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قال الله تعالى : " و إن شكرتم لأزيدنكم " فالحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا 
، ونشكره على كل ما فضله علينا ، والحمد لله حتى يرضى ، والحمد لله بعد 

الرضا وبعد توفيقي في إنجاز هذا العمل المتواضع لا يسعني إلا أن أتقدم 
ونخص بالشكر الأستاذ المشرف بشكري إلى جميع أساتذتنا دون استثناء 

 الدكتور " أحميدة فرحات " و الدكتورة " ريان آمنة "

 إنجاز هذا فيا القيمة التي كانت عونا لي ما ونصائحهمعرفانا مني بتوجيهاته
 البحث

كما أتقدم بالشكر إلى كل من قدم لي يد العون ومن ساهم سواء من قريب 
 أو من بعيد في إنجاح هدا العمل .

 

                               

 



 



 باللغة العربية: لخصم

تهدف هذه الدراسة إلى إبراز أهمية ودور التكوين في تحسين الخدمة الصحية 
، حيث يعتبر التكوين من أهم العوامل المساهمة في  سرير بالاغواط 240بالمستشفى المختلط 

النهوض بالعنصر البشري ، و خيارا ترفع به راية التحدي لأجل مواكبة التقدم العلمي 
والتكنولوجي ، و ذلك بالرفع من كفاءة الأفراد العاملين و مهارتهم حتي تتمكن المؤسسة من 

ة على جودة مخرجاتها من جهة ، و كذا تحسين أداء عمالها والرفع من مردوديتهم والمحافظ
منح فرص لعمالها لتمكينهم من تحسين مستواهم العلمي والمهني مما يؤهلهم للترقيات المهنية و 

 الاجتماعية من جهة أخرى ، والوصول إلى المستوى المرغوب من الاستقرار والفعالية .

و المتمثلة  دراسة ميدانية على عينة من مجتمع الدراسة بإجراءو على هذا الأساس قمنا 
سرير بالأغواط ، و اعتمدت هذه  240 المستشفى الختلطفي مجموعة من عمال و عاملات 

الدراسة على المنهجين الوصفي والمنهج التحليلي قصد الاجابة على الإشكالية المطروحة 
استبيان شمل عينة من عمال  بإعدادوالتأكد من صحة الفرضيات ، و لأجل ذلك قمنا 

" استرجعت كاملة ،   30سرير بالأغواط  فكان عدد الاستبيانات "  240 المستشفى الختلط
 " بغية تحليلها . SPSSفي برنامج " الحزمة الاحصائية للعلوم الانسانية  بإفراغهاقمنا 

ملية التكوينية ومن خلال تحليل النتائج المتحصل عليها تبين لنا  مدى أهمية وفعالية الع
 التي تتبناها المؤسسة في تحسين الخدمة الصحية .

 تكوين ، تحسين الخدمة الصحية. : الكلمات المفتاحية

 

 

 

 



abstract : 

 

The aim of this study is to highlight importance and role of 

training in health Mixed hospital 240 beds  of  laghouat, where training 

is one of the most important factors contributing to the advancement of 

the human element and an option to raise the banner of challenge to 

keep pace with scientific and technological progress , employees and 

their skills so that the institution can improve the performance of its 

workers and increase the quality of their outputs maintain the quality of 

their outputs on the hand , as well as provide opportunities for their 

workers to enable them to improve their scientific and professional level 

, which qualifies them for professional and social promotions on the 

other hand , stability and effectiveness . 

On this basics, we conducted a field study on a simple of the study 

society represented by a group of workers and workers of the Mixed 

hospital 240 beds  of laghouat , and this study was based on descriptive 

methods and analytical approach In order to answer the problem 

presented and verify to validity of the hypotheses. A questionnaire was 

prepared to include a simple of the workers of a Mixed hospital 240 

beds  in laghouat, the number of questionnaire distributed “ 30 “ was 

retrieved . we have emptied it into the SPSS program of analysis . 

Analyzing the results obtained, we find the importance and effectiveness 

of the training progress adopted by institution in improving the health 

service. 

- Key words : training , improving the health service  . 
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 (‌توطئة:‌ ‌أ

التكوين من المواضيع التي أثارت ولازالت تثير كيفية الإستثمار في المورد البشري  يعتبر

ائف التي تسهم في ظأحد أهم الو  بتطوير قدراته الفنية و السلوكية و التقنية وهو واحد من

توفير مستويات متطورة من القدرة الفاعلة للأداء بمايلبي احتياجات المؤسسات لتحقيق 

غاياتها والتكيف مع التغيرات السريعة في المهارات المطلوبة والتدفق الهائل في المعارف و 

وا عناصر منسجمة مع المعلومات وربط الأفراد بكل جديد في مجال عملهم وتؤهلهم لكي يكون

فريق العمل متفاعلة مع الأهداف التنظيمية،كونه إحدى المتطلبات الأساسية لأي سياسة 

تنموية باعتباره إنتاجا إجتماعيا يلعب الدورالحاسم في تحديد معالم التنمية وهذا الإنتاج يقوم 

بط بالبناء الإجتماعي على المعرفة الحديثة و الرغبة الذاتية والإثراء الوظيفي من  ناحية ويرت

الذي يشكله من ناحية أخرى ،والتكوين ينقسم إلى فرعين تكوين أساسي يكتسب فيها العامل 

مؤهلاته وقدراته خلال سيرورة تكوينه سواءا في الجامعة أو في مراكز التكوين مختلفة 

د التخصصات وتكوين مستمر وهو عملية منظمة ومستمرة تقوم بها المؤسسة لإكتساب الفر 

 .العامل القدرات والمهارات الفنية اللازمة 
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 ج 
 

يعتبر المورد البشري أهم مورد من بين موارد المؤسسة ، وهذا لأن نجاح  المؤسسة 

يتوقف على مدى توفر الأفراد الأكفاء و متكونين متحمسين للعمل بجدية لتحقيق أعلى 

أساسي في زيادة فاعلية مستوى ممكن من الأداء المنوط بهم ، وعليه فإن للتكوين دور 

المؤسسة من خلال تحسين المهارات وتطوير قدرات الأفراد التي تساعدهم على تحسين 

 أدائهم ومواكبة المستجدات و التطورات الحاصلة في البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة.

فإن التكوين يوفر للمنظمة فئة متميزة من الأفراد تستطيع الإستفادة منهم في زمن 

لتطور و التحولات التكنولوجية الأمر الذي يضمن استمرارية المؤسسة في خدمة الشريحة ا

المستهدفة بخدماتها ، وطالما أن التطور الوظيفي هدف يسعى إليه جميع العاملين فإن 

التكوين هو الوسيلة المثالية التي تساعدهم على الوصول لشغل مناصب عليا في عملهم ، 

القطاعات الحيوية في الدولة نظرا لما يقدمه من خدمات ترفع  ويعتبر قطاع الصحة من

مستوى التكفل الصحي بالعنصر البشري المكون للمجتمع فإن الفرد الذي يتمتع بصحة جيدة 

يكون ذوجاهزية عالية لمواكبة كل التطورات العلمية الحديثةوالفرد في المنظومة الصحية هو 

مجتمع وحمايتهم من خلال برامج الصحة الوقائية العنصر الفعال للقيام بعلاج أفراد ال

المعتمدة من طرف وزارة الصحة والسكان وإصلاح المستشفيات ، ولا يكون باستطاعة الفرد 

 القيام بهاته المهام إلا إذا كان قد خضع لتكوين يتماشى وتطلعات البرامج .

لهذا عمدنا من خلال القيام بهذا العمل في إطار إعداد هذه الدراسة تسليط الضوء ،على 

كيفية ومراحل التكوين داخل المؤسسة العمومية الإستشفائية وكذلك متابعة بعض الممرضين 
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بذات المؤسسة قصد استبيان مدى تأثير تكوين المؤسسة على الإندماج الإيجابي في ميدان 

 العمل .  

‌:‌‌شكالية‌البحثإ‌ب‌(

نظرالأهمية الإستثمار في المجال الصحي من أجل زيادة الموارد المنتجة ، وأهمية النهوض 

بهذا القطاع لتنمية الموارد البشرية ، تبرزلنا معالم الإشكالية التي نعمل على معالجتها من 

 خلال الإجابة على التساؤل الرئيسي التالي : 

‌؟‌تحسين‌الخدمة‌الصحيةالى‌أي‌مدى‌يساهم‌التكوين‌في‌

 الأسئلة‌الفرعية‌:

 للإجابة على الإشكالية المطروحة ، سنحاول الإجابة عن التساؤلات الفرعية التالية: 

 ماهو‌دور‌التكوين‌في‌تحسين‌دافعية‌الفرد‌في‌المؤسسة‌محل‌الدراسة‌؟. -

 ماهو‌دور‌التكوين‌في‌تحسين‌قدرة‌الفرد‌في‌المؤسسة‌محل‌الدراسة‌؟. -

 التكوين‌في‌تحسين‌جودة‌الخدمة‌الصحية‌في‌المؤسسة‌محل‌الدراسة‌؟.ماهو‌دور‌ -
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‌ج(‌فرضيات‌الدراسة:‌

لأجل دراسة هذا البحث تم صياغة مجموعة من الفرضيات إنطلاقا من النظريات و الدراسات 

التي تناولت موضوع التكوين و علاقته بالخدمة الصحية ، على أن يتم إختيارها من خلال 

 الدراسة .

 ولقد تم بناء الدراسة الحالية على الفرضية الرئيسة التالية : 

وتحسين الخدمة الصحية في  المورد البشري توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكوين  -

 المؤسسة محل الدراسة .

 ومنها تفرعت ثلاث فرضيات فرعية وهي : 

وتحسين دافعيتهم في  المورد البشري  قة ذات دلالة إحصائية بين تكوينتوجد علا -

𝛼عند المؤسسة محل الدراسة ≤ 0.05  

وتحسين قدراتهم في  المورد البشري توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكوين  -

المؤسسة محل الدراسة ≤ 0.05. 

وتحسين جودة الخدمة  المورد البشري توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكوين  -

الصحية  في المؤسسة محل الدراسة ≤ 0.05. 

‌د(‌المنهج‌المستخدم‌في‌الدراسة‌:

 يبين المنهج مختلف الخطوات التي يعتمد عليها الباحث في اعداد البحث وذلك للوصول الى 
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والأهداف الموضوعة ،ومنه يمكن اعتبار المنهج على أنه الطريقة التي يتبعها الباحث  النتائج

لدراسة ظاهرة او موضوع معين بهدف التعرف على أسبابها وتقديم حلول لها ، وبغية تحقيق 

 الأهداف المرجوة من البحث يتم بالاعتماد على مايلي :

بيانات والمعلومات عن الظاهرة محل المنهج الوصفي والتحليلي :الذي يتيح لنا جمع ال -

 الدراسة ووصف النتائج التي تم التوصل اليها وتحليلها وتفسيرها 

‌ه(‌حدود‌الدراسة‌:

 تتمثل حدود الدراسة فيما يلي :

 بالأغواط . سرير 240المستشفى المختلط الحدود المكانية : تمت الدراسة في  -

 . 10/05/2022الى  10/04/2022الحدود الزمنية : تمت الدراسة في الفترة من  -

‌و(‌أدوات‌الدراسة‌:‌

 . الجانب النظري  ،اعتمدت في هذه الدراسة على الاستبيان

تعد استمارة الاستبيان من أكثر الأدوات المستخدمة في جمع البيانات خاصة في العلوم 

الاجتماعية ، فهي عبارة عن مجموعة من الأسئلة حول موضوع معين والتي تم اعدادها اعدادا 

 .محددا 
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‌البحث:‌‌هيكل

خطة عمل ولإلمام بجميع عناصر الإجابة على إشكالية الموضوع إرتأيناا اعتماد على 

بفصلين يتضمن الفصل الأول الجانب النظري للدراسة أما الفصل الثاني فيتضمن الجانب 

 التطبيقي للدراسة .

وتناولنا في الفصل الأول متغيري الدراسة من خلال أربعة مباحث ، في المبحث الأول 

المبحث الثاني  تناولنا فيه المتغير المستقل "التكوين" إنطلاقا من مفهوم وأهميته وخصائصه وفي

تناولنا متطلبات التكوين من أنواع وأهداف ومراحل عملية التكوين ، والمبحث الثالث تناولنا يه 

خطوات عمليات التكوين من تحديد الإحتياجات التكوينية وتصميم البرامج وتنفيذ وتقييم للبرامج 

ة الصحية" إنطلاقا من مفهومها التكوينية ، أما المبحث الرابع فتناولنا فيه المتغير التابع "الخدم

 وخصائصها وأنواع الخدمات الصحية وجودة الخدمة الصحية .

أما بخصوص الجانب التطبيقي فتم التطرق إليه في الفصل الثاني من الدراسة والذي هو 

حوصلة الإجراءات المنهجية المتبعة في الدراسة الميدانية من تحديد للمنهج والعينة والاداد 

مع ذكر الأساليب الإحصائية المستخدمة وفي الأخير تم عرض النتائج المتوصل المستخدمة 

 إليها في هذه الدراسة ، بالإضافة إلى تحليل وتفسير النتائج .
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 :تمهيد
يلعب التكوين أثناء الخدمة دورا أساسيا في زيادة فاعلية المؤسسة من خلال تحسين 

المستجدات والتطورات مهارات وقدرات الموظفين التي تساعدهم على تحسين أدائهم ومواكبة 
 .الحاصلة على مستوى المحيط المهني الداخلي للمؤسسة أو على الصعيد الخارجي لها

حيث أصبح تكوين الموظفين أثناء الخدمة ضرورة حتمية لا يمكن الاستغناء عنها من 
المؤسسة إذا أرادت تحسين نوعية خدماتها والارتقاء بها إلى مستوى يضمن لها  طرف

والاستمرار والتطور، وحتى تتمكن المؤسسة من بلوغ هذه المكانة لابد أن تتابع المنافسة 
باستمرار مستوى أداء موظفيها، ومنه تحديد الاحتياجات التكوينية لهم، ومن ثم تخطيط 
وتصميم البرامج المناسبة والملائمة حسب الأهداف المسطرة والمراد تحقيقها قصد تنفيذها 

 وتقييمها ومتابعتها.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الأول                                                                 الإطار النظري للدراسة
 

11 
 

 المبحث الأول: ماهية التكوين 
 تعريف التكوين  الأول:المطلب 

الخدمة حديث نسبيا إلا أنه لا يذهب بعيدا في مضمونه  ءيعتبر مصطلح التكوين أثنا
عن المصطلحات المستعملة سابقا، كالتكوين، التكوين المستمر، التكوين المتواصل، التدريب 
... وللإشارة فإن المصطلح الأخير "التدريب" يستعمل كثيرا في دول المشرق العربي، وهو 

كثيرا في الجزائر  "التكوين"بينما يستعمل مصطلح  Training)) ترجمة للمصطلح الإنجليزي 
    .Formationودول المغرب العربي عموما والذي يعتبر ترجمة للمصطلح الفرنسي 

فقد عرفه "الهيتي" على أنه: "جهود إدارية وتنظيمية مرتبطة بحالة الاستمرارية تستهدف 
المستقبلية، لكي يتمكن من إجراء تغيير مهاري معرفي وسلوكي في خصائص الفرد الحالية و 

 .1"الإيفاء بمتطلبات عمله أو أن يطور أداءه العملي والسلوكي بشكل أفضل
بأنه:" النظام الذي يعمل على تزويد الفرد بالمعلومات، :  William f-clueckكما عرفه

وصقل قدراته وتنمية مهاراته، وتغيير اتجاهاته بهدف تطوير أدائه بما يحقق أهداف 
 .2المؤسسة

بمعنى التكوين هو نظام من الفاعلين، البرامج والأدوات التي تعمل على إحداث تغيير 
 Pierre casseويعرف  .في البنية المعرفية للفكر والتي يترتب عنها تغيير في طريقة العمل

التكوين بأنه: "العملية التي تهدف إلى تنمية القدرات ومهارات الأفراد المهنية والتقنية أو 
ية من اجل زيادة كفاءتهم وفعاليتهم في إطار تنفيذ المهام والأدوار المتصلة بوظائفهم السلوك

الحالية أو المستقبلية، فهو وسيلة للترقية الفردية وتنمية الموارد البشرية، أو ضرورة للتكيف 
 مع التقنيات الجديدة والقيود الاقتصادية ووسيلة فعالة لتسيير الموارد البشرية، الشيء الذي

                                                           
في  البريمي بمحافظة التربية مديرية على ميدانية )دراسة العاملين أداء في التدريب أثر ميا وآخرون، قياس يونس علي  1

 .06، ص 2009(، 01(، العدد )31سلطنة عمان(، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، سوريا، المجلد )
 .06نفس المرجع، ص    2
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يسمج بنمو وتطور المؤسسة وهو لذلك يعتبر استثمارا للعامل، ويجب أن يشمل التكوين كل 
 .1أجل تجديد المعلومات فهو عملية مستمرة من أعضاء المؤسسة بما فيهم المسؤولين...

أما محمد قاسم القريوتي فيقول بأن التكوين هو: "زيادة المهارات و المعرفة المحددة في 
 .2"كذلك زيادة وعي المتكونين بأهداف المؤسسة التي يعملون بها وبرسالتهامجالات معينة، و 

:" عملية تعديل إيجابي ذو اتجاهات خاصة تتناول سلوك الفرد من بأنه ايضا يعرفو 
الناحية المهنية أو الوظيفية وذلك لاكتساب المعارف والخبرات التي يحتاج لها الإنسان 

والاتجاهات الصالحة للعمل و للإدارة والأنماط السلوكية وتحصيل المعلومات التي تنقصه، 
والعادات اللازمة من اجل رفع مستوى كفاءته في الأداء وزيادة إنتاجيته،  والمهارات الملائمة،

بحيث تتحقق فيه الشروط المطلوبة لإتقان العمل وظهور فعاليته مع السرعة والاقتصاد في 
 .3"وفي الوقت المستغرق التكلفة، وكذلك في الجهود المبذولة 

 بأنه: "محاولة لتغيير سلوك الأفراد بجعلهم يستخدمون طرقاكما يوصف التكوين 
 .4"وأساليب مختلفة في أداء العمل بشكل يختلف بعد التكوين عما كانوا يتبعونه قبل التكوين

من والتكوين كذلك هو: "مجموعة الأفعال التي تسمح لأعضاء المنظمة أن يكونوا في حالة 
الاستعداد والتأهب بشكل دائم ومتقدم من اجل وظائفهم الحالية والمستقبلية في إطار 

 .5"منظمتهم وبيئتها
وهو: "عملية تعلم تتضمن اكتساب مهارات ومفاهيم وقواعد أو اتجاهات لزيادة وتحسين أداء 

 ."6الفرد
                                                           

1
  Pierre casse, la formation performonte, office des publications universitaires centrale Ben 

Aknoun, 

alger,1994,p48. 
 القطاعين في العاملين شؤون  إدارة في العلمية الأساليب تطبيق في العلمي المرشد الأفراد إدارة القريوتي، قاسم محمد  2

 .50 ص ، 1،1990ط الأردن، عمان، الشروق، دار والخاص، العام
 .36 ، ص 1993 الكتب، القاهرة، عالم مرعي، التدريب والتنمية، جمال محمد  3
 .06، ص 1970، 80الإدارية، القاهرة، العدد  للعلوم العربية السلمي، التدريب الإداري، المنظمة علي  4
 .138 ، ص 1،2008ط للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، أسامة البشرية، دار الموارد حسونة، إدارة فيصل  5
 .167 ، ص 2000 البشرية، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، ردالموا حسن، إدارة محمد راوية  6
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الوظيفة التي  " نشاط متعمد تمارسه المنظمة بهدف تحسين أداء الفرد في ويعتبر أيضا:
 .1"يشغلها

 المطلب الثاني: أهمية التكوين
يحتل التكوين أثناء الخدمة مكانة مهمة وكبيرة في وقتنا الحاضر، فهو أحد الركائز 
الأساسية لنجاح العملية الإدارية، لأنه يمكن المؤسسة من استثمار القوى البشرية، ويزود تكوين 

والمعلومات ويكسبهم المهارات، مما يؤدي إلى التغيير الموظفين أثناء الخدمة بالمعارف 
الإيجابي في سلوكهم وتطوير أدائهم، وهذا يؤدي بل شك إلى الإسهام في تغيير توجهاتهم نحو 

  .المؤسسة والمستفيدين من خدماتها
بأن الاستثمار في الموارد M.crouzier  وفي هذا الإطار نورد المقولة المعروفة للأستاذ

 .2أكثر صعوبة من الاستثمارات الأخرى، لكن في حالة النجاح فإنه الأكثر مردوديةالبشرية 
ويبين هذا بأن تكوين الموظفين أثنا الخدمة يعتبر استثمارا ذو أهمية بالغة يمكن أن تعود 

 .بالفائدة على جميع الأطراف الذين لهم علاقة مباشرة أو غير مباشرة بالمؤسسة
ثناء الخدمة باعتباره أهم السبل للنمو المهني والحصول على المزيد كما تبرز أهمية التكوين أ

من الخبرات الثقافية والسلوكية وكل ما من شأنه رفع مستوى الأداء الموظفين في المؤسسة 
الجامعية ومن ثم المساهمة الفعالة في تحسين نوعية الخدمات المقدمة لكل الأطراف التي 

 .علاقة مباشرة بهذه المؤسسة
وهناك مجموعة من الأسباب التي تجعل التكوين أثناء الخدمة للموظفين ضرورة ملحة 

  3:ولازمة أهمها ما يلي

                                                           
 . 443 ، ص 2007 ،3ط للنشر، الأردن، وائل دار البشرية، الموارد إدارة برنوطي، نائف سعاد 1
 بسكرة، جامعة الإنسانية، العلوم مجلة البشرية، الموارد وتنمية تثمين في التكوين دور المختار، حميدة الله عبد إبراهيمي 2

 .09 ص ، 2005 فيفري  ، 07 العدد الجزائر،
 -100والتوزيع، الأردن، ص  للنشر العلمية اليازوري  البشرية، دار الموارد إدارة في الحديثة الكلالده، الاتجاهات محمود طاهر 3

102. 
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 تحقيق الاستقرار الوظيفي في المؤسسة وإكسابها صفة الثبات وحسن السمعة في المجتمع، -
فالموظف المتكون يقوم بإنجاز عمله على أكمل وجه ممكن، مما يؤدي إلى رضا الإدارة 
وبالتالي مكافأته وتحفيزه بالطرق المناسبة والممكنة، وهكذا يتم تحفيز الموظفين وتعزيز 
رضاهم عن المؤسسة وشعورهم بأنهم جزء منها فيقل احتمال ترك العمل والانتقال إلى 

 .1مؤسسة أخرى، كما أنهم يقومون بالدفاع عن مؤسستهم في المجتمع
في زيادة نوعية الخدمات المقدمة بأقل جهد، وفي  التكوين يحسن أداء الفرد، وينعكس ذلك -

 .عن طريق التكوين يمكن مواكبة التطورات التكنولوجية المتسارعة، أقصر وقت
يقلل التكوين الحاجة إلى الإشراف، فالموظف المتكون الذي يعي ما يتطلبه عمله يستطيع  -

 .رؤسائه إنجاز ذلك العمل، دون الحاجة إلى توجيه أو مراقبة مستمرة من
وطريقة تقديمها، مما ينعكس إيجابا على العلاقات بين المؤسسة  يحسن التكوين خدمات المؤسسة -

 .وعملائها
 .يساهم التكوين في خلق الاتجاهات الإيجابية لدى الموظفين نحو العمل والمؤسسة -
 2.يساهم التكوين في أداء الموظفين للعمل بكفاءة وفعالية -
أثناء الخدمة الموظفين على تجديد المعلومات وتحديثها، بما يتوافق مع يساعد التكوين  -

  3.المختلفة في البيئة المتغيرات
 .كما يمكن توضيح أكثر أهمية التكوين أثناء الخدمة بالنسبة للأفراد والمؤسسة والمجتمع -
 :أهمية التكوين أثناء الخدمة بالنسبة للأفراد -1
 .الوظيفية، وما يترتب عليها من مكتسبات مادية ومعنويةتوسيع وزيادة فرص الترقية  -
 .رفع الروح المعنوية والرضا عن الأداء وتحسين العلاقات الإنسانية -

                                                           
 العربية المملكة في العالي التعليم وزارة في البشرية الموارد إدارة فعالية مستوى  الغامدي، مثعي بن سعيد بن عائض 1

 التربية، وأصول الإدارة قسم التربية، اليرموك،كلية جامعة دكتوراه، أطروحة الإداريين، القادة نظر وجهة من السعودية
 .44ص ، 2009

 .188، ص 2003، 1للنشر، عمان، ط وائل استراتيجي، دار مدخل- البشرية الموارد إدارة عباس، محمد سهيلة  2
 .200 ، ص 1،1999للنشر، عمان،ط الجامعة استراتيجي، دار مدخل- البشرية الموارد الهيتي، إدارة الرحيم عبد خالد 3
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 .تقليل الأخطاء والانحرافات واحتمالات التعرض للعقوبات التأديبية -
 .1تحديث المعلومات وإثراء المعارف ذات العلاقة بالوظائف الحالية والمستقبلية -
 .زيادة الفهم للقوانين والنظم واللوائح المنظمة للعمل والعلاقات -
 :2فتتمثل في :أهمية التكوين أثناء الخدمة بالنسبة للمؤسسة -2
 معالجة القصور والخلل في الأداء الكلي أو في المخرجات النهائية للمؤسسة -
 .تحسين السمعة وتوثيق العلاقات مع المتعاملين من الجمهور -
إشاعة ثقافة الحوار والتفاهم والمصارحة مما يحسن المناخ الوظيفي ويرفع الأداء  -

 .التنظيمي
 .3المساعدة في ربط أهداف الموظفين بأهداف المؤسسة -
 :أهمية التكوين أثناء الخدمة بالنسبة لتطوير العلاقات الإنسانية داخل المؤسسة -3

 : 4فيتتمثل 
 .الاجتماعي بين الأفرادتطوير أساليب التفاعل  -
 .تطوير إمكانيات الأفراد لقبول التكيف مع المتغيرات الحاصلة -
 .توثيق العلاقة بين الإدارة والأفراد العاملين بها -
 .يساهم في تنمية وتطوير عملية التوجه الذاتي لخدمة المؤسسة -
الموظفين  المساهمة في تحسين علاقات الاتصال بين الموظفين فيما بينهم وبين -

 .والرؤساء
 
 

                                                           
 للعلوم العربية نايف جامعة والعشرين، الحادي للقرن  معاصرة رؤية – والأمني الإداري  التدريب الكبيسي، خضير عامر 1

 .18ص ، 1،2010ط الرياض، ،الأمنية
 19 ،ص السابق المرجع الكبيسي، خضير عامر 2
 .115، ص1،2000والتوزيع،عمان، ط للنشر الصفاء دار البشرية، الموارد وآخرون، إدارة شحادة نظمي 3
 .110، ص2007،  3للنشر، عمان، الأردن، ط وائل البشرية، دار الموارد إدارة علي، حسين عباس، علي محمد سهيلة 4
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 :أهمية التكوين أثناء الخدمة بالنسبة للمجتمع -4
 إن تكوين الموظفين أثناء الخدمة يعد جهدا هادفا ضمن جهود وبرامج التنمية البشرية الشاملة -

للمجتمعات على اختلافها، وهو استثمار تنموي طويل المدى للدول والمؤسسات التي تحرص على 
 النمو والبقاء.

