلة الدراسةمتغيرات

 (.الصحيةالخدمات  ةجود تحسين)التابع على المتغير  التأثيرفي 
 مكانيات لإالتدريب وتوفير اساليب أتنويع  ،ةبالمحتوى التدريبي للبرامج التدريبي الاهتمام

 .لتدريب الموظفين الملائمةوالظروف 
ب لتدريال خدماتها من خلا ةى تحسين جودإل الصحية ةسعي المؤسس ةهميأب الدراسة صتو أ كما 

 .لتطويرها ة أساسيةتعتبر عملي لأنهاموظفيها 
في  البشريةتكوين الموارد  بعنوان دور ،2222 سنة ،خرونآو  يلحسن بن عمران ةدراس  -2

 .أدرار-درايةحمد أ ةجامع ماستر، ةمذكر  ،الصحيةالخدمات  ةتحسين المستمر لجودال
ة معرف درار وكذاأب ةالجواري للصحة ةالعمومي ةعلى مستوى المؤسس فعر لى التإ الدراسةهدفت هذه  

 الصحية.الخدمات  ةجودلين المستمر تحسالفي  البشريةتدريب الموارد دور 
تبيان استخدم الاس ،ةساسيالأع المعلومات لى المنهج الوصفي التحليلي في جمع الدراسةاعتمدت   

وكذا برنامج  ،طبيعيالتوزيع ال ختبارا ،الحسابيةاستخدمت كل من المتوسطات  اكمكأداة لجمع البيانات 
Spss وExcel عامل. 02، بلغ حجم العينة 

  دارسةهم النتائج التي توصلت لها أ
 سين تحاليضا على أعلى نقاط الضعف والقصور ويساعد  يهدف الى القضاءتدريب أن ال

ر في تطوي ةساسيالأ ةالركيز كان  إذا ،لى حد ماإالخدمات والسلوك الصحي  ةالمستمر لجود
 .وترشيد القوى العامة
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 : الدراسات العربية الفرع الثاني
ة التدريب على تحسين جودثر أتحت عنوان  ،2255 سيا، سنةعبد الرحيم عباس مو  دراسة  -2

شفى على مست ةتطبيقي دراسة السعودية، العربية المملكةفي مستشفيات  الصحيةالخدمات 
 بيشة. ةالملك عبد الله بمحافظ

 .21العدد  ،22المجلد  والقانونية، ةداريوالإ الاقتصاديةالعلوم  ةمقال نشر في مجل 
تشفيات في مس الصحيةالخدمات  ةالتدريب على تحسين جود أثرف على للتعر  الدراسةهدفت   

 الدراسةبقت ط وقد، -نموذجا بيشة ةبمحافظ اللهالملك عبد  مستشفى-السعودية العربية ةالمملك
 ة.المساعد ةدارات والكوادر الطبيومدراء الإ طباءمن الأ ةمكون ةعلى عين

 .عامل 61ة نالبيانات حيث قدرت العي علجم ةستبانلاالمنهج الوصفي التحليلي وا وتم استخدام 
الانحراف  ،مثل الوسط الحسابي الدراسةفي  ةحصائيساليب الإكما استخدم عدد من الأ 

 .ليل الانحداروتح ارتباط بيرسونمعامل  كرومباخ، لفاأمعامل  ،المعياري
 وتوصلت إلى عدة نتائج أهمها:

  وأساليبهالتدريب  ةنشطأتطوير في التطبيق التجديد و  مراعاةعدم. 
  اللازمة الطبية الاختصاصاتعدم توفر. 
 في المستشفى المقدمة الطبيةالخدمات  ةيجابا على جودإتدريب تنعكس أن جودة ال. 

 كما أوصت الدراسة بما يلي:
 ة.الشامل والجودة الجودةحول مفاهيم  تثقيفيةالو  ةعداد البرامج التدريبيإ 
 خرىأ خدميةبالتدريب في قطاعات  المتعلقة ةجراء المزيد من البحوث العلميإ. 
 ومعنوية تحفيزيةبعوامل  ةالتدريبي ةرابط العملي. 
 ةتدريب في تحسين جودال تحت عنوان دور ،2222 ةسن ،عباس العزي حمود صلاح دراسة  -2

 .صنعاءبفي المستشفى العسكري  الطبيةالخدمات 
 .22العدد ،22المجلد ة،مقال نشر في مجل

عسكري بالمستشفى ال الطبيةالخدمات  ةالتدريب في تحسين جود دور ةى معرفإل الدراسةهدفت   
فراد أ من 078 على الدراسة ينةع واشتملت ،ستخدم المنهج الوصفي التحليلياحيث  ،بصنعاء

 لدراسة ةداأك الاستبانةاستخدام  ، حيث تمكري بصنعاءالكادر الطبي العاملين في المستشفى العس
 نحرافاتالا ة،المتوسطات الحسابي ،التكرارات ،المئويةلى النسب إ الإضافةبوتحليل البيانات 

  .Spss الاحصائيذلك عن طريق برنامج تحليل  وكل ومعامل الارتباط ةالمعياري
 :يهاإلبرز النتائج المتوصل أومن 
 مدروسةغير و  عشوائية ةالتي تتم بطريق ةير في تحديد الاحتياجات التدريبيوجود قصور كب 

 .التدريب ةميزاني وانخفاض
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 يار لاخت واضحةحيث لا توجد معايير  ة،كافي ةاختيار المتدربين غير فعال لدرج سلوبأ
 .المتدربين

 الاستفادة ةرجد ةلى عدم معرفإدى أمر الذي الأ ،ليس بالمستوى المطلوب ةتدريبيال ةتقييم العملي 
 ة.من الدورات التدريبي

 :الدراسةوصت به أهم ما أ
  ى العليا في المستشف ةدار إ تضعها للتدريب واضحة إيجاد سياسة ةوضرور التدريب  ةدار إتفعيل

 .للتدريب ةالكافي ةالمستشفى ورصد الميزاني وأهدافضوء استراتيجيات 
لجميع  ةالفعلي ةتعد من واقع الاحتياجات التدريبي ة سنويةتدريبي ةب النوعي وفقا لخطدريكيز على التالتر  ضرورة

  .قسام المستشفىأدارات و إ
 الدراسات الاجنبية :الثالث فرعلا
 Study on the بعنوان:، 2252سنة  ،Kyriaki Papadoki and Argyris Kyridisة دراس 5

Guidance Consultants Training Needs Based on the «Support Plan for 
Socially Vulnerable Groups» in Greece. 

  International Journal of Education » »مجلة عن مقال نشر في  عبارةوهي 
 لاستشاريةاالعلوم معنى ودور  لحو  الاستشارة ةدار إ ةعن معرف موثوقة وحديثة ،ةشامل ةدفت الى تقديم صور ه  
 .نفسهمأللمديرين التنفيذيين  ةالتدريبي احتياجاتوالتحقق من  ا(يسلار  ،لجان المحافظات لتعليم الكبار)
تنفيذي  مدير 02 ها فيتتمثلت عين ،ع البياناتساسي لجمأبشكل  ةمفتوح ةسئلأمع  ةظممنة استخدمت مقابل 

 .رجال 1و منهم نساء 51 في مجال الاستشارات
 :نتائجها أبرزمن 
 هم دربين التنفيذيين يدركون حاجتوجميع الم ةمن التدريب في مهارات الاستشار  لى مزيدإ ةهناك حاج

يحوزونها ي الت الدرجةنوع  ،الخبرةبغض النظر عن سنوات  ةتعليميفي البرامج ال المشاركةلى مزيد من إ
 .م لاأوخضوعهم للتدريب سابقا 

 ن الحصول أويرون ب الاستشارةتثقيف في مجال ال ةفي عملي ةالتنفيذيون في المشارك يرغب المديرون
 ةجوالتي تتطلب معال اجتماعياالضعيفة فئات مر ضروري عندما يطلب منهم دعم الأعلى التدريب 

 الخاصة.ها تبسبب ميزا ةصصمتخ
 ون لمام بالقانالإ :لى مزيد من التدريب فيها هيإ ةنهم بحاجألتي يعتقد المسؤولون التنفيذيون المجالات ا

 .المستجدات في هذا المجالخر آوفق  جتماعياا ةالفئات الضعيف بإرشادالمتعلق 
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 منها ةدومجال الاستفا ةوالحالي ةوالاختلاف بين الدراسات السابقوجه التشابه أ :ثانيالمطلب ال
 هوجه التشابأ الأول:الفرع 

 ردمو تدريب ال ةهميأتحديد  ةلى محاولإكانت تهدف  ةسات السابقغلب الدراأن أوجه التشابه في أتكمن   
 ةدراسكما هو الحال في الالدراسات غلب أيضا في أ الاعتمادكما تم  ،ةالصحي ةالخدم ةفي تحسين جود البشري
 ،ةدراستنا الحالي يهو فكما  لجمع البيانات ةرئيسي ةداأوعلى الاستبيان ك ،في التحليليعلى المنهج الوص ةالحالي

محمد  ةمثلا دراس ةالمجال الصح في ةالمواد البشري ةبكونها شامل ةالدراس ةالاتفاق من حيث عين أيضا يتمو 
 .لحسن بن عمرانيو  اصلاح وعبد الرحيم عباس موسيصادق وعباس العزي حمود حوحو 
 وجه الاختلافأ الثاني:الفرع 

المكان، و وذلك من حيث الزمان  ،ةوالدراسات السابق ةالحاليسة وجه الاختلاف بين الدراأعديد من ن تمييز الكمي  
 وكذلك أداة جمع البيانات. ومن حيث المتغيرات ةالدراس ةعينحجم 

 :والمكانمن حيث الزمان 
بينما  0203 ةالحالي ةيث الزمان باعتبارها تمت في السنمن ح ةعلى الدراسات السابق ةهذه الدراس اختلفت  

 ةالبيئات فمنها دراسات عربي اختلفتما من حيث المكان أ ،0200إلى  0250 امتدت من ةت السابقالدراسا
 يكدة.سك ةفكانت في الجزائر بالضبط في مدين ةالحالي ةما الدراسأ، وأجنبية اليونان ةاليمن والسعودي

 :من حيث المتغيرات
 .Kyriaki Papadoki and Argyris Kyridisة ث المتغير المستقل كدراسيفت من حاختل

  من حيث العينة 
شبه الطبي و  ةالطاقم الطبي أطرافثلاث  تا شملدراساتن كون عينة ةعن الدراسات السابق ةاختلفت هذه الدراس

 .كذلك الإداريوالطاقم 
 قيمة المضافةالو  ةمن الدراسات السابق ةمجال الاستفاد الثالث:الفرع 

 :فيما يلي والاضافة الفكرية للدراسة الحالية ةمن الدراسات السابق ةالاستفاد يمكن تلخيص مجال
 بناء فكرة عن الدراسة وزيادة الرصيد الفكري حول الموضوع واكتساب معلومات أكثر. -
ري للدراسة الحالية من خلال الاستفادة من الدراسات السابقة باعتبارها منطلق النظ الجانبتعزيز  -

 لدراسة الحالية.لأساسي 
 مكانته على مستوى المؤسسة محل الدراسة.الموضوع و  ةهميأالتعرف على  -
 ةفادملا في الاستأ ةعلمي ةضافإن تمثل أحيث يمكن  ةللدراسات السابق ةمكمل ةتعد هذه الدراس -

 المستقبلية.منها في الدراسات 
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 الفصل ةخلاص

، منها كل بعادأ همأو  الصحية الخدمة وجودة البشري المورد تدريب بمفهوم حاطةالإ الفصل هذا في حاولنا   
 خاصةلها  ساسيأ ومطلب مؤسسة لأي المهمة المواضيع من البشري المورد تدريب نأ ستخلاصها يمكن وما

 يمكن لا والتي عالية جودة ذات خدمات لتقديم البشرية الموارد على ساسيأ بشكل تعتمد والتي منها الخدمية
 ما يحققه وهذا ةطريق فضلأب عمله داءلأ اللازمة والمهارات بالقدرات البشري المورد تمتع خلال منإلا  تحقيقها
 .التدريب

