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 إخوتي وأخواتي.... إلى الحب كل الحب
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والفضيلة  والعلم لخلقا إلى طريقي معالم واسمر الذين إلى لمتواضعا جهدي ديهأ
 .عمرىما في الله أطال أبيو  أمي :العزيزان والداي إلى

 عمره الله الأط شوار،لما ذاه أكمل مول أبدأ مل لولاه الذي العمر، وشريك الدرب رفيق ىإل
 .بيبلحا زوجي ولأولادي،ي ل وفخرا ذخرا الله وأبقاه عزه،م وأدا

 علاء
            أجلهم من أرتاح،وبجدي عليهم بتعبي الذين ىإل أيامي في ستقبللما وإشراقة حياتي في الأمل شموع ىإل      

 : أولادي حياتي، يسعد ما فيهم وأراني أمنياتي، فيهم وحقق حياتي، في مهنور الله مأدا مستقبلي، جنود ىإل ، أفرح     
 لينة ، جنان ، احمد أمين ، عبد المهيمن
 إلى كل الأىل والأقارب والأصدقاء 

 . صعوبات من واجهتنا ما تدليل في معنا مهوسا لي لمساعدةا يد مد من كل إلى

 .العملي لجهدا ذاه أقدم يعاجم إليهم

                                                                      
 



 

 

 إهداء
 الهً لا ٌطٌب اللٌل إلا بشكرك، ولا ٌطٌب النهار إلا بطاعتك، ولا تطٌب اللحظات

 إلا بذكرك، ولا تطٌب الآخرة إلا بعفوك، ولا تطٌب الجنة إلا برؤٌتك
 ".الله جل جلاله" 

 إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة، ونصح الأمة، إلى نبً الرحمة ونور العالمٌن
 ".سٌدنا محمد صلى الله علٌه وسلم" 

 إلى ملاكً فً الحٌاة، إلى معنى الحب ومعنى الحنان والتفانً، إلى بسمة الحٌاة وسر الوجود،
 ".أمً الحبٌبة" إلى من كان دعائها سر نجاحً، وحنانها بلسم جراحً، إلى أغلى الحباٌب

               إلى من كلله الله بالهٌبة والوقار، إلى من علمنً العطاء بدون انتظار، إلى من احمل 
 أن ٌمد فً عمره لٌرى ثمارا قد حان قطفها بعد طول انتظار،   بكل افتخار، ارجوا من اللههاسم

 ".أبً الغالً"نجوم اهتدي بها الٌوم وفً الغد وإلى الأبد  وستبقى كلماتك 
                     إلى سندي وقوتً وملاذي بعد الله، إلى من آثرونً على أنفسهم، إلى من علمونً 

 عزالدٌن، كرٌمة، : "               علم الحٌاة، إلى من اظهروا لً ما هو أجمل من الحٌاة إخوتً
 ".خلود، مروة، محمد رمزي، صفاء

     إلى القلوب الطاهرة الرقٌقة والنفوس البرٌئة، إلى رٌاحٌن حٌاتً، إلى براعم 
 عبد الودود، طه، سجود، نورهان، سوار، رٌهام،  فاطمة، جمال، جلال، :  "العائلة

 ".احمد راضً، محمد، سرٌن، خدٌجة، أنٌس
 .إلى كل خلاتً وأخوالً، عماتً وأعمامً، وأبنائهم

 إلى أجمل الأقدار وخٌر سند ومعٌن فً الحٌاة والذي زرع فٌا روح الأمل، 
 ". I" إلى أغلى إنسان

 إلى من عرفت كٌف أجدهم وعلمونً أن لا أضٌعهم صدٌقاتً 
 .وأصدقائً

 :إلى من صاحبونً فً مساري الدراسً فكانوا خٌر الأصدقاء
 ".وسٌلة، ٌمٌنه، نسرٌن، نرجس، عبٌر، رانٌا" 

          إلى من علمونا حروفا من ذهب، وكلمات من درر، وعبارات من أسمى 
 وأجلى عبارات فً العلم، إلى من صاغوا لنا 

 علمهم حروفا، ومن فكرهم منارة تنٌر لنا سٌرة العلم والنجاح، 
 ".إلى أساتذتنا الكرام"

 إلى كل من قال وقل ربً زدنً علما، والى من أحبونً 
 ".إلى دفعة إدارة أعمال"وأحببتهم فً الله،  

 إلى كل من علمنً حرفا، ووقف إلى جانبً عبر مشوار 
 بحثً المتواضع، إلى كل من وسعهم قلبً

 . ولم تسعهم ورقتً

 كميلية                 

 

      



 

 

 
 

 الخلق أشرف على والسلام والصلاة العالمين، رب لله اللمددُ 
 الطيبين آلو وعلى وسلم عليو الله صلى ملمد نبينا والمرسلين

وتعالى،  سبلانو ) الله(  وجل عززَّ  الباري المنعم إلى بو تقدمن وآخره الشكر أول
  عسير، كل نال ويسّر العظيمة، الإلهية برعايتو اأحاطن الذي 

 . العلمي البلث نلو ناطريق شق في والقوة الصبر اوألهمن
  متنانلإا وعظيم تقديرالو شكر البخالص توجونو

 عباسي بوبكر. نا المشرف دأستاذت إلى
  مخلصة، علمية وروح صدر ورحابة رعاية حسن من ىأبد لما

 سديدة ونصائح توجيهات من نال قدمو وما
والعافية  بالخير لو نافدعائ ...ومستمرة قيّمة وملاحظات

 حتى الاستمارة تلكيم في واىمسا الذين الأساتذة نشكر كما
 دفرور عبد النعيم.  ونخص بالذكر دبلثنا في استخدامها استطعنا

  بعيد أو قريب من العمل ذاه إتمام على ساعدنا من كل نشكر نأ يفوتنا لا كما
 .خاصة عمال مصلة وادي ريغ بتقرت

 وسيلة ،كميلية، يمينة                                                                    
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: الملخص

      تهدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة مستوى ودور بسكتُ العاملتُ في برستُ جودة ابػدمة الصحية بدصحة وادي 
 فقرة تشتمل ستة أبعاد لتمكتُ العاملتُ 44ريغ بتقرت، ولتحقيق أىداؼ الدراسة تم بناء استبياف مكوف من 

التدريب، التفويض الكافي للصلبحيات، العمل ابعماعي، التحفيز، إمتلبؾ ابؼعرفة، الإستقلبلية في )وابؼتمثلة في 
ابؼلموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الأماف، )، وبطسة أبعاد بعودة ابػدمة الصحية وابؼتمثلة في (إبزاذ القرار

. (التعاطف
إداريتُ، بفرضتُ، مساعدي بسريض،  ) عامل بابؼصحة بؿل الدراسة بفثلتُ في 61وقد اشتملت عينة الدراسة على 

واعتمد في برليل بيانات الاستبياف على التحليل الإحصائي الوصفي باستخداـ برنامج ابغزمة الإحصائية  (أطباء
. للعلوـ الإجتماعية

: وأظهرت نتائج الدراسة ابؼيدانية ما يلي 
 .بدصحة وادي ريغ بتقرت الصحية  ابػدمة جودة برستُ في العاملتُ لتمكتُ معنوية دلالة ذو دور يوجد -

. مصحة وادي ريغ بتقرتبسكتُ العاملتُ، جودة ابػدمة الصحية، مؤسسة صحية،  : الكلمات المفتاحية

 

Abstract : 

    The aim of this study is to determine the level and role of empowering 

workers in improving the quality of health services at the Wadi Righ clinic in 

Touggourt. To achieve the objectives of the study, a 44-padrgraph questionnaire 

was constructed which includes six dimensions for the empowerment of 

workers, namely: (training, adequate delegation of authority, teamwork, 

motivation, knowledge acquisition , Autonomy in decision-making) and five 

dimensions of quality of health service, namely: (tangibility, reliability, 

responsiveness, safety, empathy). 