من خلال التكوين يمكن المحافظة على اليد العاملة المؤهلة من الموظفين، والسعي من أجل  -
تنميتها وبقائها وزيادة فعاليتها، وبالتالي تحسين خدمات المؤسسة، الشيء الذي يعود بالفائدة على 

 .المجتمع ككل
 .المساهمة في التنمية الاجتماعية والاقتصادية والثقافية والسياسية -

 1:والشكل التالي يوضح أهمية التكوين بالنسبة للعاملين والمنظمة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
 .104، ص  1،2004 ط والتوزيع، عمان، للنشر صفاء دار والتدريب، الأداء سعيد، تحسين محمد حمزاوي   1
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 أهمية التكوين بالنسبة للعاملين والمنظمة :01الشكل رقم 
 التكوين

 معلومات
 معارف

 طرق جديدة

 
 

 

 
  

           
 .2004،عمان حمزاوي محمد سعيد، تحسين الأداء والتدريب، دار صفاء للنشر والتوزيع، المصدر:

 
" نلاحظ بأن عملية التكوين لها أهمية كبيرة بالنسبة للموظفين 01" وحسب الشكل رقم

الموظفين وخلق لديهم روح الولاء لمؤسساتهم حيث تتمثل أهميته في كسب رضا ، والمؤسسة
 .بها وثقتهم

 المطلب الثالث: خصائص التكوين
 :1للتكوين خصائص عديدة يمكن إيجازها فيما يلي

 .التكوين نشاط رئيسي في المؤسسة وليس نشاطا ثانويا أو كماليا .1
معا، تقوم بينها علاقات التكوين نظام متكامل يتكون من مجموعة الأجزاء والعناصر المترابطة . 2

 .تبادلية نفعية
 .التكوين عملية إدارية ينبغي أن تتوفر لها مقومات العمل الإداري الكفء حتى ينجح. 3

                                                           
، 2008 ،1ط مصر، القاهرة، والتوزيع، للنشر الفجر دار ،(والتطبيق النظرية) التدريبية العملية إدارة النصر، أبو محمد مدحت 1

 .61ص 

 الموارد البشرية

تغيير في السلوك، اكتساب 
 معرفة

اكتساب ثقافة، رفع الكفاءة، 
تنمية تقليل الأخطاء، 

المهارة، ثقة اكبر في النفس، 
 ولاء اكبر للمنظمة

 العاملين " الموظفين "
 كسب رضا العاملين -

 الولاء المطلق للمنظمة -

 الأمان المعتمد على الثقة -

 المنظمة " المؤسسة"
تقليل التكاليف القدرة على  -

 والمنافسة التميز
تحسين مناخ العمل الذي  -

 الوظيفييخلق الرضا 
 .تقليل معدلات دوران العمل -
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 1:التكوين عملية فنية تحتاج إلى خبرات و تخصصات ينبغي توفيرها أهمها
 .خبرة تخصصية في تحديد الاحتياجات التكوينية -
 .البرامج التكوينية وإعداد المناهج التكوينية والمواد العلميةخبرة تخصصية في تصميم  -

 المبحث الثاني: متطلبات التكوين 

 الأول: أنواع التكوين مطلبال
هناك العديد من أنواع التكوين الموجهة للموظفين بالمؤسسة، وما عليها سوى تحديد 

موظفين جدد، )المناسب حسب طبيعة نشاطها وفئة الموظفين المستهدفين  واختيار النوع
ويقسم "رشاد (، عمال تحكم، إطارات، تقنيين، إداريين... موظفين قدامى، عمال تنفيذيين،

 أحمد عبد اللطيف" التكوين إلى أنواع عديدة تبعا لنوع المتكونين ونوع المهام التي سيكلفون 
 :ها كما يليبأدائها، ويمكن الإشارة إلي

 :ويتقسم إلى نوعينالتكوين من حيث الزمان:  -1
 تكوين قبل الخدمة: وهذا يكون قبل دخول الفرد للعمل خاصة في مراكز التكوين. 
 تكوين أثناء الخدمة: ويكون هذا التكوين بعد أن يلتحق الفرد بالعمل. 

  2:وينقسم إلى نوعينالتكوين من حيث المكان:  -2
 .تكوين خارج المؤسسة -.                 المؤسسةكوين داخل ت -
 :التكوين من حيث الهدف -3

 التكوين لتجديد المعلومات: وهذا نتيجة للتغيرات والتطورات التكنولوجية. 
 تكوين المهارات: ويقصد به زيادة قدرة التدريب على أداء أعمال معينة. 
 وتغيير العادات غير الجيدة  التكوين السلوكي: وهذا بهدف تنمية الاتجاهات الحسنة

 .1واستغلال السلطة والتفرقة في المعاملة المعاملات كسوء
                                                           

 .62ص ، المرجع نفس النصر، أبو محمد مدحت 1
 جامعة الباحث، مجلة الإسلامية، البلدان في البشرية الموارد تنمية على والتحفيز التدريب أثر تحليل الشيخ، الداوي  2

 . 12ص ،06د العد ،2008، ورقلة مرباح قاصدي
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 :2والجدول التالي يوضح الاختيارات المتاحة أمام إدارة المؤسسة بالنسبة لأنواع التكوين
 

 أنواع التكوين 01الجدول رقم 
 التكوين حسب أنواعيمكن تقسيم 

 المكان نوع الوظائف مرحلة التوظيف

 .توجيه الموظف الجديد/ 1
 .التكوين أثناء الخدمة 2/
 .تكوين لتجديد المعارف والمهارة 3/
 .تكوين بغرض الترقية والنقل 4/
 .تكوين للتهيئة للتقاعد 5/

 .تكوين مهني وفني 1/
 .تكوين تخصصي 2/
 .تكوين إداري  3/
 

 .داخل المؤسسة/ 1
 .المؤسسةخارج  2/
 

 .5ص ،2001، 1ط مصر، الإسكندرية، الجامعية، الدار أحمد ماهر، إدارة الموارد البشرية،: رالمصد

 :وفيما يلي نتعرض بنوع من التفصيل إلى الأنواع المختلفة للتكوين
الجديد  3في الأيام الأولى من استلام الموظف تكوين أثناء الخدمة للموظف الجديد: أ/

يتحصل الموظف على معلومات من أطراف عديدة داخل المؤسسة بطرق  لمنصبه ومهامه
 .غير رسمية، هذه المعلومات قد تؤثر على نفسيته واتجاهاته وأدائه لسنوات

يتمثل في إجراء وتنظيم دورات تكوينية لفائدة  التكوين أثناء الخدمة للموظفين القدامى: ب/
ين أثناء الخدمة مفهوم شامل ويضم بدوره مختلف فئات العمال والموظفين بالمؤسسة، والتكو 

العديد من الأنواع، ويعني إخضاع فئة الموظفين المعنيين لدورة تكوينية دون الانقطاع الكلي عن 
تأدية العمل، فقد تخصص دورة تكوينية لمدة أسبوع داخل المؤسسة لصالح موظفي الإعلام 

ال أو تخصيص دورة تكوينية لفئة الآلي وذلك بغرض تجديد المعرفة والمهارة في هذا المج
ملحق إداري رئيسي، متصرف" بغرض زيادة  الموظفين الإداريين في الرتب التالية "ملحق إداري،

                                                                                                                                                                                     
 .الصفحة نفس ، المرجع نفس 1
 .323ص ،2001 ، 5 ط البشرية، الدار الجامعية، الإسكندرية،مصر، الموارد إدارة ماهر، أحمد 2
، المتضمن القانون الأساسي العام للوظيفة العمومية، الجريدة 15/07/2006المؤرخ في  06/03من الأمر  04المادة  3

 .04، ص 16/07/2006، الصادرة بتاريخ 46الرسمية، العدد 
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المعارف والمهارات الإدارية والإشرافية اللازمة لشغل المناصب الإدارية الدنيا أو الوسطى أو 
 ". العليا...

المؤسسات  إدراجه وتطبيقه حديثا في وهناك نوع آخر من التكوين أثناء الخدمة تم
بموجبها  الموظفين حيث يخضع، 451 والمنصوص عليه في التعليمة رقم والإدارات العمومية

 :الترقية والذين يتوفرون على مجموعة من الشروط لدورات تكوينية بغرض
 سنوات خدمة فعلية بالمؤسسة اجتياز الامتحان المهني بنجاح بعد استيفاء خمسة. 
  سنوات خدمة فعلية في الرتبة التي يشغلها قية على أساس الاختيار وذلك بعد عشرالتر 

 الموظف.
هذا النوع من تكوين الموظفين يتعلق بمكان إجراء الدورة  التكوين من حيث المكان:ج/ 

التكوينية، فيمكن أن تعقد الدورة التكوينية داخل المؤسسة" تكوين أثناء العمل" بصفة فردية أو 
جماعية وذلك بإلحاق موظف بمصلحة معينة رفقة مشرف ذوي كفاءة وخبرة كبيرة في مجال 

  2....والماليةالتسيير الإداري أو في مجال المحاسبة 
 المطلب الثاني: أهداف التكوين 

  رفع مستوى أداء الفرد عن طريق إكسابه المهارات اللازمة لاستخدامها في ميدان
 .العمل

  تحقيق أهداف وغايات خاصة بالمتكون نفسه فيما يتعلق بترقية أو زيادة أجره، أو لشغله
 .أعلى مناصب

 3الإدارية العليا في المؤسسة إعداد موظفين يتم اختيارهم لتولي المناصب. 

                                                           
سلاك ، تحدد كيفيات تنظيم وبرامج التكوين قبل الترقية في بعض رتب الأ01/12/2008المؤرخة في  45التعليمة رقم  1

 المشتركة.
 تنمية اجتماع علم تخصص ماجستير، مذكرة الجزائرية، الصناعية المؤسسة في العمل نزاعات أسباب زهية، سلامة بن 2

 .08، ص 2007-2006 قسنطينة، جامعة والاجتماعية، الإنسانية العلوم كلية البشرية، الموارد وتسيير
الأمنيين، أطروحة  للقادة الإستراتيجية المهارات لتطوير تدريبي برنامج بناء الاسمري، نحو أحمد سعيد بن العزيز عبد 3

 .21، ص 2009 الأمنية، الرياض، للعلوم العربية نايف دكتوراه، جامعة
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 1سد الفجوة في القصور بين ما يؤديه الموظف فعليا وما يجب أن يؤديه. 
 مواجهة التغيرات التي تحدث في النظم الاقتصادية والاجتماعية، ومواكبة التطور العلمي 

 .2والتكنولوجي
 تقليص المشاكل وتخفيف الحوادث. 
 - 4تحقيق المرونة والاستقرار في المؤسسة -              .3رفع معنويات الأفراد. 
 5المساهمة في معالجة مشاكل العمل في المؤسسة مثل حالات التغيب. 
 6يهدف التكوين إلى رفع الروح المعنوية للعناصر البشرية. 

 المطلب الثالث: مراحل عملية التكوين 
التكوينية هي مجموعة من التغيرات الاحتياجات  :مرحلة تحديد الاحتياجات التكوينية -1

والتطورات المطلوب إحداثها في معلومات العاملين ومهاراتهم وسلوكهم لرفع كفاءتهم بناءا 
على احتياجات لازمة، وللتغلب على المشاكل التي تعترض سير العمل في المؤسسة، 

 .وبالتالي تنفيذ السياسات العامة في مجالات الإنتاج والخدمات
الفرق بين الذي يحدث فعلا في نها النظر إلى الاحتياجات التكوينية على أكما يمكن 

أن يحدث في ظل الظروف الحالية أو المستقبلية، وهذا الفرق بين الواقع  المؤسسة وبين المفروض

                                                           
ماجستير،  واللاسلكية، رسالة السلكية للاتصالات العامة بالإدارة الفني التدريب الشمراني، تقييم منصور علي سفران 1

 .16، ص 2007 الأمنية، الرياض، للعلوم العربية نايف جامعة
 .287، ص 2006 الحديث، إربد،الأردن،د.ط، المكتب التدريب الفعال، عالم رداح، الخطيب أحمد، الخطيب  2
 .258، ص 1991 الجامعة، بيروت، الأفراد، دار وإدارة التنظيمي حنفي، السلوك الغفار عبد  3
،  1990 العربية، القاهرة، النهضة الأفراد، دار إدارة في الحديث المدخل المعاذ، مصطفى حمدي عثمان محمد  4
 .220ص

 .142، ص 1995 المطبوعات، الكويت، والتطبيق، وكالة النظرية بين العاملة القوى  منصور، تخطيط أحمد منصور  5
الباحث، جامعة  الإسلامية،مجلة البلدان في البشرية الموارد تنمية على والتحفيز التدريب أثر الشيخ، تحليل الداوي   6

 .12، ص 2008، 06قاصدي مرباح ورقلة، العدد 
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فالاحتياجات التكوينية للمؤسسة لا تخرج عن ، التكويني والمفروض يشير إلى نوع وكمية الاحتياج
 :1ثلاثة مستويات

 .مستوى الفرد -.                 مستوى الوظيفة -.               مستوى المنظمة -
يتطلب فحصا وتشخيصا لجميع العوامل : تحليل الاحتياجات على مستوى المنظمة 1-1

التنظيمية كثقافة المنظمة ورسالتها وهيكلها التنظيمي، إذ أن كل عامل من هذه العوامل 
الحاجات التنظيمية، فنقطة البدء في تقدير احتياجات التكوين تتمثل في يساعد في تحديد 

 :وتحليل المنظمة أو التنظيم يتضمن النقاط الآتية دراسة مؤشرات الأداء التنظيمي
تحليل الهيكل  -       دراسة تطور المنظمة -     دراسة الأهداف الحالية للمنظمة -

 التنظيمي
تحديد مواطن ومعالم القصور بها  ويقصد: مستوى الوظيفةتحليل الاحتياجات على  1-2

في كل وظيفة أو عمل داخل المؤسسة، حيث نحصل عليها من خلال مقارنة مجموعة 
الوصف الوظيفي التي تتضمن المعلومات المتعلقة بمتطلبات العمل أو الوظيفة الواجبات، 

 :3عبر ثلاثة عمليات هي وتتم هذه المرحلة، 2،المسؤوليات، ظروف وأدوات العمل...الخ
 توصيف الأعمال -           تحليل الأعمال -ل                 تصميم الأعما -
الهدف من هذا التحليل حديد الأفراد الذين : تحليل الاحتياجات على مستوى الفرد 1-3

ومعارفهم لرفع أدائهم في وظائفهم  تهمومهارا تهمف تنمية قدراتهدتظهر الحاجة إلى تكوينهم، 

                                                           
 تخصص الماجستير شهادة لنيل مقدمة مذكرة الاقتصادية، المؤسسة أداء تحسين في التكوين دور جواد، بلخير عمر  1

 .66، ص 2008/2009 تلمسان، بلقايد بكر أبو جامعة ،(منشورة غير) أعمال إدارة
 الإنسانية العلوم في ماستر شهادة لنيل مقدمة مذكرة العاملين، أداء تحسين في دورهو  الإطارات تكوين آمال، صراوي   2

 .30، ص 205/2016 تبسة، التبسي العربي جامعة والاجتماعية،
 110 ص دمشق، جامعة الأفراد، :البشرية الموارد إدارة وآخرون، الفارس خليل سليمان  3
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ويعتبر هذا النوع من التحليل أصعب بالمقارنة مع الأنواع السابقة لأنه ، 1الحالية والمستقبلية
 :2من تهم عدة جوانب وهي ةقياس لسلوك الأفراد حيث يتطلب تحليلهم ودراس

 .السلوكيةالجوانب  -         الخصائص الشخصية -         المواصفات الوظيفية -
وترتبط هذه الأنواع الثلاثة من التحليل مع بعضها، يمكن توضيح ذلك في الشكل رقم 

 التالي:
 (: طرق تحديد الاحتياجات التكوينية02الشكل رقم )

 
 
 

 
بلقايد إبراهيم، أهمية التكوين ودوره في تحسين الإنتاجية في المؤسسات الاقتصادية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة : المصدر

 88ص 2006 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية والعلوم التسيير، جامعة وهران (،غير منشورة) الماجستير

وعليه يمكن القول أن للوصول إلى تحديد الاحتياجات التكوينية ينبغي إتباع عدة خطوات 
 :أهمها

 .تقييم الوضعية الحالية -               .تحديد مختلف المهارات والمعارف -
 .الاختلاف بين الوضعية الحالية والوضعية المستقبليةتقدير الفجوة أو  -
يعد التصميم الجيد والواقعي للمنهج التكويني الأداة  :مرحلة تصميم برنامج تكويني -2

الرئيسية وراء نجاح أي برنامج تكويني، والجهد الذي يجب على المسؤولين والمهنيين في 
 :بالعناصر التاليةوتشمل خطوة التصميم على الإحاطة ، 3مجال التكوين

                                                           
 22 ص سابق، مرجع فتيحة، بالطيب عائشة، الخالق عبد  1
 عبد جامعة اقتصادية، علوم ماستر شهادة لنيل مقدمة مذكرة البشرية، الموارد أداء تحسين في التكوين أثر حنان، بلغيث  2

 .40، ص 2017/2018باديس،  بن الحميد

 .191، ص 2002، 2 مصر،ط القاهر، للإدارة، المهنية الخيرات مركز التدريبية، العملية الرحمان، عبد توفيق  3

 تحليل التنظيم تحليل التنظيم تحليل التنظيم

تحديد مواقع احتياج 
 التكوين 

 

 تحديد مواقع احتياج التكوين 

 

 تحديد مواقع احتياج التكوين 

 تحديد الاحتياجات التكوينية
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 تحديد الترتيب والتتابع -                    تحديد أهداف البرنامج التكويني -
 تحديد أساليب التكوين -                                 محتويات البرنامج -

 :1ومن بين الأساليب التي يمكن للمكون أن يستخدمها لعرض الأفكار والمعلومات ما يلي
 .                      تمثيل الأدوار -  .   دراسة الحالات -   .         محاضــرات -
 .الندوات -.         المباريات الإدارية -     .      المحاكاة -       الأعمال التطبيقية -
 .3اختيار المتكونين -    .                         2اختيار المكونين -
 .5تحديد ميزانية التكوين -                         .4التكوينتحديد مكان  -
 :من خلال القيام بالإجراءات التالية: مرحلة تنفيذ البرنامج التكويني -3
 .يتجهز المكان المخصص بالعتاد والمستلزمات الضرورية للتكوين -
الملائم والظروف المناسبة لاستقبال توفير المناخ  -.     إعلان الجدول الزمني لتنفيذ البرنامج التكويني -

 .المتكونين
 بداية التطبيق العملي للبرنامج التكويني -.    استدعاء الأفراد المعنيين بالبرنامج التكويني -
 :6والمتمثلة في :مرحلة متابعة وتقييم البرنامج التكويني -4
 .معرفة نقاط الضعف التي حدثت خلال مرحلة البرنامج التكويني -
التعرف على مدى نجاح المتكونين في تحمل مسؤولياتهم الملقاة على عاتقهم وقيامهم بعملية  -

 .التكوين
 بيان مدى استفادة المتكونين من التكوين. -
 

                                                           
 .344 -342 ص ، 1995 مصر، الإسكندرية، المركزية، التنمية مركز البشرية، الموارد إدارة ماهر، أحمد  1
 .02 ص سابق، مرجع فتيحة، بالطيب عائشة، الخالق عبد  2
 .328 ص ، 2003 الأردن، عمان، التوزيع، و للنشر قنديل دار الإنسانية، والعلاقات الأفراد إدارة الصيرفي، محمد  3

 .02 ص ذكره، سبق مرجع فتيحة، بالطيب عائشة، الخالق عبد  4
 .39ص  سابق، مرجع آمال، صراوي   5
 27 ص سابق، مرجع فتيحة، بالطيب عائشة، الخالق عبد  6
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 : 1وهناك عدة معايير يمكن استخدامها في تقييم مدى فاعلية البرنامج التكويني منها
 .التعلم الذي اكتسبه المتكون  -.              ردود أفعال المتكونين -
 الاختبار. – النتائج المحققة على مستوى المؤسسة ككل. -   . سلوك المتكون في العمل -
 

 مراحل العملية التكوينية (03الشكل )
                                             

 
 

 

 

 
 

 
 2009، 3بغداد، ط   الحديث للنشر والتوزيع،مدخل استراتيجي، عالم الكتب  عادل حروش، إدارة الموارد البشرية:: المصدر

 135ص 
 المبحث الثالث : خطوات عمليات التكوين 
 المطلب الأول: تحديد الاحتياجات التكوينية

يستند مفهوم تحديد الاحتياجات التكوينية إلى الفجوة : مفهوم تحديد الاحتياجات التكوينية. 1
للفرد، وهذا يعني أنه حتى نتمكن من  المستهدفبين مستوى الأداء الحالي ومستوى الأداء 

                                                           
 بغداد، والتوزيع، للنشر الحديث الكتب عالم استراتيجي، مدخل :البشرية الموارد إدارة السالم، سعيد ومؤيد حرحوش عادل  1
 .141، ص 2009 ،3ط

تحديد الاحتياجات على 

 مستوى المنظمة

 قياس نتائج التكوين

 وضع الأهداف التكوينية

 أساليب تصميم اختيار
 التكوين

 وضع معايير قياس فعالية التكوين

 على مستوى الفرد

 التكوين مقارنة النتائج مع المعايير

 على مستوى الوظيفة
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أدائه الحالي وتحديد  تحديد الاحتياجات التكوينية للفرد " الموظف" لابد من معرفة مستوى 
 .مستوى الأداء المطلوب بلوغه من الفرد

حيث يؤكد أحد الباحثين أن ، الأداء الفعلي –القصور في الأداء = الأداء المطلوب  -
مستوى الأداء  تتوقف على: " تحديد الاحتياجات التكوينية من خلال معرفةفاعلية التكوين 

الحالي ومستوى الأداء المطلوب وتحديد السياسات التكوينية ورسم البرامج لتحقيق هذه 
 .1السياسات"

كما يشير باحث آخر بأن تحديد الاحتياجات التكوينية ترتكز على العلاقة بين الأداء 
ستهدفة، ويبين أن تحديد الاحتياجات التكوينية يتم على أربعة الفعلي والمخرجات الم

مستويات هي: مستوى الفرد ومستوى أداء الوظيفة ومستوى أداء جماعة العمل ومستوى أداء 
 2.المنظمة

فالحاجة التكوينية تعني: " وجود تناقض أو اختلاف حالي أو مستقبلي بين وضع قائم و 
منظمة أو وظيفة أو أفراد في أي من المعارف أو المهارات أو بين وضع مرغوب فيه في أداء 