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

 الشهداء الاستشفائيةالعمومية  المؤسسةالميدانية في  الدراسة
 - سكيكدة- أحميدة(-عمار-)السعوديقرمشساعد 
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 الفصل تمهيد
 ومن أجل ،الدراسات السابقة التي لها صلة بالموضوعالخلفية النظرية لهذه الدراسة و  استعراضبعدما تم    
لمورد تدريب ا حول دورانت تدور للإجابة على إشكالية دراستنا التي كامل خطوات الدراسة وتناسقها، و تك

ى الواقع الدراسة النظرية علفإننا نقوم من خلال هذا الفصل بإسقاط  الصحية تحسين جودة الخدمة البشري في
ائية الاستشف العمومية ميدانية في المؤسسة ةعن طريق ما يسمى بالجانب التطبيقي من خلال إجراء دراس

 عرض الطريقة سنحاول في الأول  ، حيث-سكيكدة – أحميدة(-عمار-الشهداء ساعد قرمش )السعودي
 .ومناقشتهاالدراسة تحليل نتائج من ثم و  والأدوات المتبعة،
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 الطريقة والأدوات المستخدمة: المبحث الأول
ة محل الدراسة من خلال تعريفها وكذا عرض هيكلها تقديم المؤسسهذا البحث سنتطرق إلى  ومن خلال
 التنظيمي.
 الإجراءات المنهجية للدراسة الأول:المطلب 

  محل الدراسةتقديم المؤسسة  :لالأوالفرع 
ميدة( أح-عمار-المؤسسة العمومية الاستشفائية الشهداء ساعد قرمش )السعودي نشأة أولا:  
 -سكيكدة –
ي وكان يسمى الفرنس الاستعمار وجود ءثناأفي منتصف القرن الماضي  الاستشفائيةالمؤسسة العمومية  تنشأ  
مستشفى باليدعى  حصبأسابقا وسط مدينة سكيكدة، كما  مراد بحي ديدوشالموجود  مستشفى سكيكدة نذاكآ

عود للحقبة ي قدم هذا المستشفى الذيو  تهقانظرا لعتو  عبد الرزاق بوحارةالمستشفى الجديد  بعد إنشاءالقديم 
م خصص لإعادة ترميم كل مليون سنتي 522و  مليار 00من مبلغ مالي قدر ب  ستفادا، فقد الاستعمارية
الواجهة الرسمية للمستشفى حيث حولت العديد من المصالح المركزي و  الأقسام بما في ذلك الجناحالأجنحة و 

 .لأشغال جارية إلى غاية يومنا هذالا تزال االجديدة و  الاستشفائيةالوحدات إلى المؤسسة و 
-عمار-المؤسسة العمومية الاستشفائية الشهداء ساعد قرمش )السعوديعريف ت: ثانيا

 -سكيكدة –أحميدة( 
حت وصاية ت المالية توضع ستقلاليةوالااري، تتمتع بالشخصية المعنوية إدهي مؤسسة عمومية ذات طابع   

 0227ماي 55الموافق لـ  5008لى المؤرخ في جمادى الأو  502-27بموجب المرسوم التنفيذي رقم  الوالي
 ها.العمومية للصحة الجوارية، تنظيمها وتسيير والمؤسسات  الاستشفائيةلمتضمن إنشاء المؤسسات العمومية ا
لإداري، ا وبالأخص للقانونإدارية تخضع للقانون العام عمومية  ةمؤسس العمومية،عليه تعد المستشفيات و 
جميع الصحة العامة ل المتمثلة فيو لخدمات العامة التي تقدمها تحقيقا للمصلحة العامة اهذا نظرا لطبيعة و 

من المرسوم التنفيذي رقم  02لنص المادة  العلاج وهذا تطبيق، أي مجانية وبدون مقابل ناءاستثدون  ،الأفراد
81-21. 
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-ودي)السعالتنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية الشهداء ساعد قرمش : الهيكلثالثا
 -سكيكدة –أحميدة( -عمار

ين يوضح الهيكل العلاقة بو  ،تقسيمات التنظيمية المكونة لهاهو التركيب الداخلي للمؤسسة من كافة ال  
مي للمؤسسة لتنظيايتضمن الهيكل و  لأدنى،اته مع التقسيمات امكون تقسيمحيث تبعية كل  منالتقسيمات 

 :مومية الاستشفائية سكيكدة ما يليالع
 مة:المديرية العا-25

 .المؤسسة المسؤول المباشر عن إدارة فيوتتمثل 
الأول والجهاز الأعلى للمؤسسة حيث يقوم بمتابعة نشاطات المؤسسة  لمسؤولايعتبر  المدير:25 .25

لصلاحيات ا وله كل الاستشفائيةلح في المؤسسة االتقارير من جميع المصوالمصادقة على الوثائق و 
تسيير و شفى كما يعمل على تحقيق الأهداف المرسومة لذلك بتنظيم ستلذي يهم الماالقرار  لاتخاذ

مج التابعة لها والتنسيق بين البرا لنشاط المصالحعلى التطبيق الحسن  السهرشؤون المؤسسة و 
 .المختلفة

ينة حسب إجراءات مع ظيم يتم في القيام بعدة وظائفنهو عبارة عن ت العام:مكتب التنظيم  22.25
الوظائف عدد من المصالح الحيوية تتبادل أنواع مختلفة من  يقوم بهذه ،بغرض تحقيق جملة من الأهداف

 المعلومات مثل: إعداد الوثائق المتعلقة بالمستشفى.
  هذا للربطو  الأخرى، باقي المصالحيعتبر همزة وصل بين المدير و  الاتصالات:مكتب  22.25
 منها:يقوم بعدة وظائف و  ببعضهموالاتصال 

 استقبال المراسلات الواردة سواء عن طريق البريد أو عن طريق الفاكس. -
 توزيعها على المصالح المعنية.ترتيب المراسلات و  -

  الصحية:الفرعية للمصالح  المديرية-22
 :وهي بهذه الصفة تقوم بـ الأقسام التقنيةالمصالح الصحة و  سير جميعهي المسؤولة عن تنظيم و 

، فصلية هرية،ش أسبوعية،تقارير  الأقسام التقنيـة مـن خـلال إعدادو  الاستشفائيةتقييم نشاطات المصالح  -
 .حول مختلف نشاطات المصالح والأقسام سنوية

 .شبه الطبية ،الإشراف على تنظيم وسير المناوبة الطبية، الإدارية -
 .التي لها علاقة بالأنشطة الصحية متابعة أشغال اللجان -    
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 مكاتب:تشمل المديرية الفرعية للمصالح الصحية ثلاثة 
 القبول: : مكتب25.22

 وثائق تخص المريض التوجيه له دور فعال في المؤسسة لكل ما هو إداري منوهو مصلحة الدخول و    
تحويل  ،ت العامةمالاحيث يشرف على الاستع وظائفه واسعة المجال ،الاستشفائية ومكوثه بالمؤسسة

 ةبوحار  بد الرزاقع الاستشفائيةالمؤسسة و  كالمستشفى الجامعي بقسنطينة وعنابة المريض إلى مؤسسة أخرى
 سكيكدة.

 التكلفة:مكتب التعاقد وحساب  :22.22
المؤسسة العمومية  العمل الحاصلة بين تفاقياتاهو مكتب متخصص في إبرام و  مكتب التعاقد:

 .جل تأمين عمالها صحياأ الاقتصادية أو أي منشأة أخرى من تالمنشئاو  الاستشفائية
 كونوذلك يالمؤسسة  التكلفة المرفقة من طرف وحساب اختصاصهو مكتب  :مكتب حساب التكلفة

رق لكل ومفصلة تتط ةققمدالذكر  السابقةوالتقارير كل سنة  وفي نهايةبشكل تقرير كل ثلاثة أشهر 
فقات ن ،التغذيةلفة الأجور، نفقات ، تكلتكاليف الخاصة بالنشاطات الصحيةا هي:الاختصاصات و 

الأدوات و الأجهزة الطبية والتجهيزات المكتبية،  ،مواد التنظيفالصيدلية، تكلفة مصلحة البياضة والمغسل، 
 .الصيانة تكلفةو  المختلفة

 وتقييمها:متابعة النشاطات الصحية مكتب تنظيم و  22.22
بيين شبه الطو  بالأطباء كل مصلحة في المؤسسة ترسل إلى المكتب جدول المناوبة الشهرية الخاص  

لجدول يستخرج كذلك من االخاص بكل مصلحة و  جدول المناوبة اليوميحيث يقوم المكتب يوميا باستخراج 
 .المقدمة من طرف المواطنين الشكاوىيقوم باستقبال  المقدم إليه خلال الشهر كما

 .العاملين فيها ومواظبةالصحية بمراقبة النشاطات  المراقبة تقوميوجد كذلك لجنة التفتيش و و  
  المرافقة:التجهيزات ات الطبية و فرعية لصيانة التجهيز المديرية ال 22
-21-55المؤرخ في  502-27إحدى المديريات الفرعية المستحدثة بموجب المرسوم التنفيذي رقم  هي  

-50-02القرار الوزاري المشترك المؤرخ في  ، نظمهان إنشاء المؤسسات العمومية للصحةالمتضم 0227
0225. 

صلاح جميع الافي صيانة و  اسمهاس كما يدل عليه الأسا ويتمثل دورها     اتالتي تلحق بالمعد عطابا 
حمايتها من  العمل علىو  الاستشفائيةالمصالح  التجهيزات الطبية المستعملة في علاج المرضى بمختلفو  

ة ي يتمثل في تفقد هذه التجهيزات ومعاينتها بصفة دوريكما لها دور وقائ، يهذا هو الدور العلاجو  التلف
 .أو تفادي تعقيدها في حالة وقوعها عطاب،الاحتى تتجنب وقوع  هذاو 
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 هما:تشمل هذه المديرية الفرعية مكتبين و  
ي حالة التي هي ف يسهر على حصر التجهيزات الطبية: مكتب صيانة التجهيزات الطبية 22-25

 .مع الخواص من خلال إبرام عقودبالمؤسسة و  العمل على إصلاحها من خلال التقنيين العاملينو عطب 
حسن على السير ال يعمل كذلك على نفس الوتيرة من خلال السهر المرافقة:مكتب الأجهزة  22-22

 .جهزةذه الأالأكيد لهالتشغيل الجيد و  المستلزمات المرافقة حتى التضمنو  لمختلف الأجهزة الطبية
 :ديرية الفرعية للمالية والوسائلالم-24
ل المالية للمؤسسة ك وضعيةالزون و خمحاسبة المبأعمال المحاسبة المادية و لقيام هي المسؤولة على ا   

ى مخازن ، الإشراف علمتابعتهاقات العمومية للمؤسسة و بالصف إعداد دفاتر الشروط الخاصة، ثلاثة أشهر
عداد الجرد.خلال  المؤسسة من  بطاقة المخزون وا 

 :وهي لية والوسائل ثلاثة مكاتبتشمل المديرية الفرعية للماو 
 :الميزانية والمحاسبة مكتب 24-25
متابعة  ،تسديد القوانين ،ل الالتزامات مع المراقب الماليمتابعة الميزانية من خلايسهر على تنفيذ و    

 الحالة المالية الحقيقة للمؤسسة.
 ة الفواتير الخاصالاستشارات و المصلحة المختصة في الاتفاقيات و هي و  :مصلحة المالية

 قياتالاتفاالمصلحة هو مراجعة  مهمة القائمون على هذهالمؤسسة ولها سجل خاص و  اتفتشيبم
 .الاستشاراتوالفواتير و 

  المصلحة التي يتم على مستواها ترتيب وتصفية الأجور.هي و  والمحاسبة:مصلحة الأجور 
  :مكتب الصفقات العمومية 24-22
 .اتنفيذ مختلف الإجراءات القانونية الخاصة بهالخاصة بالمؤسسة و  تسهر على إنجاز الصفقات العموميةو 

 :مكتب الوسائل العامة والهياكل 24-22
ة على الوضعية الحقيق هي المصلحة المختصة في العمليات التي تجعل الوقوفو  :مصلحة الجرد -
حصاءؤسسة في نهاية الدورة ويمكنها جمع و للم المعدات التابعة للمؤسسة )أدوات، أثاث، عقارات، وسائل  ا 

 بطاقة خاصة بها.ولديها سجلات و  وغيرها(متنقلة 
خراج المعدات الخاصةدخال و إوهو المخزن المختص في  المخزن العام:-  .بالمؤسسة ا 
    توفير جميع متطلبات  يسهر القائمون على هذا المخزن على :كتبيةالأدوات الممخزن الوراقة و -

 .المطبوعاتمصلحة مثل الورق و  الوثائق اللازمة لكلومستلزمات المكتبية والسجلات و 
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 :الفرعية للموارد البشرية المديرية-21
 :صفة يقوم بـاقدين، وبهذه الالعمال والمتعمسؤول على تسيير شؤون الموظفين و المدير الفرعي للموارد البشرية 

 البشرية.المخطط السنوي للموارد  إعداد 
 فيذ مختلف العمليات الواردة فيهتن. 
  المدير تسيير تحركات المستخدمين تحت سلطة. 