The study sample consisted of 61 health workers in the clinic, represented by 

(administrators, nurses, nursing assistants, doctors). The sample was analyzed in 

descriptive statistical analysis using the statistical package program for social 

sciences. 

The results of the field study showed the following: 

- There is a significant role to enable the workers in improving the quality of 

health service in the clinic of the valley of Wadi Righ clinic. 

Keywords: Empowerment of Employees, Quality of Health Service, Health 

Foundation, Wadi Righ clinic in Touggourt.
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: توطئة
     لقد شهدت ابؼنظمات ابػدمية الصحية في الآونة الأختَة توسعا وتطورا كبتَا كما أف زيادة ابغاجة إلى 

ابػدمات الصحية في ظل الارتفاع ابؼستمر في تكلفة ىذه ابػدمات أدى إلى زيادة تركيز جهود ىاتو ابؼنظمات 
بعذب واكتساب أكبر عدد من الزبائن، ىذا ما يلزمها بضرورة الإىتماـ بجودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة 

والتجاوب السريع لطلبات واحتياجات ابؼرضى وزيادة فعالية ىذه ابؼنظمات، ومن ىذا ابؼنطلق بقد أف ابؼنظمات 
الصحية أصبحت تعمل في بيئة صعبة تسودىا حدة ابؼنافسة، حيث يعتبر العامل البشري أحد أىم عوامل النجاح 
في ظل ىده البيئة، بفا أدى إلى صب تركيزىا على الإىتماـ بابؼورد البشري والإستثمار في الطاقات البشرية ابؼزودة 
بابػبرة وابؼعرفة، ويكوف ذلك مبتٍ على تطبيق مداخل حديثة بيكن من خلببؽا تفعيل دور العنصر البشري داخل 

. ابؼنظمات
ولعل من بتُ ابؼداخل ابغديثة والتي تهتم بابؼورد البشري وابؼطبقة في العديد من ابؼؤسسات بقد بسكتُ العاملتُ 

الذي أصبح من أولويات العديد من ابؼنظمات، فالتمكتُ يعد أسلوب يساعد على إطلبؽ وإستغلبؿ الطاقات 
. الكامنة لدى العاملتُ

ويهدؼ بسكتُ العاملتُ إلى الرفع من أدائهم وتطوير مهاراتهم وتنمية قدراتهم وبرفيزىم ومنحهم سلطة القياـ 
. بدهامهم دوف التدخل من الإدارة

وعليو جاءت ىذه الدراسة للبحث عن دور بسكتُ العاملتُ في برستُ جودة ابػدمة الصحية، دراسة حالة مصحة 
. وادي ريغ بتقرت

: إشكالية الدراسة: أولا
 :التالي السؤاؿ خلبؿ من الدراسة إشكالية صياغة بيكن ما سبق على بناءا     

بسكتُ العاملتُ في برستُ جودة ابػدمة الصحية بدصحة وادي ريغ بتقرت؟ ؿ ىل ىناؾ دور

 :الأسئلة الفرعية: ثانيا
 : التالية الفرعية الأسئلة طرح تم الأساسية جوانبو بـتلف من ابؼوضوع لدراسة    
 بسكتُ العاملتُ في برستُ ابؼلموسية بدصحة وادي ريغ بتقرت؟ؿ دور ىل يوجد .1
 بسكتُ العاملتُ في برستُ الإعتمادية بدصحة وادي ريغ بتقرت؟ؿ دور ىل يوجد .2
 بسكتُ العاملتُ في برستُ الإستجابة بدصحة وادي ريغ بتقرت؟ؿ دور ىل يوجد .3
 بسكتُ العاملتُ في برستُ الأماف بدصحة وادي ريغ بتقرت؟ؿ دور ىل يوجد .4
 بسكتُ العاملتُ في برستُ التعاطف بدصحة وادي ريغ بتقرت؟ؿ دور ىل يوجد .5
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 فرضيات الدراسة: ثالثا
 :التالية الفرضيات اعتمدنا الدراسة تساؤلات عن للئجابة

الفرضية الرئيسية  .1
يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ جودة ابػدمة الصحية بدصحة وادي ريغ بتقرت عند 

؟ (α=0.05)مستوى دلالة 

 :الفرضيات الفرعية .2
 : التالية الفرعية الفرضيات الرئيسية الفرضية من تندرج

يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ ابؼلموسية بدصحة وادي ريغ بتقرت عند مستوى  .1
 .(α=0.05)دلالة 

يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ الإعتمادية بدصحة وادي ريغ بتقرت عند مستوى  .2
 .(α=0.05)دلالة 

يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ الإستجابة بدصحة وادي ريغ بتقرت عند مستوى  .3
 .(α=0.05)دلالة 

يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ الأماف بدصحة وادي ريغ بتقرت عند مستوى دلالة  .4
(α=0.05). 

يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ التعاطف بدصحة وادي ريغ بتقرت عند مستوى  .5
 .(α=0.05)دلالة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 مقدمة

 ت‌
 

نموذج الدراسة ومتغيراتها : رابعا
بموذج الدراسة يتكوف من متغتَين كما ىو موضح في الشكل أدناه، حيث اشتملت الدراسة على متغتَ 

التدريب، التفويض الكافي : مستقل بسثل في بسكتُ العاملتُ والذي تم قياسو من خلبؿ أبعاده وابؼتمثلة في
للصلبحيات، العمل ابعماعي، التحفيز، إمتلبؾ ابؼعرفة، الإستقلبلية في إبزاذ القرار، ومتغتَ تابع بسثل في جودة 

. ابؼلموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الأماف، التعاطف: ابػدمة الصحية وتم قياسها من خلبؿ أبعادىا ابؼتمثلة في
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أىمية الدراسة : خامسا
إف موضوع بسكتُ العاملتُ من ابؼوضوعات التي تعالٍ من قلة البحوث والدراسات، وكذلك ابغاؿ في ابؼمارسة 
والتطبيق حيث أنو لم يلق ىذا ابؼوضوع في بلبدنا الإىتماـ من جانب الباحثتُ وابؼمارستُ، وتستمد ىذه الدراسة 
أبنيتها من أبنية قطاع الصحة في المجتمع، الذي يعد من أىم القطاعات ابػدمية كونو يتعامل مع حياة الإنساف، 

لأف تقدلَ خدمة صحية ذات جودة ينعكس إبهابا على ابغفاظ على صحة الأفراد ووقايتهم من الأمراض، 
: بالإضافة إلى

الإثراء ابؼعرفي لعملية بسكتُ العاملتُ وجودة ابػدمة الصحية، من خلبؿ مراجعة وبسحيص العديد من  -
 .ابؼراجع وابؼؤلفات والدراسات السابقة ذات الصلة

 المتغٌر التابع المتغٌر المستقل

 الملموسٌة

 من إعداد الطالبات: المصدر

 جودة الخدمة الصحٌة تمكٌن العاملٌن

 التدرٌب -

 التفوٌض الكافً للصلاحٌات -

 العمل الجماعً -

 التحفٌز -

 امتلاك المعرفة -

 الإستقلالٌة فً اتخاذ القرار -

 

 الإعتمادٌة

 الإستجابة

 الأمان

 التعاطف
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إنتشار ثقافة ابعودة في عصرنا ابغالي الذي أصبح يعرؼ بعصر ابعودة وبالتالي تكمن الضرورة في البحث  -
 .عن سبل برستُ جودة ابػدمة الصحية