التاليان يوضحان على  3و الجدول  2الجدول و، 3"الاتجاهات أو في هذه النواحي جميعا
التوالي احتياجات التكوين الخاصة بالإطارات العليا والوسطى والدنيا، واحتياجات التكوين 

 .بها الفردالخاصة بمراحل الحياة المهنية التي يمر 
 احتياجات التكوين لفئة الإطارات في المؤسسة 02الجدول رقم 

 احتياجات التكوين الإطاراتفئات 
 مهارات تحفيز المرؤوسين -                  مهارات التوجيه - دنيا إطارات

 كيفية التخطيط والرقابة  -   كيفية إعداد وتنفيذ البرامج -

                                                           
 2001 د.ط، القاهرة، والتوزيع، والنشر للطباعة المهارات، إيتراك تنمية التدريبية، سلسلة الاحتياجات عليوة، تحديد السيد  1

 .23، ص
الأساليب  ندوة الأمنية، الأجهزة في للتدريب التخطيط لعملية كأساس التدريبية الاحتياجات تحديد الطراونة، أحمد تحسين  2

 .25/05/2011-23، الأمنية للعلوم العربية نايف جامعة الإدارية، العلوم والتدريب،قسم التخطيط في الحديثة
 وائل دار نظمي، منحى - والعشرين الحادي القرن  في البشرية الموارد إدارة الصباغ، نعيم زهير درة، إبراهيم الباري  عبد  3

 .317 ص ، 1،2008ط الأردن، عمان، للنشر،
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 كيفية التعامل مع الإدارة العليا   -   كيفية الاتصال مع الرئيس -

 معارف معمقة في وظائف التسيير  - وسطى إطارات
 معرفة المصالح الأخرى في المؤسسة  -

 عليا إطارات
 التخطيط الاستراتيجي -   معرفة معمقة لوظائف ومصالح المؤسسة  -

 .2001طينة،سنعبد الفتاح بوخمخم، إدارة الموارد البشرية،مطبوعات جامعة ق المصدر:

 احتياجات التكوين للأفراد في المراحل المختلفة للحياة المهنية 03الجدول رقم 
 احتياجات التكوين  مراحل الحياة المهنية 

 
 بداية الحياة المهنية

 

 تنمية طرق العمل  -
 تنمية الأساليب التي تساعد الفرد على ابتكار  -
 تكليف الفرد بوظائف مساعدة  -

        تنمية المؤهلات لتكوين المرؤوسين -     تنمية قدرات عمل أكثر شمولية  - منتصف الحياة المهنية 

 التدوير الوظيفي لتنمية تقنيات عمل جديدة - 
 معرفة أكثر بسياسات المؤسسة  -

 تكليف الفرد لتولي مناصب عمل استشارية - من الحياة المهنية  الأخيرةالمرحلة 

ويمكن القول أن الحاجة إلى التكوين يظهر عندما يكون هناك قصور في الأداء والذي 
الأداء  –يمكن أن نعبر عنه على النحو التالي: القصور في الأداء = الأداء المطلوب 

أنه طالما بقيت هناك فجوة قائمة بين "  David osborneأوسبورن  ديديف" ويؤكد  الفعلي
الأداء الفعلي للمؤسسة والأداء المرغوب فيه، تبقى هناك حاجة تكوينية هامة وهي تعادل 

  .الفجوة الموجودة في الأداء
 :والشكل التالي يوضح ذلك

 نموذج الفجوة التكوينية 04شكل رقم 
  (y)اداء العامل 

 مستوى الاداء المرغوب فيه مستوى العامل الكفء                                                         
 ثبات أداءفجوة            

 تزايد   
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 الفعلي الأداءمنحنى                              (x)ة منيالفترة الز 
  

 14 ص مرجع سبق ذكره، مدحت محمد أبو النصر، المصدر:

على المستوى الفردي لابد من وضع مفهومي الأداء الفعلي والأداء المرغوب فيه، في 
صورة أرقام كمية يمكن قياسها والمقارنة بينها، وفي هذا الصدد يقاس حجم المهام التي 
يؤديها الفرد خلال فترة محددة، وتتم مقارنتها بالحجم الأمثل المرغوب في انجازه، اعتمادا 

 .ياسية لغيره من الموظفين الأكثر مهارة وكفاءةعلى الأرقام الق
ويمكن القول أن تحديد الاحتياجات التكوينية يتم  :مؤشرات تحديد الاحتياجات التكوينية .2

  1:من خلال دراسة ثلاث مجموعات من المؤشرات وهي
الأفراد مؤشرات حاجة  -       مؤشرات أداء العاملين -        مؤشرات الأداء التنظيمي -

  2للتكوين
يمكن القول بأن الحاجة إلى تكوين الموظفين أثناء  :الأسباب الداعية لتكوين الموظفين. 3

  3:الخدمة يظهر نتيجة عدة أسباب أهمها
 وجود قصور معين في الأداء. 
  تغيير ظروف أداء الوظائف أو الوسائل المستخدمة في تنفيذها، أو إحداث وظائف

 .جديدة
  الإدارة زيادة معارف ومهارات بعض الأفراد لإيصالهم إلى المستوى عندما ترغب

 .المرغوب فيه
 عندما تقرر الإدارة تعيين أفراد جدد أو نقل أو ترقية أفراد آخرين. 

                                                           
 .112السابق، ص المرجع علي، حسين عباس، علي محمد سهيلة  1
 الإسكندرية، الجامعية، المعرفة دار ،(التطبيقي البحث وأدوات السلوكية الأسس) العاملة القوى  إدارة عاشور، صقر أحمد  2

 .489ص ، 1983 مصر،
 اقتصاد تخصص ماجستير، رسالة المؤسسة، أداء تحسين في البشرية الموارد تنمية وأهمية دور برحال، الوهاب عبد  3

 .45ص ، 2011الجزائر، خنشلة، جامعة المنظمات، وتسيير تطبيقي
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 :1وتتمثل فيما يلي: طرق جمع المعلومات لأغراض تحديد الاحتياجات التكوينية .4
 الملاحظة غير الرسمية. 
  لى مقترحاتهمعإجراء مناقشات مستمرة مع الأفراد والاستماع. 
 النقاش مع الرؤساء الذين يعرفون مواطن ضعف مرؤوسيهم. 
 أسئلة الاستقصاء من خلال نماذج الاستمارة. 
  المسح الميداني ويشمل عينة تمثل كافة أفراد المنظمة لمعرفة ما يحتاجونه من

 .تكوين
 المصالح في المؤسسة تسلم الشكاوى من مدراء ورؤساء. 
  تحليل وتقويم أداء عمل الموظفين اليومي، وذلك بمقارنة الأداء الفعلي بما هو مخطط

 .له من الناحية الكمية، النوعية، الوقت، التكاليف، والتعرف على مواطن القوة والضعف
 المطلب الثاني: تصميم البرامج 

أهداف البرنامج التكويني الخطوة الأولى في يعد تحديد : تحديد أهداف البرنامج التكوين .1
مجال وضع وتصميم البرنامج التكويني، ويرتبط بتخطيط الاحتياجات التكوينية الذي يحدد 
الخصائص والقدرات المراد إكسابها للمتكونين ونوعية البرامج التكوينية المطلوب توفرها 

  2:المختلفة كالآتي امج التكوينيةومحتوياتها، ومن هنا يمكن أن نتصور عدد من الأهداف للبر 
 .تنمية معلومات المتكون ومعارفه لتحسين أدائه  -
 .اكتساب المتكون مهارات جديدة في مجال تخصصه لتنمية قدراته العلمية أو التطبيقية  -
 .تطوير سلوك المتكون واكتسابه قيما واتجاهات جديدة نحو مسائل أو مواقف معينة  -
 .بمهارات معينة لتوفير القدرة على أداء أعمال مستقبليةتزويد المتكون   -

                                                           
 العربية المملكة في العالي التعليم وزارة في البشرية الموارد إدارة فعالية مستوى  الغامدي، مثعي بن سعيد بن عائض  1

 .46 -45ص ، 2009الأردن، اليرموك، جامعة دكتوراه، أطروحة الإداريين، القادة نظر وجهة من السعودية
 بوضياف محمد ماجستير،جامعة رسالة التدريب، احتياجات تحديد في العاملين أداء تقييم دور عيشي، بن عمار  2

 .87-86، ص 2006-2005 الجزائر، المسيلة،
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وعند صياغة محتوى أو مضمون البرنامج يجب أن تراعى  :مضمون البرنامج التكويني .2
  1:مبادئ أساسية أهمها

مراعاة الفروق الفردية بين   -.  التركيز على المتكون أكثر من التركيز على المكون   -
 .المتكونين

 .مجموعة مهارات محددة، وتعزيز اتجاهات وقيم إيجابيةإبراز   -
      .أن تكون مصاغة بلغة سليمة واضحة  -
 .ومتتابعة ومترابطة وواضحة أن تكون الأفكار والمفاهيم متماسكة  -
أن يعكس محتوى البرنامج رؤية ورسالة وأهداف وقيم وسياسة المؤسسة المنتسب إليها  -

 .المتكون 
والذي يساعده على تحقيق أهداف الدورة التكوينية ومن  :الوسائل المساعدة وأساليب التكوين .3

  2:أهمها
 .عدد المتكونين -                      .المستوى الإداري للمتكونين -
 "...فترة التكوين " أسبوع، شهر -                                .موضوع التكوين -
 .ميزانية البرنامج التكويني -                             .المتوفرةالإمكانيات   -

 :3ومن الأساليب الأكثر استخداما في عملية التكوين نذكر ما يلي
 أسلوب دراسة الحالات -                               .4أسلوب المحاضرة -
 5.نمذجة السلوكأسلوب  -                  .     أسلوب الندوات والمناقشات -
  1.أسلوب تمثيل الأدوار -

                                                           
 .322-321السابق، ص  المرجع الصباغ، نعيم زهير درة، إبراهيم الباري  عبد  1
 .51السابق، ص المرجع الاسمري، أحمد سعيد بن العزيز عبد  2
 .241 ، ص2010، 1 الأردن، ط وموزعون، ناشرون  البشرية، زمزم الموارد النبي، إدارة عبد أحمد محمد  3
-66، ص 1،2008 ط الأردن،والتوزيع،  للنشر الثقافة عالم البشرية، دار الموارد وإدارة الكلالده، تنمية محمود طاهر  4

67. 

 .345 السابق، ص المرجع ، 2001 البشرية، الموارد ماهر، إدارة أحمد  5
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 يوضح العوامل المؤثرة على اختيار الأساليب التكوينية 05 رقمالشكل 
 

   
 
 

 

 
 
 
 

 116.مدحت محمد أبو النصر، مرجع سبق ذكره، ص المصدر:

  :تحديد المكونين والمتكونين .4
  2:ومن الأدوار التي يجب أن يمارسها المكون هي تحديد واختيار المكون:* 
 .دوره كمستشار -      دوره ك ناصح -.          دوره كباحث -        دوره ك مكون  -
 دوره ك مصدر للمعلومات  -.        دوره كمبدع / مبتكر -        دوره ك مرشد  -
 .دوره كإداري  -               .مقيمدوره ك  -.       دوره ك مخطط -

 :3هي ومن الصفات التي يجب أن يتحلى بها المكون "المدرب"

                                                                                                                                                                                     
 ، ص 1997 والنشر، بيروت، للدراسات الجامعية التنظيمي، المؤسسة الأداء وكفاءة البشرية الموارد بربر، إدارة كامل  1

172. 

 .187 ص النصر، المرجع السابق، أبو محمد مدحت  2
 .189ص  النصر، المرجع السابق، أبو محمد مدحت  3

 الأهداف
 معارف *
 مهارات *
 اتجاهات *

 عوامل إنسانية
 المدرب *
 المشاركين *

 * البيئة

 مجال التدريب
 مجالات محددة *
 مجالات عامة *

 والمادية لمحددات الزمنيةا
 الوقت *
 التمويل *

 المساعدات التدريبية *
 مبادئ التعلم

 التحفيز *
 المشاركة الفعالة *
 الفروق الفردية *
 التتابع والهيكلة *

 إرجاع الأثر *
 نقل الخبرات الشخصية *
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 -الديمقراطية -الهدوء -الصبر -الثقة بالنفس -الأدب والذوق  –الموضوعية  -اللباقة -
  .النظافة -التعاون  -الأمانة -الاعتدال في الأمور -الصدق -البشاشة التواضع

 :المكون المدرب على ما يليويتوقف اختيار 
 ." المادة التكوينية " المحتوى  -.                   أسلوب التكوين -
 .         1نوعية المتكونين -.          الوسيلة المراد استخدامها -
هناك اعتبارات عديدة يجب مراعاتها في عملية اختيار المتكون في أي  :تحديد واختيار المتكونين* 

  2:لحضور إحدى الدورات التكوينية نذكر منهامؤسسة 
 .حاجة المتكون الفعلية لحضور البرنامج التكويني -
 .رغبة واستعداد المتكون لحضور الدورة التكوينية -
 .التجانس النسبي بين المتكونين في البرنامج التكويني -
 مراعاة عدم تعطيل العمل خلال حضور المتكون للدورة التكوينية. -
 .المؤهلات العلمية -.         المستوى الإداري للمتكونين -
المشكلات والصعوبات التي تواجه المتكونين  -.               مدة الخبرة في العمل -

 .وواقع عملهم
 .عدد المشاركين في الدورة التكوينية -
لزمان التكوين تقوم المؤسسة بتحديده  بالنسبة: تحديد زمان ومكان التكوين وميزانيته .5

ويتم تحديد هذه الأزمنة بناءا على  (،أسابيع أيام،)لإجراء عملية التكوين من المدة الإجمالية 
 .أهداف البرامج التكوينية والمستوى الإداري والعلمي للمتكونين وارتباطات المكونين

تخذه المؤسسة، فقد يكون داخل أما بالنسبة لمكان التكوين فذلك يعود إلى القرار الذي ت
المؤسسة وذلك بالاعتماد على إطاراتها أو تستعين بمكونين من خارج المؤسسة ذوي كفاءات 
عالية ولهم خبرة هامة في ذلك المجال الذي سوف يشرف على تنفيذه، وقد تقرر المؤسسة 

                                                           
 .61ص  ، 2003 ، ط د والتوزيع،عمان،الأردن، النشر دار البشرية، الموارد ربابعة، إدارة محمد علي  1
 .184 النصر، المرجع السابق،ص أبو محمد مدحت  2
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اتفاقيات  بإقامة دورات تكوينية خارج المؤسسة بمعاهد أو مراكز أو جامعات وذلك بعقد
 .تعاون في هذا الشأن

 المطلب الثالث: تنفيذ وتقييم برنامج التكوين
بعد مرحلة تصميم برنامج التكوين، تأتي مرحلة تنفيذ البرنامج : تنفيذ البرنامج التكويني. 1

سواء كان هذا البرنامج داخل المؤسسة أو خارجها، مع الالتزام بعقد الدورة التكوينية في 
 .المحددين سابقا المكان والزمان

مرحلة تقييم التكوين هي المرحلة الأخيرة من مراحل التكوين، : تقييم عملية التكوين .2
وتهدف هذه المرحلة إلى قياس مدى كفاءة وفعالية العملية التكوينية ورصد مناطق القوة 
والضعف بها، وذلك من أجل تطوير العمل التكويني والارتقاء به، وتحسين خطة التكوين 

 .وتطويرها
  1:نذكر منها :أسس وعناصر تقييم عملية تكوين الموظفين* 
 .أن يعتمد التقييم على المنهج العلمي -.             أن يتم التقييم بشكل موضوعي -

 .أن يكون التقييم شاملا -.                أن يكون التقييم عملية مستمرة
 .وقابل للقياسأن تحدد أهداف التقييم بشكل دقيق ومحدد  -
إعادة النظر في برنامج التقييم من حين لآخر في ضوء التغييرات التي تحدث في برامج  -

 .التكوين
 .أن يكون التقييم اقتصاديا في الوقت والجهد والنفقات بقدر الإمكان -

 :أما بالنسبة لعناصر تقييم عملية التكوين، فهناك عدة عناصر هي
 .                         المكون  -.                   المتكون  -    .       البرنامج التكويني -
 .نتائج التكوين -.       القائمون على التكوين -
 2:هذه النماذج ما يلي وأهم :نماذج تقييم عملية تكوين الموظفين *

                                                           
 .207ص  المرجع السابق، النصر، أبو محمد مدحت  1
 .210المرجع السابق، ص النصر،  أبو محمد مدحت  2
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 .Parkerنموذج باركر  -.              Kirk patrickنموذج كيرك باتريك  -
 CIR (warrbirdrakham) وار بيرد راكهام سايرونموذج  -

(Contents, inputs, reaction, outputs)     .-  نموذج معهد سراتاجوsaratag. 
الأكثر شيوعا واستعمالا من قبل القائمين  (نموذج كيرك باتريك)ويعتبر النموذج الأول 

مستويات لتقييم 04  على العملية التكوينية" التدريبية" وفي هذا النموذج يقترح "كيرك باتريك"
 :1عملية التكوين حسب الشكل رقم

 نموذج كيرك باتريك في تقييم البرنامج التكويني 06 شكل رقم
 

 

 

 
 .عبد الباري إبراهيم دره، زهير نعيم الصباغ، المرجع السابق المصدر:

 .حيث يتم قياس ردود أفعال وانطباعات المشاركين: Reactio رد الفعل المستوى الأول: -
يتم قياس التغييرات التي تمت في معارف حيث : Learning المستوى الثاني: التعلم -

 .واتجاهات ومهارات المشاركين "المتكونين"

حيث يتم قياس التغييرات التي حدثت في سلوك : Behavior المستوى الثالث: السلوك -
 .المشارك

حيث يتم قياس نتائج وأثر البرنامج التكويني في تحقيق أهداف وخطط  :Résulta المستوى الرابع: النتائج -
 .2المؤسسة

                                                           
 .331السابق، ص  الصباغ، المرجع نعيم دره، زهير إبراهيم الباري  عبد  1

 .210النصر، المرجع السابق، ص  أبو محمد مدحت  2

ردود 
 الفعل

 السلوك

 )التكوينية التدريبية) في تقييم البرامج باتريك نموذج كيرك التعلم النتائج
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: هناك أدوات عديدة يمكن الاعتماد عليها في عملية أدوات تقييم عملية تكوين الموظفين* 
 :تقييم تكوين الموظفين نذكر منها

الاستقصاءات  -                .1المقابلة -.              الملاحظة المباشرة -
  2.والاختبارات

 .طريقة التجربة -       .تقارير تقييم الأداء -                      .المؤشرات -
 

 : الخدمة الصحية الرابعالمبحث 

تطرق في هذا المبحث الأهم التغيرات الخاصة بالدراسة المتمثلة في جودة الخدمة سن

من بينها مدخل الفجوات التي ستكون  جودة الخدمة التي قياس ونماذجوالخدمة الصحية 

 .مقياس في هذه الدراسة

  : ماهية الخدمة الصحية المطلب الأول

 :: مفهوم الصحةاولا

بدأ الاهتمام بقضايا الصحة بعد ظهور الأمراض العضوية منها والاجتماعية والتي 

الصحة للابتعاد فرضت على الإنسان الاتجاه سواء وقائيا أو علاجيا لأنه أصبح بحاجة إلى 

الموت لأن الحاجة أم الاختراع، وشعور الإنسان بالصحة يجب أن يكون  و عن شبح المرض

طورة تفي جميع ما يتعلق بالإنسان من قضايا مباشرة ومتطورة أو قضايا خفية غير م

وباكتمال جميع النواحي التالية مجتمعة مع بعضها لأن أي خلل في أي جزء من النواحي 

والجسدية والعقلية والفسيولوجية والنفسية والاجتماعية والسوسيولوجية يعني عدم الجسمية 

 " اكتمال الصحة
3

 

: "علاج للمرض، فإذا ما توسع مفهومها لا يتجاوز أن  لقد كان ينظر إلى الصحة على أنها 

 . الأمراض تكون وقاية من

                                                           
 223 ص  السابق، المرجع بوحفص، الكريم عبد  1
، ص 2011، 1ط وموزعون،الأردن، ناشرون  الفكر دار البشرية، الموارد إدارة عامر،استراتيجيات المطلب عبد سامح  2

161. 

 70-69، ص 2011سوسن جورج و آخرون، علم الاجتماع الطبي، مكتبة المجتمع العربي، عمان،  3
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المرض ووقاية من يعتبر هذا المفهوم ضيقا لمصطلح الصحة، لحصرها على أنها علاج 

غياب المرض " : الأمراض حيث عرفه بعض الأطباء والعاملين في قطاع الصحة على أنه

الظاهر وخلو الفرد من العجز والعلل "
1   

ر الفرد صحيحا إذا ما خلا من العلة وبدأ من المرض الظاهر تبومن هذا التعريف " يع

كونه جعل للصحة دورا سلبيا لمجرد فقط، وهذا ما جعل البعض يعتبر هذا المفهوم ناقصا 

" تشخيص وعلاج المجتمع ر الصحةبأنها علاج للمرض، كما أن هناك من اعت
2
. 

هذا الاختلاف في التعاريف جعل منظمة الصحة العالمية تعطي مفهوما أشمل عن الصحة 

لمرض اكتمال السلامة بدنيا وعقليا واجتماعيا، لا مجرد انعدام ا : "حالة من اعتبرتها أنها

" والعجز
3

 

تتكون من كلمتين إحداهما عام وهو الصحة، وثانيهما أفراد المجتمع،  : الصحة العامة -1

وهذا يؤكد على ضرورة تحقيق أعلى مستوى صحي لهم، فالصحة العامة تحتوي على 

الصحة الشخصية وصحة البيئة، والصحة الاجتماعية ومكافحة الأمراض المعدية، وتنظيم 

للأمراض مع تعليم أفراد المجتمع خدمات الطب والتمريض للعمل على التشخيص المبكر 

وتثقيفهم على كيفية تطوير الحياة الصحية، وذلك بمجهودات منظمة للمجتمع، من أجل 

الوقاية من الأمراض وترقية الصحة، وهناك من يرى أن الصحة العامة هي الخدمات  

"مول من طرف القطاع العامتالصحية التي 
4

 

نظمة الصحة العالمية، تركز على الناحية إن معظم التعريفات، ومن ضمنها تعريف م

أن كثيرا من الأسباب المباشرة للمرض، هي  الاجتماعية في التعريف، ويدعم هذا التوجه "

 "للمكان، أي ثقافة المجتمع  أسباب اجتماعية وتتعلق بنمط الحياة الاجتماعية
.5

 

 :  تتفرع الصحة العامة إلى

 

                                                           
 72سوسن جورج و آخرون ، نفس المرجع، ص  1

 . 13، ص 2005احمد محمود بدح وآخرون، الثقافة الصحية، دار وائل، الأردن،   2
 .53، ص 2005عبد السلام يشير الدوبي، علم الاجتماع الطبي، دار الشروق، عمان،  3
 .13احمد محمود بدح، من المرجع، ص  4
 244، ص 2006خليل درويش، مدخل إلى الخدمة الاجتماعية، الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، القاهرة،  5
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 .وتهدف إلى منع حدوث الأمراض والحد من انتشارها : الصحة الوقائية -أ

دف إلى علاج المرضى وإخراجهم من الحالة المرضية التي يتكون ته الصحة العلاجية: -ب

عن طريق التشخيص وتقدير العلاج المناسب للحالة، وصولا إلى  منها إلى الحالة الطبيعية،

 " ضيةالأعراض المر وإنهاء الآلامتخفيف  الهدف الأسمى وهو
1

 

 

 :ا: مفهوم الخدمةثاني

هناك صعوبة كبيرة لإيجاد مفهوم محدد للخدمة نظرا لكثرة الآراء والاختلاف بين 

 : عرض بعض المفاهيمنس الباحثين و العلماء وبالتالي

: "منتج غير مادي يحتوي في مضمونه على عمل وأداء لا يمكن  تعرف الخدمة بأنها

"امتلاكه ماديا 
2

الباحثون أنها عبارة عن تفاعل اجتماعي بين مجهز الخدمة  يعرفهـا . 

 لكليهما والعميل، يهدف هذا التفاعل إلى تحقيق الكفاءة
3
  . 

النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض  : " كما عرفت الخدمة بأنها

 " الارتباطها بسلعة معينة

الملموسة والتي تحقق منفعة للعميل، والتي ويوجد تعريف آخر للخدمة بأنها الأنشطة الغير 

يع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج أو تقديم خدمة معينة لا بليست بالضرورة مرتبطة ب

 "  يتطلب استخدام سلعة مادية

"أشياء مدركة بالحواس وقابلة للتبادل تقدمها منظمات معينة بشكل  أنهاكما عرفت 

. مؤسسات خدمية نفسها تعتبرعام بتقديم الخدمات أو 
4

 

وعرفها تيسير العجارمة بأنها منتج غير ملموس يقدم منافع للمستفيد نتيجة لاستخدام 

 ". ينتج عن تلك المنافع حيازة شيء مادي ملموس جهد بشري أو آلي، ولا
1

 

                                                           
 .28-27، ص 2013دار المسيرة، عمان، سمير أحمد أبو العيون، الثقافة الصحية،  1

محمــد عبــاس ديــوب و هنــادي رمضــان عطيــة ، إدارة تســويق الخــدمات الطبيــة بــالتطبيق، مجلــة جامعــة تشــرين الدراســات  2
 .  2005( ،2( العدد )27والبحوث العلمية سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية المجلد )

نايف قاسم علوان المحيـاوي، إدارة الجـودة الشـاملة ومتطلبـات الايـزو، دار الثقافـة للنشـر والتوزيـع، الطبعـة الأولـى، عمـان،  3
 . 52، ص 2006

 .34، ص 2005حميد عبد النبي الطائي، إدارة الضيافة ، مؤسسة الوراق، المهمة الأولى، عمان،  4
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أي فعل أو أداء يقدمه أحد الأطراف إلى طرف آخر، ويكون بالأساس  وعرفت الخدمة بأنها "

. "ينجم عنه تملك شيء ما، وإنتاجه قد يكون مقرونا بمنتج مادي  غير ملموس ولا
2

 

  

يحصل عليه المستفيد من خلال الأفراد  كما يمكن تعريفها بأنها تمثل نشاطا أو عملا

ا، إن مستوى الإشباع للمستفيد يرتبط بمستوى لهالأماكن التي تقدم من خلا في المنظمات أو

تقديمها  هذا النشاط أو العمل، إن هذه الخدمات قد يرتبطية سمولأداء الأفراد وذلك لعدم م

"بمنتج مادي أو لا يرتبط
3

 . 

: "جميع النشاطات والعمليات التي تحقق الرضا لدى العميل مقابل ثمن  كما عرفت أيضا

 ا."ودون أن يتضمن تقديمها أي خط
4

 

  :  الخدمةومن خلال الرؤية التي تحملها هذه التعاريف يمكننا استنتاج على أن 

هي عبارة عن نشاط غير ملموس مدركة بالحواس وقابلة للتبادل بين مقدم الخدمة والعميل، 

تحقق المنفعة للعميل ولا ينتج عن تلك المنفعة حيازة لشيء مادي ملموس، وإنتاجها قد يكون 

 أو لا يكون مقرونا بمنتج مادي.

 

  :الخدمة الصحية نذكر منها ما يليلقد تعددت تعاريف   : مفهوم الخدمات الصحية : ثالثا

عرفت الخدمة الصحية على أنها: "أوجه النشاط غير الملموس التي تقدم للمستهلك 

)المريض( والتي تهدف أساسا إلى إتباع حاجاته ورغباته، أي تهدف إلى تحسين الصحة 

من وزيادة فرص الشفاء والتقليل من القلق الذي يساور المستهلك )المريض(، والتحرر 

، يتم الحصول عليها الخالمرض والسعي نحو السلامة الجسمانية والعقلية والاجتماعية، ... 

 " من المؤسسات الصحية سواء كانت عامة أو خاصة
5

 

                                                                                                                                                                                     
 . 20، ص  2005حامد، الطبعة الأولى، عمان، تيسير العجارمة، التسويق المصرفي، دار ال 1
، مــن  2005طــارق عبــد الفتــاح الشــريعي، التســويق، الإســكندرية مؤسســة حــورس الدوليــة للنشــر والتوزيــع، الطبعــة الأولــى،  2

59. 

، ص 2005محمــد الصــميدعي و ردينــة يوســف، التســويق المصــرفي، عمــان الأردن، دار المنــاهج للنشــر والتوزيــع، الطبعــة الأولــى،  3
59. 

4
 Christopher, Martin & McDonald, Marketing, an introduction (Mac Million Presss, Ltd, 2001) p88. 

 36، ص2010زکی خليل مساعد، تسويق الخدمات و تطبيقاته، دار المناهج للنشر والتوزيع، الأردن،  5
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أعتبر هذا التعريف الخدمات الصحية نشاط غير ملموس، يقدم من طرف الخدمات    

حاجاته من تحسين الصحة أو  الصحية التي تكون عامة أو خاصة للمستهلك المريض لإشباع

شفائه من المرض، واعتبر الخدمات الصحية وسيلة للوصول إلى السلامة الجسمانية والعقلية 

 .والاجتماعية

كما يمكن تعريف الخدمة الصحية على أنها: جميع الخدمات التي يقدمها القطاع الصحي على 

موجهة للمجتمع والبيئة، أو مستوى الدولة، سواء كانت علاجية موجهة للفرد، أو وقائية 

إنتاجية مثل إنتاج الأدوية والأجهزة الطبية وغيرها بهدف رفع المستوى الصحي للأفراد 

 "وعلاجهم ووقايتهم من الأمراض
1

 

مفهوم واسع، مصنفا إياها إلى )خدمات علاجية، بتتناول هذا التعريف الخدمات الصحية  

فراد باعتبارها خدمات يقدمها القطاع خدمات وقائية، هدفها رفع المستوى الصحي للأ

 .(الصحي على مستوى الدولة

تعرف الخدمة الصحية كذلك على أنها: "الخدمات العلاجية أو الإستشفائية أو التشخيصية    

التي يقدمها أحد أعضاء الفريق الطبي إلى فرد أو أكثر من أفراد المجتمع مثل معالجة الطب 

كزه الطبي الخاص، أو في مؤسسة صحية عمومية أو لشخص مريض سواء كان ذلك في مر

التحاليل المخبرية التشخيصية التي يقدمها  العناية التمريضية التي يقدمها طاقم التمريض، أو

لشخص ما، أو لعدة أشخاص، غير أن الرعاية الطبية )الخدمات الصحية( قد  برقيمة المخت

ج لشخص ما معلومات حول مرض ما تقدم رعاية صحية وقائية، كأن يقدم الطبيب المعال

وطرق انتشاره وكيفية الوقاية منه لتجنب الوقوع فيه مستقبلا، وبذلك يقوم الطبيب بدور 

"الرعاية إلى جانب الرعاية الطبية
2  . 

ائية أو فن خلال هذا التعريف نجد أن الخدمات الصحية إما خدمات علاجية أو شم

تشخيصية، أي أنها تشمل كل الخدمات الصحية التي يؤدها فرد من الفريق الطبي إلى فرد 

من المجتمع، وتتضمن فحوص المريض وتشخيص مرضه، تقديم الدواء اللازم لعلاجه 

                                                           
، 2012،ورقــة، 11تبــون عبــد القــادر، دور التحســين المســتمر فــي تفعيــل جــودة الخــدمات الصــحية، مجلــة الباحــث، العــدد  1

 2016ص
عبــد المجيــد الشــاعر وآخــرون ، قــاموس الخدمــة الاجتماعيــة والخــدمات الاجتماعيــة، دار المعرفــة الجامعيــة، الإســكندرية،  2

 501، ص 2000
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والغذاء الجيد والملائم لحالته وحسن معاملة القوى العاملة الطبية له، لمساعدته على تحسين 

 .ه أي مشكلة تعترض راحته النفسية الجسمية داخل المؤسسة الصحيةصحته ومعالجت

ويعرفها أحمد شفيق بأنها:"هي مجموعة من الأنشطة التي وضعت موضوع التنفيذ للعلاج    

"  والوقاية والكشف عن الاعتدال الجسدي، العقلي وتدعيم الرفاهية البدنية، الاجتماعية والنفسية
1

 

قصد بإنتاج الصحة استخدام موارد اقتصادية محددة للوصول إلى حالة الصحة الجيدة، ولعل ي

أهم العناصر التي تدخل في إنتاج الصحة هي: السكن، التعليم، الغداء، مستوى المعيشة 

 ومستوى الخدمات الصحية. 

 تعتبر الخدمات الصحية شكلا من أشكال الخدمات، وأحد مدخلات إنتاج الصحة. فقد

عرفت بأنها "العلاج المقدم للمرضى سواء كان تشخيصيا أو إرشادا أو تدخلا طبيا، ينتج عنه 

" لأن يكون حالة صحية أفضل رضا وانتفاع من قبل المرضى وبما يؤول
.2

 

 :هذا التعريف يشير في مضمونه إلى أن الخدمة الصحية تتضمن ثلاثة أبعاد رئيسية، هي

الصفة المميزة للخدمة: ترتبط أساسا بجوهر الخدمة الصحية المقدمة، والتي تتكون من عدة  -

 مختلفة تشخيصية؛ إجراءات

: تتمثل في العناصر المختلفة التي يحصل عليها المريض  المنافع المرجوة من الخدمة -

، والتي يمكن  ىالصحية المتضمنة للإدراك الحقيقي لكفاءة العمل المؤد لمقابلة احتياجاته

: يلتقسيمها إلى ما ي
3

 

منافع مباشرة ملموسة يمكن قياسها وحسابها: تتمثل في التكاليف التي يمكن توفيرها  -

 .الإنتاج خدمات صحية معينة مستقبلا نتيجة

: تتمثل في الحد من الآلام والأمراض التي  عب قياسهاصمنافع مباشرة غير ملموسة وي -

 .بها نتيجة للخدمات التي حصل عليهاجنتيس يأو الت، يعانيها المريض 

: تتمثل في زيادة الإنتاج كنتيجة للخدمات الصحية  منافع غير مباشرة ملموسة يمكن حسابها -

 . يحصل عليها أفراد القوة العاملة التي

                                                           
، ص 2000خدمة الاجتماعية والخدمات الاجتماعية، دار المعرفة الجامعية، الإسـكندرية، أحمد شفيق السكري، قاموس ال 1

501. 
 .168، ص 2005ثامر ياسر البكري، تسويق الخدمات الصحية، دار اليازوري العلمية، الأرمن،  2
 .28، ص2006إبراهيم طلعت الدمرداش، اقتصاديات الخدمات الصحية  ، مكتبة القدس، الطبعة الثانية، مصر،  3
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تشمل كافة العناصر المضافة التي تقدم إلى جوهر الخدمة الصحية،  الخدمات المساندة : -

المواعيد، الاستقبال، التنسيق مع المؤسسات الصحية الأخرى  حجز وتتضمن نظام

 .والمنظمات الاجتماعية

المنفعة أو مجموع المنافع التي تقدم للمستفيد  : " كما تعرف الخدمة الصحية أيضا بأنها   

التي يتلقاها عند حصوله على الخدمة والتي تحقق له حالة مكتملة من السلامة الجسمانية 

". الأمراض والعلل والاجتماعية وليس فقط علاج والعقلية
1

 

ت بالمريض إلى المؤسسة الصحية لا تمثل تهذا التعريف يبين أن عملية العلاج التي أ   

حد ذاتها، بل مكونا من مكوناتها، فالخدمة الصحية هي عبارة عن نشاط  الخدمة الصحية في

 : مركب من ثلاثة متغيرات رئيسية وهي

 ; والإطعامالفندقة  - 

 ;الإدارة والتسيير - 

 .الخدمات الطبية وشبه الطبية  -

  :المطلب الثاني : خصائص وأنواع الخدمات الصحية

 : خصائص الخدمات الصحية -أولا

إن خصائص الخدمات الصحية لا تبتعد عن الخصائص العامة للخدمات، والتي تتمثل 

 : فيما يلي

يقصد باللاملموسية عدم رؤية، لمس أو تجريب الخدمة، هذا ما  وسية:ماللامل -1

"  كما يودي في الغالب لمعرفة غير دقيقة للنتيجة مسبقا ،يدفع إلى صعوبة تصورها ذهنيا
2
  ،

هذا يعتبر قرار شراء الخدمة أصعب من قرار شراء السلعة، ولتلاقي هذه الصعوبة يجب لو

ودة الخدمة المقدمة، مثل: مكان أدائها، مقدمها البحث عن علامات أو مؤشرات تدل على ج

 .والأجهزة المستخدمة

التلازمية مفهوم يتكون من بعدين، البعد الأول هو  ":  عدم الانفصال التلازمية أو -2

زن ثم تباع وتستهلك، لكن تخجد السلع المادية تنتج ونوالاستهلاك، ف التلازمية بين الإنتاج

                                                           
 87، ص 1998کی دليل مساعد،  تسويق الخدمات الصحية، دار حامد للنشر، الأردن،  1

2
 D. Michel et autres, Marketing Industriel .Stratégie et mise en cuvre, Economica, 2ème édition, Paris, 2000, 

P373  .  
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وتستهلك في نفس الوقت، أما البعد الثاني التلازمية هو أن الخدمات تباع أولا ثم تنتج 

 " المستقيد لا يمكن فصله في أغلب الحالات أثناء تقديم الخدمة
1

 

تتميز الخدمات بالتباين لاعتمادها على كفاءة ومهارة  : عدم التجانس في تقديم الخدمة -3 

مقدمها، وكذا مكان وزمان تقديمها. كما أن مقدم الخدمة يقدم خدماته بطرق مختلفة اعتمادا 

على ظروف معينة، وبذلك تتباين الخدمة المقدمة من قبل نفس الشخص أحيانا مما يؤدي إلى 

 .صعوبة تنميط الخدمة

ين طالما أنها غير خزتتميز الخدمات بصفة عامة بعدم قابليتها للت : زينعدم القابلية للتخ -4

ين منخفضة نسبيا أو بشكل كامل في المؤسسات الخدمية، خزجعل تكلفة الت ملموسة، هذا ما

المستغلة من الخدمة نعتبر إيراد مفقود "  ويترتب عن ذلك أن الطاقة غير
2

 

أي أن الخدمة لا تملك أو تنقل ملكيتها من المنتج إلى العميل عند  عدم تملك الخدمة: -5 

الاتفاق عليها، فالمستفيد من الخدمة يستهلك المنفعة دون إمكانية تملك الخدمة ذاتها، وهذا 

 يمثل الفارق بين السلعة والخدمة.

إلا أن الخدمة الصحية تتميز بخصائص إضافية، وهي كالتالي 
3 

: 

أي أنها تقدم لشخص واحد، فلا يستطيع :  مات الصحية بكونها شخصيةتتميز بعض الخد -أ

الطبيب على سبيل المثال أن يعالج إلا حالات محدودة من المرض، والسبب يعود إلى 

تخصصه في مجال معين الأمراض الباطنية مثلا، بالإضافة إلى أنه لا يستطيع معالجة أكثر 

صية لا تطبق على كافة الخدمات الصحية، لكن هذه الخا .من مريض واحد في نفس الوقت

حيث أن هناك خدمات لا تقدم لشخص واحد بل العدد من الأشخاص في آن واحد، مثل 

 .حملات التوعية من مرض معين وحملات تطعيم الأطفال

                                                           
1
 D.PETTIGREW et autres, Le Marketing, MC Graw-Hill, Québec (Canada), 2003, P385. 

  .  356، ص1996محمد فريد الصحن، قراءات في إدارة التسويق الدار الجامعية، الإسكندرية،  2
 31 -24رکی خليل مساعد، مرجع سابق، ص  3
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فالإصابة  تتطلب الخدمات الصحية السرعة في أدائها والطلب عليها غير قابل للتأجيل: -ب

فوريا للقضاء عليه حين ظهور أعراضه، وتتميز الخدمات الصحية  علاجا بالمرض تتطلب

 :بالإلحاح والسرعة وتتطلب

 بسبب الانتشار السكاني في الكثير من دول العالم، في قرى ومدن  : انتشار مكاني

مساحات واسعة، والتي ترتبط مع بعضها البعض بطرق مواصلات  صغيرة متناثرة على

دية، وبسبب الإلحاح في إشباع حاجة السكان للخدمة تكون في كثير من الأحيان متر

الصحية، فإن ذلك يتطلب وجود مؤسسات صحية قريبة من الحيز الجغرافي الذي تقطنه 

 ، من أجل تقديم الخدمة الصحية اللازمة. لهم السكان وفي متناو منمجموعة 

 إلحاحاكثر تتميز الخدمات الصحية عن غيرها من الخدمات في كونها أ : انتشار زماني ،

طلب ضرورة إشباع حاجات المستفيدين إليها أن تؤدى الخدمة في الوقت الذي توت

 :يحتاجه على سبيل المثال

صابة شخص بآلام في المعدة في ساعة متأخرة من الليل يتطلب علاجا فوريا لا يمكن إ

ل تأجيله إلى الصباح، وكذلك في حالة حدوث وباء معين كالكوليرا، يتطلب عدم تأجي

الإجراءات المناسبة للوقاية من هذا مكافحته، بل تجرع الأجهزة الصحية بكاملها لوضع 

 المرض .

وهذا راجع لطبيعة الخدمة المقدمة صعوبة تحديد وقياس جودة الخدمة الصحية:  6- 

 .وارتباطها بحياة الإنسان

والممرضين، أو مادية "أي تقييم كفاءة الإمكانات سواء بشرية كالأطباء :  تقييم الكفاءة •

"  كالأسرة والتجهيزات
1

 

أي تقييم ناتج ما تم أداؤه من مدخلات بين ما كان متوقعا تقديمه في مدة  : تقييم الفعالية •

 . كان يهدف إليه محددة وعلاقته بما

 . أي أن ما تم إنفاقه على الخدمة : تقييم التكلفة •

                                                           
 .54، ص 2004عبد المهدي بواعنة، إدارة الخدمات والمؤسسات الصحية، دار ومكتبة حامد، الطبعة الأولى، عمان،  1
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 حفإذا كانت المؤسسات الصحية مطالبة بأن تتميز خدماتها بالإلحا الاستمرارية: -7

والسرعة وكذلك حريصة على تقديم النوعية الصحية العالية، فهي مطالبة أيضا بإدامة 

واستمرارية تلك الخدمات، ويتباين مفهوم الاستمرارية حسب وجهة نظر المستفيد من 

 : الخدمة الصحية، فتعني

ي العناية بالشخص ككل هريض، أن إجراءات الخدمة الصحية من وجهة نظر الم•  /1

وليس كأجراء وأعضاء جسم، فالمريض هو محور إدارة الخدمات الصحية، وهذا ما يتحقق 

من خلال استمرارية العلاقة ما بين طالبي الخدمة ومقدميها، الذين يرشدون مرضاهم 

 . هم إلى حيثما تتطلب حالاتهم متابعة ورعاية أفضلنويوجهو

من وجهة نظر المجتمع، أنها علاقات تعاون وتنسيق مستمر ومثمر بين المؤسسات • / 2

الصحية ومقدمي الخدمة، وأن تعي الإدارة الخدمة الصحية الجيدة هي التي تنظر للفرد بأن 

له مشاعر وأحاسيس كما له حاجات جسمانية مادية، وأن الخدمة الصحية أشمل من التعامل 

 . وعية والتأهيلتتتضمن أشياء أخرى تقدم للمستفيد منها ال مع المريض فقط بل

 :: أنواع الخدمات الصحية ثانيا

تنقسم الخدمات الصحية حسب أغلب النظم الصحية العالمية إلى قسمين، هما :
1

 

وتتمثل في الخدمات المرتبطة بصحة الفرد بصورة مباشرة،  الخدمات الصحية العلاجية: 1- 

 :وتشمل

 .التشخيصخدمات  -

وتتمثل في العلاج الدوائي المباشر داخل المنزل، خدمات مساندة تحتاج  :خدمات العلاج- 

 .داخل المستشفيات والتدخل الجراحي التقليدي أو المعاصر رعاية سريرية

خدمات الرعاية الصحية حتى يتم الشفاء، هي عبارة عن خدمات صحية علاجية تهدف إلى  -

 .المرض آلاممرض أصابه أو تخفيف معاناته من  تخليص الفرد من

                                                           
 26 -25إبراهيم طلعت الدمرداش، مرجع سابق، ص 1
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المجتمع، ويطلق عليها  تتمثل في الخدمات المرتبطة بصحة:  الخدمات الصحية الوقائية 2- 

 الخدمات الصحية البيئية أو العامة"، ترتبط بالخدمات الموجهة للحماية من"أيضا اسم 

 :الناتج عن سلوك الأفراد، وتشملالأمراض المعدية والأوبئة، والحماية من التدهور الصحي 

 التطعيم ضد الأمراض والأوبئة  خدمات. 

 الأمومة والطفولة خدمات رعاية. 

 مكافحة الحشرات والحيوانات الناقلة للمرض خدمات . 

 خدددمات الرقابددة الصددحية علددى متدداجر تقددديم الغددذاء، المشددروبات ومحددلات الحلاقددة و 

 . ميلجالت

  وحدات الإنتاج الصناعي والزراعيخدمات الرقابة البينية على.  

 خدمات الإعلام ونشر الوعي الصحي. 

 خدمات الحجر الصحي. 

 ويوجد تقسيم آخر للخدمات الصحية، ويتضمن  
1
 : 

 الخدمات الطبية  . 

 الخدمات شبه الطبية . 

 الخدمات الصيدلانية . 

 الخدمات الجراحية.  

  خدمات ترميم الأعضاء. 

 لثانويةالخدمات الوقائية الأولية وا. 

 (الخدمات المتعلقة بالبيئة )التغذية، الماء، نوع الحياة 

 المطلب الثالث: جودة الخدمة الصحية

 : مفهوم الجودة -أولا

، التي تعني طبيعة الشخص أو (Qualitas)  يرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتينية

 صلابته، وقديما كانت تعني الدقة والإتقان طبيعة الشيء ودرجة
2
 " 

                                                           
1
 Youssef Mahyaoui, Etude juridico économique de la contractualisation dans le système de soins, Paris, P32. 

 .15، ص 2002مأمون الدراركة وطارق شبلي، الجودة في المنظمات الحديثة، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان،  2
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 : ذكر أهمهانوقد تعددت التعاريف التي أوردها المهتمون بموضوع الجودة، 

 " عرفت، الجودة بأنها تحقيق احتياجات المستفيد حاضرا ومستقبلا  -

 "وعرفت "الجودة على أنها "مدى ملائمة المنتج للاستعمال  -
1

، أي المعيار الأساسي للحكم 

  على جودة المنتج

 . قدرة على تقديم أفضل أداء وأصدق صفاتهو ال (Juran) في رأي - 

" على أنها "مدى المطابقة مع المتطلبات أيضافقد عرفت الجودة  - 
2

  ، أي كلما كانت

 مواصفات المنتج مطابقة لمتطلبات العميل كلما كان هذا المنتج ذو نوعية جيدة.