 مكتبين:الفرعية للموارد البشرية  وتشمل المديرية
 :يير الموارد البشرية والمنازعاتمكتب تس :21-25
عمالها  ،بهممتابعة مسار المهني الخاص اشرة بالحياة المهنية للموظفين و صلة مب هي المصلحة ذاتو   

 الترقيات،ات ، تنظيم مسابقالإدارية ، تسليط العقوباتوالتثبيتة، الإدماج والتوظيف : الترقييسهرون على
ختلف طلبات م)استقبال ملفات و العطل المرضية ، الإجازات السنوية و بالموظفينالوثائق الخاصة  استخراج
 .دراستها(العمال و 

العمل بالموظفين و  هو مكتب يشرف على متابعة برامج التكوين الخاصةو  :التكوين مكتب: 21-22
 تقدير مستواهم المهني.على تحسين و 
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المديرية الفرعية 

 لمصالح الصحة 

 الشكل التالي يوضح الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدراسة:و  

 

 

 

 مكتب الموارد البشرية المصدر:                                                                                           

 

 

 

 

 

المديرية العامة 

 )المدير( 
المديرية الفرعية 

لصيانة التجهيزات 

الطبية والتجهيزات 

 المرافقة 

المديرية الفرعية 

 للمالية والوسائل 

المديرية الفرعية 

 للموارد البشرية 

مكتب التنظيم 

 العام 

مكتب 

  تالاتصالا

مكتب تسيير الموارد 

البشرية والمنازعات 

 القضائية 

 مكتب التكوين 

مكتب التنظيم 

ومتابعة النشاطات 

 الصحية 

 مكتب الدخول

مكتب التقاعد 

 وحساب التكلفة 

مكتب صيانة 

التجهيزات 

 الطبية 

مكتب 

التجهيزات 

 المرافقة 

 ائية سكيكدةالعمومية الاستشفالمؤسسة 

مكتب المحاسبة 

 والميزانية 

مكتب الصفقات 

 العمومية 

ي للمؤسسة العمومية الاستشفائية التنظيم (: الهيكل25الشكل )
 -سكيكدة–أحميدة( -عمار-الشهداء ساعد قرمش )السعودي

 

مكتب الوسائل 

 العامة والهيكل 
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 الفرع الثاني: مجتمع وعينة الدراسة
ية الشهداء المؤسسة العمومية الاستشفائالشبه طبيين في الدراسة من كل من الإداريين والأطباء و يتكون مجتمع   

 فرد. 055والبالغ عددهم  ساعد قرمش
راد ، حيث تم توزيع الاستبيان على أفعامل 62تكونت من ممثلة لمجتمع الدراسة طبقية وقد تم اختيار عينة   

 غير صالحة للتحليل. 8بعد استو  اتستبانا 7استبانة، حيث تم ضياع  13منها سترد وأ العينة
 الفرع الثالث: متغيرات الدراسة
 ضمن:افتراضي يت نموذج وضع لمعالجة الدراسة وتحقيق أهدافها تم

لومات ، تم تقسيمه إلى الأبعاد التالية: جمع وتحليل معتدريب المورد البشري ويتمثل في المتغير المستقل:
 التدريب.التدريب، تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج التدريبية، تنفيذ 

 ويتمثل في جودة الخدمة الصحية. المتغير التابع:
 والنموذج الافتراضي التالي يوضح متغيرات الدراسة:

 

                متغيرات الدراسة(: 20لشكل رقم )ا

 

 
 
 
 
 
 

  المصدر: من إعداد الطالبتين                                                
 

 في الدراسةالمتبعة المطلب الثاني: الأدوات 
 : الأدوات المتبعة في جمع البياناتالفرع الأول

 وذلك من خلال الزيارات المتكررة طيلة فترة التربص بالمؤسسة محل الدراسةالملاحظة : 
 :انت ، كما كسئلة واضحةعلى أمعتمدة بطريق سهلة ومبسطة و  انيستبحيث صمم الا الاستبيان

 لقة وهذا من أجل تسهيل عملية النتائج.جابات المغالإلة وفق منهاج لاسئا ىجابة علالإ
 
 

 تدريب المورد البشري()المتغير المستقل 

 جمع وتحليل المعلومات 

 تحديد الاحتياجات التدريبية 

 تصميم البرامج التدريبية 

 تنفيذ التدريب 

 

 جودة الخدمة الصحية()المتغير التابع 

  الملموسية 

 الاعتمادية 

 الاستجابة 

 )الضمان )الأمان 

 )التعاطف )الجوانب الوجدانية 
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 :حيث يتضمن الاستبيان على جزئين
عليمي، ، المستوى التر، العمسيتضمن البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة وهي: الجن الجزء الأول:    

 والخبرة.الوظيف الحالية 
 :تضمن محورين: ء الثانيالجز أما    

 0عبارة مقسمة على  57المتمثلة في لمتعلقة بتدريب المورد البشري و يتضمن العبارات ا :المحور الأول
  وهي: عناصر
 23الى  25: العبارات من جمع وتحليل المعلومات. 

 27إلى  20: العبارات من تحديد الاحتياجات التدريبية. 

 55إلى  8ت من : العباراتصميم البرامج التدريبية.  

  :57إلى  50العبارات من تنفيذ التدريب. 

 .08إلى  58يتضمن العبارات المتعلقة بجودة الخدمة الصحية من العبارات : المحور الثاني

 

 الوزن المرجح لمقياس ليكارت:على  تم الاعتمادوقد 

لتحديد طول خلايا المقياس الخماسي )الحدود الدنيا والعليا( المستخدم في محاور الدراسة، تم حساب      
           (، ثم تقسيمه على عدد خلايا المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح أي 0=  5 – 1المدى )

)أو بداية المقياس وهي الواحد  قل قيمة في المقياسعد ذلك تم إضافة هذه القيمة الى أ(، ب2.82=  0/1)
 الصحيح(، وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية، وهكذا أصبح طول الخلايا كما يلي:

 درجات وحدود فئات مقياس ليكارت الخماسي(: 25جدول رقم)
 حدود الفئة الدرجة          

 إلى من مجال الموافقة التقييم
 بشدة غير موافق منخفض جدا 5.82 5 5
 غير موافق منخفض 2.62 5.85 2
 محايد متوسط 2.42 2.65 2
 موافق فعمرت 4.22 2.45 4
 موافق بشدة مرتفع جدا 1 4.25 1

   12spss v.بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  
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 الاحصائية المتبعة أساليب المعالجة الثاني:الفرع 

 مجموعة من الاختبارات الإحصائية المساعدة على استخلاص أفضل النتائج وهي:استخدمنا في دراستنا هذه 

 تكرارات لوصف العينة.النسب المئوية وال -
 لمعرفة ثبات فقرات الاستبيان. αمعامل الثبات  -
 حسابي لقياس مدى مركزية الإجابات.المتوسط ال -
 اس مدى اتفاق وعدم تشتت الإجابات.الانحراف المعياري لقي -
يستخدم هذا الاختبار  :Kolmogorov – Smirnov (K – S)سمرنوف  –استخدام اختبار كولمجروف  -

 ات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه.لمعرفة ما إذا كانت البيان
 المتغير المستقل والمتغير التابع.تحليل الانحدار البسيط لمعرفة طبيعة العلاقة بين أبعاد  -

 أداة الدراسةصدق وثبات الثالث:  الفرع
 صدق أداة الدراسةأولا: 
 :كالتالي كذلما وضعت لقياسه، وقد تم التأكد من  لاستبيانيقصد بصدق أداة الدراسة أن تقيس أسئلة ا     

 الظاهري: الصدق-5
وهذا بعرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين، بغرض تدقيقها والتأكد من مناسبة الفقرات وصحتها،      

 (.20ق رقم حيث أبدو تعديلات وملاحظات ساهمت في إخراجه بصورته النهائية )الملح
 الاتساق الداخلي: صدق-2

كل عبارة من عبارات الاستبيان مع المجال الذي تنتمي إليه هذه العبارة، وهذا من خلال  اتساق ويقصد به     
حساب معامل الارتباط بيرسون بين كل عبارة من عبارات مجالات الاستبيان والدرجة الكلية للمجال نفسه، 

 وفيما يلي توضيح ذلك:
 قياس صدق الاتساق الداخلي لتدريب المورد البشري: -

 التدريب معلوماتجمع وتحليل  5_2
 (: قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات جمع وتحليل المعلومات22الجدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون العبارة مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون العبارة
5 2.813 2.222 3 2.850 2.222 
2 2.557 2.222  

 جمع وتحليل المعلومات
 2.25**: الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  
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 كانت لديها علاقة ارتباط موجبة بينها جمع وتحليل المعلوماتمن خلال الجدول يتبين أن جميع عبارات      
، وعليه 2.25وبين المحور الذي تنتمي إليه، كما أن جميع العبارات كانت دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 ذات اتساق داخلي. إن العباراتيمكن القول 
 تحديد الاحتياجات التدريبية 2_2

 تحديد الاحتياجات التدريبية(: قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات 22الجدول رقم )
 مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون العبارة مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون العبارة

4 2.612 2.222 6 2.735 2.222 
1 2.735 2.222 7 2.803 2.222 

 تحديد الاحتياجات التدريبية
 2.25**: الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  
ة كانت لديها علاقة ارتباط موجب تحديد الاحتياجات التدريبيةمن خلال الجدول يتبين أن جميع عبارات      

، 2.25بينها وبين المحور الذي تنتمي إليه، كما أن جميع العبارات كانت دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 
 ذات اتساق داخلي. إن العباراتوعليه يمكن القول 

 تصميم البرامج التدريبية 2_2
 (: قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات تصميم البرامج التدريبية24الجدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون العبارة مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون العبارة
8 2.700 2.222 52 2.702 2.222 
5 2.713 2.222 55 2.726 2.222 

 تصميم البرامج التدريبية
 2.25**: الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  
ينها كانت لديها علاقة ارتباط موجبة ب تصميم البرامج التدريبيةمن خلال الجدول يتبين أن جميع عبارات      

، وعليه 2.25وبين المحور الذي تنتمي إليه، كما أن جميع العبارات كانت دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 
 ذات اتساق داخلي. إن العباراتيمكن القول 
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 التدريب تنفيذ 4_2
 التدريب(: قياس صدق الاتساق الداخلي لعبارات تنفيذ 21الجدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون العبارة مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون العبارة
52 2.632 2.222 51 2.730 2.222 
52 2.753 2.222 56 2.618 2.222 
54 2.723 2.222 57 2.676 2.222 

 تنفيذ التدريب
 2.25**: الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  
كانت لديها علاقة ارتباط موجبة بينها وبين  تنفيذ التدريبمن خلال الجدول يتبين أن جميع عبارات      

، وعليه يمكن 2.25المحور الذي تنتمي إليه، كما أن جميع العبارات كانت دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 
 .ذات اتساق داخلي إن العباراتالقول 

 صدق الاتساق الداخلي لجودة الخدمة الصحية: قياس-
 جودة الخدمة الصحيةاس صدق الاتساق الداخلي لعبارات (: قي26الجدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون العبارة مستوى الدلالة معامل الارتباط بيرسون العبارة
58 2.300 2.205 24 2.737 2.222 
55 2.188 2.222 21 2.005 2.223 
22 2.650 2.222 26 2.715 2.222 
25 2.766 2.222 27 2.786 2.222 
22 2.610 2.222 28 2.806 2.222 
22 2.105 2.222  