 .التوجو الكبتَ للمرضى بكو ابؼصحات ابػاصة لتلقي العلبج -
 .أبنية ابػدمات الصحية والدور الذي تلعبو ابؼصحات ابػاصة في الرقي بقطاع الصحة -

أىداف الدراسة : سادسا
إف ابؽدؼ الأساسي بؽذه الدراسة يتمحور حوؿ معرفة دور بسكتُ العاملتُ في برستُ جودة ابػدمة الصحية، 

: بالإضافة إلى ما يلي
 .تهدؼ الدراسة إلى الإحاطة بابعانب ابؼفاىيمي بؼوضوع بسكتُ العاملتُ وكذا جودة ابػدمة الصحية -
 .التعرؼ على مدى تطبيق بسكتُ العاملتُ في ابؼصحة بؿل الدراسة، وكذا معوقات تطبيقو -
تقدلَ توصيات واقتًاحات لأصحاب القرار في ابؼصحة بهدؼ توضيح مفهوـ التمكتُ وإزالة ابؼخاوؼ  -

 .من تطبيقو في ابؼؤسسات الصحية ودوره في برستُ جودة ابػدمة الصحية فيها
 .السعي إلى تطوير ابؼعرفة النظرية وابؼيدانية في بؾاؿ بسكتُ العاملتُ وجودة ابػدمة الصحية على حد سواء -
التدريب، التفويض الكافي للصلبحيات، العمل ابعماعي، التحفيز، )إختبار تأثتَ أبعاد بسكتُ العاملتُ  -

 .في برستُ جودة ابػدمة الصحية في ابؼصحة بؿل الدراسة (إمتلبؾ ابؼعرفة، الإستقلبلية في إبزاذ القرارات
 .الوقوؼ على واقع جودة ابػدمة الصحية في ابؼصحة بؿل الدراسة -

حدود الدراسة : سابعا
من أجل التحكم في موضوع الدراسة ومعابعة الإشكالية بؿل البحث، قمنا بوضع حدود الدراسة التي تتمثل 

: أساسا فيما يلي
 إقتصرت ىذه الدراسة على برديد دور بسكتُ العاملتُ في برستُ جودة ابػدمة :اللدود الموضوعية .1

 .الصحية في ابؼصحة بؿل الدراسة
 . قمنا بإجراء الدراسة ابؼيدانية في مصحة وادي ريغ بتقرت:اللدود المكانية .2
 شملت الدراسة بصيع العاملتُ في مصحة وادي ريغ خلبؿ مدة الدراسة التي أجريناىا :اللدود البشرية .3

 .بها
 شملت إعداد 12/05/2019 إلى غاية 12/02/2019من  فتًة الدراسة  استغرقت:اللدود الزمنية .4

 العينة على الإستبياف توزيع غاية إلى للتحكيم وعرضو ابؼشرؼ طرؼ الأستاذ من الإستبياف ومراجعتو
 .النتائج وبرليل والزيارات ابؼيدانية وبصعها
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: ىيكل الدراسة: ثامنا
: بهدؼ معابعة الإشكالية ابؼطروحة واختبار صحة فرضياتها، قمنا بتقسيم بحثنا إلى ثلبثة فصوؿ كما يلي

الفصل الأوؿ تعرضنا من خلبلو إلى الإطار ابؼفاىيمي لتمكتُ العاملتُ، حيث تم تقسيمو إلى ثلبثة مباحث، 
ابؼبحث الأوؿ بسثل في ماىية بسكتُ العاملتُ وتناوؿ مفهوـ بسكتُ العاميلن وأبنيتو، وبعض ابؼفاىيم الإدارية القريبة 

ابؼبادئ، ابؼستويات، الأبعاد، )منو، أنواع بسكتُ العاملتُ وخصائصو، أما ابؼبحث الثالٍ بسثل في بسكتُ العاملتُ 
مبادئ بسكتُ العاملتُ، مستوياتو، أبعاده، أساليبو ودوافعو، أما ابؼبحث الثالث بسثل في  وتناوؿ (الأساليب والدوافع

خطوات بسكتُ العاملتُ، متطلبات تطبيقو، نتائج تطبيقو،  تطبيق بسكتُ العاملتُ في ابؼؤسسة الإقتصادية وتناوؿ
. مؤشرات قياس فاعليتو، مقومات بقاحو ومعوقات تطبيقو

الفصل الثالٍ تعرضنا فيو إلى مسابنة بسكتُ العاملتُ في تطوير جودة ابػدمة الصحية، والذي تم تقسيمو إلى ثلبثة 
مباحث، فابؼبحث الأوؿ بسثل في ماىية ابػدمة الصحية تناولنا فيو مفهوـ ابػدمة الصحية، أنواعها، وخصائصها، 

مفهوـ جودة ابػدمة الصحية، أىدافها،  أما ابؼبحث الثالٍ والذي يتمثل في ماىية جودة ابػدمة الصحية، وتناوؿ
أبعادىا، قياسها والعوامل ابؼؤثرة فيها، أما ابؼبحث الثالث بسثل في بسكتُ العاملتُ وجودة ابػدمة الصحية من خلبؿ 

التدريب، التفويض الكافي للصلبحيات، العمل ابعماعي، التحفيز، إمتلبؾ ): التطرؽ لدور أبعاد بسكتُ العاملتُ
. في برستُ جودة ابػدمة الصحية (ابؼعرفة، الإستقلبلية في إبزاذ القرارات

الفصل الثالث تعرضنا فيو إلى الإطار التطبيقي للدراسة، وتم تقسيمو إلى ثلبثة مباحث، ابؼبحث الأوؿ بسثل في 
تقدلَ عاـ للمؤسسة بؿل الدراسة وتناولنا فيو تعريف مصحة وادي ريغ وأىدافها، ابؽيكل التنظيمي للمصحة وواقع 
بسكتُ العاملتُ بها، أما ابؼبحث الثالٍ بسثل في الطريقة والأدوات ابؼستخدمة في الدراسة وتناولنا فيو منهج الدراسة، 
أدواتها، بؾتمعها، متغتَاتها، صدؽ وثبات أداة الدراسة، أما ابؼبحث الثالث بسثل في برليل ومناقشة نتائج الدراسة، 
. وتناولنا فيو وصف وبرليل أبعاد متغتَات الدراسة، بالإضافة إلى إختبار فرضيات الدراسة، ومناقشة نتائج الدراسة

 الدراسة  والأدوات المستخدمة فيمنهجال: تاسعا
بغية الوصوؿ إلى الأىداؼ ابؼرجوة والإجابة على الإشكالية ابؼطروحة اعتمدنا على ابؼنهج الوصفي التحليلي في 

الشق النظري وابؼفاىيمي للدراسة، وذلك لتناسبو مع طبيعة ابؼوضوع ولتفستَ وبرليل متغتَات الدراسة والوقوؼ 
عليها، وىذا باستخلبص ابعانب النظري لأىم الدراسات وابؼقالات والأطروحات التي تناولت ابؼوضوع، أما في 

ابعانب التطبيقي وابؼيدالٍ فقد اعتمدنا على منهج دراسة ابغالة لتوضيح طبيعة العلبقة بتُ بسكتُ العاملتُ وجودة 
ابػدمة الصحية باستخداـ الإستبياف وابؼقابلة وكذلك ابؼلبحظة بعمع ابؼعلومات ابؼيدانية من ابؼؤسسة بؿل الدراسة، 

. وبرليل نتائجو والتعليق عليها (SPSS 21)ثم القياـ بدعابعة نتائج الإستبياف ببرنامج 
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صعوبات الدراسة : عاشرا
: واجهتنا أثناء إعداد ىذه الدراسة صعوبات بسثلت في

صعوبة فهم موضوع الدراسة بالنسبة للعاملتُ وابؼسؤولتُ بابؼصحة بؿل الدراسة بشكلو النظري رغم  -
 .إمكانية تطبيق بفارساتو