على أنها مجموعة  الجودة،( ISO8402 )  يس وفقا للمواصفةيللتقعرفت المنظمة الدولية  -

من المزايا والخصائص الخاصة بالمنتج أو الخدمة، والتي تساهم في إشباع الرغبات المعلنة 

". ففي هذا التعريف قسمت رغبات المستعملين إلى رغبات معلنة أي يعلمها  أو الكامنة

. عملية الشراء الزبون قبل عملية الشراء ، ورغبات كامنة تتكون لديه بعد
3

 

، عرفت الجودة 2000إصدار ( ISO9000 )  التعريف الحديث نسبيا وفقا للمواصفةي فو  -

" قابلية مجموعة من الخصائص الباطنية لمنتج لإرضاء المتطلبات  بأنها عبارة عن
.4

 

ومن خلال التعاريف السابقة، نلاحظ أن مفهوم الجودة يشتمل على جانبين كل واحد مرتبط    

الجانب الأول مرتبط بخصائص السلعة أو الخدمة المقدمة ومدى بالآخر ارتباطا وثيقا ، 

مطابقتها للمواصفات المحددة لها، أما الجانب الثاني فيتمثل في العلاقة بين الزبون والخدمة 

 .أو السلعة المقدمة له ومدى قدرتها على تلبية حاجاته وتوقعاته

 : وقد تميزت هذه المرحلة ما يلي
5

 

 لة اهتماما خاصا من قبل الإدارة العلياإعطاء الجودة الشام -

 إيجاد ربط بين الجودة الشاملة وزيادة تحقيق الأرباح  -

 إعطاء الجودة الشاملة تعريفا خاصا من وجهة نظر الزبائن -
                                                           

، 2004محفوظ احمد جودة، إدارة الجودة الشـاملة، مفـاهيم وتطبيقـات، دار وائـل للنشـر والتوزيـع، الطبعـة الأولـى، الأردن،  1
 .19ص 

 .126، ص 2004الصحية، مكتبة الملك فهد الوطنية، الرياض، طلال بن عايد الأحمدي، إدارة الرعاية  2
 .19محفوظ احمد جودة ، المرجع نفسه، ص  3

4
 Abdellah Seddik, Management de la Qualité, Office des Publications Universitaires, Alger, 2003, P 23. 

 .33مأمون الدراركة وطارق شبلي، مرجع سابق، ص 5
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 إدراج الجودة الشاملة ضمن التخطيط الإستراتيجي للمؤسسة -

 استخدام الجودة الشاملة كميزة تنافسية -

 جودة الخدمة الصحية :ثانيا : مفهوم 

توجد عدة أوجه نظر لمفهوم جودة الخدمة الصحية، نذكر منها:  
1

 

تعني تقديم أفضل الخدمات وفق أحدث التطورات الجودة من المنظور المهني الطبي:  -1

 . رات والخدمة الصحيةبالعلمية والمهنية، ويتحكم في ذلك أخلاقيات ممارسة المهنة، الخ

كيفية استخدام الموارد المتاحة والمتوفرة، والقدرة ي تعن المنظور الإداري :الجودة من  -2

 . التغطية الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزة على جذب المزيد منها

تمثل مدى رضا المواطن عن  ) القيادة العليا بالدولة(: الجودة من المنظور السياسي - 3

الصحية، وفي نفس الوقت كفاءة النظام الصحي من  ةوتطوير الخدمأداء قيادته في دعم 

قدرته على رسم إستراتيجيات مستقبلية  دىناحية توازن مصاريفه مع ما يقدمه من خدمة وم

بشكل عام، ة تضامن الاستقرار والتطور الطبيعي ضمن منظومة العمل الإداري للدول

 .الاقتصادية والاجتماعية والسياسية هبجوائب

تعني طريقة الحصول على الخدمة ونتيجتها الجودة من منظور المستفيد أو المريض:  -4

النهائية، وتحتل وجهة نظر المستفيد أهمية بالغة، حيث أن مستوى الجودة يعتمد إلى حد كبير 

على إدراك المريض وتقييمه لها، وبالتالي ستكون الخدمة الصحية ذات جودة أعلى لو جاءت 

ت احتياجاتهم، وفي هذا المعنى عرفت جودة الخدمة بول ىت المرضمتلائمة مع توقعا

تلك الدرجة التي يراها المريض في الخدمة الصحية المقدمة إليه وما يمكن  الصحية بأنها "

 "هو متوقع أن يفيض بما
2

 

                                                           
وآخــرون، تقيـيم جـودة الخـدمات الصــحية فـي مستشـفي الديوانيـة التعليمــي، مجلـة القادسـية للعلـوم الإداريــة  علـي سـكر عبـود 1

 57ص  2009والاقتصادية، كلية الإدارة والاقتصاد، المجلد الحادي عشر العدد الثالث، العراق، 

 .199ثامر ياسر البكري، مرجع سابق، ص  2



 الفصل الأول                                                                 الإطار النظري للدراسة
 

48 
 

فقد عرفت الجودة الصحية بأنها "صفة الرعاية التي يتوقع من خلافا الارتقاء 

المريض الصحية، بعد أن يأخذ في الحسبان التوازن بين المكاسب بمستويات تحسين حالة 

"  والخسائر التي تصاحب عملية الرعاية في جميع أجزائها
1

 

، شرحا مطولا لنموذجه المتكامل لجودة الخدمة الصحية، 1966وكان قد قدم في عام 

تشابكة للعناصر الجودة يتم من خلال مفهوم العلاقة المتداخلة والم وتوصل إلى أن الحكم على

 :التالية

يتمثل في إستراتيجية المؤسسة الصحية ومرافقها، الأجهزة، الأموال،  هيكل الخدمة: -أ

الأخرى الموجودة فيها، والتي تؤلف بعضها مع بعض النظام القائم على  الموظفين والموارد

 .تقديم الخدمات المطلوبة

تتألف من تلك الخصائص المتعلقة بتقديم الخدمة نفسها، مثل ملائمة  : عملية الخدمة -ب

 س بها .سوالإحساالخدمة 

 :تمثل نتاج الإجراءات المتخذة في عملية تقديم الخدمة : مخرجات الخدمة -

، فإن  (JCAH) حسب الهيئة الأمريكية المشتركة لاعتماد مؤسسات الخدمات الصحية  -

الحالية والمتفق عليها،  يردرجة الالتزام بالمعاي عبارة عن "جودة الخدمة الصحية هي 

للمساعدة في تحديد مستوى جيد من الممارسة ومعرفة النتائج المتوقعة من الخدمة أو 

."الإجراء العلاجي أو التشخيصي
2

 

فيما عرفها المعهد الطبي الأمريكي، على أنها المستوى الذي تصل إليه المؤسسات  - 

بارتفاع احتمال الحصول على النتائج المرغوبة من قبل الأفراد  تعلقالصحية فيما ي

. "والمجتمع، والنتائج المحاسبية والمالية
3

 

، أن (Kibbe)  وكيب McLaughlin وماك لوغلين (Kauzny) ينـ كما يرى كل من كوز

مدى التوافق أو عدم التوافق مع توقعات المستفيدين الداخليين "  الجودة الصحية هي

" الأطباء، أرباب العمل والموظفين مثل المرضى وأسرهم، واحتياجاتهم ، لخارجيينوا
1

 

                                                           
 .187 طلال بن عايد الأحمدي، مرجع سابق، ص 1
 .187عبد العزيز مخيمر ومحمد الطعامنة، مرجع سابق، ص 2

3
 Claude Vilcot, Hervet Leelet, Indication Qualité en Santé, Certification et Evaluation des Pratiques 

Professionnelles, France: AFNOR, 2006, P, 14. 
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 :أهداف جودة الخدمة الصحية -ثالثا

دي ؤالمؤسسة الصحية للتحقق من حسن إتقان العمل الم تتبعهي أسلوب هإن الجودة 

يلزم من تدابير وإجراءات من أجل النهوض به على نحو  من مختلف جوانبه، واتخاذ ما

 :مستمر، وذلك في إطار تحقيق الأهداف التالية 

. تلبية رغبات المستفيدين على النحو الذي يتطابق مع توقعاتهم ويحقق رضاهم التام عن 1

 . الخدمات المقدمة لهم

 .ملائمة العلاج والرعاية لمختلف الحالات المرضية .2

تقييم التدخلات العلاجية أو الدوائية أو بتم هالإجراءات السريرية المتميزة تاعتماد 3. 

 . ها أو الوقاية منهاجنبمن المضاعفات والأحداث التي يمكن ت الجراحية أو الغذائية للحد

تبني العاملين لأشكال السلوك الإيجابي عند تعاملهم مع المرضى على النحو الذي يضمن 4.

 همئ، والعمل على إشراكهم في خطط الرعاية المرسومة لهم من قبل أطبالهم كرامتهم الفردية

 المعالجين .
2

 

 . تامين أساليب الرعاية التي تتناسب مع ظروف المستفيدين من الخدمات الصحية المقدمة 5.

 .ضمان الاستخدام المناسب للموارد المستهدفة. 6

 

 

 

                                                                                                                                                                                     
 .126طلال بن عايد الأحمدي، مرجع سابق، ص  1
 128طلال بن عبد الأحمدي، نفس المرجع، ص  2
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 : خاتمة الفصل

نجاح  وبالتالي يمكن القول أن ، اهم مقومات التنمية يعد التكوين في المؤسسات الصحية من

المؤسسة أصبح مرتبطا بشكل جوهري و استراتيجي لتنمية الموارد البشرية و هذا بتكوينها 

و انما ذاته حد  وكما أن التكوين لا يعتبر غاية في ،و بالتالي تحقق فعالية أداء هذا المورد 

يعتبر استراتيجية للوصول الى أفضل النتائج . ويكون من خلال تكوين الفرد على أهم 

باعتبار الفرد من يحدد عملية  ،المداخل و الأساليب التي تسمح بتحقيقه و التقليل من مقاومته 

 التكوين و هو من يحدث عليه عملية التكوين فهو بمثابة حجر الزاوية في عملية التكوين.

 

 
 
 
 
 



 

  
 

 

 

 الفصل الثاني 
  للدراسة الإطار التطبيقي
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  سرير بالاغواط 240المستشفى المختلط المبحث الأول : تقديم 

عنددد يتعلق اددد عاخيددد علتسقشدددتأعا واقددددضح عؤيددد عااعددد عاا ددد عل سددد ع ددد عا عق دددتأع ع
نوعشةعا جودةعا وق ية.ع ققت ي نتعا   يقدةع د عدقد العا اد يتطعا  اشدةعا وقويدجةعاا جدودةعا  ت شدةع
  عبيئةعي يحةعايلائوةعخكث عينععق لن عد ند عأاعدةعا  دتلاع  لعا و  دحعا د لنعلقاقدو ع

تيددددةعيددددنع اددددمع  يدددد عاخو ددددتيعاا وقا  ددددينعاا وو  ددددينع دددد لنتع دددد عكددددمععددددتةعا  عتاددددةعا ق
عياقدضح.

ةعااسددد ةعيدددنعا اددد يتطعا  اشدددةعا ح لثدددةعاعا وق دددوأةعنحدددنعن عدددجععادددحعدقددد العيجووعددد
 يهتعلكددمعيح ددةع نددتعدحاددينعاددحةعا وجقو ددتطعا قدد عناددعذاطعا جددودةعا وقويددجة عاا قدد عدقددش 

ادضهدددلع عقشت دددتطعا و  دددحعاععدددتئلادهلعا واقاضدددة.ع دددنحنععو سادددةعدقددد ةعا  عتادددةعا  اشدددة ع
ن وددد عؤ عن دددو عا سقشدددتأعاخالاع اندددتفعبدددينعا واقددددنشتطع ددد عا ججائددد عاؤ عنقويدددجعبقحقيددد ع

إ ددددحعؤ ةددددمععلتلإ ددددت ةأ ددددتعي  ددددتنت عاؤ عنددددو  عؤ ةددددمع ددددودةعيوكنددددةعواشددددتعاسدددد يتدشتع ع
عاخو تيعاا وقا  ينعاا ووظضينع.

نحددنعنادد حع ق ييدد عا ادد يتطعا  اشددةعل  يقددةعددد ح عإاجتبشددتع دد ععشددتةعا نددتف ععوددتعد وددمع
ي دددت عاا ددد ينعا وددد ي ع ددد عؤعادددحع ددد الاعؤعوت ندددت ععيدددلعاكدددو عا  قودددتةعلدددت ض دعاا قواددد ع

العاا سدقو اأعلت قشلعااخسلاقعا ق عدقجا ع  عا   قعاا سلاصع  عا  ودمعايوااداةعا دق 
 ددوعيددتعاويددجعياقدددضحعد دد عايحدد دع دد عا  وددمعلجهدد ع قحاددينعيهتأادنددتعاعب ايجنددتعاسدد يتدنت ع

عيكتنق عا و يو ةعا ق علقوقععبهتعا يوةع.

 المطلب الأول : تعريف المؤسسة العمومية الإستشفائية بالأغواط 

  أولا : نبذة تاريخية عن نشأة المؤسسة العمومية الإستشفائية بالأغواط

ع1975ا و لندددةعإ دددحعا دددبع دددشهعلت   يددد عخنددد ع ددد عسدددنةعل  دددععددددتأيتعا واقددددنشتطعع
ا ق عددبعداددويقهتعا ق تعددتطعا  ددحشةعا ج لدد ةعل دد يتععتنددبعداددوحعياقدددضحعا و لنددةعاد ددج ع
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ع1401ذيعا ق ددد ةعع06يددد أيع ددد عع242\81عنددد عاددد اأعا و سدددوةعأ دددلعع1981 ددد اعسدددنةع
تطعا ةدحشةعادنيشوهدتعاد دنشضهتعيدنعلقةونعإنددتيعا ق تعدع1981ساقوا عع05ا ووا  علاع

 اخانتلع)ؤ ب ج(عإذعانفعا ق تععا  ح علتخغواطع.

 سرير 240مستشفى     

 دد اعا وددد اععسددنةععا واقدددضحعا ج لدد عا دد يع ددتينعادد عةعإا ت شددتعاعا  ددينع دد عإنجددت عععع
ع240دددلعاسددقلاةعيضددتدش عا واقدددضحعا ج لددد عع2020عقددحعإ ددحعغتاددةعنهتاددةعسدداقوا عع2010

عاومععاحعع ةعي ت  عينهتع عس ي عا  ي

ع_عا سق جت طع

ع_ع تعةعا  واشتط

ع_عإن تشعوا 

ع_عوبعا   تلا

عوبعا ناتيعع_

ع_ع  اعةعا   تلاع

ع_ع  اعةعا ناتيع

ع_عيد معخ هجةعاخا ةع

ع_عسكتني ع

ع_عياا عا قحت يمع

ع_عوبعاخوضتلا
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 ثانيا : تعريفها   

وددتلععإداأيعدقويددجعلت دا ددشةعا و ساددةعا  وويشددةعالإسقدددضتئشةع دد عي ساددةععوويشددةعذاطع
عا و نويةعاا سققلالاعا وت  عاعدو ععدحبعااتاةعا وا  ع.

 الهيكل التنظيمي للدراسة  : المطلب الثاني 

 سادددةععوويشدددةع ا دددحةعادددي ععدددمعي سادددةععوويشدددةعإسقددددضتئشةعياعا قنيشوددد إ عا هشكدددمعععع
 دددتناينعؤستسددديينع عا جواأيدددةعلحيدددلعدق دددو عا و سادددةعا  وويشدددةعالإسقددددضتئشةعلدددتخغواطعيدددنع

 تندددبعإداأيعا تندددبعواددد عؤاعدقنددد ع ودددتعا اددد ا علددد ل  وتعايادددي  وتعيددد ل عا دددينعلقددد اأعيدددنع
ا ددددو ي عا وكاددددفعلت  ددددحةعادنقهدددد عيهتيدددد عبددددنضهعا دددددكمع دددد عد داددددةعيهتيدددد عؤأ ددددععيدددد ل ينع

و ععاحعا قدوا  ع )عا ود ل عا ض عد ع اوت شدةعاا وسدتئمدعا ود ل عا ض عد ع اودواأدعقياتع لنعا ا
 ل عا ض عدد ع اندددتوتطعا  ددحشةدعا ودد ل عا ض عدد ع  ددشتنةعا قجهيددجاطعا و ا قددة(عدعا وددا  ددد ية

ا يندو علقدد اأعيددنعا دو ي عا وكاددفعلت  ددحةعلدت ق العيددنعيدد ل عا و سادةعا  ددنعا قادد عا ودد ل ع
إدادتذعا قد اأاطع ةدوت عاع وعا ود لعا  ئشا ععادحعداديي عاد ا عا واقددضحعإداأيدتعادقنشدتع

عشة.ا اي عا حانع او ساةعا  ح

 ( المجلس الاداري :1

عا ينعؤعةتؤهعينعو لعا وا  عا لع 

 .يوثمععنعا وا  ع)أئشات(ع 
 .يوثمععنع يئتطعا ق تداةع 
 .يوثمععنع يئتطعا ق تداةع 
 . يوثمععنع يئتطعا ةوت عا  قوتع 
 . يوثمععنعا وجاهعا د ا عا و ئ 
 .يوثمععنعا وجاهعا د ا عا اا يعيق عا و ساة 
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 ا  ايينعلنقا  عني اؤه.يوثمععنعا واقا يينع 
 .يوثمععنع وعشتطعي دضق عا  حة 
 .يوثمععنعا  وتلاعلنقابع  ع وعشةععتية 
 . أئشهعا وجاهعا  ا 
 احةدددد عيدددد ل عا و ساددددةعا  وويشددددةعالإسقدددددضتئشةعيدددد اا طعا وجاددددهعالإداأيععبدددد ؤيع

 اسقدتأي.ع
عاالإع تئشتطعاعاتبعا قايي عالإداأيعا انويعايق االاععاحعا ا وص.

 ا و ساةععاحعا و لينعا ق ي عاا وقوسط.عيا طعدنوشة 
 .يد اععييجانشةعا و ساة 
 .يدتأيععا سقثوتأعاا حاتبعالإداأي 
 اشتنقهت.عا انويع حضظعا اشتنتطعاا قجهيجاطعا  اشةعاا و ا قةعاا ا نتيجع 
 ا  قدودعا وق اقدةعبققدد العا  دلاجعيا يدةعيددععاد عتيعا و سادةع عسددشوتع يئدتطعا ةددوت ع

تطعا  ق ددددددتداةعاا ق ت دددددد اةعاا جوتعددددددتطعا وحاشددددددةعاا هيئددددددتطعا  قوددددددتع عاا ق ييندددددد
 اا و ساتطعاخس .

 .يد اعع  الاعد  ادعا واقا يينعاا نيتةعا  اسا ع او ساة 
  ضتقشتطعو قتع اقنيشلعا و وولاعل .دا  ضقتطعاا  قودعاا 

 ( المجلس الطبي :2

ب أاسددةعا واددتئمععبا قادد عا وجاددهعا  ادد ع يئددةعاسقدددتأيةعددددتأ عل ددضةع  ت ددةعلحيددلعا ادد
عا ق عدهلعا و ساةعاإب ايعأؤا عا  ا عاا ققن ع يهتعا عسشوتعيتعا د ع 

 .ا قنيشلعاا  لا تطعا وظشنشةعبينعا و ت  عا  اشة 
 ا اكت .عيدتأيععا  حةعا 
 ا ققنشة.عب ايجعا قيت  اطعا  اوشةعا 
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 ا  اشةعؤاعإ  تئهت.إندتيعا هشتكمع 
 عدحاينعدنيشلعا و سادةعاسدي  تع سدشوتعا  دلاجعااقق لععمعا ق ابي عا ق عينعا نهتع

 ا و تاة.

عاع وعاةلعيجووعةعينعاخعةتيععوتعا د ع 

 .يا ا  عا و ت  عا  اشة 
 .ا  ي   عا وا الاععاحعا  ي  شة 
 . العؤسنت   
 .ا  عوا علنقا  عني اؤهعينعؤعاحعأد ةع  عا اا عا  عا  ايين 
 عا قةتي.يوثمععنعا واقا يينعالإسقدضتئيينعا جتي يينععن  
 .لنقابعأئشهعا وجاهعانتئ  عينعو لعاخعةتي 

 ( المدير :3

اد لعا و ل ععاحعا اي عا حانع او ساةعايوثمعا و ساةعؤيتةعا   ا ةعا وعاخيد ع
يد أايع د عيينععدمعااعد عاادي عع4لت   لعا  عع ةعيهدتةعؤسد يعاادتع هع د عيهتيد ع

عي ل يةع  عشةعا لععت قت  ع 

لق ؤسددددهتعيادددد الاعي  ددددمعلوثتلددددةعيدددد ل ععوت شددددةعاا وسددددتئمع _عا و ل يددددةعا ض عشددددةع ا3.1
  ع عادقوةع  هعا و ل يةععاحعا ق ضمعلكمعا د ا عا وت شةع او ساةعا  عدقض ععإ دحع

عع ةعيكتدبع 

 يكقددبعا  ددضقتطع ع دددوعا وق اددفعل قددد عاد ايدد عا  ددضقتطعا قددد علددقلعا دضدددتقع
 عايهتعبينعا واقدضحعاي ساتطعؤس يععابعا انودعا وقض ععايهت.

 يكقدددبعا قودددوينع عدقددد ةع ددد عا  ا دددتطعا لا يدددةعاا ةددد اأيةعا قددد عدحقدددتجعإ يهدددتع
ا و ساددددةعا  دددد عدأاسددددقهتععاددددبعاخا ويددددةعاعاددددبعا ويجانشددددةعا وقددددو  ةعاقددددوةع
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بقحةددي عااددو طع ددد ايعيددتعلاددجةعؤيعؤندد ع ددوعا دد يعا ددودعإ شدد ع دد اأعدج لدد ع
 ادووينعا و ساةعلوتعلاجيهت.

 ا دثونعا ضد ديعاالإ ودت  ع اودوادعيو دودعيكقبعا وحتس ةعا ووادع علقوةعلكقتلةع
 يدقلعداداشوهتعإ دحعععاحعااو طعا ق عاسقاوهتعيكقدبعا قودوينععادحعسدجلاط

 يكقبعا وت شة.
 يكقدددبعا وت شدددةع علق ادددفع ددد اعا وكقدددبعلدددد ايعاخادددشتيعا و اندددةععادددحعا ضدددوادي ع

ضينعاا ثدددتن عسدددتصعظا قددد عد دشددد ععودددتع  اددد ع ادددلعسدددتصعل نجدددت عؤ دددوأعا ودددوع
 ط.بقايي عا حوا 

 يكقددبع دد دعادادديي عا واددت  ع عاقددوةع دد اعا وكقددبعلجدد دعا وددوادعا قدد عدساددبع
إ دددحعا و سادددةعا دددوعا واددد الاععدددنعدو يدددععاعداددديي ععدددمعيدددتع دددوعيدددودادع ددد ع

 ا وات  عينعيوادعاعياقاجيتطعؤس ي.
 _ المديرية الفرعية للنشاطات الصحية :3.2

 ةعاعد   عا و نشدةعيكقبعا و تاةع عاح صع  اعا وكقبععاحعا ق ك عينعا تادةعا و ساد
ؤنضاددددونجاعا اندددت ي (علق اددددفعلدددد   ايع حددددوصعيدددنععددددمعاخيدددد ااعا و  ادددةعاا ا يدددد ةع)

  لأااتصعا ودكو ع يهلعاعج هلعل يتكنعستاةعااداتذعا   اياطعا لا ية.
 يكقدبعا  ددبعا  ددتةع عاددد لععاددحعداديي عاخيددوأعا وق اقددةعلت  ددبعا  ددتةع)عا ضحدد  ع

 لت نا ةع لأو تي...ا ت(.عطا و اايتا  لاج عب يجةع
 يكقدددبعا دددد ا عا  دددحشةع عادددد لععادددحعداددديي هعوايدددبعيناددد عا ودددمععادددحعإعدددد ادع

 اد اي عا ا ايجعا  حشةعا و  ةعسنويتعينعو لعا اأةعؤاعي ل يةعا  حة.
 يكقددددبعا قاددددولاعاا سدددددق لايتطع عا ددددوعا ددددد يع دددد عسددددا ةعالإع دددددتيعا  تيددددمع جوشدددددعع

ضتئشةع او سادددةعا واسددد ةعياضدددتطعيقوا ددد ةععادددحعيادددقويعا و دددت  عالإسقددددا و  دددحع
ا قدددد عدحضددددظععاددددحعا  وايددددود ععدددد    عاعوددددتعلدددد عيكقددددبعسددددتصعا وددددمععاددددحع وددددعع
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ا وحتادديمعا وت شددةع دد ع وشددععا هشتكددمعا  ددحشةعا قدد عدقددععلت واقدددضحعادقدد ةعسدد يتطع
 احشةعل نواعهتع)عا و داط عا ضح عا  ا  عإلوايعا و  ح...ا ت(.

عا  اشةعادجهيجاطعا و ا قةع عا و ل يةعا ض عشةع  شتنةعا قجهيجاطع3.3

  يكقبعاشتنةعا قجهيجاطعا  اشةعادجهيجاطعا و ا قةع 

اادده ع دد اعا وكقددبععاددحعاددشتنةععددمعا قجهيددجاطعا  اشددةعاا قجهيددجاطعا و ا قددةع هددتعبو ددودعااع
اسدددق عتيعذايعا س دددتصعاا ع دددتيعاا وقتل دددةعا  ائودددةع احشدددتةعا وهنشدددةع ا ودددتلاعيدددنععيدددلع

اا نقدد ابعاغي  دددتعيددنعا ح عدددتطعا وهنشدددةعادقضدد ععينهدددتععدد ةعيكتددددبع ددد عا ق ددوينعاا قحويدددمع
عكت قت   

 يكقدددبعا ودددواأدعا  دددد يةعاا نجاعدددتطع علق ضدددمع ددد اعا وكقدددبعلحدددمعا نجاعدددتطعا قددد عدقدددعع
اداددويقهتعاداددتعسددوايععتنددبعداساشددةعؤاعستأ شددةع اوددوظضينعاا قدد ع هددتععلا ددةعي تادد ةع

 لت  وم.
 ا ددد  عوايددينع علق اددفع دد اعا وكقددبعلوقتل ددةعيكقددبعدادديي عا واددقا يينعالإداأيددينعاع

ا وهنددددددددد ع اووظدددددددددفع)د يدددددددددين عدثايدددددددددب عد قشدددددددددة عا نقددددددددد اب عا سدددددددددقي اع عا وادددددددددتأع
 ا ققتع ...ا ت(.