 جودة الخدمة الصحية
 2.25**: الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  
كانت لديها علاقة ارتباط موجبة بينها  جودة الخدمة الصحيةمن خلال الجدول يتبين أن جميع عبارات      

، وعليه 2.25وبين المحور الذي تنتمي إليه، كما أن جميع العبارات كانت دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 
 ذات اتساق داخلي. العبارات إنيمكن القول 

أو  %72وهو ما يساوي رياضيا الجذر التربيعي لمعامل الثبات والنسبة المقبولة لصدقه  :المحك صدق-2
 ما يزيد وسيتم التطرق إليه بعد حساب معامل الثبات.
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  : ثبات أداة الدراسةثانيا
نص القاعدة حيث ت ويقصد بها الاستقرار في النتائج ولو تم توزيعها أكثر من مرة تحت نفس الظروف،     

 أو ما يزيد. %62الإحصائية لهذا الاختبار أن النسبة المقبولة لثبات الاستبانة هي 
 وقد تم التحقق من ثباتها من خلال حساب معامل ألفا كرومباخ كالتالي: 

 (: معاملات ألفا كرومباخ 27) الجدول رقم
 صدق المحك (∝) معامل ألفا كرومباخ عدد العبارات المحاور

 2.532 2.861 3 – 5 جمع وتحليل المعلومات
 2.808 2.702 0 – 5 تحديد الاحتياجات التدريبية
 2.803 2.750 0 – 5 تصميم البرامج التدريبية

 2.887 2.788 6 – 5 تنفيذ التدريب
 2.508 2.855 57 – 5 البشريتدريب المورد 

 2.532 2.866 55 – 5 جودة الخدمة الصحية
 2.516 2.554 28 – 5 الإجمالي

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  
 صدق المحك، وكذا قيم %62من خلال هذا الجدول نلاحظ أن قيم معامل الثبات للمحاور أكبر من      

وهذه  ،2.516ومعامل الصدق الإجمالي  2.554حيث بلغ معامل الثبات الإجمالي  ،%72وهي أكبر من 
 القيم مقبولة وتدل على ثبات وصدق أداة الدراسة.

 اختبار التوزيع الطبيعي ثالثا:
كي تكون ل يجب تحديد ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم التوزيعات الاحتمالية الأخرى وهذا     

 – Kolmogorovالتحليلات أكثر مصداقية. وهناك عدة طرق احصائية للكشف عن نوع التوزيع وهي 
Smirnov طريقة اختبار ،Shapiro – Wilk فإننا نستدل بنتائج  12...الخ. وبما أن عدد العينة أقل من
 :Shapiro – Wilkاختبار 
 :(Tests of Normality)والجدول التالي يبين نتيجة اختبار التوزيع الطبيعي      

  (Tests of Normality)نتيجة اختبار التوزيع الطبيعي (: 28رقم )

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  
ئج الاختبار تتبع ، وعليه فإن نتا2.21وهي أكبر من  2.222من خلال الجدول نجد أن مستوى المعنوية      

 توزيعا طبيعيا.

اختبار نوع التوزيع لبيانات إجابات 
 العينة

Shapiro – Wilk نوع التوزيع 
Statistic Df Sig 

 طبيعي 2.222 41 2.575 المجموع
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  : تحليل نتائج الدراسةالثانيالمبحث 
 تحليل الاستبيانالمطلب الأول: 

 تحليل البيانات الشخصيةالفرع الأول: 
 :الجنس-5

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس25الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان المتغير

 الجنس
 %53.3 6 ذكر

 %86.7 35 أنثى2
 %522 01 المجموع

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  
تمثل  الذكور، في حين أن نسبة %86.7هي الغالبة حيث تبلغ  الإناثيتبين من خلال الجدول أن نسبة      
 .، وهذا ما يوضح واقعنا المعاش53.3%

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس22الشكل رقم )

 
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد               
 :العمر-2

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر52الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان المتغير

 العمر
 %33.3 51 سنة 22أقل من 

 %08.5 53 سنة 25الى  22من 
 %00.0 55 سنة 45الى  42من 

 %53.3 6 فأكثر 12من 
 %522 01 المجموع

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

ذكر

أنثى
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تليها ، سنة 32تمثل أفراد العينة ذوي الفئة العمرية لأقل من  %33.3 نسبةيتبين من خلال الجدول أن      
سنة، وفي الأخير  05الى  02تمثل فئة من  %00.0، في حين أن %08.5نسبة سنة ب 35الى  32فئة من 

وهذا ما يوضح نقطة إيجابية في المؤسسة فأكبر نسبة تمثل ، %53.3فأكثر بنسبة  12تأتي الفئة العمرية من 
 .الطاقات الشابة مما يحسن من جودة تقديم الخدمات

 والشكل الموالي يوضح ذلك:
 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر24الشكل رقم )

 
 

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد      
 :المستوى التعليمي-2

 (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي55الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان المتغير

 المستوى التعليمي
 00.0 52 ثانوي 
 62 07 جامعي

 57.8 8 دراسات عليا
 522 01 المجموع

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  
 ، في حين أنتمثل أفراد العينة ذوي المستوى التعليمي الجامعي %62يتبين من خلال الجدول أن نسبة      
والتي تمثل مستوى الدراسات العليا، وهو ما يوضح % 57.8تمثل مستوى الثانوي، وفي الأخير  %00.0نسبة 

 . فئة ذوو مستوى تعليمي جيد يسمح لهم بأداء عملهم على أكمل وجهأن أفراد العينة 
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 والشكل الموالي يوضح ذلك:
 

 (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي1الشكل رقم )

 
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد         
 :الحالية الوظيفة-4

 (: توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة الحالية52الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان المتغير

 الوظيفة الحالية 
 %15.5 03 اداري

 %08.5 53 شبه طبي
 %02 5 طبيب

 %522 01 المجموع
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

والتي تمثل  %08.5نسبة  تليها، تمثل أفراد العينة الإداريين %15.5يتبين من خلال الجدول أن نسبة      
تعدد المستويات الوظيفية نوعا ما وهذا ما يبين الأطباء  لتمثل %02الأفراد الشبه طبيين، في حين تأتي نسبة 

 . المؤسسة محل الدراسةفي 
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 والشكل الموالي يوضح ذلك:
 (: توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة الحالية26الشكل رقم )

 
 . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد        

 
 :الخبرة-1

 (: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة 52الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان المتغير

 الخبرة
 %08.5 53 سنوات 1أقل من 

 %00.0 55 سنوات 52الى  1من 
 %06.7 05 سنوات 52أكثر من 

 %522 01 المجموع
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

نسبة  تليها، سنوات 52تمثل أفراد العينة ذوي خبرة لأكثر من  %06.7يتبين من خلال الجدول أن نسبة      
سنوات،  52الى  1لتمثل خبرة من  %00.0سنوات، في حين تأتي نسبة  1والتي تمثل خبرة لأقل من  08.5%

 . والشكل الموالي يوضح ذلك:وهذا غالبا ما يبين خبرة معتبرة في ميدان العمل
 (: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة 7الشكل رقم)

 
  1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد         
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 نتائج التحليلات الوصفية المتعلقة بتدريب المورد البشري :الفرع الثاني
 أولا: جمع وتحليل المعلومات

 (: تحليل فقرات جمع وتحليل المعلومات54الجدول رقم )
 

 التقييم الرتبة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات
جمع معلومات من الموظفين لتحديد احتياجاتهم  يتم-5

 .التدريبية
 مرتفع 5 5.521 3.77

جمع معلومات عن كافة الإمكانيات المادية المتواجدة  تمي-2
 .في المؤسسة وكذلك التي يحتاجها قبل بدء عملية التدريب

 مرتفع 0 5.502 3.75

أخذ جميع التغيرات والتطورات التي تحصل خارج  يتم-2
المؤسسة والمتعلقة بمجال الصحة بعين الاعتبار في تحديد 

 .الاحتياجات التدريبية

 مرتفع 3 5.573 3.60

 مرتفع - 5.221 3.72 الإجمالي
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

تظهر نتائج الجدول أن غالبية العبارات المعبرة عن جمع وتحليل المعلومات من قبل عينة الدراسة والمتمثلة      
عة بسكيكدة قد حصلت على درجات مرتف قرمش دالشهداء ساع الاستشفائية العمومية في العاملين بالمؤسسة
علومات من الموظفين لتحديد احتياجاتهم (، حيث حصلت الفقرة " يتم جمع م3.77 – 3.60والتي تراوحت بين )

(، بينما حصلت الفقرة " يتم أخذ 5.521( بانحراف معياري )3.77التدريبية " على أعلى درجة حيث بلغت )
تطورات التي تحصل خارج المؤسسة والمتعلقة بمجال الصحة بعين الاعتبار في تحديد 0جميع التغيرات وال

(، أما المتوسط الإجمالي الذي 5.573( بانحراف معياري )3.60الاحتياجات التدريبية " على أدنى متوسط )
ي قدره ( وبانحراف معيار 3.72حصل عليه محور " جمع وتحليل المعلومات " فقد كان بمستوى مرتفع قدره )

(5.221  .) 
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 ثانيا: تحديد الاحتياجات التدريبية
 (: تحليل فقرات تحديد الاحتياجات التدريبية51الجدول رقم )

 التقييم الرتبة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات
تحديد الاحتياجات التدريبية على أساس المهارات  يتم-5

 .والمعارف التي يحتاج الموظف لتعلمها
 مرتفع 0 2.713 0.20

تحديد الاحتياجات التدريبية بواسطة أفراد وجهات  يتم-2
 .مختصة

 مرتفع 3 2.183 0.20

 مرتفع 0 2.525 3.77 .التدريب كل الموظفين باختلاف مستواهم الوظيفي يمس-2
وضع برنامج تدريبي للموظفين من فترة لأخرى وقبل  يتم-4

 .ترقيتهم لمستوى وظيفي أعلى
 مرتفع 5 2.870 0.28

 مرتفع - 2.185 3.57 الإجمالي
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد
تظهر نتائج الجدول أن غالبية العبارات المعبرة عن تحديد الاحتياجات التدريبية من قبل عينة الدراسة      

ى درجات بسكيكدة قد حصلت عل قرمش دالشهداء ساع الاستشفائية العمومية بالمؤسسة والمتمثلة في العاملين
(، حيث حصلت الفقرة " يتم وضع برنامج تدريبي للموظفين من 0.28 – 3.77مرتفعة والتي تراوحت بين )

( بانحراف معياري 0.28فترة لأخرى وقبل ترقيتهم لمستوى وظيفي أعلى " على أعلى درجة حيث بلغت )
(، بينما حصلت الفقرة " يمس التدريب كل الموظفين باختلاف مستواهم الوظيفي " على أدنى متوسط 2.870)
(، أما المتوسط الإجمالي الذي حصل عليه محور " تحديد الاحتياجات 2.525ف معياري )( بانحرا3.77)

 (.  2.185( وبانحراف معياري قدره )3.57التدريبية " فقد كان بمستوى مرتفع قدره )
 ثالثا: تصميم البرامج التدريبية

 (: تحليل فقرات تصميم البرامج التدريبية56الجدول رقم )
 التقييم الرتبة الانحراف المعياري الحسابيالمتوسط  العبارات

 مرتفع 5 2.885 3.53 تحديد الأهداف المراد تحقيقها قبل بدء التدريب يتم-5
مواضيع البرنامج التدريبي مع الاحتياجات  تتناسب-2

 .التدريبية للموظفين
 مرتفع 0 2.716 3.86

مواضيع البرنامج التدريبي التطورات الحاصلة في  تواكب-2
 .مجال الصحة

 مرتفع 0 2.505 3.68

 مرتفع 3 2.800 3.80 .الأسلوب المتبع في التدريب مع طبيعة الوظيفة يتناسب-4
 مرتفع - 2.608 3.83 الإجمالي