الدراسات السابقة : حادي عاشر
:   بيكن تقسيم الدراسات السابقة التي اعتمادنا عليها في دراستنا كما يلي

 :الدراسات المتعلقة بتمكين العاملين .1
 أثر المكين الوظيفي في السلوك الإبداعي لدى :بعنواف( 2016عمر جهاد ملمدية، )دراسة  - أ

 : رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسطالعاملين في ىيئة تنشيط السياحة الأردنية، 
 قاـ ىدفت ىذه الدراسة إلى برديد أثر التمكتُ الوظيفي في ىيئة تنشيط السياحة الأردنية، حيث

إستبانة،  65 توزيع وتم الدراسة، عينة من البيانات الأولية بعمع  فقرة38إستبانة شملت  بتطوير الباحث
 الإجتماعية للعلوـ الإحصائية ابغزـ برنامج بإستخداـ الفرضيات البيانات واختبار وبرليل بصع وتم

إليها الدراسة أف مستوى التمكتُ الوظيفي  توصل تم التي النتائج أىم بتُ ومن ، SPSSوالإنسانية
لدى  (تفويض الصلبحيات، ابؼشاركة في إبزاذ القرار، التحفيز الذاتي، بيئة العمل وبناء الثقة)بأبعاده 

العاملتُ في ابؽيئة كاف مستواه مرتفعا، كما ىو ابغاؿ بالنسبة بؼستوى السلوؾ الإبداعي، وقد قدمت 
: الدراسة التوصيات التالية

إعتماد التمكتُ الوظيفي أسلوبا إداريا في ىيئة تنشيط السياحة الأردنية وذلك لتعميق الوعي بهذا ابعانب  -
 .نظرا لأبنيتو في توحيد السلوؾ الإبداعي للعاملتُ بكو الإبداع والتعزيز التنظيمي

ابغاجة إلى إىتماـ الإدارة العليا في ىيئة تنشيط السياحة الأردنية بالعاملتُ ابؼبدعتُ ذوي الأفكار ابػلبقة  -
 .بدعمهم ماديا ومعنويا

 أثر تطبيق إستراتيجية تمكين العاملين في :بعنواف( 2013راىب ملمد زين العابدين، )دراسة  - ب
رسالة ماستً  فرع عنابة، SAAتلسين أداء المؤسسة، دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للتأمين 

 :في علوـ التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر بسكرة
ىدفت الدراسة إلى التأكيد على أبنية إستًاتيجية بسكتُ العاملتُ في برقيق أداء أفضل لدى العاملتُ 

بالشركة السابقة الذكر، وتوضيح العلبقة بتُ ابؼتغتَين بؿل الدراسة، حيث أستخدـ الباحث الإستبياف 
فردا واستًجع كافة الإستبيانات، واستخدـ التحليل  (30)بعمع البيانات ووزعو على عينة بلغ حجمها 

الإحصائي للبيانات، كما توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أبنها أف متغتَات الدراسة ابؼستقلة التي أعتمد 
، (الأداء)بؽا دور كبتَ في التأثتَ على ابؼتغتَ التابع  (إبزاذ القرارات والتحفيز)عليها في إستًاتيجية التمكتُ 
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تشجيع العاملتُ على أف يتقبلوا فكرة إستًاتيجية التمكتُ : وقدمت الدراسة عدة توصيات من أبنها
. وبرستُ الأداء بفا يؤدي إلى الإستمرارية بأكثر فعالية

 :الدراسات المتعلقة بجودة الخدمة الصلية .2
 دور التسويق الداخلي في تلسين جودة الخدمات :بعنواف( 2017قويدري عبد الله، )دراسة  - أ

 رسالة ماستً في علوـ الصلية، دراسة حالة المؤسسة الإستشفائية زيان عاشور بأولاد جلال،
  :التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر بسكرة

التمكتُ، التحفيز، التدريب، الإتصاؿ )ىدفت الدراسة إلى معرفة دور التسويق الداخلي بأبعاده 
 120 سؤاؿ وزعت على عينة مكونة من 33، حيث قاـ الباحث بتصميم استبياف مكوف من (الداخلي

 استبيانة صابغة 100موظف بابؼؤسسة العمومية الإستشفائية زياف عاشور بأولاد جلبؿ واستًجع 
وجود علبقة بتُ التسويق الداخلي وجودة ابػدمات : للتحليل، وتوصلت الدراسة إلى نتائج أبنها

الصحية، وإلى وجود أثر للئتصاؿ الداخلي في برستُ جودة ابػدمة الصحية لدى ابؼؤسسة وعدـ وجود 
في برستُ جودة ابػدمات الصحية داخل ابؼؤسسة بؿل  (التمكتُ، التحفيز والتدريب)أثر لكل من 

تعزيز الإتصاؿ الداخلي بتُ العاملتُ وتلبية حاجياتهم : الدراسة، كما قدمت الدراسة توصيات أبرزىا
.  وكذلك ضرورة الإىتماـ بالتدريب والتكوين وتعزيزه في بـتلف ابؼستويات الإدارية بشكل دوري ومستمر

دور إدارة الجودة : بعنوان (2018بن عبد الرحمان فطيمة الزىرة وبن دادة فاطيمة، )دراسة  - ب
الشاملة في تلسين جودة الخدمات الصلية، دراسة حالة مستشفى الدكتور بن زرجب بعين 

 :رسالة ماستً في تسيتَ ابؼوارد البشرية، ابؼركز ابعامعي بلحاج بوشعيب لولاية عتُ تيموشنتتيموشنت، 
ىدفت الدراسة إلى بؿاولة معرفة مدى إلتزاـ ابؼؤسسات الإستشفائية بتطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشامل، 

حيث تم اعتماد كل من ابؼقابلة، ابؼلبحظة والإستبياف كأدوات للدراسة، وتم توزيع الإستبياف على عينة 
 موظف بابؼؤسسة بؿل الدراسة، واستخداـ الأساليب الإحصائية لتحليل وتفستَ النتائج 40تتكوف من 

ابؼسجلة، وقد توصلت الدراسة إلى عدت نتائج من أبنها أف ظروؼ عمل ابؼوظفتُ برقق مستويات 
مقبولة خصوصا ما تعلق بالتكوين والتحفيز، وتم تقييم جودة ىذه ابػدمات على أنها برقق مستويات 

أف ابؼؤسسة الإستشفائية الدكتور بن زرجب مطالبة بدراسة : مقبولة، كما قدمت الدراسة توصيات أبرزىا
بيئتها الداخلية وابػارجية للوقوؼ على أىم التحديات وابؼعوقات للرفع من جودة ابػدمة الصحية إلى 

. أعلى مستوياتها
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 :الدراسات المتعلقة بعلاقة تمكين العاملين بجودة الخدمة الصلية .3
 أثر تمكين العاملين على تلسين جودة الخدمات الصلية، :بعنواف( 2018سلخان ىنية، )دراسة  . أ

 رسالة دكتوراه في دراسة عينة من مستشفيات القطاع الخاص بمنطقة الجنوب الشرقي الجزائري،
 :علوـ التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة

ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن مستوى بسكتُ العاملتُ وأثره على برستُ جودة ابػدمات الصحية 
ابؼؤسسة الإستشفائية ابػاصة : بدستشفيات القطاع ابػاص بدنطقة ابعنوب الشرقي ابعزائري في كل من

الواحات بولاية غرداية، ابؼؤسسة الإستشفائية ابػاصة الضياء بولاية ورقلة، ابؼؤسسة الإستشفائية ابػاصة 
الرماؿ بولاية الوادي، ابؼؤسسة الإستشفائية ابػاصة الرازي بولاية بسكرة، حيث تم بناء استبياف مكوف من 