عؤيععمعا   اياطعا داأيةعا ق عدق ا علت واتأعا وهن ع اووظضينعلت و ساة.
 ادددةعيكقددبعا   دددمعاا واضدددتطعا داأيدددةع)عاخأادددش ع(ع عدحضددظعلشددد ععدددمعا واضدددتطعا ات

لت واقا يينعا  لبع علجا و عاوتأسو عيهتيهلعلت و سادةعادحضدظعؤاةدتعلدت  وايود ع
  و   ةعا  اي عا وق ق ع  معيوظفع  عا   معا انوية.
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 بالأغواط : سرير 240للمستشفى المختلط الهياكل  07الشكل رقم : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



للدراسة الإطار التطبيقي                               الفصل الثاني :                                              

 

59 
 

عنددددددد ةإ ددددددت ةعإ ددددددحعا هشتكددددددمعالإداأيددددددةعا وكاضددددددةعلت قادددددديي عا داأيعن اددددددلعؤ ع دددددد لع
ا و ساددتطعا  ددحشةع ددوعا ق ضددمعا  ددح علددت وواونينعا دد عا وهوددةعا  ئشاددشةع هددتع دد اع
نجددد عغددد ع دددمعا و سادددتطعا  دددحشةععددد ةعي دددت  عداقادددفعلدددتسقلالعندددوععاادددنفع

عا و ساةعا  وويشةعالإسقدضتئشةعلتخغواطععوتعلا  
عؤ_عا و ت  عالإسقدضتئشةع 

_عي ددددداحةعع03_عي ددددداحةعودددددبعاخوضدددددتلا عع02_عي دددددت  عودددددبعا   دددددتلا ععع01
_عي ددداحةعودددبعا  يدددو  عع05_عي ددداحةعا ن دددتشعا  اددد  عع04ؤيددد ااعا نادددتي عع

_ع ادددلعا ج اعدددةعا  تيدددةع08_عي ددداحةعا قو يددد  عع07_ع ددد العادقدددويلعا  يدددتة عع06
عد نشةعا  ة.عي و _ع10_عي احةعؤي ااعا  اح عع09ااخذ عاا حنج ة عع

 : الطريقة المنهجية وأدواتها الثاني ث المبح
 الدراسة في المتبع المنهج :الأول المطلب

 اذ   ا  حل إع اد    ا  تعل عايهت ا قو  ا ق  ا ا واط ياقاف ا ونهج لاين
 ا   يقة ؤن  عاح ا ونهج اعق تأ اوكن اين  ا وو وعة  ااخ  الع ا نقتئج إ ح  اواولا

 عاولا ادق ال ؤس تبهت عاح  اق  ل يو وععي ين  ؤا يت ظت  ة   أاسة ا  تعل لق  هت ا ق 
 : عاح ا عقوتد لقل ا  حل ين ا و  وة اخ  ال دحقي  ا غشة  هت 

 يحم ا يت  ة عن اا و اويتط ا اشتنتط  وع  نت لقش  ا  ي :التحليلي الوصفي و المنهج
ع.ادشاي  ت ادحاياهت إ يهت ا قوام دل ا ق  ااافعا نقتئج ا  أاسة
 الدراسة في المستعملة الأدوات : الثاني المطلب
 اسق وت هت ااقاف ؤ  اوكن ا ق  ا اخدااط ل   اسقا ينت ا اشتنتط  وع عواشة  قاهيم
ع: لا  لشوت اخدااط   ه دقوثم ا  حل ععيل واش ة عاب

 ا  أاسةعبه ل ي اويتط ا ا اشتنتط  وع    اخستسشة ا وسياة كتنب  ق  ا :الاستبانة
 عينة عاح ا عنت ت ا اسقاشت  دقةون اسقوتأة بق وشل  ونت    شتطعا  حل  ين ا ق ك 
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 ا قال  اوين؛ عاح ا سق تنة دحقويع ا يحمعا  أاسة ا و ساة    ا  تياين ين عدوائشة
ع ا ثتن  ا قال ؤيت ا دا شة؛ ا اشتنتط لقةون اخالا ع  ب اأ ت ا ق  ا  ق ة ع29اةل

ع.ا  أاسة لوق ي اط دق ا  يحتاأ ؤأ  ة عاح  اونت ت
 يجت ط  ق و ع ا  ينة ؤ  اد إ تلتط  قشتف ا اوتس   شكتأط يقشتف عاح  يهت اعقو نت ا

ع: ا قت   ا نحو عاح ا سق تنة ع تأاط الإ تلةععاح
عالخماسي ليكارت مقياس وفق الإجابة : مجالات 04جدول رقم 

عيوا  علد ةغي ععغي عيوا  عيوا  عا حعع عيتعيوا  عيوا  علد ة

ع05ع04ع03ع02ع01
 : لا  كوت ا اوتس   شكتأط يقشتف  ئتط وولا دح ل  دل  ق  ا
عا وقشتف(    قشوة ؤ م – ا وقشتف    قشوة )عؤكا ع ا  لا ة سلالا ين ا و ي عاتب دل

عع04اين عا و يع=ععع04=ع05-01
عع0.80اين عوولاعا ضئةع=عع4د5ا اوتس ع=ع  شكتأط يقشتف  ئة وولا

ع: ا ووا   ا ج الا    كوت ادجت هت دح ل  ا ا وقشتف  ئتط دح ل  دل سا  يت كم ين ا
 الخماسي ليكارت مقياس وفق الاتجاه تحديد : معيار 05جدول رقم 

 الاحتمال الوسط الحسابي
عيوا  علد ةع1.80إ حعع01ين
عيوا  ع2.60إ حعع1.81ين
عيوا  عا حعع عيتع3.40إ حعع2.61ين
عيوا  غي عع4.20ا حعع3.41ين

عغي عيوا  علد ةع05ا حعع4.21ينع
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 الدراسة عينة و الدراسة مجتمع : الثالث المطلب
 ين ا ا يت  ة  ؤا ا ودكاة عنتا   وشع    ا  أاسة يجقوع لقوثم :الدراسة مجتمع
 ي اداهل ا  ناهل لتسقلال ا  تياين يجووع ين لق و ع يجقوععا  أاسة     داأسقنت سلالا

ع   ا  أاسة  يحم ا و ساة    الإداأية ع ا وقوثاة عا سقدضتئشة عا  وويشة ع240ا و ساة
ع.س ي 
 يجقوع ؤ  اد ين يجووعة عاح اسقاشت  دو يع دل ا  أاسة به لعإ  اي :الدراسة عينة

 ا عتيم ع30 : ع د ل ا  ت غ ا دحيج ب ا ع ا لدكمع   ي دلعاسقشتأ ل عيل ا  أاسة
 . 100 نا ة ا تدلايتع ؤي اسقاشت 30اسق  تعع ين دوكنت

ع.ا  أاسة عينة عاح ا سق تنة لو  ععدو يع ا قت   ا ج الا ا
 الدراسة عينة على الاستبانة : توزيع 06الجدول رقم 

ع اقحايم ات حةع اقحايم ات حة غي عا  ي عا واق   ةعا واق   ةعا وو عةعا سق تنة

ع30ع00ع00ع30ع30عا   د
ع100ع00ع00ع100ع100عا نا ة

عاسق داد ت ا ا سق تنتط  قو يع ا قت ا  ت  ة إع اد ين : المصدر

 الاستبانة ثبات و صدق : الرابع المطلب
 يت سلالا ين ا ث تطعاعذ   ا ا   ق ي ي ين ا ق ك  ين  ب  كت  ا سق تنة إع اد ل  
ع: لا 
 الدراسة أداة صدق :أولا

 ين ا لت ض م  قشتس  ا  تعل ل ي  يت ع تأاطعدقشه ؤ  ا  أاسة ؤداةع ل  ق ا ن  ا
ععاح  ونت ذ   ؤ م   جوع يلائوقهت ي ي اسق تأ ؤ م ين ا ود ل اخسقتذ ل   هت

 ا وقوثاين ا وحكوين ين يجووعة ع  نت تععاح حل ؤا    لدكم د  لاهت دل عيل ا اشتنتط
 .عاوةعا قايي     ا واق ين اخستد ة ين يجووعة   



للدراسة الإطار التطبيقي                               الفصل الثاني :                                              

 

62 
 

 ا ا و او ة ا ق  الاط إ  اي ا ا ع تأاط ل   اشتغة إعتدة ا لآأائهل اخس  دل    ا
    ا  تياين ين يجووعة عاح دو ي هت  يقل ا نهتئ  اكاهت    اجبع قا ج يت ع ل

ع.ا  أاسة يحم ا و ساة
 الدراسة أداة ثبات :ثانيا

 ادجت تط ا ساو  ا ي اويتط ين اقشا  لشوت د ق  ا  أاسة ؤداةع بث تط اق   ا
 نضه    ا ا  ينة نضه عاح اخداةع دو يع د  اأ دلعإذا ؤن  ين ا قحق  ا ا واقق   

 .ا نقتئج ا الإ تلتط نضه عاح سنقح م   ننت ا ي ال
  اولا ياقويع اح د ا  ي ؤ ضتك ان تي ا ث تط ي تيم عاح ا عقوتد دل اخداةع ح تط  قشتف ا

عا قشتف ؤداةع  ق    ؤ م كتنب إذا ا   كث  ع 0.60لواقويع ا قشتف ؤداةع
 كوت ا  أاسة    ا واقا ية  لأداةع ؤ ضتك ان تي ا ث تط ي تيم  نت لو   ا ووا   ا ج الا ا

علا ع 
عثبات أداة الدراسة  : 07جدول رقم 

 ي تيمعا   ق Cronbach'sAlphaعيحتاأعا  أاسة
عع دعا ع تأاطعا قشوة

ع0.803ع08ع0.645عا وحوأعا الا
ع0.866ع07ع0.750عا وحوأعا ثتن 
ع0.860ع07ع0.741عا وحوأعا ثت ل
ع0.874ع07ع0.765عا وحوأعا  الع
ع0.947ع29ع0.897عا وقشتفعا  ا 

-02-01)عا واح عأ لع SPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   إع ادع :المصدر
ع(03-04-05
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 اوقشتفعؤ ضتع جوشععع تأاطعا سقاشت عقشوةعا ث تطعؤ عع07أ لنلاعظعينعسلالاعا ج الاع
(ع0.60ا وقتأنق علت واقويعا دنحعا وقاولاع)ع0.947باغععالصدقمعامل عاع0.897باغع

ع ه عد قا عنا ةععت شةع 
ع عل حةعا عدتية عحقة ععاح عاج انت عيوت ععاي  عح تط عذاط عا  أاسة عؤداة عؤ  ععاح عل لا   ا

عا ض  شتط.عادضاي عنقتئجعا  أاسةعااسق تأعاالاعيق ع قحايمعا وقشتف
 المبحث الثالث : عرض نتائج الدراسة 

 ( نتائج الدراسةالمطلب الأول : عرض ومناقشة اختبار الفرضيات  )عرض ومناقشة 
 أولا : عرض نتائج البيانات الشخصية 

 توزيع العينة حسب الجنس  .1

عذعوأ  ين ا  أاسة عينة دق و ع ع) عايقة  ا جناين ع(    ا عاب ا  ينة دو يع إنتث
عا قت  ع  ا ج الا سلالا ين ا وعشتأ

 توزيع العينة حسب الجنس:  08الجدول رقم 
 النسبة التكرار الجنس
 %33 10 الذكور
 %67 20 الاناث

ع%100ع30 المجموع
ع(06)ا واح عأ لعSPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   إع اد :ا و  أ
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 يمثل توزيع العينة حسب متغير الجنس 08رقم  الشكل

عالقراءة الاحصائية :  عأ ل عا ج الا عسلالا عع08ين عأ ل عا نتثعع08اا دكم عؤ  ع نت لقاين
 ينعا  ينةع%ع33ينعا  ينةع عاؤ عا  عوأعادكاو عنا ةعع%ع67ادكاو عنا ةع

 .توزيع العينة حسب السن :2
 لنا يتضح العمرية الفئة حسب تصنيفها و العينة حول بيانات من جمعه تم ما خلال من

 الجدول التالي  من العينة توزيع

 

 توزيع العينة حسب السن:  09الجدول رقم 
 النسبة التكرار العمر

 %67 20 سنة 30أقل من 
 %27 80 سنة 40الى  30من 

 %06 20 سنة 40أكثر من 
ع%100ع30 المجموع
ع(06)ا واح عأ لعSPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   إع اد :المصدر

ع

 الذكور
33% 

 الاناث
67% 

 متغير الجنس
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 يمثل توزيع العينة حسب متغير السن 09رقم  الشكل

 
لقاينع نتعؤ ع ئةعا انعع09اا دكمعأ لعع09ينعسلالاعا ج الاعأ لعالقراءة الاحصائية : 

ينعا  ينةع عاؤ ع ئةعا انع)ينعع%ع67سنة(عادكاو عاغااشةعا  ينةععبنا ةعع30)ؤ معينع
سنة(عادكاو عع40 عاؤ ع ئةعا انع)ؤكث عينعع%ع27سنة(عادكاو عنا ةعع40ا حعع30

ع%ع06نا ةع
 :توزيع العينة حسب سنوات الخدمة  .2

 

 لنا سنوات الخدمة يتضح حسب تصنيفها و العينة حول بيانات من جمعه تم ما خلال من

 :الجدول التالي  من العينة توزيع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

67% 

27% 

6% 

 متغير السن

 سنة  40أكثر من  سنة  40الى  30من  سنة 30أقل من 
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 : توزيع العينة حسب سنوات الخدمة 10الجدول رقم 
 النسبة التكرار سنوات الخدمة

 %87 26 سنوات 05أقل من 
 %07 20 سنة 10الى  05من 
 %03 10 سنة 15الى  11من 

 %03 10 سنة 15أكثر من 
ع%100ع30 المجموع

ع(06)ا واح عأ لعSPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   إع اد :ا و  أ
 

 
 يمثل توزيع العينة حسب متغير سنوات الخدمة 10رقم  الشكل

 
لقاينع نتعؤ ع ئةعسنواطعع10اا دكمعأ لعع10ينعسلالاعا ج الاعأ لعالقراءة الاحصائية : 

ينعا  ينةع عاؤ ع ئةعع%ع87سنواط(عادكاو عاغااشةعا  ينةععبنا ةعع05ا ا يةع)ؤ معينع
 عاؤ ع ئةعسنواطعا ا يةعع%ع07سنة(عادكاو عنا ةعع10ا حعع05سنواطعا ا يةع)ينع

87% 

7% 
3% 3% 

 متغير سنوات الخدمة

   سنة 15أكثر من  سنة 15الى  11من  سنة 10الى  05من  سنوات 05أقل من 
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سنة(عع15اؤ ع ئةعسنواطعا ا يةع)ؤكث عينعع%ع03سنة(عادكاو عنا ةعع15ا حعع11)ينع
ع%ع03ادكاو عنا ةع
 الدراسة( )متغيرات  الثاني القسم نتائج ثانيا : عرض

 ين يجووعة يحوأ كم لقةون عيل يحتاأ ؤأ  ة ين ا سق تنة ين ا ثتن  ا قال لق و ع
 ا ا  أاسة عينة ين  و هت دل ا ق  ا اشتنتط سلالا ين ا لوق ي عا  أاسة  يق اقة ا ضق اط

 ا ق  ا ا قت شة ا نقتئج عاح دح انت SPSS الإع تئشة ا حجية ب نتيج ين لت سق تنة
ع.يحوأ كم عاب انضنت ت

 الأول)التكوين( المحور . أ
 ا  ق اط 08 ين ا وحوأ   ا لق و ع ا ا ق وين    ا وقوثم ا وق ي  اخالا ا وحوأ اوثم

 ا  ق ة كم د ديب ا ا وعشتأيع ا نح ال ا ا وقوسط ا قت   11أ لععا ج الا  نتعين لقة 
ع: لا  كوت ؤ ويقهت

 ا وقوسطعاعا نح العا وعشتأيععاوثم : 11الجدول رقم 

عا ضق ةعا   ل
ا وقوسطع
عا حاتب 

ا نح الع
عا وعشتأيع

عا ق ديبعا دجته

 التحاقهم قبل الجدد العمال بتكوين الشركة تقومع01

 0.84 1.66ععملهم بمناصب
يوا  ع
علد ة

ع01

ع04عيوا   0.64 1.83عدوري بشكل تكوينية ببرامج الشركة تقومع02
 تحسين دورات من بالاستفادة لعمالها الشركة تسمحع03

 المؤسسات التعليمية في الأكاديمي و التعليمي المستوى

عالخارجية
1.80 0.71 

يوا  ع
علد ة

ع03

 و تتوافق فيها شاركت التي التكوينية البرامج أغلبع04

ع06عيوا   0.96 2.03عالتكوينية احتياجاتي

 مؤسستي بها  تقوم التي التكوينية العمليات أغلبع05

عالعمل مواقع خارج تكون لعمالها
2.66 1.21 

يوا  ع
ا حعع ع

عيت

ع08
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 برامج في المشاركة على المباشر مسؤولي يدعمنيع06

ع05عيوا   0.74 2.00عالمستمر التحسين و التكوين

 العمال أداء لتقييم موضوعية معايير غلى الشركة تعتمدع07

ع07عيوا   1.21 2.01عدورية بصفة

 نتائج على بناءا التكوينية احتياجاتي المؤسسة تحددع08

 0.94 1.37عأدائي تقييم
يوا  ع
علد ة

ع02

ععيوا   88 0 97 1عا دجتهعا  تةع اق وين
ع(07أ لع)ا واح عSPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   ع ادإ  :المصدر

ؤ ع ق اطعا وحوأعا الاع تيطعلتدجت تطعيتعبينع)عيوا  عا حعع11لقة عينعا ج الاعأ لع
عيوا  علد ةعا حعيوا  عا حعع عيتع(علحيلعنج ع 

ؤيعا عادجتهعع1.66لوقوسطععاتب عباغعع01ع ابععاحعا ق ديبعع01ا ضق ةعأ لع -
 ا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(ع

ؤيعا عادجتهعع1.83لوقوسطععاتب عباغعع04ابععاحعا ق ديبعع ع02ا ضق ةعأ لعع -
 ا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  (

ؤيعا عادجتهعع1.80لوقوسطععاتب عباغعع03ع ابععاحعا ق ديبعع03ا ضق ةعأ لع -
عا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(

 عادجتهعؤيعاع2.03لوقوسطععاتب عباغعع06ع ابععاحعا ق ديبعع04ا ضق ةعأ لع -
 ا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  (

ؤيعا عادجتهعع2.66لوقوسطععاتب عباغعع08ع ابععاحعا ق ديبعع05ا ضق ةعأ لع -
 ا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  عا حعع عيتع(

ؤيعا عادجتهعع2.00لوقوسطععاتب عباغعع05ع ابععاحعا ق ديبعع06ا ضق ةعأ لع -
   (ا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا

ؤيعا عادجتهعع2.10لوقوسطععاتب عباغعع07ع ابععاحعا ق ديبعع07ا ضق ةعأ لع -
 ا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  (
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ؤيعا عادجتهعع1.73لوقوسطععاتب عباغعع02ع ابععاحعا ق ديبعع08ا ضق ةعأ لع -
عا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(

 الثاني )دافعية العامل( المحور . ب
 07 ين ا وحوأ   ا لق و ع ا دا عشةعا ق وين    ا وقوثم ا وق ي  ا ثتن  ا وحوأ اوثم

 د ديب ا ا وعشتأيع ا نح ال ا ا وقوسط ا قت  ع12أ لعع ا ج الا  نتعين لقة  ا  ق اط
ع: لا  كوت ؤ ويقهت ا  ق ة كم

 اوثمعا وقوسطعاعا نح العا وعشتأيعع: 12الجدول رقم 

عا ضق ةعا   ل
ا وقوسطع
عا حاتب 

ا نح الع
عا وعشتأيع

عا ق ديبعا دجته

 شعوري و إحساسي يرفع تكويني في المؤسسة استمرارع09

 0.81 1.53عالى المؤسسة بالانتماء
يوا  ع
علد ة

ع01

ع07عيوا   0.88 2.01عالعمل أثناء السلوكية الأنماط بعض بتغيير التكوين يقومع10
ععملي أداء في التميز في رغبة لدي يولد التكوينع11

1.66 0.66 
يوا  ع
علد ة

ع03

ععملي منصب في التدرج و للارتقاء يحفزني التكوينع12
1.53 0.68 

يوا  ع
علد ة

ع02

 طرف من علي عرضه يتم الذي التكوين قبول في أتردد لاع13

ع06عيوا   1.24 1.96عالمؤسسة

ع05عيوا   0.91 1.83ععالية بعد التكوين معنوية بروح الشركة داخل بعملي أقومع14
عجديدة مادية محفزات و علاوات لي التكوين يضمنع15

1.76 0.81 
يوا  ع
علد ة

ع04

عا دجتهعا  تةع  ا عشةعا  تيم
1 76 0 85 

يوا  ع
علد ة

ع

ع(07)ا واح عأ لعSPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   ع ادإ :المصدر
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ؤ ع ق اطعا وحوأعا ثتن ع تيطعلتدجت تطعيتعبينع)عيوا  عا حعع12لقة عينعا ج الاعأ لع
عيوا  علد ة(علحيلعنج ع 

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.53لوقوسطععاتب عباغعع01ع ابععاحعا ق ديبعع09ا ضق ةعأ لع -
 كت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(ع

تهعا  ينةعؤيعا عادجع2.10لوقوسطععاتب عباغعع07ع ابععاحعا ق ديبعع10ا ضق ةعأ لعع -
 كت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  (

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.66لوقوسطععاتب عباغعع03ع ابععاحعا ق ديبعع11ا ضق ةعأ لع -
عكت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.53لوقوسطععاتب عباغعع02ع ابععاحعا ق ديبعع12ا ضق ةعأ لع -
 كت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.96لوقوسطععاتب عباغعع06ع ابععاحعا ق ديبعع13ا ضق ةعأ لع -
 كت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  (

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.83لوقوسطععاتب عباغعع05ع ابععاحعا ق ديبعع14ا ضق ةعأ لع -
 كت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  ع(

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.76غعلوقوسطععاتب عباع04ع ابععاحعا ق ديبعع15ا ضق ةعأ لع -
 كت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ة(

 الثالث )القدرات المعرفية والمهنية للعامل ( المحور . ت
   ا لق و ع ا ا ق أاطعا و  لشةعاا وهنشةع ا تيم    ا وقوثم ا وق ي  ا ثت ل ا وحوأ اوثم

 ا ا وعشتأيع ا نح ال ا ا وقوسط ا قت   ا ج الا  نتعين لقة  ا  ق اط 07 ين ا وحوأ
ع: لا  كوت ؤ ويقهت ا  ق ة كم د ديب

ع
ع
ع
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 اوثمعا وقوسطعاعا نح العا وعشتأيعع: 13الجدول رقم 

عا ضق ةعا   ل
ا وقوسطع
عا حاتب 

ا نح الع
عا وعشتأيع

ياقويع
عا  وشة

عا ق ديب

 التي المشاكل مختلف تجاوز من التكوين يمكننيع16

ع06عيوا  علد ة 0.85 1.76عالصعوبات مختلف مع التكيف و العمل في تواجهني

 الأخطاء نسبة من التقليل في التكوين يساعدنيع17

ع05عيوا  علد ة 0.97 1.76عدقة بأكثر مهامي إنجاز بالتالي و المهنية

 اكتساب و تطوير على التكوينية البرامج تساعدنيع18

ع03عيوا   0.56 1.60عجديدة مهارات

 الحالية مهاراتي تطوير في التكوين برامج تساعدنيع19

ع07عيوا   0.99 1.90عبوظيفتي المرتبطة المهام أداء بطريقة المتعلقة

ع01عيوا  علد ة 0.56 1.40عمعارفي تنمية و تجديد على التكوين يساعدنيع20
 أساليب في أفضل بشكل التحكم من التكوين يمكننيع21

ع02عيوا  علد ة 0.62 1.56عالتكنولوجي التطور مواكبة و العمل وسائل و

 صورة إعطاء و فهم من التكوينية البرامج لي تتيحع22

المستقبلية  التوجهات و السياسات حول واضحة

عللمؤسسة
ع04عيوا  علد ة 0.79 1.70

ععيوا  علد ة 0.76 1.66عا دجتهعا  تةعا ق أاطعا و  لشةعاا وهنشةع ا تيم
ع(07)ا واح عأ لعSPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   ع ادإ :المصدر

عبينع)عيوا  عع13لقة عينعا ج الاعأ لع ؤ ع ق اطعا وحوأعا ثت لع تيطعلتدجت تطعيت
عا حعيوا  علد ة(علحيلعنج ع 

ؤيعا عادجتهعع1.76لوقوسطععاتب عباغعع06ع ابععاحعا ق ديبعع16ا ضق ةعأ لع -
 ا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(ع

ؤيعا عادجتهعع1.76لوقوسطععاتب عباغعع05ع ابععاحعا ق ديبعع17ا ضق ةعأ لعع -
 ا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(

ؤيعا عادجتهعع1.60لوقوسطععاتب عباغعع03ع ابععاحعا ق ديبعع18ا ضق ةعأ لع -
عا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(
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ؤيعا عادجتهعع1.90وسطععاتب عباغعلوقع07ع ابععاحعا ق ديبعع19ا ضق ةعأ لع -
 ا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  (

ؤيعا عادجتهعع1.40لوقوسطععاتب عباغعع01ع ابععاحعا ق ديبعع20ا ضق ةعأ لع -
 ا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ة(

ؤيعا عادجتهعع1.56لوقوسطععاتب عباغعع02ع ابععاحعا ق ديبعع21ا ضق ةعأ لع -
   عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(ا  ينةععت ع  ت

ؤيعا عادجتهعع1.70لوقوسطععاتب عباغعع04ع ابععاحعا ق ديبعع22ا ضق ةعأ لع -
 ا  ينةععت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(

 جودة الخدمة الصحية (الرابع )  المحور . ث
عا وق ي  ا وحوأ اوثم عاع   ا وقوثم ا  الع عا  حشة عا ا ية    ا لق و ع ؤ  العا ودة

عين لقة  ا  ق اط 07 ين ا وحوأ  ا نح ال ا ا وقوسط ا قت   13أ لععا ج الا  نت
ع: لا  كوت ؤ ويقهت ا  ق ة كم د ديب ا ا وعشتأيع