  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  
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تظهر نتائج الجدول أن غالبية العبارات المعبرة عن تصميم البرامج التدريبية من قبل عينة الدراسة والمتمثلة      
عة بسكيكدة قد حصلت على درجات مرتف قرمش دالشهداء ساع الاستشفائية العمومية بالمؤسسة في العاملين

(، حيث حصلت الفقرة " يتم تحديد الأهداف المراد تحقيقها قبل بدء التدريب 3.53 – 3.68والتي تراوحت بين )
(، بينما حصلت الفقرة " تواكب مواضيع 2.885( بانحراف معياري )3.53" على أعلى درجة حيث بلغت )

( بانحراف معياري 3.68البرنامج التدريبي التطورات الحاصلة في مجال الصحة " على أدنى متوسط )
(، أما المتوسط الإجمالي الذي حصل عليه محور " تصميم البرامج التدريبية " فقد كان بمستوى مرتفع 2.505)

 (.  2.608( وبانحراف معياري قدره )3.83قدره )
 

 رابعا: تنفيذ التدريب
 (: تحليل فقرات تنفيذ التدريب57الجدول رقم )

 التقييم الرتبة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات
 مرتفع 0 2.835 3.88 فترة التدريب كافية لإيصال جمع المعلومات تكون-5
توفير جميع الوسائل والمستلزمات والظروف الملائمة  يتم-2

 .للتدريب
 مرتفع 0 2.508 3.80

 مرتفع 5 2.763 3.55 .شرح أهداف التدريب وبرامجه قبل البدء فيه يتم-2
اكتساب معارف ومهارات جديدة بعد خضوعك  يتم-4

 .للتدريب
 مرتفع 1 2.756 3.80

 مرتفع 6 2.522 3.68 .التدريب في التكيف مع الوظيفة يساهم-1
التدريب في تطوير المهارات التي كنت بحاجة  يساهم-6

 .اليها
 مرتفع 3 2.771 3.88

 مرتفع - 2.170 3.80 الإجمالي
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

تظهر نتائج الجدول أن غالبية العبارات المعبرة عن تنفيذ التدريب من قبل عينة الدراسة والمتمثلة في      
لتي بسكيكدة قد حصلت على درجات مرتفعة وا قرمش دالشهداء ساع الاستشفائية العمومية بالمؤسسةالعاملين 

(، حيث حصلت الفقرة " يتم شرح أهداف التدريب وبرامجه قبل البدء فيه " على 3.55 – 3.68تراوحت بين )
(، بينما حصلت الفقرة " يساهم التدريب في التكيف 2.763( بانحراف معياري )3.55أعلى درجة حيث بلغت )

(، أما المتوسط الإجمالي الذي حصل 2.522( بانحراف معياري )3.68مع الوظيفة " على أدنى متوسط )
 (.  2.170( وبانحراف معياري قدره )3.80عليه محور " تنفيذ التدريب " فقد كان بمستوى مرتفع قدره )
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 نتائج التحليلات الوصفية المتعلقة بجودة الخدمة الصحية :الفرع الثالث
 الخدمة الصحية(: تحليل فقرات جودة 58الجدول رقم )

 التقييم الرتبة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات
المؤسسة جميع المعدات المادية والتجهيزات اللازمة  توفر-5

 .لتقديم الخدمة الصحية
 مرتفع 6 2.707 3.80

المؤسسة بتوفير وسائل الراحة للمريض ونظافة  تلتزم-2
 .المحيط الداخلي

 متوسط 55 5.200 3.33

المؤسسة على أداء الخدمات بشكل دقيق بدون  تحرص-2
 .أخطاء

 مرتفع 52 5.223 3.60

المؤسسة بتقديم الخدمات الصحية في المواعيد  تلتزم-4
 .المحددة

 مرتفع 5 2.535 3.73

المؤسسة على حل مشاكل المستفيدين من الخدمة  تعمل-1
 .الصحية

 مرتفع 8 2.800 3.77

 مرتفع 0 2.850 3.86 .ساعة 00/00المؤسسة الخدمة الصحية  تقدم-6
على سرعة الاستجابة لطلبات المؤسسة  تحرص-7

 .المستفيدين من الخدمة الصحية واستفساراتهم
 مرتفع 0 2.522 3.55

 مرتفع 1 2.850 3.86 .المؤسسة لنداءات الطوارئ الخارجية تستجيب-8
وشكاويهم بعين المؤسسة اقتراحات المرضى  تأخذ-5

 .الاعتبار في عملية تحسين الخدمة الصحية
 مرتفع 7 5.231 3.82

المؤسسة على احترام جميع المستفيدين من  تحرص-52
 .الخدمة الصحية

 مرتفع 5 2.571 3.51

المؤسسة على الإصغاء والتواصل مع  تحرص-55
 .مرضاها

 مرتفع 3 5.221 3.88

 مرتفع - 2.650 3.78 الإجمالي
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

المتمثلة الدراسة و  تظهر نتائج الجدول أن غالبية العبارات المعبرة عن جودة الخدمة الصحية من قبل عينة     
ين بسكيكدة قد حصلت على درجات ما ب قرمش دالشهداء ساع الاستشفائية العمومية بالمؤسسة في العاملين 

(، حيث حصلت الفقرة " تحرص المؤسسة على احترام 3.51 – 3.33المتوسطة والمرتفعة والتي تراوحت بين )
(، 2.571( بانحراف معياري )3.51جميع المستفيدين من الخدمة الصحية " على أعلى درجة حيث بلغت )

سط وسائل الراحة للمريض ونظافة المحيط الداخلي " على أدنى متو بينما حصلت الفقرة " تلتزم المؤسسة بتوفير 
(، أما المتوسط الإجمالي الذي حصل عليه محور " جودة الخدمة الصحية 5.200( بانحراف معياري )3.33)

 (.  2.650( وبانحراف معياري قدره )3.78" فقد كان بمستوى مرتفع قدره )
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 اختبار فرضيات الدراسة :الثانيالمطلب 
 الفرع الأول: اختبار الفرضيات الفرعية

 الفرضية الفرعية الأولىأولا: 
 0H :  بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسين في التدريب معلومات وتحليل جمعلا يساهم بعد 

 أحميدة( سكيكدة.-عمار-السعودي) قرمش ساعد الشهداء العمومية الاستشفائية
 1H:  العمومية  بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسين في التدريب معلومات وتحليل جمعيساهم بعد

 أحميدة( سكيكدة.-عمار-السعودي) قرمش ساعد الشهداء الاستشفائية

 (: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الاولى55الجدول رقم )
 

 
جمع وتحليل 

 المعلومات

 جودة الخدمة الصحية
 

R     
       

         
معامل 
 2Rالتحديد 

 
T 
 

           
مستوى 

 sigالمعنوية 
 

        
 Fقيمة 

   
معامل 
الانحدار

A 

 
B 

           
    نتيجة 
اختبار 
 الفرضية

2.051 2.287 0.207 2.205 0.552 2.582 3.556 1H 
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

من خلال الجدول يتضح أن هناك أثر بين جمع وتحليل المعلومات وجودة الخدمة الصحية عند مستوى      
الذي يقيس التباين في المتغير التابع الذي تفسره المتغيرات  R2، حيث بلغت قيمة معامل التحديد 2.21معنوية 
المتغير  دور للمتغير المستقل في وهذا يدل على وجود %05.1، كما أن معامل الارتباط بلغ %87المستقلة 

وهي أقل من  2.205عند مستوى معنوية  0.552ر والتي بلغت معنوية هذا الدو  Fالتابع، وقد أكدت قيمة 
، وبالتالي نرفض الفرضية العدمية ونؤكد B 3.556وقيمة  2.582وبلغت قيمة معامل الانحدار  ،2.21

ة بالمؤسسة جودة الخدمة الصحيبعد جمع وتحليل معلومات التدريب يساهم في تحسين  الفرضية البديلة أي أنه:
  ،(α≤2.21عند مستوى معنوية ) أحميدة( سكيكدة-عمار-)السعودي ساعد قرمش الشهداء الاستشفائيةالعمومية 

 وعليه يمكن التعبير على ذلك بالمعادلة الرياضية التالية:
 
 
 
 
 

Y = 0.180 x + 3.116    
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 الثانيةالفرضية الفرعية ثانيا: 
 0H :  العمومية  الصحية بالمؤسسة الخدمة ةجود تحسين فيالتدريبية  الاحتياجات تحديدلا يساهم بعد

 أحميدة( سكيكدة.-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء الاستشفائية
 1H :  العمومية  بالمؤسسةالصحية  الخدمة ةجود تحسين فيالتدريبية  الاحتياجات تحديديساهم بعد

 أحميدة( سكيكدة.-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء الاستشفائية

 (: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية22الجدول رقم )
 

 
تحديد الاحتياجات 

 التدريبية

 جودة الخدمة الصحية
 

R     
       

         
معامل 
 2Rالتحديد 

 
T 
 

           
مستوى 

 sigالمعنوية 
 

        
 Fقيمة 

   
معامل 
الانحدار

A 

 
B 

           
    نتيجة 
اختبار 
 الفرضية

0.489 0.239 3.672 0.001 13.484 0.515 1.734 1H 
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

من خلال الجدول يتضح أن هناك أثر بين تحديد الاحتياجات التدريبية وجودة الخدمة الصحية عند مستوى      
الذي يقيس التباين في المتغير التابع الذي تفسره المتغيرات  R2، حيث بلغت قيمة معامل التحديد 2.21معنوية 
ر المتغي على وجود دور للمتغير المستقل فيوهذا يدل  %08.5، كما أن معامل الارتباط بلغ %03.5المستقلة 

وهي أقل من  2.225عند مستوى معنوية  53.080معنوية هذا التأثير والتي بلغت  Fالتابع، وقد أكدت قيمة 
، وبالتالي نرفض الفرضية العدمية ونؤكد B 5.730وقيمة  2.151وبلغت قيمة معامل الانحدار  ،2.21

 الصحية بالمؤسسة الخدمة ةجود تحسين في  د الاحتياجات التدريبية يساهمبعد تحديالفرضية البديلة أي أنه: 
  ،(α≤2.21عند مستوى معنوية ) أحميدة( سكيكدة-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء العمومية الاستشفائية

 وعليه يمكن التعبير على ذلك بالمعادلة الرياضية التالية:
 
 

 الثالثةالفرضية الفرعية ثالثا: 
 0H : العمومية  بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسين لا يساهم بعد تصميم البرامج التدريبية في

 أحميدة( سكيكدة.-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء الاستشفائية
 1H : العمومية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسين يساهم بعد تصميم البرامج التدريبية في 

 أحميدة( سكيكدة.-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء الاستشفائية

Y = 0.515 x + 1.734    
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 (: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة25الجدول رقم )
 
 

تصميم البرامج 
 التدريبية

 جودة الخدمة الصحية
 

R     
       

         
معامل 
 2Rالتحديد 

 
T 
 

           
مستوى 

 sigالمعنوية 
 

        
 Fقيمة 

   
معامل 
الانحدار

A 

 
B 

           
    نتيجة 
اختبار 
 الفرضية

0.447 0.200 3.278 0.002 10.747 0.436 2.112 1H 
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

    من خلال الجدول يتضح أن هناك أثر بين تصميم البرامج التدريبية وجودة الخدمة الصحية عند
الذي يقيس التباين في المتغير التابع  R2، حيث بلغت قيمة معامل التحديد 2.21مستوى معنوية 

دور  وهذا يدل على وجود %00.7، كما أن معامل الارتباط بلغ %02الذي تفسره المتغيرات المستقلة 
عند  52.707معنوية هذا التأثير والتي بلغت  Fالمتغير التابع، وقد أكدت قيمة  للمتغير المستقل في

، B 0.550وقيمة  2.036وبلغت قيمة معامل الانحدار  ،2.21وهي أقل من  2.220مستوى معنوية 
 يساهم التدريبية جبعد تصميم البرام وبالتالي نرفض الفرضية العدمية ونؤكد الفرضية البديلة أي أنه:

-)السعودي قرمش ساعد الشهداء العمومية الاستشفائية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسين في
وعليه يمكن التعبير على ذلك بالمعادلة  ،(α≤2.21عند مستوى معنوية ) أحميدة( سكيكدة-عمار

 الرياضية التالية:

 
 

 الرابعةالفرضية الفرعية  رابعا:
 0H :  العمومية الاستشفائية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسينفي  التدريب تنفيذلا يساهم بعد 

 أحميدة( سكيكدة.-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء
 1H :  العمومية الاستشفائية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسينفي  التدريب تنفيذيساهم بعد 

 أحميدة( سكيكدة.-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء

 

 
 
 

 

Y = 0.436 x + 2.112    
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 (: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة22الجدول رقم )
 
 
 

 لتنفيذ التدريب

 جودة الخدمة الصحية
 

R     
       

         
معامل 
 2Rالتحديد 

 
T 
 

           
مستوى 

 sigالمعنوية 
 

        
 Fقيمة 

   
معامل 
الانحدار

A 

 
B 

           
    نتيجة 
اختبار 
 الفرضية

0.416 0.173 3.001 0.004 9.006 0.445 2.074 1H 
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

من خلال الجدول يتضح أن هناك أثر بين تنفيذ التدريب وجودة الخدمة الصحية عند مستوى معنوية      
الذي يقيس التباين في المتغير التابع الذي تفسره المتغيرات  R2، حيث بلغت قيمة معامل التحديد 2.21

ر المتغي وهذا يدل على وجود دور للمتغير المستقل في %05.6، كما أن معامل الارتباط بلغ %57.3المستقلة 
وهي أقل من  2.220عند مستوى معنوية  5.226معنوية هذا التأثير والتي بلغت  Fالتابع، وقد أكدت قيمة 

، وبالتالي نرفض الفرضية العدمية ونؤكد B 0.270وقيمة  2.001وبلغت قيمة معامل الانحدار  ،2.21
العمومية  بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسينفي  يساهم تنفيذ التدريب دبع أنه:الفرضية البديلة أي 

وعليه ، (α≤2.21عند مستوى معنوية ) أحميدة( سكيكدة-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء الاستشفائية
 :التاليةيمكن التعبير على ذلك بالمعادلة الرياضية 

 
 

 الرئيسيةالفرضية  اختبارالفرع الثاني: 
 0H :  الاستشفائية العمومية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسينفي  البشري المورد تدريبلا يساهم 

 أحميدة( سكيكدة.-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء

1H :  الشهداء الاستشفائية العمومية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسينفي  البشري المورد تدريبيساهم 
 أحميدة( سكيكدة-عمار-)السعودي قرمش ساعد

 
 
 
 
 

Y = 0.445 x + 2.074    
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 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية22الجدول رقم )
 
 

تدريب المورد 
 البشري

 جودة الخدمة الصحية
 

R     
       

         
معامل 
 2Rالتحديد 

 
T 
 

           
مستوى 

 sigالمعنوية 
 

        
 Fقيمة 

   
معامل 
الانحدار

A 

 
B 

           
    نتيجة 
اختبار 
 الفرضية

0.492 0.242 3.702 0.001 13.704 0.549 1.670 1H 
  . 1spss v2 بالاعتماد على نتائج برنامج الطالبتينمن إعداد  ر:المصد  

من خلال الجدول يتضح أن هناك أثر بين تدريب المورد البشري وجودة الخدمة الصحية عند مستوى      
الذي يقيس التباين في المتغير التابع الذي تفسره المتغيرات  R2، حيث بلغت قيمة معامل التحديد 2.21معنوية 
ر المتغيوهذا يدل على وجود دور للمتغير المستقل في  %05.0، كما أن معامل الارتباط بلغ %00.0المستقلة 

وهي أقل من  2.225عند مستوى معنوية  53.720معنوية هذا التأثير والتي بلغت  Fالتابع، وقد أكدت قيمة 
، وبالتالي نرفض الفرضية العدمية ونؤكد B 5.672وقيمة  2.105وبلغت قيمة معامل الانحدار  ،2.21

 العمومية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسين  تدريب المورد البشري يساهم في: الفرضية البديلة أي أنه
وعليه  ،(α≤2.21عند مستوى معنوية ) أحميدة( سكيكدة-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء الاستشفائية

 يمكن التعبير على ذلك بالمعادلة الرياضية التالية:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Y = 0.549 x + 1.670    
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  لالفصة خلاص  

 والعلاقة الصحية الخدمةة وجود بالتدريب المتعلقة النظرية المفاهيم بعض سقاطإ الفصل هذا في حاولنا   
العمومية  المؤسسة في ةالصحية الخدمدة جو  في تحسين التدريب لعبهي الذي ة الدوردراس خلال منا بينه

 رئيسية كأداة الاستمارة على عتماداوذلك ا سكيكدة أحميدة(-عمار-)السعودي قرمش ساعد الشهداء ةالاستشفائي
 .الاخرى ةحصائيالإ ساليبالأ ومختلف SPSS الاحصائي برنامجال باستخدام للدراسة

 الفرضيات اختبار وكذا ةالدراس عينة فرادالأ تحليل بعملية قمنا بعدما وثباتهاصدقها  من دكأالت تم حيث   
 المورد لتدريب دور يوجد نهأ حيث فرعية سئلةأ من تضمنتها وما ةالدراس ةشكاليإ على ةجابالإ الى فتوصلنا

 .الصحية ةالخدم ةجود تحسين في البشري
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  الخاتمة

 الخدمة جودة تحسين في البشري ردالمو  تدريب يلعبه الذي الدور على التعرف الدراسة هذه في حاولنا   
 .؟"-سكيكدة-أحميدة( -عمار-السعودي) قرمش ساعد شهداءال الاستشفائية العمومية بالمؤسسةالصحية 

 المفاهيم مختلفالنظري  الجانب في فتناولنا وتطبيقيا نظريا الجانبين لاك منة الإشكالية معالج تمت حيث   
 ،تربطهما التي ةوالعلاق ،الصحية الخدمة وجودة البشري المورد تدريب في نالمتمثلا ةالدراس يبمتغير  ةالمتعلق

-)السعودي قرمش سعد الشهداء الاستشفائية العمومية بالمؤسسة ميدانيةة بدراس قمنا التطبيقي الجانب ماأ
 الصحية الخدمة جودة تحسين على ثيرهمأت ومدى البشري الموارد تدريبأبعاد  أحميدة( كمحاولة لإسقاط-عمار

 في المؤسسة محل الدراسة.

 :نتائج الدراسة

 :التالية النتائج الى التوصل تم
 العمومية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسين في التدريب معلومات وتحليل جمع بعد يساهم 

  .سكيكدةأحميدة( -عمار-)السعودي رمشق عداس الشهداءالاستشفائية 
 العمومية ةبالمؤسس الصحية الخدمة ةجود تحسين في التدريبية الاحتياجات تحديد بعد يساهم 

 .سكيكدةأحميدة( -عمار-)السعودي رمشق عداس الشهداءالاستشفائية 
  الاستشفائية  العمومية بالمؤسسة ةالصحي الخدمة جودة تحسين في التدريبية البرامج تصميم بعد يساهم

 .سكيكدةأحميدة( -عمار-)السعودي رمشق عداس الشهداء
  الشهداءالاستشفائية  العمومية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة تحسين في التدريب تنفيذ بعد يساهم 

 .سكيكدةأحميدة( -عمار-)السعودي رمشق عداس

 :الدراسة توصيات

  :التوصيات من مجموعة تقديم يمكن، الدراسة نتائج على بناء

 تحديد عند ومواكبتها الصحة بمجال ةالمتعلق تطوراتالو  التغيرات جميع عتبارلاا بعين خذالأ 
 برامج التدريب.وتصميم  التدريبية اتالاحتياج

  الوظيفي مستواهم باختلاف الموظفين جميع بتدريب الاهتمام ةضرور. 
 الحالية مهامهم مع التكيف عملية وتسهيل قدراتهم لتعزيز الموظفين بتدريب الاهتمام. 
 ة.للمؤسس الداخلي المحيط ونظافة ريضللم الراحة ر وسائلتوفي على الحرص 
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 :دراسةال فاقآ

ة فهومين ذي جوانب عديديمكن القول أن مفهومي تدريب المورد البشري وجودة الخدمة الصحية هما م أخيرا،
ة موضوع دراستنا وفتح آفاق لدراسات جديد وواسعة ولم نتطرق إلا لجزء صغير منهما، لذا يمكن الاعتماد على

 ل المواضيع التالية:قصد التعمق فيها من خلا

 الوظيفي رضاال على البشري المورد تدريب أثر. 
 والمؤسساتة العمومي الجزائرية ةالصحي المؤسسات في البشري ردالمو  تدريب ساليبأ بين مقارنة ةدراس 

 .الخاصة الجزائريةالصحية 
 المستفيدين طرف من الصحيةالخدمة  جودة يميتق. 
  الجودة تحقيق ستمر فيلمادور التدريب. 
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 المراجعقائمة 

 العربية:المراجع بالغة  :أولا

 :لكتبا

-، عمانوالتوزيع للنشر ةسامأ دار ،الطبعة الأولى ،الأفراد داءأ وتقييم التدريب تجاهاتا ،عمار عيشي بن -5
  2012. الأردن،

 للنشرن ناالج دار، ة الأولىالطبع المستشفيات في ةالشامل ةالجودة دار إ ،حسانإ الله براهيمإم راهيإب جابوا -2
 .2015 ،الأردن-، عمانوالتوزيع

 ،ةالهاشمي ةردنيلأا ةالمملك- نعما ،والتوزيع للنشر الراية دار ،داريالإ والتأهيل التدريب ،هاشم رضا حمدي -2
2010. 

 .0225 ،الاردن-عمان ،النشر وسائل دار ،ولىالأ ةالطبع ،داريالإ التدريب ،بلال السكارنة خلف -4
 ،ولىالأ ةالطبع ة التدريبية،الخط اعداد ساليبأو  والتطبيق النظرية بين ةالتدريبي الاحتياجات ،رضا السيد -1

 .0227 ،ةالعربي مصر جمهورية-القاهرة ،توريداتالة للتسويق و المتحدة العربي ةالشرك

 :المذكراتو  طروحاتالأ

 الأطروحات:-5

      قتصاديةالا ةمؤسسلل المستدام داءالأ تعزيز في البشرية الموارد وتحفيز تدريب دور ،الحكيم عبد جربي -6
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه ،-سطيف بولاية قتصاديةالا المؤسسات من ةمجموع ةحال دراسة-

 سطيف عباس فرحاتة جامع ،التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم ةليك الاقتصادية، العلوم تخصص
 . 2018 ،ر، الجزائ-5-

 للنفط ةالسوداني ةالمؤسس ةتطبيقي دراسة-هدافالأ تحقيق في البشرية الموارد ةإدار  ثرأ ماني،أعلي عوض  -7
 ،ةالنظري الدراسات قسم ،عمالأ ةدار إ تخصص دكتوراه، ةدرج لنيل مقدم حث، ب-0250-0228 الفترة في

 .م2013 ه1434 ،السودان الإسلامية، درمان مأ ةجامع الإسلامي، العالم ودراسات بحوث معهد

 :المذكرات-2

ة حال دراسة-الحكومي الصحي القطاع في الخارج من ةالممول ةالتدريبي البرامجة فاعلي ،خالد خليل براهيمإ -8
-الدولة والحكم الرشيد، جامعة الأقصى، تخصص إدارة ريماجست رسالة ،-زةغ قطاع في ةشعالأ قسامأ

  م.0256ه 5037،ن، فلسطي-غزة
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ة المؤسس ةحال دراسة-الصحية للخدمة المستمر التحسين وضمان رادالأف ـةنميت في التدريب دور، مريمر بحا -5
 علوم قسم عمالة الأدار إ تخصص، ماستر ةمذكر  ،-قيواالب مأ بوضياف محمد يةالاستشفائ يةالعموم
 .2016 ،الجزائراقي، البو  مة أجامع، رالتسيي علوم ةالتجاري والعلوم الاقتصادية العلوم كلية ،التسيير

ة دراسة حال-في تحسين جودة الخدمات الصحية الانتظار، دور استخدام نماذج صفوف أحلامدريدي  -52
اجستير مل شهادة ، رسالة مقدمة كجزء من متطلبات ني- يونس(المؤسسة الصحية الجوارية بسكرة )رزيق 