، (إداريتُ، أطباء، بفرضتُ ومساعدي بسريض) عامل 206 فقرة، وقد اشتملت عينة الدراسة 40
 ، وقد SPSSواعتمدت على التحليل الإحصائي الوصفي في برليل بيانات الاستبياف باستخداـ 

توصلت الدراسة إلى أف بسكتُ العاملتُ في مستشفيات القطاع ابػاص بؿل الدراسة جاء بدرجة متوسطة، 
أما جودة ابػدمات الصحية جاءت بنسبة مرتفعة، كما قدمت الدراسة توصيات أبرزىا تعميق ونشر 

 .ثقافة بسكتُ العاملتُ في ابؼؤسسات من أجل ضماف برستُ جودة خدماتها الصحية ابؼقدمة
 'The impact of nursesبعنوان (Zahra Jalali,  Ali Shaemi)دراسة  . ب

empowerment and decision-making on the care quality of 
patients in healthcare reform plan 

 في للمرضى الرعاية جودة على القرارات وابزاذ ابؼمرضات بسكتُ تأثتَ برليل إلى الدراسة ىذه ىدفت
 تم ، في بؾاؿ الصحة العاملتُ وبسكتُ لتحستُ استًاتيجيات وضع ثم ، الصحية الرعاية إصلبح خطة

 عاـ في مريضا 75 و بفرضة 75 الدراسة عينة شملت أبعاد، بطسة من ابؼكونة الاستبياف استخداـ
 0.92 ابؼمرضات بسكتُ وتوصلت الدراسة إلى أف عشوائية، عينات أخذ خلبؿ من اختيارىم تم 2016

 تؤثر التي الأخرى العوامل من أكثر ابؼمرضات بسكتُ إلى التوالي، بالإضافة على 0.89 كاف ابؼريض ورضا
. الرعاية جودة على
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بعنوان  (Hamed Hosseinzadeh, Zohreh Barzegar, 2016)دراسة  . ت
Survey the relationship between professional ethics and 
improve the quality of care with nurses, staff 
empowerment of the perspective of Ayatollah Rouhani 

hospital of Babol 
 وبسكتُ ابؼمرضات مع الرعاية نوعية وبرستُ أخلبقيات ابؼهنة بتُ العلبقة لتحديد الدراسة جاءت ىذه

علبقة  أف النتائج وتقييمها وأظهرت عينة 163 اختيار روحالٍ بإيراف، تم الله آية مستشفى موظفي
 ابؼوظفتُ كانت كبتَة، كما أف علبقة قدرة ابؼوظفتُ وبسكتُ الرعاية نوعية وبرستُ ابؼهنية الأخلبقيات

 أخلبقيات ابؼهنة على الاعتماد أف القوؿ بيكن عاـ كبتَة، وبشكل علبقة كانت الرعاية نوعية وبرستُ
 .ابؼمرضات بتُ بالتمكتُ والشعور الرعاية نوعية برستُ في يزيد

: مميزات الدراسة اللالية على الدراسة السابقة
ابػدمة  وجودة العاملتُ بسكتُ حقل في السابقة الدراسات طرحتو ما على بناءا ابغالية الدراسة جاءت

 وإطار خلفية في إعطاء السابقة الدراسات سابنت حيث وتوصيات، استنتاجات من إليو توصلت وما الصحية،
 بسكتُ ومعرفة دور والتطبيقية، النظرية البحثية ابؼصادر بعض على التعرؼ خلبؿ من الدراسة بؼتغتَات مفاىيمي
 : التالية ابؼلبحظات إلى كما توصلنا بدصحة وادي ريغ بتقرت، الصحية ابػدمة جودة في برستُ العاملتُ
 .النظري ابعانب من بسكتُ العاملتُ بؼوضوع تناوبؽا في السابقة الدراسات مع ابغالية الدراسة تتفق -
 . الصحية ابػدمة بعودة تناوبؽا في السابقة الدراسات مع ابغالية الدراسة تتفق -
 . ابؼستخدـ ابؼنهج في السابقة الدراسات مع ابغالية الدراسة تتفق -
متغتَي  بتُ الأثر دراسة خلببؽا من تم التي الأبعاد في السابقة الدراسات مع ابغالية الدراسة بزتلف -

 .البحث
 . بؽا والزمالٍ ابؼكالٍ ابغيز وكذا الدراسة ىذه أىداؼ حيث من سابقتها عن الدراسة ىذه بزتلف -
 جودة ابػدمة الصحية في  أثر بسكتُ العاملتُ في برستُتعتبر ىذه الدراسة الأولى من نوعها التي درست -

 . القطاع ابػاص على مستوى الولاية ابؼنتدبة تقرت حيث كاف ذلك بدصحة وادي ريغ بتقرت
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: تمهيد

   إف التطور السريع وابؼستمر في التكنولوجيا وكذا التأكيد ابؼتزايد على ابعودة وابؼرونة في إنتاج السلع وتقدلَ 
ابػدمات أدى بابؼؤسسات إلى ضرورة التغيتَ ابؼستمر في الفكر الإداري والنظر في أساليبها التسيتَية والبحث عن 
أفضل ابؼداخػل التي تستند على ابؼفاىيػم الإدارية ابغديثة من أجل برقيق أىدافها، ومن بتُ ىذه ابؼفاىيم الإدارية 

باعتباره أصبح موضع الإىتماـ والنقاش الواسع من قبل بـتلف الباحثتُ وذلك من أجل ترسيخ " بسكتُ العاملتُ"
روح ابؼسؤولية والاعتزاز لدى العاملتُ بقدراتهم ومنحهم حرية التصرؼ بشكل مستقل وبرقيق ابؼشاركة الفعلية في 

إدارة مؤسساتهم، ومن ىنا تأتي أبنية بسكتُ العاملتُ كأسلوب إداري يدعو إلى ابؼشاركة في ابزاذ القرار وتطوير 
 .الأفراد وابؼؤسسات

ابؼفاىيمي لتمكتُ العاملتُ، من خلبؿ تقسيمو إلى ثلبث مباحث،  لذا سيتم التطرؽ في ىذا الفصل إلى الإطار
: كالتالي
 . ماىية بسكتُ العاملتُ:المبلث الأول -
 .(ابؼبادئ، ابؼستويات، الأبعاد، الأساليب والدوافع) بسكتُ العاملتُ :المبلث الثاني -
 . تطبيق بسكتُ العاملتُ في ابؼؤسسة الإقتصادية:المبلث الثالث -
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 ماىية تمكين العاملين: المبلث الأول
 يعتبر بسكتُ العاملتُ عنصرا مهما وحابظا في بؾاؿ إدارة الأفراد ودفعهم بكو برقيق الأداء ابؼتميز ومراقبة 

ابؼهاـ ابؼناطة بهم، ذلك لأف بقاح ابؼنظمات لم يعد يتوقف على ابؼدير فحسب بل لا بد من التشارؾ والاندماج 
مفهومو، أبنيتو، " بتُ العاملتُ من أجل برقيق الأىداؼ، وسيتم التطرؽ في ىذا ابؼبحث إلى بسكتُ العاملتُ 

". خصائصو وأنواعو

 علاقتو ببعض المفاىيم الإدارية القريبة منومفهوم تمكين العاملين و: المطلب الأول
   :، وكذا علبقتو ببعض ابؼفاىيم الإدارية القريبة منو في ىذا ابؼطلب عدة مفاىيم لتمكتُ العاملتُسيتم التطرؽ    

مفهوم تمكين العاملين : أولا
    قبل التطرؽ إلى مفهوـ التمكتُ في بؾاؿ ابؼنظمات الإدارية لا بد من التعرؼ على مفهوـ التمكتُ من خلبؿ 