 اوثمعا وقوسطعاعا نح العا وعشتأيعع: 14الجدول رقم 

عا ضق ةعا   ل
ا وقوسطع
عا حاتب 

ا نح الع
عا وعشتأيع

ياقويع
عا  وشة

عا ق ديب

ع23
  عا سقا اةعا ونتسبعع ودةعا ا يةعا  حشةعدةون

ع اوواأدعا واقه  ة
1.46 0.57 

يوا  ع
علد ة

ع02

ع24
د ومع ودةعا ا يةعا  حشةععاحعيلائوةعا  لاجعاا  عتاةع

ع واقافعا حت طعا و  شة
1.63 0.55 

يوا  ع
 لد ة

ع03

ع25
د ومععاحعد يينعؤست يبعا  عتاةعا ق عدقنتسبعيعع

عظ العا واقضي لنعينعا ا يةعا  حشة
1.73 0.58 

يوا  ع
 لد ة

ع06

ع26
ده لع ودةعا ا يةعا  حشةعا حعدااشةعأغ تطع

ا واقضي لنععاحعا نحوعا  يعلق تب عيععدو  تدهلعاع
عاحق عأ ت لعا قتةععنعا ا يتطعا وق يةع هل

ع07عيوا   0.95 1.90
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ع27
ؤ  ةعا  علعا  قوتع عاا نضا ع او  حعاذايهلعاعمع

عيدكلادهل
1.70 0.79 

يوا  ع
 لد ة

ع04

ع28
ؤعومعيععا و  حعذايعا  تيةعا  وياةعاؤسهمعس ا هلع

عل  عع و هلععاحع وشععاعقشت تدهل
1.70 0.74 

يوا  ع
 لد ة

ع05

ع29
ؤست لع  عدحقي عؤ ةمعا ا يتطع او  حعلت ق تا عيعع

عوت لعا ض ي عا  ا ع واقافعا قا  تط
1.46 0.77 

يوا  ع
 لد ة

ع01

عا دجتهعا  تةعؤ  العا ودةعا ا يةعا  حشة
1.65 0.70 

يوا  ع
علد ة

ع

ع(07)ا واح عأ لعSPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   إع اد :المصدر

ؤ ع ق اطعا وحوأعا  العع تيطعلتدجت تطعيتعبينع)عيوا  عا حعع14لقة عينعا ج الاعأ لع
عيوا  علد ة(علحيلعنج ع 

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.46لوقوسطععاتب عباغعع02ع ابععاحعا ق ديبعع23ا ضق ةعأ لع -
 كت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(ع

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.63لوقوسطععاتب عباغعع03ع ابععاحعا ق ديبعع24ا ضق ةعأ لعع -
 كت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.73قوسطععاتب عباغعلوع06ع ابععاحعا ق ديبعع25ا ضق ةعأ لع -
عكت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.90لوقوسطععاتب عباغعع07ع ابععاحعا ق ديبعع26ا ضق ةعأ لع -
 كت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  (

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.70لوقوسطععاتب عباغعع04ع ابععاحعا ق ديبعع27ا ضق ةعأ لع -
  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ة(كت ع 

ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.70لوقوسطععاتب عباغعع05ع ابععاحعا ق ديبعع28ا ضق ةعأ لع -
 كت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(
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ؤيعا عادجتهعا  ينةعع1.46لوقوسطععاتب عباغعع01ع ابععاحعا ق ديبعع29ا ضق ةعأ لع -
 كت ع  ت  عا عقوتلاع)عيوا  علد ةع(

 الدراسة فرضيات اختباراني : المطلب الث
  و   ةعR  بي سو ع ا أد تط ي تيم عاح ا عقوتد دل ا ض عشة ا ض  شتط  سق تأ

 ا وق ي     ا ق ي  نا ة  و   ةع𝑅2ا قح ل ع عكاشةع(عاي تيم ؤا و داة ا  لا ة) واش ة
 ( 0.05 ) ا    ة ياقويع ا سقنتدعإ ح دل كوت ا واققم  ا وق ي  إ ح د ود اا ق  ا قتلع
اسق تأع نقتئج دو ش  ايوكن ؛(% 95 ) حقة لواقويع ؤي ا  أاسة    شتط دحايم عن 

ع: لا  يت سلالا ين ا ض  شتط
 أولا : اختبار الفرضيات الفرعية 

 اختبار الفرضية الفرعية الاولى : .1
عدن عا ض  شةعا ض عشةعا ا حععاحع 

ذاطعد  ةعاع تئشةعبينعد وينعا   ادعادحاينعدا  يقهلع  ععاح  عدو  عH1ا ض  شةع
عع0.05ا و ساةعيحمعا  أاسةععن عياقويع

عاا ج الاعا ووا  علو  ع نتعنقتئجعا سق تأع
 بين تكوين الافراد وتحسين دافعيتهم : اختبار 15الجدول رقم 

 المتغير المتغير
معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
 𝑹𝟐التحديد

درجة 
 الحرية

 Tقيمة 
 المحسوبة

 Tقيمة 
 الجدولية

مستوى 
الدلالة 

sig 

عا ق وين
دا عشةع
عا   اد

ع0.000ع1.96ع4.73ع29ع0.44ع0.66

ع(08)ا واح عأ لعSPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   إع اد :المصدر

ع
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عينعسلالاعا ج الاعؤ عقشوةعياقويعا    ةعبا بع ا  عؤ معينعع0.00لقة ع نت
ا  عؤكا عينعقشوةعطعع4.73 ععوتعؤ عقشوةعطعا وحاو ةعبا بعع0.05ياقويعا ثقةعع

 H1 عانقامعا ض  شةعا ا لاةعH0 عاعاش عن   عا ض  شةعا  ض يةعع1.69ا ج ا شةعا  ت  ةع
ع  عع عادحاينعدا  يقهل عبينعد وينعا   اد عذاطعاع تئشة اا ق عدن ععاحعا ودععلا ة

عععع0.05ا و ساةعيحمعا  أاسةععن عياقويعد  ةع
ا حعؤنهتععلا ةعس شةعو داةعيقوس ةعع0.66ا واتايةع دععRايدي عقشوةعي تيمعا أد تطع

عبينعا وق ي ينعد وينعا   ادعادحاينعدا  يقهلع  عا و ساة
 ار الفرضية الفرعية الثانية :اختب .2

عدن عا ض  شةعا ض عشةعا ثتنشةععاحع 
 عدو  ععلا ةعذاطعد  ةعاع تئشةعبينعد وينعا   ادعادحاينع  أادهلع  عH1ا ض  شةع

عع0.05ا و ساةعيحمعا  أاسةععن عياقويع
عاا ج الاعا ووا  علو  ع نتعنقتئجعا سق تأع

 الافراد وتحسين قدراتهمبين تكوين  : اختبار 16الجدول رقم 

 المتغير المتغير
معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
 𝑹𝟐التحديد

درجة 
 الحرية

 Tقيمة 
 المحسوبة

 Tقيمة 
 الجدولية

مستوى 
الدلالة 

sig 

عا ق وين
دحاينع
  أاطع
عا   اد

ع0.013ع1.69ع2.64ع29ع0.20ع0.44

ع(09أ لع)ا واح عSPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   إع اد :ا و  أ
ا  عؤ معينعع0.013لقة ع نتعينعسلالاعا ج الاعؤ عقشوةعياقويعا    ةعبا بع

ا  عؤكا عينعقشوةعطعع2.64 ععوتعؤ عقشوةعطعا وحاو ةعبا بعع0.05ياقويعا ثقةعع
 H1 عانقامعا ض  شةعا ا لاةعH0 عاعاش عن   عا ض  شةعا  ض يةعع1.96ا ج ا شةعا  ت  ةع
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ع  عع ع  أادهل عادحاين عا   اد عد وين عبين عاع تئشة عذاط ععلا ة عا ود ععاح عدن  اا ق 
عععع0.05ا و ساةعيحمعا  أاسةععن عياقويعد  ةع

ا حعؤنهتععلا ةعس شةعو داةعيقوس ةعع0.44ا واتايةع دععRايدي عقشوةعي تيمعا أد تطع
عبينعا وق ي ينعد وينعا   ادعادحاينع  أادهلع  عا و ساة

 الفرضية الفرعية الثالثة : اختبار .3
عدن عا ض  شةعا ض عشةعا ثتنشةععاحع 

ع عH1ا ض  شة عدو   عا ا يةععاح   عا ودة عا   اد عد وين عبين عاع تئشة عد  ة ذاط
عع0.05ا  حشةع  عا و ساةعيحمعا  أاسةععن عياقويع

ع
عاا ج الاعا ووا  علو  ع نتعنقتئجعا سق تأع

 الافراد وجودة الخدمة الصحيةبين تكوين  : اختبار 17الجدول رقم 

 المتغير المتغير
معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 𝑹𝟐التحديد

درجة 
 الحرية

 Tقيمة 
 المحسوبة

 Tقيمة 
 الجدولية

مستوى 
الدلالة 

sig 

عا ق وين
 ودةع

ا ا يةع
عا  حشة

ع0.020ع1.96ع2.47ع29ع0.17ع0.42

ع(10)ا واح عأ لعSPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   إع اد :ا و  أ

ا  عؤ معينعع0.020لقة ع نتعينعسلالاعا ج الاعؤ عقشوةعياقويعا    ةعبا بع
ا  عؤكا عينعقشوةعطعع2.47 ععوتعؤ عقشوةعطعا وحاو ةعبا بعع0.05ياقويعا ثقةعع

 H1 عانقامعا ض  شةعا ا لاةعH0 عاعاش عن   عا ض  شةعا  ض يةعع1.96ا ج ا شةعا  ت  ةع
اا ق عدن ععاحعا ودععلا ةعذاطعاع تئشةعبينعد وينعا   ادعا ودةعا ا يةعا  حشةعع

عععع0.05  عا و ساةعيحمعا  أاسةععن عياقويعد  ةع
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ا حعؤنهتععلا ةعس شةعو داةعيقوس ةعع0.42ا واتايةع دععRايدي عقشوةعي تيمعا أد تطع
عساةبينعا وق ي ينعد وينعا   ادعا ودةعا ا يةعا  حشةع  عا و ع

 ثانيا :اختبار الفرضية الرئيسية :
عدن عا ض  شةعا  ئشاشةععاحع 

ع عH1ا ض  شة عدو   عا ا يةععاح   عدحاين عا عا   اد عد وين عبين عاع تئشة عد  ة ذاط
عع0.05ا  حشةع  عا و ساةعيحمعا  أاسةععن عياقويع

عاا ج الاعا ووا  علو  ع نتعنقتئجعا سق تأع
 الافراد و تحسين الخدمة الصحيةبين تكوين  : اختبار 18الجدول رقم 

المتغير 
 المستقل

 المتغير التابع
معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
 𝑹𝟐التحديد

درجة 
 الحرية

 Tقيمة 
 المحسوبة

 Tقيمة 
 الجدولية

مستوى 
 sigالدلالة 

ع0.001ع1.96ع3.74ع29ع0.33ع0.57عدحاينعا ا يةعا  حشةعا ق وين
ع(11)ا واح عأ لعSPSS لوا  تطعب نتيج لت سق تنة ةا  ت   ع ادإ :المصدر

ا  عؤ معينعياقويعع0.001لقة ع نتعينعسلالاعا ج الاعؤ عقشوةعياقويعا    ةعبا بع
ا  عؤكا عينعقشوةعطعا ج ا شةعع3.74 ععوتعؤ عقشوةعطعا وحاو ةعبا بعع0.05ا ثقةعع

ا ق عاعع H1 عانقامعا ض  شةعا ا لاةعH0 عاعاش عن   عا ض  شةعا  ض يةع1.96ا  ت  ةع
دن ععاحعا ودععلا ةعذاطعاع تئشةعبينعد وينعا   ادعاعدحاينعا ا يةعا  حشةع  ع

عععع0.05ا و ساةعيحمعا  أاسةععن عياقويعد  ةع
ع عا أد تط عي تيم عقشوة ععRايدي  ع د عبينعع0.57ا واتاية عو داة عس شة ععلا ة عؤنهت ا ح

عا وق ي ينعد وينعا   ادعاعدحاينعا ا يةعا  حشةع  عا و ساة.
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هننو بأزننلت وراتننلحوم ورفيممننل اننا م،ننيل و أوح ا بوراننا أأم ورنن  و نن و   فننل م أ ن منن  إ
نلعيل اا مفنيييو و أوح  ورف ثةنل بورمامةمنل انا ةنلبح  و هامنيو دنيرملحأ ورعتنلر ديلاعنيح  ورف،نل 

 ورف ثةل اا  فقيق وه واهي.ولأسيس بورملحأ ولأهو ورذر يعام  لميه ورمؤسسل 

مننن   نننسل أحوسنننالي ثانننني  رلننني ون وراينننل   بهيفنننل أسيسنننيل مننن   سرهننني ثاننن بأ ولأانننلوأ دم  ننن  مننن  
ورمهنننيحوم بورمعنننيحل بورسنننملاييم ولأي،يزينننل ولأأوا ماامنننة ورمهنننيو ورملامنننل رهنننو انننيرايل   نتننني  

لأ بورمؤسسل م  هنذ  مساقل بما، أ ثلظو  سب  يجل ورمؤسسل رذركا م ى وسافيأ  ال م  ورف
ورعمميل ورايل ليلا بو هاميو زلةع مله،ينيم رعممينل وراينل   انا ورمؤسسنل ورعملمينل و ساتنفي يل 
ثهنن ل ورنن   فيننق ورالواننق بو نسنن،يو زنني  ورتمننلن ورفننلأر و نسننين بوهنن ول ورعمننلا ولأمننل ورننذر 

ا  ورفنننلأر بورمؤسسنننا يقنننلر ب عننن ت و نامنننيا بب ا ورفنننلأ رمؤسسننناه ممننني ثنننلع   وي،يزيننني لمننن  وأو
 دصفل ليمل.

ميط ورضننلا لمنن  وسننالو ي،يل ورايننل   اننا مؤسسننل ورصننفيل بو لهنني اسننبملننه جننيام هننذ  ور حوسننل ر
 لم  وأوا ورملوحأ ورعتل ل.

بم   سل ور وحسل ورمي ونيل وراا قملي زهني بورانا  امفنلح  نلل أبح وراينل   انا  فسني  ورا منل 
  لصلي ور  م،مللل م  ناي ج مامةمل اا: ورصفيل اا ورمؤسسل اا مفل ور حوسل 

‌النتائج‌النظرية:‌ .‌أ
   ون ورعمميننننل ورايل ليننننل ورعننننيممي   نننن  يلو معياننننلو لمنننن  وأوا ورعننننيممي  دصننننفل  يصننننل بلمنننن

 ورمؤسسل دصفل ليمل.
 .يعانل ورايل   ورمفلك ورل يسا رل،ين ورملظميم ورف ثةل مهمي اينت طنيعل نتيطهي 
 عيمميي  ورسغعل اا وأوا ممي  و ليا ورا مل ورصفيل .ون لمميل ورايل    لر  ر ى ور 

 تطبيقية:‌النتائج‌ال .‌ب
 .ورايل   ثؤأر ور   مق أواعيل رمعيمل نفلى   أيل ورمهيو ورمللطل ره 
 .ورايل   ثؤأر ور  وكاسيب ورعيمل رق حوم معلفيل بمهيحوم الا ماامفل 
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 ورا مل ورصفيل.  ورايل   ثؤأر ور  جلأ 
  وساةميح  انلي  ورمؤسسل رمي ره للو   لم  مسالى ورفلأ بورمؤسسل.ورايل   يع  ون،ح 
 . ؤأر ورعمميل ور   فسي  و أوا ورعيممي  

‌ج.‌التوصيات:

  ل رعفةلننني هنننذو  نننلل أبح  وراينننل   انننا  فسننني  ورا منننل ورصنننفيل ورعملمينننلا وح  يلننني ون ننننلحأ يممننن
أحوسنننل. مننن  وهنننو هنننذ  دعننا ورالصنننييم  ةميلننني رافسننني  ورا مننل ورصنننفيل أو نننل ورمؤسسنننل مفننل 

ورالصييم: ورعمل لم  بةع زلننيمج  فضنيلر رمعمنيل ورنذث  يسنيهملن دتن ل وي،نيزا انا  منق 
 ب تلح وب  ق يو واييح ج ث    عمل لم  وةيال قيمل رافسي  ورعمل.

 .  فسي  ورعميل ورمؤسسل اا ماامة ا ي هو دضلبح  بوهميل ورايل  
 ممينننل ورايل لينننل  يصنننل  نننيحي ورنننلط ا نلصنننا د،منننب  قميصننني راينننيريه ورعيهظنننل ورانننا  اتمنهننني ورع

 و سايذ  ورم لني  ز   م  وحسيل ل ث  م  ورعميل ور   يحي ورلط .
  ورعمل لم  وقيمل رقياوم بورمماقييم باذرك  لبصنيم ةنم  ورلنلوأر أو نل ورمؤسسنل وب  يحجهني

س هنو من  انل   ت،يعي رلبن ورعمل ور،ميلا قص   مق ب عنيأل و اينيح زني  لمنيل ورمؤسسنل بتم
ورايدعل رهيا ببيرايرا  ع    حبودط ورص وقل ورال  زي  ورعميل بوقيمنل لسقنيم رينل حسنميل   م ن  

 م   قل ل و ناميا رممؤسسل ممي ثؤ ل ديلأي،يب لم  وأواهو.
   و ي ل الص وماييت ل رمعمنيل ورامين    انا أأو هنو ورفصنلل لمن   يل لنيم  يصنل  ؤهمنه ر انلو

 هو اا ورعمل دي الوفيل طملبل.لم   يل   تمس 
  د.‌الأفاق‌المستقبلية‌لدراسة:

باا  ايو أحوسالي هذ  نقالن دعنا ورملوةنيع ورماعمقنل زاينل   ب ن ح ب ورمنلوحأ ورعتنل ل بورانا نلوهني 
 ماممل رملةل  أحوسالي بها ايرايرا:

 .بوقع  يل   اا مؤسسيم و ساتفي يل زي  و م  بوريلو 
   ورمالقع. و  اييجيم ورايل ليل زي  ورلوقع ب تنيق نظيو  ف ث 
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  المراجع

                                                        
 

 



 المصادر و المراجع قائمة
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عيدت زيرعال دتنشره يد تم رل يد رخزع ول يدطشهيلالقي  يدم ي ق إقي    ( يد ،ي ل يدكلاد،هاليخت خهخت   م ق عخهه (27
ليس قن.
 ط عيدت زيرعاليس قنا دتنشره يد ثخ رل عرخدط يدطشرهيلالقي  يدمر ي ق عإقي   يدكلادر،هالتنم رل   مر ق عرخهه (28

ل.2008ا1
 .2004يد   لال اتطلليدمتكل ه،ليد عن لاليدهيخضالعلاللب لعخي،ليسحم،والإقي  ليدهعخملل (29
 يد ر،ي  يدكتر  عرخدط يسرتهيت  (ا  ر،خل :يدطشرهيل يدمر ي ق إقي   يديرخدطا سر ا، ع ؤير، حهحر ص عرخقل (30
ل.2009ال3ط بغ،يقا عيدت زيعا دتنشه

 - عيد شرهي  يد رخقو يدثرهنل  ر( يدطشرهيل يدمر ي ق إقي   يد رطخ،ا   ر ط ق  الزهاره إبرهيم ط يدطرخ ول عبر، (31
ل. 2008ا1عيئللدتنشهالعمخناليس قنالط  ظم(القي   ن ى

 .2005عب،ليديلاملمشاهليد،عب(العتطليخدتمخعليدرب(القي ليدشهعقالعمخنال (32
ل. 1991 يد خ  لالباهعتا يس هيقالقي  عإقي   يدتنظ م( حن (اليديت   يدغ خ  عب، (33
تليخدتمخ  ررررلالقي ليدم ه ررررللعبرررر،ليدم ارررر،ليدشررررخعهلعآخررررهعنلالاررررخ  ةليدص، ررررلليخدتمخ  ررررللعيدصرررر، خ (34

 .2000يد خ   لاليلإسان، يلال
عب،ليدمه،ولب يعنلالإقي  ليدص، ختلعيدمؤسيختليد   لالقي لع اتطرللحخ ر،اليدرط رلليسعدرىالعمرخنال (35
2004. 
ل.1970ال80يلإقي يلاليدثخهه اليد ،قل دت ت م يد هب ل يديتم(اليدت، ي ليلإقي واليدمنظمل عت( (36
ل. 2003 ا ط ق عيدت زيعاعمخنايس قنا يدنشه قي  يدطشهيلا يدم ي ق إقي   بخب لال   م، عت( (37
ل. 2008ا1ط دتنشهلعيدت زيعالعمخناليس قنا أسخ ل يدطشهيلالقي  يدم ي ق حي  لالإقي   ف  ل (38
عيدنشرهال دت، يسرخت يد خ   رل يدتنظ مر(اليدمؤسيرل يسقيء عي رخء  يدطشرهيل يدمر ي ق بهبرهالإقي   كخ رل (39
ل. 1997 باهعتا
 .1998کیلقدالل يخع،اللتي يلليدص، ختليد   لالقي لحخ ،لدتنشهاليس قنال (40
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 ررأ  نليد، ي يررللععررخ قلشرربت(اليد رر ق ل رر(ليدمنظمررختليد ،ي ررلالقي لصرر خءلدتنشررهلعليدت زيررعالعمررخنال (41
2002. 
   ررر حليحمررر،لدررر ق الإقي  ليد ررر ق ليدشرررخ تلال  رررخم طلعترب ثرررختالقي لعيئرررللدتنشرررهلعيدت زيرررعاليدرط رررلل (42

 .2004ىاليس قناليسعد
ل.2010ا 1 يس قنالط ع  زع نا  خشهعنل يدطشهيلالز زم يدم ي ق يدنب(الإقي   عب، أحم،   م، (43
  مر،ليد رما،ع(لعل قينرللي سرفاليدتيرر يلليدم ره (العمرخنليس قنالقي ليدمنرخهجلدتنشرهلعيدت زيررعال (44

 .2005يدرط لليسعدىال
 يس قنا عمرخنا يدت زيرعا ع دتنشره انر،يل قي  يلإ يرخ  لا عيد لاارخت يس رهيق إقي   يد راه (ا   مر، (45
ل.2003
ل. 1993 يدكت اليدثخهه ا  هع(اليدت، ي لعيدتنم لالعخدط دمخل   م، (46
يد هب رلال يدنهضرل يس رهيقالقي  إقي    ر( يد ر،ي  يدم رخ،اليدمر،خل   رر ى حمر،و ع مرخن   مر، (47
ل. 1990 يدثخهه ا
 ل.1996يد خ   لاليلإسان، يلال  م،ل هي،ليد   الاهيءيتل (لإقي  ليدتي يلليد،ي ل (48
 شرؤعنل إقي    ر( يد تم رل يسسرخدا  تربارل  ر( يد تمر( يدمهشر، يس رهيق يدثهير ت(الإقي   اخسرط   مر، (49

ل. 1990ا1يدشهعقالعمخناليس قنالط عيدصخصالقي  يدثرخعا ليد خم  ( يد خ تا 
عيدت زيرعاليدثرخهه ال دتنشره يد  ره قي  عيدتربارل(ا يدت، يب رللايدنظهيرل يد مت رل يدن رهالإقي   أبر    مر،  ر،حد (50

ل.2008ال1  هالط
 يدمرب عرختاليدك يردا عيدتربارلالعيخدرل يدنظهيرل برا  يد خ ترل يدثر  ل  ن ر  التصرر   أحمر،  ن ر   (51
ل.1995
 رررخمفلاخسرررطلعتررر ينليدم  رررخعوالإقي  ليد ررر ق ليدشرررخ تللع ترتطرررختليخيرررزعالقي ليد ثخ رررللدتنشرررهلعيدت زيرررعال (52

 .2006يدرط لليسعدىالعمخنال
ل.2000ا1عيدت زيعاعمخنالط دتنشه يد  خء قي  يدطشهيلا يدم ي ق عآخهعنالإقي   ش خق   ظم( (53

 المذكرات العلمية : 
  ر( يد رخد( يدت تر ط عزي    ر( يدطشرهيل يدم ي ق إقي     خد ل يدغخ ،وال يت  ل    ( ب  س ا، ب  عخئض (54
 ايرط يدتهب رلا يداه   اكت رل أعهعحرللقيتر  يهالدخ  رليلإقي يا ال يدثخق   ظه عدهل    يد هب لليدي  قمل يدممتكل
ل. 2009 عأص لليدتهب لا يلإقي  

 تص ص  خديتاها  ذيه  يد زيئهيلا يدمؤسيلليد نخ  ل  ( يد مل  زيعخت أسطخب زم لا سلا ل ب  (55
-2006ايرنرانلال دخ  رل يلإ يرخ  للعيخدتمخ  رلا يد تر م كت رل يدطشرهيلا يدمر ي ق عتيرااه تنم رل يدتمرخع عترط

ل.2007
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 دتثرخق  يلإسرتهيت   ل يدمهرخ يت دترر يه تر، يب( به رخ ج بنرخء يخسمهوال    أحم، س ا، ب  يد زيز عب، (56
ل. 2009 يس ن لاليدهيخضا دت ت م يد هب ل  خمف يس ناا الأعهعحللقيت  يهالدخ  ل