 الاقتصاديةم كلية العلو  قسم علوم التسيير، ،تخصص الأساليب الكمية في التسيير، في علوم التسيير
 .0250الجزائر ، ،–بسكرة  –، جامعة محمد خيضر وعلوم التسييروالتجارية 

 برامج تطبيق متطلبات مع توافقها ومدى قتصاديةالا المؤسسات في التدريب سياسات ة،حميد ويازو  -55
 شهادة نيل متطلبات ضمن ةمقدم ةمذكر  ،-كوندور ةالمؤسس على تطبيقالبة ميداني دراسة-ماجسي الستة
 ،التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم ةكلي ،التسيير علوم قسم ،منظماتال ةدار إ تخصص ،ستيرالماج
 .2011 ،الجزائر ة،المسيلة جامع

 علىة تطبيقي دراسة-الوظيفي داءالأ على داريالإ التدريب ر، أثعلى مصطفى باسم البساطي على -52
، كلية عمالة الأدار إ تخصص ،ماجستير رسالة، -سعيد رو بة بالصغير  المشروعات ةتنمية بجمعي العاملين
 .2021 ،مصر ،المنصورة ةجامعة، التجار 

ة لجود المستمرين التحس في البشرية الموارد تكوين دور ،ناالرحم عبد عمرانيوبن  لحسن ةقوم -52
مذكرة تدخل ضمن متطلبات  ،-ية أدرارالجوار  للصحةة العمومي ةالمؤسس ةحال دراسة-الصحية الخدمات

 والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ،التسيير علوم قسم ،عمالأ نيل شهادة ماستر أكاديمي، تخصص إدارة
 .2020 ،الجزائرارية أدرار، د حمدة أجامع ،التسيير وعلوم

 على ميدانيةدراسة -الصحي القطاع في البشرية الموارد ةدار ات إممارس ،سماحماهر الشرباتي  -54
 ،العليا الدراسات ةكلي ،عمالة الأدار إ تخصص ،ريستجما رسالة، -ةالغربية الضف جنوب في المستشفيات

 .0257ين،فلسط ،الخليل ةجامع

 :المجلات

     ، تحسين جودة الخدمات الصحية من خلال تكوين المورد البشري وترغيني صباحجوهرة أقطي  -51
 اقتصاديةحاث أب، 05العدد  لم يذكر، ، المجلد ،-بسكرةدراسة ميدانية بمستشفى الحكيم سعدان -
داريةو   .0257، الجزائر بسكرة،جامعة محمد خيضر كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ، ا 
 مجلة ،والمؤشراتد الأبعا الصحية: الخصائصبلال، جودة الخدمات  زويوشفهيمة و  يبديسي -56

جامعة  والمجتمع، الاقتصاد، مخبر المغرب الكبير 27العدد  لم يذكر، والمجتمع، المجلدالإقتصاد 
 . 0255 ، الجزائر،منثوري قسنطينة
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دراسة -في تحقيق التميز  ودورهادمات الصحية خد جودة الابعأ عيسى، معزوزيو  بن تربحبن تربح  -57
د لمجلا المالية،مجلة العلوم الإدارية و  ،-ة بالأغواط لجيحميدة عأ العمومية الاستشفائيةحالة بالمؤسسة 

 .0258 الجزائر، الوادي،جامعة  ،25العدد  ،20
جناد مباركة، تقييم جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر الأطباء والممرضين بالمستشفيات  -58

، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، المجلد لم -دراسة حالة بعض المستشفيات بولاية سطيف–الجزائرية 
 .0258، جامعة زيان عاشور بالجلفة، الجزائر، 36يذكر، العدد 

 الاقتصاد والتجارةدراسات في المجلة  العمل،تحسين جودة الخدمة من منظور فرق  عمير،جيلالي  -55
 .0255الجزائر، ،3الجزائر  جامعة-مخبر الصناعات التقليدية  ،25العدد ،28 المالية، المجلدو 
سسة حالة المؤ دراسة –، دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية يبون عبد القادرد -22

 .0250الجزائر، -، ورقلة55المجلد لم يذكر، العدد  الباحث، ، مجلة-ورقلةالاستشفائية محمد بوضياف 
 ،ةالمؤسس في ةتنظيميال ةالفعالي تحقيق في هودور  البشرية الموارد، تدريب ةنصير  لارو وز  سلمى الله رزق -25

 ،علي لونيسي ةجامع ،25 العدد ،28 دالمجل ،-ودراسات بحوث-البشرية الموارد ةوادار  ةالتنمي ةمجل
 .2020 ،الجزائر

 بينهما ةالعلاق في الجنس ودور ةالبشري رداالمو  داءأ على بعادهأب التدريب ثرأ ،خرونآو  حمدأ سيد ستي -22
 ةلولاي الجزائر تصالاتا ةشرك موظفي من ةعين لدى دراسة «Advanced PLS» ةالمنهجي باستخدام

ة التجاري العلوم قتصاديةالا العلوم ةكلي ،02 العدد، 20 المجلد ة،المعمق الاقتصادية الدراسات ةمجل ،ةسعيد
 .2019، الجزائر-ة سعيد ،التسيير وعلوم

عة من دراسة في مجمو -الخدمات الصحيةبعاد جودة أمكانية إقامة إ آخرون،أحمد و  أكرم طويل -22
، 55العدد  ،20المجلد  ،والاقتصاديةمجلة تكريت للعلوم الإدارية  ،-نينوىالمستشفيات في محافظة 

  .0252 ،العراق
 مجلة الدراسات، دمات الصحيةأبعاد جودة الخقامة إم دور إدارة الرعاية الطبية في ي، تقيعطية سالم -24

 .0205 ،رالجزائ ،25لعدد ا ،28المجلد  الإدارية،و المحاسبية و المالية 
 دراسة-الصحية الخدماتة جود تحسين في ودورها البشرية الموارد إدارة، لمياء وحمادي سماءأ عمار -21

 ةامعج ،20 دالعد ،26 المجلد الأعمال،و  المال قتصادا ة، مجل-تلمسان والطفل مالأ المستشفى ةحال
 .2021 ،الجزائر ،الوادي خضرل هحم الشهيد

دراسة حالة -ها في تحقيق رضا الزبون )المرضى(دور أبعاد جودة الخدمة الصحية و  ،عيشي عمار -26
 مخبر ،26دد عال المجلد لم يذكر، الاقتصادية،الدراسات مجلة إدارة الأعمال و  بسكرة،مستشفيات ولاية 
 .0257 الجزائر، بسكرة،جامعة ، الاقتصاديةكلية العلوم  وعلوم التسييرالعلوم الاقتصادية 
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خدمات الصحية المقدمة ، مدى فعالية إدارة الجودة الشاملة في تحقيق جودة الكواديك حمزة -27
مخبر التنمية  المدية، ، جامعة20 ، العدد21المجلد  الاقتصادية،، مجلة شعاع للدراسات للمستفيدين
  .0205 الجزائر، المستدامة،المحلية 

لمؤسسات العمومية اتقييم جودة الخدمات الصحية في  ،محمد فيصل مايدةلكموتة إبراهيم و  -28
 ، العدد21لمجلد ا الاقتصادي،هل نالم لةمج ،)المرضى( نظر الزبون ةبالجزائر من وجه الاستشفائية

 .0205 ،الجزائربالوادي، جامعة الشهيد حمه لخضر  ،20
دة الخدمات الصحية في أثر إدارة الجودة الشاملة على جو  ،رعبد القاد بوديمهداوي زينب و  -25

لمجلد لم ا ، مجلة مجاميع المعرفة،-ترابي بوجمعة ببشار الاستشفائيةدراسة حالة المؤسسة -المستشفيات
 .0257، 21العدد  يذكر،
 :المؤتمرات

 ،الشاملة الجودة مفهوم ظل فية البشري الموارد ةدار إ بعنوان ةمداخل ،مريم ديوقا ةخوج سفيان علامة -03
 .2017 ،تركيا- سطنبولإ ،وتحديات صر ف البشري المال سأر  حول دولي مؤتمر

 الأجنبية:المراجع باللغة ثانيا: 

35   - Grounga Oualid and Allaoui Mohamed Elhassen and Boularbah 
Gherib,The importance of human resource training strategy in the petroleum 
company-case study company Sonatrach (2006- 2015), El-bahit Review,Volume 
did not mention,N° did not mention ,Faculty of Economic Commercial and 
Management Sciences,Kasdi Merbah University Ouargla ,Algeria,2016 . 

32 - Namouni Samir and  Baça El-Mehdi ,Training of Human Resources in The 
Organisation ,Gournal of Economic and Financial Inversitigations Strategies, 
Volume01, N°01, Centre Univirsitaire Morseli Abdellah- Tipaza,Algeria, 2019. 
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: الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية الشهداء ساعد قرمش 25 الملحق رقم

 أحميدة( سكيكدة  –عمار  –ودي )السع
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 نقائمة محكمي الإستبيا : 22 رقم الملحق
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الوظيفة اللقب والاسم   الرقم 

 -سكيكدة– 5511وث أ 02جامعة  __ أأستاذ مساعد  فيلالي برزوق 5

 -سكيكدة– 5511وث أ 02 جامعة __ أأستاذ محاضر    عرقوب خديجة  0

 -سكيكدة– 5511وث أ 02جامعة  _أ_ أستاذ محاضر  مقيطع حمزة   3
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 الاستبيان : 22رقم الملحق 

 

 سكيكدة 5511أوث  03جامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 

 

 

 استبيان

في إطار التحضير لنيل شهادة ماستر علوم التسيير تخصص إدارة أعمال وكخطوة أساسية في 

 ؤسسةاعداد المذكرة تحت عنوان " دور تدريب المورد البشري في تحسين جودة الخدمة بالم

الصحية" تم اعداد هذا الاستبيان وفق منهج علمي وفي حدود دراستنا، لذا يرجى من سيادتكم 

التكرم بقراءة العبارات والاجابة عليها بكل موضوعية. ونحيطكم علما أن المعلومات التي 

 ستمنحونها تستعمل لأغراض البحث العلمي فقط ولكم جزيل الشكر على تعاونكم.

 

 تحت اشراف الأستاذة:                                                                  الطالبتين:

 بروش فاطمة الزهراء                          سعدي الضاوية أماني                    

 لعور شيماء

 

 

 

 

 0300/0300 السنة الجامعية:
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 المفاهيم الإجرائية: 

نشاط أو عملية مستمرة تتماشى وخطط واستراتيجيات المنظمة،  تدريب المورد البشري:  

يهدف لتزويد موظفيها بمهارات ومعارف تمكنهم من أداء عمل معين أو تطوير مهاراتهم 

ومعارفهم السابقة اما لشغل وظيفة أعلى أو استعمال تقنيات وأساليب عمل حديثة، ويمس 

ويلزمهم طوال فترة شغلهم للوظيفة  التدريب جميع الموظفين باختلاف مستواهم الوظيفي

 ككل.بالمنظمة من أجل تحسين أدائهم مما يساهم في تحقيق أهداف المنظمة 

هي جميع الأنشطة التي تقدمها المؤسسات الصحية لصحة المريض جودة الخدمة الصحية:   

 من ثممعتمدة في ذلك على كل من المعدات والأجهزة، المعارف والمهارات لتلبية احتياجاته و

 جعل المؤسسة الصحية مميزة عن غيرها من المؤسسات المتشابهة.