أي جعلو قادرا على الشيء أو تعتٍ " مكن"في اللغة العربية ترجع إلى الفعل " التمكتُ"ابؼدلوؿ اللغوي، فكلمة 
 1.إعطاء السلطة وابغكم

 عاما، فقد وردت كلمة التمكتُ في القرآف الكرلَ 1431كما أف التمكتُ نص عليو القرآف الكرلَ قبل أكثر من 
:  آية، إذ قاؿ الله تعالى في كتابو الكرل16َفي 

 2{.84 " }إنا مكنا لو في الأرض وأتيناه من كل شيء سببا" بسم الله الربضن الرحيم 
: وقاؿ عز وجل

وكذلك مكنا ليوسف في الأرض يتبوأ منها حيث يشاء نصيب برحمتنا من نشاء ولا "بسم الله الربضن الرحيم 
 3{. 56}" نضيع أجر الملسنين

أما بسكتُ العاملتُ ظهر في ابغقبة الأختَة من القرف العشرين، فقد أصبح موضع الاىتماـ والنقاش الواسع من قبل 
. بـتلف الباحثتُ وذلك لتًسيخ روح ابؼسؤولية والاعتزاز لدى العاملتُ

: ومن أىم التعاريف التي تطرقت إلى مفهوـ بسكتُ العاملتُ ما يلي
عملية إعطاء الأفراد سلطة أوسع في بفارسة الرقابة، وبرمل ابؼسؤولية وفي إستخداـ قدراتهم "عرفو أفندي بأنو  -

" من خلبؿ تشجيعهم على إستخداـ القرار
بأف التمكتُ ىو عملية إتاحة الفرصة للآخرين في زيادة قدراتهم الفردية وابعماعية  (2008العديلي )ويرى  -

وتقدلَ أفضل ما لديهم في بؾاؿ ابؼشاركة بابؼعلومات والقرارات وابؼهاـ الإدارية وإشعارىم بابؼلكية للوظيفة للنمو 
. والتطور والإبداع 

                                                           
1

.  21، ص 2014دار جليس الزماف، : ، الأردفأثر التمكين على فاعلية المنظمةعماد علي ابؼهتَات،  
 .{84} سورة الكهف، الآية 2
{. 56}سورة يوسف، الآية 3 
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التمكتُ للمؤسستُ يعتٍ تشجيعهم لينهمكوا وفي العمل أكثر ويشاركوا في إبزاذ  (2003فتحي )ويرى  -
قرارات ونشاطات تؤثر على أدائهم للموظفتُ تندرج عملية التمكتُ من بؾرد تشجيع ابؼرؤوستُ ليلعبوا دورا 

 1. أكثر فعالية ونشاطا في بؾاؿ عملهم
إستًاتيجية حديثة تهدؼ إلى إطلبؽ "بأنو  (Marney Brouen)وفي نفس السياؽ عرفو كل من  -

العلبقات الكامنة للؤفراد في ابؼنظمة ومشاركتهم بتحديد الرؤية ابؼستقبلية للمنظمة، وذلك لأف بقاح ابؼنظمة 
 2.يعتمد على كيفية تكامل حاجات الأفراد مع رؤية ابؼنظمة وأىدافها

أسلوب إداري يشتًؾ من خلبلو ابؼدراء وأعضاء التنظيم الآخروف للتأثتَ في عملية إبزاذ " وعرؼ التمكتُ بأنو  -
القرار، بدعتٌ آخر ىو التعاوف في عملية إبزاذ  القرارات التي لا بردد بدواقع القوة والربظية بقدر ما بردد بنظم 

 3".ابؼعلومات ونظم التدريب وابؼكافئة وابؼشاركة في السلطة وأسلوب القيادة والثقافة التنظيمية 
وبيثل التمكتُ تلك العملية التي يسمح من خلببؽا للعاملتُ بابؼشاركة في ابؼعلومات والتدريب والتنمية  -

والتخطيط والرقابة على مهاـ وظائفهم بغرض الوصوؿ إلى النتائج الإبهابية في العمل وبرقيق الأىداؼ الفردية 
 4". والتنظيمية 

في مفهوـ التمكتُ بأنو العملية التي يقوـ ابؼديرين من  (Schermerhorn et al. 1995)"كما يقوؿ  -
خلببؽا بدساعدة العاملتُ على إكتساب ابؼهارات والسلطة التي بوتاجونها لابزاذ القرارات التي تؤثر فيهم وفي 

 5".عملهم
الآخرين  مساعدة خلببؽا بواوؿ ابؼديروف من التي العملية أنو تلك بسكتُ العاملتُ على مفهوـ كذلك ويشتَ -

في  اللبمركزية ابؼعلومات واعتماد في خلبؿ ابؼشاركة من ابؼنظمة وذلك الأعماؿ ضمن أداء التأثتَ في لتحقيق
 6. المحققة الفعاليات والرقابة على الإدارة العاملتُ في القرارات ومشاركة ابزاذ

 ىو خلق الظروؼ لتشجيع الأفراد والفرؽ في بـتلف العاملتُكتُ تمبناء على ما تقدـ من تعارؼ يتضح أف  -
  ابؼستويات التنظيمية على برمل ابؼخاطرة التي تصاحب إبزاذ القرارات غتَ الروتينية والإبداعية، وبودث التمكتُ
عندما يتشارؾ القائد التأثتَ والسيطرة مع أتباعو، من خلبؿ إشتًاؾ أعضاء الفريق في برديد الكيفية التي تنجز 

 . بها الأىداؼ ابؼنظمية الأمر الذي يعطيهم الإحساس بالإلتزاـ والاستقلبلية

                                                           
 
 .22عماد على ابؼهتَات، مرجع سبق ذكره، ص 1
2 ، ، ، رسالة ماستً في علوـ التسيتَأثر التمكين الإداري على جودة الخدمة التعليمية في مؤسسات التعليم العالي، دراسة ميدانية جامعة ملمد خيضر بسكرة صابرة قسوـ

. 05، ص 2016/2017بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 
 .05 ابؼرجع السابق، ص 3
. 27، ص 2015، (1)، بؾلة ابؼثتٌ للعلوـ الإدارية والاقتصادية، جامعة بغداد،ع دور التمكين الإداري في تعزيز الابتكار التنظيمي بضيد سالم الكعبي، 4
. 27، ص2008دار اليازوري للنشر، : ، الأردفإدارة التمكين وإقتصاديات الثقة زكريا مطلك الدوري، أبضد على صالح، 5

6 Carter tony, j.d Managers Empowering Employees American journal of economics and business 
Administration 1,(2),p 41 ,2009 
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بعض المفاىيم الإدارية القريبة منو علاقتو بتمكين العاملين و: ثانيا
يوجد العديد من ابؼفاىيم ذات الصلة القريبة من مفهوـ التمكتُ إلا أف ىناؾ إختلبفات عديدة بينها ومن 

: ىذه ابؼفاىيم

تمكين العاملين وتفويض السلطة   .1
يسود إعتقاد كبتَ أف تفويض السلطة مرادؼ للتمكتُ، وفي الواقع أنو بىتلف عنو لأف تفويض السلطة يعتٍ 

برويل جزء من الصلبحيات إلى الآخرين لتسهيل عملية التنفيذ والوصوؿ إلى الأىداؼ التنظيمية، فالتفويض لا "
يلغي مسؤولية ابؼفوض عن النتيجة النهائية للعمل، كما أف التفويض حالة مؤقتة تنتهي بإنتهاء ابؼهمة التي تم 