عيدلاسرتك لال يديرتك ل دلات رخخت يد خ رل برخلإقي   يد نر( يدتر، ي  يدشرمهي (التثار ط  ن ر   عتر( سر هين (57
ل. 2007 يس ن لاليدهيخضا دت ت م يد هب ل  خمف  خديتاهالدخ  ل  سخدل

 شرهخق  دنارل  ث، رل  رذيه  يخات رخقملا يدمؤسيرل أقيء ت يرا   ر( يدتكر ي  قع  در يقا بتصاره عمره (58
ل.2008/2009 بتثخي،لتتميخنا باه أب  دخ  ل  نش   (ا أعمخللاغاه إقي   تص ص يدمخديتاه

  ر(  خسته شهخق  دنال  ث، ل  ذيه  يد خ تا ا أقيء ت يا   ( عقع ه يلإعخ يت تك ي  آ خلا صهيعول (59
ل.205/2016تطيلال يدتطي( يد هب( دخ  ل عيخدتمخ  لا يلإ يخ  ل يد ت م

 عتر م  خسرته شرهخق  دنارل  ث، رل  رذيه  يدطشرهيلا يدمر ي ق أقيء ت يرا   ر( يدتكر ي  أثره حنرخنا بتغار  (60
ل.2017/2018بخقم ال ب  يد ما، عب، دخ  ل يات خقملا

 خديرتاهال يدمؤسيرلال سرخدل أقيء ت يرا   ر( يدطشرهيل يدمر ي ق تنم رل عأهم رل بهحرخلالقع  يد هرخب عبر، (61
ل. 2011يد زيئها خنشتلا يدمنظمختالدخ  ل عتيااه يات خقلترب ث( تص ص

 دخ  رلل خديرتاها يدتر، ي ال سرخدل يحت خدرخت ت ،ير،  ر( يد رخ تا  أقيء تثار ط   شر(القع  بر  عمرخ  (62
ل.2006.87-2005 يدمياتلاليد زيئها ب ض خف   م،

 

 المجلات العلمية : 
 يدتهب رل  ،يهيرل عترى  ا،ي  رل اق يسرل يد رخ تا  أقيء  ر( يدتر، ي  أثره   رخلعآخرهعنالا رخة ير    عتر( (63

(ال31ال ر(لسرترنللعمرخن(ال  ترللدخ  رللتشرهي لدتط ر العيد، يسرختليد تم رلالسر  يخاليدم تر، يدبهيمر( بم خ ظرل
ل.2009(ال01يد ،قلا
 يد تر م يدطشرهيلال  ترل يدمر ي ق عتنم رل ت مرا   ر( يدتكر ي  يدمصترخ القع  حمار،  الله عبر، إبهيم مر( (64

ل. 2005 ف  هول ا 07 بياه اليد زيئهاليد ،ق يلإ يخ  لالدخ  ل
 يلإسرلا  لال  ترل يدبتر،ين  ر( يدطشرهيل يدمر ي ق تنم رل عترى عيدت  از يدت، ي  أثه يدش خالت تال يد،يعول (65

 .06اليد ،قل2008ع اتلال  هبخح يدطخح الدخ  للاخص،و
اليدمتضم ليدثخ  نليسسخس(ليد خملدت ظ  رلل15/07/2006يدمؤ خل (لل06/03  ليس هلل04يدمخق ل (66

ل.16/07/2006اليد خق  لبتخ يخل46يد م   لاليد هي، ليدهسم لاليد ،قل
قلي ف رختلتنظر طلعبرهي جليدتكر ي لابرلليدتها رلل ر(لالت ر،01/12/2008يدمؤ خرلل ر(لل45يدت ت ملل ارطل (67

لب ضل ت ليسسلا ليدمشتهيل.
  م،ل طخةلقي بلعلهنخقول  ضخنلعر للالإقي  لتي يلليدصر، ختليدرب رللبرخدتربالال  ترللدخ  رلل (68

 ل.(ل2(ليد ،قلا27تشهي ليد، يسختلعيدط  اليد تم للستيتلليد ت مليخات خقمللعيدثخ    لليدم ت،لا
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عتررر(لسررراهلعبررر قلعآخرررهعنالتثاررر طلدررر ق ليدصررر، ختليد ررر  لل ررر(ل يتشررر (ليد،ي ي  رررلليدت ت مررر(ال  ترررلل (69
يدثخقسررر للدت تررر مليلإقي يرررللعيخات رررخقملاليت رررلليلإقي  لعيخات رررخقاليدم تررر،ليد رررخقولعشرررهليد ررر،قليد خدررر اليد رررهيقال

ل.ل2009
   ترلليلإسرلا  لا يدبتر،ين  ر( ليدطشرهي يدمر ي ق تنم رل عترى عيدت  از يدت، ي  أثه يدش خالت تال يد،يعول (70

ل.2008ال06يدطخح الدخ  للاخص،ول هبخحلع اتلاليد ،قل
تبرر نلعبرر،ليدثررخق القع ليدت يررا ليدميررتمهل رر(لت  اررللدرر ق ليدصرر، ختليد رر  لال  تررلليدطخحرر اليد رر،قل (71

 ل.2012اع الال11
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10الملحق رقم   

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 

 

Résultat obtenu 13-mai-2022 09:01:28 

Commentaires   

Entrée Données D:\spss\spss2022\  تحسين في التكوين دور

المؤسسة وتحسين دالافرا تكوين\الصحية الخدمة .sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

30 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations dotées de 

données valides pour toutes les 

variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 

q8 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,016 

Temps écoulé 00:00:00,016 

 

[Ensemble_de_données1] D:\spss\spss2022\  الخذمة نتحسي في التكوين دور

المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية .sav 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,645 8 

 



20الملحق رقم   

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Fiabilité 

Remarques 

Résultat obtenu 13-mai-2022 09:01:54 

Commentaires   

Entrée Données D:\spss\spss2022\  تحسين في التكوين دور

المؤسسة وتحسين فرادالا تكوين\الصحية الخدمة .sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

30 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations dotées de 

données valides pour toutes les 

variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=q9 q10 q11 q12 q13 

q14 q15 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,000 

Temps écoulé 00:00:00,000 

 

[Ensemble_de_données1] D:\spss\spss2022\  الخذمة حسينت في التكوين دور

المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية .sav 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,750 7 

 



30الملحق رقم   
RELIABILITY 

  /VARIABLES=q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Fiabilité 

emarques 

Résultat obtenu 13-mai-2022 09:02:38 

Commentaires   

Entrée Données D:\spss\spss2022\  تحسين في التكوين دور

المؤسسة وتحسين فرادالا تكوين\الصحية الخدمة .sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

30 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations dotées de 

données valides pour toutes les 

variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=q16 q17 q18 q19 q20 

q21 q22 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,000 

Temps écoulé 00:00:00,016 

 

[Ensemble_de_données1] D:\spss\spss2022\  الخذمة تحسين في التكوين دور

المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية .sav 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,741 7 

 



04الملحق رقم   
RELIABILITY 

  /VARIABLES=q23 q24 q25 q26 q27 q28 q29 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 

Remarques 

Résultat obtenu 13-mai-2022 09:03:16 

Commentaires   

Entrée Données D:\spss\spss2022\  تحسين في التكوين دور

المؤسسة وتحسين فرادالا تكوين\الصحية الخدمة .sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

30 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations dotées de 

données valides pour toutes les 

variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=q23 q24 q25 q26 q27 

q28 q29 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,000 

Temps écoulé 00:00:00,000 

 

[Ensemble_de_données1] D:\spss\spss2022\  الخذمة تحسين في التكوين دور

المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية .sav 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,765 7 

 



05الملحق رقم   

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 q16 q17 q18 q19 

q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 q27 q28 q29 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 

Remarques 

Résultat obtenu 12-mai-2022 16:41:12 

Commentaires   

Entrée Données D:\spss\spss2022\  تحسين في التكوين دور

المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية الخدمة .sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

30 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations dotées de 

données valides pour toutes les 

variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 

q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 q16 

q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 

q26 q27 q28 q29 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,000 

Temps écoulé 00:00:00,000 

 

[Ensemble_de_données1] D:\spss\spss2022\  الخذمة تحسين في التكوين دور

المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية .sav 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,897 29 

 



06الملحق رقم   

FREQUENCIES VARIABLES=الخذمة_سنوات العمر الجنس q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 

q11 q12 q13 q14 q15 q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 

    q23 q24 q25 q26 q27 q28 q29 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Effectifs 

Remarques 

Résultat obtenu 12-mai-2022 16:42:37 

Commentaires   

Entrée Données D:\spss\spss2022\تحسين في التكوين دور 

 sav.المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية الخدمة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

30 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées sur toutes 

les observations dotées de données 

valides 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=الجنس 

 q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 الخدمة_سنوات العمر

q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 q16 

q17 q18 q19 q20 q21 q22 

    q23 q24 q25 q26 q27 q28 q29 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,000 

Temps écoulé 00:00:00,000 

 
 

[Ensemble_de_données1] D:\spss\spss2022\الخذمة تحسين في التكوين دور 

 sav.المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية

 

Statistiques 

جنسال   q1 q2 q3 سنوات الخدمة الفئة العمرية 

N Valide 30 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

 

Statistiques 

 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 

N Valide 30 30 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 

Statistiques 

 q11 q12 q13 q14 q15 q16 q17 

N Valide 30 30 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 



 

Statistiques 

 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 

N Valide 30 30 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 

 

Statistiques 

 q25 q26 q27 q28 q29 

N Valide 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 

 

 
Tableau de fréquences 

 

 الجنس

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,3 33,3 33,3 10 ذكر 

 100,0 66,7 66,7 20 انثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 الفئة العمرية

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 03اقل من  20 66,7 66,7 66,7 

سنة 03الى  03من  8 26,7 26,7 93,3 

سنة 03اكبرمن  2 6,7 6,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

دمةسنوات الخ  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنوات 30أقل من  26 86,7 86,7 86,7 

سنوات 03الى  30من   2 6,7 6,7 93,3 

سنوات 03أكثر من   1 3,3 3,3 96,7 

4,00 1 3,3 3,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

q1 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,0 50,0 50,0 15 موافق بشدة 

 90,0 40,0 40,0 12 موافق

 93,3 3,3 3,3 1 موافق لحد ما

 100,0 6,7 6,7 2 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

 



 

q2 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,7 26,7 26,7 8 موافق بشدة 

 93,3 66,7 66,7 20 موافق

 96,7 3,3 3,3 1 موافق لحد ما

 100,0 3,3 3,3 1 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

q3 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,3 33,3 33,3 10 موافق بشدة 

 90,0 56,7 56,7 17 موافق

 96,7 6,7 6,7 2 موافق لحد ما

 100,0 3,3 3,3 1 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

q4 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,3 33,3 33,3 10 موافق بشدة 

 73,3 40,0 40,0 12 موافق

 90,0 16,7 16,7 5 موافق لحد ما

 100,0 10,0 10,0 3 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

5 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 4 موافق بشدة 

 53,3 40,0 40,0 12 موافق

 70,0 16,7 16,7 5 موافق لحد ما

 96,7 26,7 26,7 8 غير موافق

 100,0 3,3 3,3 1 غير موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

q6 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,3 23,3 23,3 7 موافق بشدة 

 80,0 56,7 56,7 17 موافق

 96,7 16,7 16,7 5 موافق لحد ما

 100,0 3,3 3,3 1 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  



 

 

 

q7 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,3 33,3 33,3 10 موافق بشدة 

 76,7 43,3 43,3 13 موافق

 83,3 6,7 6,7 2 موافق لحد ما

 96,7 13,3 13,3 4 غير موافق

 100,0 3,3 3,3 1 غير موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

q8 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 46,7 46,7 46,7 14 موافق بشدة 

 90,0 43,3 43,3 13 موافق

 93,3 3,3 3,3 1 موافق لحد ما

 96,7 3,3 3,3 1 غير موافق

 100,0 3,3 3,3 1 غير موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

q9 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 60,0 60,0 60,0 18 موافق بشدة 

 93,3 33,3 33,3 10 موافق

 100,0 6,7 6,7 2 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

q10 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,3 23,3 23,3 7 موافق بشدة 

 76,7 53,3 53,3 16 موافق

 90,0 13,3 13,3 4 موافق لحد ما

 100,0 10,0 10,0 3 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

q11 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,3 43,3 43,3 13 موافق بشدة 

 90,0 46,7 46,7 14 موافق

 100,0 10,0 10,0 3 موافق لحد ما

Total 30 100,0 100,0  

 

 



q12 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 53,3 53,3 53,3 16 موافق بشدة 

 96,7 43,3 43,3 13 موافق

 100,0 3,3 3,3 1 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

q13 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,3 43,3 43,3 13 موافق بشدة 

 83,3 40,0 40,0 12 موافق

 86,7 3,3 3,3 1 موافق لحد ما

 90,0 3,3 3,3 1 غير موافق

 100,0 10,0 10,0 3 غير موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

q14 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 12 موافق بشدة 

 83,3 43,3 43,3 13 موافق

 96,7 13,3 13,3 4 موافق لحد ما

 100,0 3,3 3,3 1 غير موافق بشدة

Total 30 100,0 100,0  

q15 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,3 43,3 43,3 13 موافق بشدة 

 83,3 40,0 40,0 12 موافق

 96,7 13,3 13,3 4 موافق لحد ما

 100,0 3,3 3,3 1 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

q16 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 46,7 46,7 46,7 14 موافق بشدة 

 80,0 33,3 33,3 10 موافق

 96,7 16,7 16,7 5 موافق لحد ما

 100,0 3,3 3,3 1 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

q17 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,0 50,0 50,0 15 موافق بشدة 

افقمو  10 33,3 33,3 83,3 



 90,0 6,7 6,7 2 موافق لحد ما

 100,0 10,0 10,0 3 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

q18 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 43,3 43,3 43,3 13 موافق بشدة 

 96,7 53,3 53,3 16 موافق

 100,0 3,3 3,3 1 موافق لحد ما

Total 30 100,0 100,0  

q19 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 12 موافق بشدة 

 83,3 43,3 43,3 13 موافق

 86,7 3,3 3,3 1 موافق لحد ما

 100,0 13,3 13,3 4 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

q20 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 63,3 63,3 63,3 19 موافق بشدة 

 96,7 33,3 33,3 10 موافق

 100,0 3,3 3,3 1 موافق لحد ما

Total 30 100,0 100,0  

q21 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,0 50,0 50,0 15 موافق بشدة 

 93,3 43,3 43,3 13 موافق

 100,0 6,7 6,7 2 موافق لحد ما

Total 30 100,0 100,0  

q22 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,0 50,0 50,0 15 موافق بشدة 

 80,0 30,0 30,0 9 موافق

لحد ماموافق   6 20,0 20,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

q23 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 56,7 56,7 56,7 17 موافق بشدة 

 96,7 40,0 40,0 12 موافق

 100,0 3,3 3,3 1 موافق لحد ما



q12 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 53,3 53,3 53,3 16 موافق بشدة 

 96,7 43,3 43,3 13 موافق

 100,0 3,3 3,3 1 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

q24 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 40,0 12 موافق بشدة 

 96,7 56,7 56,7 17 موافق

 100,0 3,3 3,3 1 موافق لحد ما

Total 30 100,0 100,0  

q25 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,3 33,3 33,3 10 موافق بشدة 

 93,3 60,0 60,0 18 موافق

 100,0 6,7 6,7 2 موافق لحد ما

Total 30 100,0 100,0  

q26 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 36,7 36,7 36,7 11 موافق بشدة 

 86,7 50,0 50,0 15 موافق

 100,0 13,3 13,3 4 غير موافق

Total 30 100,0 100,0  

q27 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,0 50,0 50,0 15 موافق بشدة 

 80,0 30,0 30,0 9 موافق

 100,0 20,0 20,0 6 موافق لحد ما

Total 30 100,0 100,0  

q28 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 46,7 46,7 46,7 14 موافق بشدة 

 83,3 36,7 36,7 11 موافق

 100,0 16,7 16,7 5 موافق لحد ما

Total 30 100,0 100,0  

 

 



70الملحق رقم   

DESCRIPTIVES VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 q16 

q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 q27 q28 q29 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

Descriptives 
 

Remarques 

Résultat obtenu 12-mai-2022 16:43:19 

Commentaires   

Entrée Données D:\spss\spss2022\ دور التكوين في تحسين

تكوين الافراد وتحسين المؤسسة\الخدمة الصحية .sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

30 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Toutes les données non manquantes 

sont utilisées. 

Syntaxe DESCRIPTIVES VARIABLES=q1 q2 

q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 

q14 q15 q16 q17 q18 q19 q20 q21 q22 

q23 q24 q25 q26 q27 q28 q29 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,015 

Temps écoulé 00:00:00,016 

 

[Ensemble_de_données1] D:\spss\spss2022\ دور التكوين في تحسين الخذمة

تكوين الافراد وتحسين المؤسسة\الصحية .sav 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

q1 30 1,6667 ,84418 

q2 30 1,8333 ,64772 

q3 30 1,8000 ,71438 

q4 30 2,0333 ,96431 

q5 30 2,6667 1,12444 

q6 30 2,0000 ,74278 

q7 30 2,1000 1,12495 

q8 30 1,7333 ,94443 

q9 30 1,5333 ,81931 

q10 30 2,1000 ,88474 

q11 30 1,6667 ,66089 

q12 30 1,5333 ,68145 



q13 30 1,9667 1,24522 

q14 30 1,8333 ,91287 

q15 30 1,7667 ,81720 

q16 30 1,7667 ,85836 

q17 30 1,7667 ,97143 

q18 30 1,6000 ,56324 

q19 30 1,9000 ,99481 

q20 30 1,4000 ,56324 

q21 30 1,5667 ,62606 

q22 30 1,7000 ,79438 

q23 30 1,4667 ,57135 

q24 30 1,6333 ,55605 

q25 30 1,7333 ,58329 

q26 30 1,9000 ,95953 

q27 30 1,7000 ,79438 

q28 30 1,7000 ,74971 

q29 30 1,4667 ,77608 

N valide (listwise) 30   
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GET 

  FILE='D:\spss\spss2022\الافراد تكوين\الصحية الخذمة تحسين في التكوين دور 

 .'sav.المؤسسة وتحسين

DATASET NAME Ensemble_de_données1 WINDOW=FRONT. 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التكوين 

  /METHOD=ENTER العمل_دافعية. 

 

Régression 

Remarques 

Résultat obtenu 13-mai-2022 16:44:04 

Commentaires   

Entrée Données D:\spss\spss2022\تحسين في التكوين دور 

 sav.المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية الخدمة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

30 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées sur des 

observations ne contenant aucune 

valeur manquante pour toute variable 

utilisée. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التكوين 

  /METHOD=ENTER العمل_دافعية. 

 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,015 

Temps écoulé 00:00:00,047 

Mémoire requise 2060 octets 

Mémoire supplémentaire 

requise pour les 

diagrammes résiduels 

0 octets 

 

[Ensemble_de_données1] D:\spss\spss2022\الخذمة تحسين في التكوين دور 

 sav.المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية

 

 

 

 



Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

di

me

nsi

on

0 

العمل_دافعية 1
a

 . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : التكوين 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

di

me

nsi

on

0 

1 ,667
a
 ,445 ,425 ,36751 

a. Valeurs prédites : (constantes), العمل_دافعية 

ANOVA
b
 

Modèle Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 3,033 1 3,033 22,459 ,000
a
 

Résidu 3,782 28 ,135   

Total 6,815 29    

a. Valeurs prédites : (constantes), العمل_دافعية 

b. Variable dépendante : التكوين 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,949 ,228  4,169 ,000 

العمل_دافعية  ,582 ,123 ,667 4,739 ,000 

a. Variable dépendante : التكوين 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التكىين 

  /METHOD=ENTER للعامل_المهنية_المعرفيةو_القذرات. 

 
Régression 
 

Remarques 

Résultat obtenu 13-mai-2022 16:47:11 

Commentaires   

Entrée Données D:\spss\spss2022\تحسين في التكوين دور 

 sav.المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية الخدمة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

30 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées sur des 

observations ne contenant aucune 

valeur manquante pour toute variable 

utilisée. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التكوين 

  /METHOD=ENTER 

_القدرات رفيةوالمع  .للعامل_المهنية_

 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,016 

Temps écoulé 00:00:00,015 

Mémoire requise 2060 octets 

Mémoire supplémentaire 

requise pour les 

diagrammes résiduels 

0 octets 

 
[Ensemble_de_données1] D:\spss\spss2022\الخذمة تحسين في التكىين دور 

 sav.المؤسسة وتحسين الافراد تكىين\الصحية

 

 

 

 



Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

di

me

nsi

on

0 

ال_المعرفيةو_القدرات 1

للعامل_مهنية
a

 

. Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : التكىين 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

di

me

nsi

on

0 

1 ,448
a
 ,200 ,172 ,44114 

a. Valeurs prédites : (constantes), للعامل_المهنية_المعرفيةو_القدرات 

 

ANOVA
b
 

Modèle Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 1,366 1 1,366 7,020 ,013
a
 

Résidu 5,449 28 ,195   

Total 6,815 29    

a. Valeurs prédites : (constantes), للعامل_المهنية_المعرفيةو_القدرات 

b. Variable dépendante : التكىين 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,242 ,290  

للعامل_المهنية_المعرفيةو_القدرات  ,441 ,166 ,448 

a. Variable dépendante : التكىين 
 

Coefficients
a
 

Modèle t Sig. 

1 (Constante) 4,289 ,000 

للعامل_المهنية_المعرفيةو_القدرات  2,649 ,013 

a. Variable dépendante : التكىين 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التكوين 

  /METHOD=ENTER الصحية_الخذمة__جودة_و_أهذاف. 

 

 
Régression 

Remarques 

Résultat obtenu 13-mai-2022 16:47:45 

Commentaires   

Entrée Données D:\spss\spss2022\تحسين في التكوين دور 

 sav.المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية الخدمة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

30 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées sur des 

observations ne contenant aucune 

valeur manquante pour toute variable 

utilisée. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التكوين 

  /METHOD=ENTER 

 .الصحية_الخدمة__جودة_و_أهداف

 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,046 

Temps écoulé 00:00:00,048 

Mémoire requise 2060 octets 

Mémoire supplémentaire 

requise pour les 

diagrammes résiduels 

0 octets 

 

[Ensemble_de_données1] D:\spss\spss2022\الخذمة تحسين في التكوين دور 

 sav.المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية

 

 



 

Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

di

m

en

sio

n0 

الخ__جودة_و_أهداف 1

الصحية_دمة
a

 

. Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : التكوين 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

di

m

en

sio

n0 

1 ,423
a
 ,179 ,150 ,44694 

a. Valeurs prédites : (constantes), الصحية_الخذمة__جودة_و_أهذاف 

ANOVA
b
 

Modèle Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 1,222 1 1,222 6,117 ,020
a
 

Résidu 5,593 28 ,200   

Total 6,815 29    

a. Valeurs prédites : (constantes), الصحية_الخذمة__جودة_و_أهذاف 

b. Variable dépendante : التكوين 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,252 ,305  

الصحية_الخدمة__جودة_و_أهداف  ,439 ,177 ,423 

a. Variable dépendante : التكوين 
 

Coefficients
a
 

Modèle t Sig. 

1 (Constante) 4,106 ,000 

الصحية_الخدمة__جودة_و_أهداف  2,473 ,020 

a. Variable dépendante : التكوين 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التكوين 

  /METHOD=ENTER الصحية_الخذمة_تحسين. 

 

Régression 

 

Remarques 

Résultat obtenu 13-mai-2022 16:52:51 

Commentaires   

Entrée Données D:\spss\spss2022\تحسين في التكوين دور 

 sav.المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية الخدمة

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier 

de travail 

30 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées sur des 

observations ne contenant aucune 

valeur manquante pour toute variable 

utilisée. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT التكوين 

  /METHOD=ENTER 

 .الصحية_الخدمة_تحسين

 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,047 

Temps écoulé 00:00:00,046 

Mémoire requise 2076 octets 

Mémoire supplémentaire 

requise pour les 

diagrammes résiduels 

0 octets 

 
 

[Ensemble_de_données1] D:\spss\spss2022\الخذمة تحسين في التكوين دور 

 sav.المؤسسة وتحسين الافراد تكوين\الصحية



 

Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

di

me

nsi

on

0 

الصح_الخدمة_تحسين 1

ية
a

 

. Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : التكوين 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

di

me

nsi

on

0 

1 ,578
a
 ,334 ,310 ,40258 

a. Valeurs prédites : (constantes), الصحية_الخدمة_تحسين 

ANOVA
b
 

Modèle Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 2,277 1 2,277 14,051 ,001
a
 

Résidu 4,538 28 ,162   

Total 6,815 29    

a. Valeurs prédites : (constantes), الصحية_الخدمة_تحسين 

b. Variable dépendante : التكوين 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,933 ,289  3,231 ,003 

الصحية_لخدمةا_تحسين  ,616 ,164 ,578 3,748 ,001 

a. Variable dépendante : التكوين 
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