 في الخانة المناسبة.)×( يرجى وضع علامة 

 الجزء الأول: البيانات الشخصية 

  الجنس: -5

 أنثى                                                          ذكر

 

 العمر: -0

 سنة  32الى  34سنة                                       من  34أقل من 

 فأكثر  14سنة                                  من  02الى  04من 

 المستوى التعليمي:  -0

 ثانوي                        جامعي                     دراسات عليا 

 الوظيفة الحالية: -4

 شبه طبي                   طبيب                      داري      إ

 الخبرة:  -1

 سنوات   04الى  1سنوات                                   من  1أقل من 

 سنوات  04أكثر من 
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  وجودة الخدمة الصحية الجزء الثاني: تدريب المورد البشري

( )×يرجى تحديد درجة موافقتك أو عدم موافقتك عن العبارات التالية وذلك بوضع علامة   

 في الخانة المناسبة لاختيارك 

  تدريب المورد البشري المحور الأول:

موافق  العبارات  الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

      جمع وتحليل المعلومات  -5 

من الموظفين لتحديد يتم جمع معلومات  5
 احتياجاتهم التدريبية

     

يتم جمع معلومات عن كافة الإمكانيات  0
المادية المتواجدة في المؤسسة وكذلك 
 التي يحتاجها قبل بدء عملية التدريب

     

يتم أخد جميع التغيرات والتطورات  0
التي تحصل خارج المؤسسة والمتعلقة 

ديد تحبمجال الصحة بعين الاعتبار في 
 الاحتياجات التدريبية

     

      تحديد الاحتياجات التدريبية  -0                  

يتم تحديد الاحتياجات التدريبية على  4
أساس المهارات والمعارف التي يحتاج 

 الموظف لتعلمها

     

يتم تحديد الاحتياجات التدريبية بواسطة  1
 أفراد وجهات مختصة

     

كل الموظفين باختلاف يمس التدريب  6
 مستواهم الوظيفي

     

يتم وضع برنامج تدريبي للموظفين من  7
فترة لأخرى وقبل ترقيتهم لمستوى 

 وظيفي أعلى

     

      تصميم البرامج التدريبية-0 

يتم تحديد الأهداف المراد تحقيقها قبل  8
 بدء التدريب

     

تتناسب مواضيع البرنامج التدريبي مع  5
 الاحتياجات التدريبية للموظفين
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تواكب مواضيع البرنامج التدريبي  53
 التطورات الحاصلة في مجال الصحة

     

يتناسب الأسلوب المتبع في التدريب مع  55
 طبيعة الوظيفة 

     

      تنفيذ التدريب-4 

تكون فترة التدريب كافية لإيصال جمع  50
 المعلومات

     

يتم توفير جميع الوسائل والمستلزمات  50
 والظروف الملائمة للتدريب 

     

يتم شرح أهداف التدريب وبرامجه قبل  54
 البدء فيه

     

يتم اكتساب معارف ومهارات جديدة  51
 بعد خضوعك للتدريب

     

      يساهم التدريب في التكيف مع الوظيفة 56

يساهم التدريب في تطوير المهارات  57
 التي كنت بحاجة اليها 

     

 

 

 جودة الخدمة الصحية المحور الثاني: 

موافق  العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

جميع المعدات المادية توفر المؤسسة  58
 والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة الصحية 

     

المؤسسة بتوفير وسائل الراحة  تلتزم 55
 للمريض ونظافة المحيط الداخلي

     

المؤسسة على أداء الخدمات بشكل  تحرص 03
 دقيق بدون أخطاء

     

المؤسسة بتقديم الخدمات الصحية في  تلتزم 05
 المواعيد المحددة

     

المؤسسة على حل مشاكل  تعمل 00
 المستفيدين من الخدمة الصحية 

     

 00/00المؤسسة الخدمة الصحية تقدم  00

 ساعة
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المؤسسة على سرعة الاستجابة  تحرص 04
لطلبات المستفيدين من الخدمة الصحية 

 واستفساراتهم

     

المؤسسة لنداءات الطوارئ  تستجيب 01
 الخارجية  

     

المؤسسة اقتراحات المرضى تأخذ  06
وشكاويهم بعين الاعتبار في عملية تحسين 

 الخدمة الصحية 

     

تحرص المؤسسة على احترام جميع  07
 المستفيدين من الخدمة الصحية

     

تحرص المؤسسة على الأصغاء والتواصل  08
 مع مرضاها

     

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق 

72 
 

 Spss مخرجات: 24الملحق رقم 
 :الاستبيانلمحاور  الداخلي الاتساقصدق  -

 * تدريب المورد البشري:
 :جمع وتحليل المعلومات -

Corrélations                                                                 

 جمع وتحليل المعلومات 

a1 

Corrélation de Pearson ,853** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

a2 

Corrélation de Pearson ,917** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

a3 

Corrélation de Pearson ,892** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

at 

Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  

N 45 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 :تحديد الاحتياجات التدريبية -
Corrélations                                                                            

 تحديد الاحتياجات التدريبية 

b1 

Corrélation de Pearson ,650** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

b2 

Corrélation de Pearson ,739** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

b3 

Corrélation de Pearson ,739** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

b4 

Corrélation de Pearson ,843** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

bt 

Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  

N 45 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 :تصميم البرامج التدريبية -

Corrélations                                                                        

 تصميم البرامج التدريبية 

c1 

Corrélation de Pearson ,742** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

c2 

Corrélation de Pearson ,753** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

c3 

Corrélation de Pearson ,740** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

c4 

Corrélation de Pearson ,706** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

ct 

Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  

N 45 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 :تنفيذ التدريب -
Corrélations 

 تنفيذ التدريب 

d1 

Corrélation de Pearson ,630 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

d2 

Corrélation de Pearson ,793 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

d3 

Corrélation de Pearson ,703 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

d4 

Corrélation de Pearson ,732 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

d5 

Corrélation de Pearson ,658 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

d6 

Corrélation de Pearson ,676 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 
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dt 
Corrélation de Pearson 1 

N 45 

 
 * جودة الخدمة الصحية:

Corrélations 

 جودة الخدمة الصحية 

aa1 

Corrélation de Pearson ,342 

Sig. (bilatérale) ,021 

N 45 

aa2 

Corrélation de Pearson ,588 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

aa3 

Corrélation de Pearson ,692 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

aa4 

Corrélation de Pearson ,766 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

aa5 

Corrélation de Pearson ,652 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

aa6 

Corrélation de Pearson ,549 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

aa7 

Corrélation de Pearson ,737 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

aa8 

Corrélation de Pearson ,429 

Sig. (bilatérale) ,003 

N 45 

aa9 

Corrélation de Pearson ,751 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

aa10 

Corrélation de Pearson ,786 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

aa11 

Corrélation de Pearson ,826 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 45 

tot2 
Corrélation de Pearson 1 

N 45 
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 ألفا كرومباخ -
 جمع وتحليل المعلومات                                                                        تحديد الاحتياجات التدريبية

 

 

 

 

 
 تنفيذ التدريبتصميم البرامج التدريبية                                                                                

 

 
 

 

 

 جودة الخدمة الصحية                    تدريب المورد البشري                                                                          
 

 

 

 

 

 الإجمالي
 

 

 
 

 

 اختبار التوزيع الطبيعي -
Tests de normalité 

 Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification 

total ,971 45 ,323 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 البيانات الشخصية -
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 13,3 13,3 13,3 6 ذكر

 100,0 86,7 86,7 39 أنثى

Total 45 100,0 100,0  

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,865 3 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,720 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,712 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,788 6 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,899 17 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,866 11 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,914 28 
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 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة 03أقل من   15 33,3 33,3 33,3 

سنة  03الى  03من   13 28,9 28,9 62,2 

سنة 03الى  03من   11 24,4 24,4 86,7 

فأكثر 03من   6 13,3 13,3 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 

 المستوى التعليمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22,2 22,2 22,2 10 ثانوي

 82,2 60,0 60,0 27 جامعي

 100,0 17,8 17,8 8 دراسات عليا

Total 45 100,0 100,0  

 

 الوظيفة الحالية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 51,1 51,1 51,1 23 اداري

 80,0 28,9 28,9 13 شبه طبي

 100,0 20,0 20,0 9 طبيب

Total 45 100,0 100,0  

 

 الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنوات 0أقل من   13 28,9 28,9 28,9 

سنوات 03الى  0من   11 24,4 24,4 53,3 

سنوات 03أكثر من   21 46,7 46,7 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

 
 المعيارية والانحرافاتالمتوسطات  -
 :تدريب المورد البشري *
 :المعلوماتجمع وتحليل  -

 

 

Statistiques sur échantillon unique 
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 :تحديد الاحتياجات التدريبية -

 

 

 
 
 
 
 
 :تصميم البرامج التدريبية -

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

c1 45 3,9333 ,88933 ,13257 

c2 45 3,8667 ,75679 ,11282 

c3 45 3,6889 ,94922 ,14150 

c4 45 3,8444 ,82450 ,12291 

ct 45 3,8333 ,62840 ,09368 

 :تنفيذ التدريب -
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

d1 45 3,8889 ,83182 ,12400 

d2 45 3,8444 ,92823 ,13837 

d3 45 3,9111 ,76343 ,11381 

d4 45 3,8222 ,71633 ,10678 

d5 45 3,6889 ,90006 ,13417 

d6 45 3,8889 ,77525 ,11557 

dt 45 3,8407 ,57291 ,08540 

 :جودة الخدمة الصحية *
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

aa1 45 3,8222 ,74739 ,11141 

aa2 45 3,3333 1,04447 ,15570 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

a1 45 3,7778 1,10554 ,16480 

a2 45 3,7111 1,12052 ,16704 

a3 45 3,6222 1,17336 ,17491 

at 45 3,7037 1,00560 ,14991 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

b1 45 4,0222 ,75344 ,11232 

b2 45 4,0222 ,58344 ,08697 

b3 45 3,7778 ,90174 ,13442 

b4 45 4,0889 ,87444 ,13035 

bt 45 3,9778 ,58100 ,08661 
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aa3 45 3,6444 1,00353 ,14960 

aa4 45 3,7333 ,93905 ,13999 

aa5 45 3,7778 ,82266 ,12263 

aa6 45 3,8667 ,89443 ,13333 

aa7 45 3,9111 ,90006 ,13417 

aa8 45 3,8667 ,89443 ,13333 

aa9 45 3,8000 1,03573 ,15440 

aa10 45 3,9556 ,97597 ,14549 

aa11 45 3,8889 1,00504 ,14982 

tot2 45 3,7818 ,61211 ,09125 

 فرضيات الدراسة اختبار -
 الفرعية الأولى:الفرضية 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,295a ,087 ,066 ,59156 

a. Valeurs prédites : (constantes), at 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,438 1 1,438 4,110 ,049b 

Résidu 15,048 43 ,350   

Total 16,486 44    

a. Variable dépendante : tot2 

b. Valeurs prédites : (constantes), at 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,116 ,340  9,162 ,000 

at ,180 ,089 ,295 2,027 ,049 

a. Variable dépendante : tot2 

 الفرضية الفرعية الثانية:
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,489a ,239 ,221 ,54025 

a. Valeurs prédites : (constantes), bt 
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ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,935 1 3,935 13,484 ,001b 

Résidu 12,550 43 ,292   

Total 16,486 44    

a. Variable dépendante : tot2 

b. Valeurs prédites : (constantes), bt 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,734 ,563  3,078 ,004 

bt ,515 ,140 ,489 3,672 ,001 

a. Variable dépendante : tot2 

 الفرضية الفرعية الثالثة:
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,447a ,200 ,181 ,55383 

a. Valeurs prédites : (constantes), ct 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,297 1 3,297 10,747 ,002b 

Résidu 13,189 43 ,307   

Total 16,486 44    

a. Variable dépendante : tot2 

b. Valeurs prédites : (constantes), ct 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,112 ,516  4,093 ,000 

ct ,436 ,133 ,447 3,278 ,002 

a. Variable dépendante : tot2 
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 الفرضية الفرعية الرابعة:
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,416a ,173 ,154 ,56303 

a. Valeurs prédites : (constantes), dt 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,855 1 2,855 9,006 ,004b 

Résidu 13,631 43 ,317   

Total 16,486 44    

a. Variable dépendante : tot2 

b. Valeurs prédites : (constantes), dt 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,074 ,575  3,606 ,001 

dt ,445 ,148 ,416 3,001 ,004 

a. Variable dépendante : tot2 

 الفرضية الرئيسية:
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,492a ,242 ,224 ,53920 

a. Valeurs prédites : (constantes), tot1 

 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,984 1 3,984 13,704 ,001b 

Résidu 12,502 43 ,291   

Total 16,486 44    

a. Variable dépendante : tot2 
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b. Valeurs prédites : (constantes), tot1 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,670 ,576  2,899 ,006 

tot1 ,549 ,148 ,492 3,702 ,001 

a. Variable dépendante : tot2 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

       

 