التفويض بؽا، أما في التمكتُ فإف الأفراد الذين تم بسكينهم أي إعطائهم سلطة إبزاذ القرارات ىم ابؼسؤولوف عن 
النتيجة النهائية كما أف التمكتُ أكثر ثراء من التفويض، ففي التفويض بذد ابؼستوى الأعلى يفوض الأدلٌ في 
 جزئية بؿددة ولا يتيح لو إلا قدرا ستَا من ابؼعلومات بالكاد ما يساعد على تنفيذ ابؼهمة، وتكوف ابؼسؤولية عن

لنتائج منوطة بابؼفوض وليس بابؼفوض إليو، أما في التمكتُ فتتاح للمستوى الأدلٌ صلبحيات للمبادأة أوسع في ا
 1.نطاؽ متفق عليو، وتكوف ابؼعلومات مشاركة على ابؼشاع بتُ الإدارة والعاملتُ

التمكين والمشاركة  .2
تعتبر مشاركة العاملتُ من ابؼوضوعات الرئيسية التي تساىم في برستُ جودة القرارات وابغل من مقاومة 

ابؼنفذين، كذلك بسنح للمرؤوستُ الرؤية الشاملة للمنظمة وأىدافها وتعمل على زيادة الفهم ابؼتبادؿ بتُ أعضاء 
ابؼنظمة وكذلك تساعد في تنمية مهارات ابؼرؤوستُ الإدارية وخلق صف ثالٍ بؼتخذي القرارات كمل تعمل على 

 2.إضفاء الواقعية على القرار ابعماعي وتقريب وجهات النظر بتُ الرؤساء وابؼرؤوستُ

 التمكين والسلطة والقوة .3

بع من ابؼركز الوظيفي للفرد، أما القوة فهي القدرة على فالسلطة بؽا ابغق في إصدار الأوامر للآخرين، وىي ت
التأثتَ في الآخرين ليتصرفوا بطرؽ معينة، بينما التمكتُ يتضمن حق بفارسة العاملتُ قدر من حرية التصرؼ خلبؿ 
عملية تقدلَ ابػدمة ومشاركة ابؼعلومات التي بؽا صلة بالعائد الذي يعود على ابؼنظمة، وابؼعرفة التي بسكن العاملتُ 

 3.من الفهم وابؼشاركة 

 

                                                           
 124. ص ، 1991د الإدارة العامة،ھمع :، الرياضوالأداء التنظيمي  السلوكأبضد، أبو القاسم جعفر 1
، رسالة ماجستتَ في إدارة -دراسة حالة-أثر التمكين الوظيفي في السلوك الإبداعي لدى العاملين في ىيئة تنشيط السياحة الأردنية  عمر جهاد عبد الرحيم بؿمدية، 2

 .17، ص 2016الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، 
 .17 ابؼرجع السابق ، ص 3
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التمكين والإندماج  .4
الإندماج ىو دعوة العاملتُ في بؾموعات لإجتماعات للتفكتَ بصاعيا ليكوف القرار أكثر قولا وفعالية، وبالتالي 

التأثتَ في إبزاذ القرار، التفاعل، التشارؾ في ابؼعلومات وذلك بهدؼ ترسيخ : فهو يركز على ثلبثة عناصر أساسية
مسابنة العاملتُ في كافة النواحي الإدارية في ابؼؤسسة من إبهاد أفكار جديدة، وحل ابؼشكلبت بهدؼ بقاح 

. ابؼنظمة
ومصطلح اندماج العاملتُ أكثر عمقا وشمولا من مصطلح مشاركة العاملتُ، إذ يعتبر إندماج العاملتُ وسيلة 

. برفيزية تساىم في رفع روح ابؼعنوية للعاملتُ 
كما أف إندماج العاملتُ في وضع أىداؼ ابؼؤسسة تساعد على برديدىا بشكل دقيق، كما يضمن الإلتزاـ 

الداخلي لدى العاملتُ لتحقيق الأىداؼ التي سابنوا في وضعها بالإضافة إلى ذلك يعزز الإندماج من شعور 
. ابؼلكية التقنية

وىناؾ عدة طرؽ لزيادة درجة إندماج العاملتُ مثل تشكيل فرؽ العمل بغل ابؼشاكل، مناقشة العاملتُ مع 
. مدرائهم، إجتماعات حلقات ابعودة 

وحتى تتمكن الإدارة من تفعيل سياسة إندماج العاملتُ وجب عليها أف تعاملهم بإحتًاـ وأف تسمح بوجهات 
. نظرىم وتزيل عوائق الإتصاؿ بينها وبينهم 

 1.بالإضافة إلى دفعهم إلى إبزاذ القرار وىنا يبدأ بسكتُ العاملتُ الذي يعتٌ بإبزاذ القرار

: أنواع تمكين العاملين وخصائصو: الثانيالمطلب 
.  في ىذا ابؼطلب إلى أنواع وخصائص بسكتُ العاملتُسيتم التطرؽ 

أنواع تمكين العاملين : أولا
 :2 عملية بسكتُ العاملتُ إلى ثلبثة أنواع Suominenقسم 

: التمكين الظاىري .1
يقصد بو قدرة الفرد إبداء رأيو وتوضيح وجهة نظره في الأعماؿ والنشاطات التي يقوـ بها إذ أف ابؼشاركة في 

. إبزاذ القرار ىي ابؼكوف الأساسي لعملية التمكتُ الظاىري

 

 
                                                           

، رسالة  BADR,BEACNEP: دراسة عينة من البنوك لولاية أم البواقيأثر تمكين العاملين في تلقيق الأىداف الإستراتيجية للبنوك التجارية،  نياؼ فاطمة الزىرة، 1
. 08، ص 2015/2016ماستً أكادبيية في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة أعماؿ، جامعة أـ البواقي، 

، رسالة  بالواديCNASأثر تمكين العاملين في أبعاد التطوير التنظيمي في المؤسسة الاقتصادية،دراسة حالة صندوق الضمان الاجتماعي صحراوي ميمة، لعجالي سناء، 2
. 11، ص2017/2018ماستً علوـ التسيتَ بزصص إدارة أعماؿ، جامعة بضو بػضر الوادي، 
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: التمكين السلوكي .2
يقصد بو قدرة الفرد على العمل في بؾموعة من أجل حل ابؼشكلبت وتعريفها وبرديدىا بالإضافة إلى بذميع 
البيانات عن مشكلبت العمل ومقتًحات حلها، ومن ثم تعليم الفرد مهارات جديدة بيكن أف تستخدـ في أداء 

. العمل

 :تمكين العمل المتعلق بالنتائج  .3
يقصد بو قدرة الفرد على برديد أسباب ابؼشكلبت وحلها وكذلك قدرتو على إجراء التحستُ والتغيتَ في طرؽ 

. أداء العمل بالشكل الذي يؤدي إلى زيارة فعالية ابؼنظمة

خصائص تمكين العاملين : ثانيا
: 1تتمثل أىم خصائص بسكتُ العاملتُ في

 شعور العامل بالسيطرة، والتحكم في أدائو للعمل بشكل كبتَ؛ -
 الوعي والإحساس بإطار العمل الكامل؛ -
 ابؼساءلة وابؼسؤولية عن نتائج أعماؿ العامل؛ -
 . ابؼشاركة في برمل ابؼسؤولية فيما يتعلق بأداء الوحدة أو الدائرة وحتى ابؼنظمة التي يعمل بها -

 أىمية تمكين العاملين: المطلب الثالث
: 2    سيتم إبراز أبنية التمكتُ بالنسبة للمنظمة وابؼدراء وابؼرؤوستُ وكذا العملبء

 :أىمية التمكين بالنسبة للمنظمة .1
: تتمثل أبنية التمكتُ بالنسبة للمنظمة فيما يلي 

التمكتُ ىو الأداة الأساسية بػلق منظمة متعلمة تقوـ على دعم ابؼعرفة بؼواجهة التحديات؛  -
 بوسن التنظيم الأفقي للمنظمة؛ -
 يتيح توزيع جيدا للمعرفة وابؼسؤولية؛ -
 بهعل ابؼنظمة آلة تدريب دائمة بؼواكبة التغتَات المحيطية في بيئة العمل؛ -
 يعظم ويعزز الأداء الكلي في ابؼنظمة؛ -
 يعطي قوة دافعة لثقافة الإبقاز؛ -

                                                           
. 10مرجع سبق ذكره، ص نياؼ فاطمة الزىرة،1 
، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية، جامعة باتنة" نقاوس مصبرات"العلاقة بين تمكين العاملين والولاء التنظيمي، دراسة حالة مؤسسة فريد حجتَة،  2

 . 35 ص 2012/2013بؿمد خيضر بسكرة، 
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 لو دور حيوي في تطوير ودعم ابؼواطنة التنظيمية ودوره إبهابي في خلق مناخ من الثقة والإلتزاـ التنظيمي؛ -
. وسيلة برسن بها ابؼنظمة وتطور مركزىا التنافسي بتُ ابؼنظمات الأخرى -
: أىمية التمكين بالنسبة للمدراء .2

 إف التمكتُ يلغي مبدأ التسلط والإستبداد الوظيفي؛ -
يساعد على الرضا الوظيفي والولاء ابؼؤسسي للموظفتُ، فهو يعكس إلتزاـ ابؼوظفتُ وتفانيهم بأىداؼ  -

 وأغراض ابؼنظمة؛
 بهعل ابؼدراء بيلوف إلى التعلم بدلا من ابؽيمنة والسيطرة؛ -
 يساعدىم على نشر مقاييس ابؼسؤوليات والتقولَ والأىداؼ والوظائف ابؼنظمة ابؼختلفة؛ -
 بهعلهم متفرعتُ بساما للقضايا الإستًاتيجية ابؼهمة؛ -
 يتيح بؽم الفرصة على تطوير العمل والتخطيط للمستقبل؛ -
 .يدعم علبقتهم بدرؤوسيهم وبىلق بينهم مناخ من الثقة -
: أىمية التمكين بالنسبة للمرؤوسين  .3

 يساعد التمكتُ على إنطلبؽ الأفكار الإبهابية لدى ابؼرءوستُ وإبكسار الأفكار السلبية؛ -
 يساعد على خلق وتدعيم القدرة الإبتكارية لديهم؛ -
 يساعدىم على بفارسة بسثيل السلطة وبرديد وتوزيع ابؼسؤوليات؛ -
 يعد فرصة للتعبتَ عن ذات والقدرات وابؼهارات؛ -
يساعد على الإحساس بالأماف الوظيفي والتحوؿ من الإدارة التقليدية إلى إندماج ابؼرؤوستُ ومشاركتهم بقوة  -

 في حل ابؼشكلبت؛
. برستُ العلبقة بتُ العاملتُ -
: أىمية التمكين بالنسبة للعملاء .4

 العملبء وابؼراجعتُ فمن خلبلو تتوافر خدمات سريعة وعالية ابعودة علىيساعد التمكتُ على التًكيز  -
 للمراجعتُ؛

 يساعد على سرعة التفاوض ابؼوظفتُ مع العملبء وإكتشاؼ وبرديد مواطن ابػلل؛ -
 يساعد على تقييم الأنشطة من خلبؿ رضا العملبء وابؼراجعتُ؛ -
 يوفر القدرة على تلبية متطلبات العملبء دوف ابغاجة إلى ابغصوؿ على إذف مسبق من السلطة العليا؛ -
. الانفتاح ابؼباشر والثقة بتُ العاملتُ والعملبء -
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 (المبادئ، المستويات، الأبعاد، الأساليب والدوافع )تمكين العاملين : المبلث الثاني
 واحدا من أىم الوسائل اللبزمة لإشراؾ العاملتُ في أي برنامج تطويري وتشجيع  بسكتُ العاملتُأصبح    

 1 .مبادراتهم وبرقيق أفكارىم ومسابناتهم الإبداعية لتطوير الأداء
. ومن خلبؿ ذلك سيتم التطرؽ في ىذا ابؼبحث إلى مبادئ بسكتُ العاملتُ ومستوياتو، وأبعاده وأساليبو، ودوافعو

مبادئ تمكين العاملين ومستوياتو : المطلب الأول
ىناؾ العديد من ابؼبادئ وابؼستويات لتمكتُ العاملتُ والتي يرتكز عليها في كيفية تطبيق التمكتُ في     

 .ابؼؤسسات، لذا سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى أىم ابؼبادئ وابؼستويات

مبادئ تمكين العاملين : أولا
إف التمكتُ لا ينشأ من فراغ، وإبما بوتاج إلى مبادئ أساسية، وىذه ابؼبادئ برتاج إلى تأصيل وتعميق داخل 

أف أساسيات التمكتُ تتكوف من سبعة مبادئ مستمدة من الأحرؼ  (Tomas Stirr)ابؼؤسسة، حيث يرى 
 :حيث بيثل كل حرؼ من ىذه الكلمة مبدأ وىذه ابؼبادئ تتمثل في (Empower)الأولى لكلمة 

 أف التعليم يؤدي إلى  ذلك حيث ينبغي تعليم كل فرد في ابؼؤسسة :E-Educationتعليم العاملين  .1
 2.زيادة فعالية العاملتُ فيها الأمر الذي يؤدي بدوره إلى بقاحها

 على الإدارة أف بزطط لكيفية تشجيع ابؼرؤوستُ لتقبل فكرة التمكتُ  :M–Motivationالدافعية  .2
ولبياف دورىم ابغيوي في بقاح ابؼؤسسة من خلبؿ برامج التوجيو والتوعية، وبناء فرؽ العمل ابؼختلفة، واعتماد 

 .سياسة الأبواب ابؼفتوحة للعاملتُ من قبل الإدارة العليا
 إف جهود التمكتُ لن يكتب بؽا النجاح ما لم يكن لدى كل فرد في :P-Purposeوضوح الهدف  .3

ابؼنظمة الفهم الواضح والتصور التاـ لفلسفة ومهمة وأىداؼ ابؼنظمة، إف صلب عملية التمكتُ ىي 
 .الاستخداـ ابؼخطط وابؼوجو للئمكانيات الإبداعية للؤفراد لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة

 وىذا ابؼفهوـ يتعلق بسياسات تشجيع امتلبؾ العاملتُ بعزء من أصوؿ :O-Ownershipالملكية  .4
ابؼنظمات أو من خلبؿ إبهاد خطط لزيادة عوائد وامتيازات العاملتُ بحيث يكوف لدى ابؼنظمة قوة عاملة من 
الأفراد ابؼالكتُ لأصوؿ ومزايا فيها، بفا يؤدي إلى تعزيز ولائهم وشعورىم الإبهابي ابذاه منظماتهم، وىذا بدوره 

يؤدي إلى توسيع صلبحياتهم في العمل وزيادة مسؤولياتهم عن ابقازه، ولتحقيق الإبقاز فإف على الإدارة 

                                                           
. 13، ص 2015منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، : ، القاىرةالتمكين وعلاقتو بالإبداع الإداري في المنظمات الأمنية شائع بن سعد مبارؾ القحطالٍ، 1
، مرجع سبق ذكره، ص 2 . 23 صابرة قسوـ
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والعاملتُ فيها قبوؿ ابؼسؤولية عن أفعابؽم وقراراتهم، وابؼسؤولية بفكن أف تكوف بفتعة للعاملتُ خاصة إذا تم 
 1.تشجيعهم على تقدلَ أفكارىم للئدارة العليا وكاف مسموحا بؽم بفارسة سلطاتهم على أعمابؽم

 إف اعتماد التمكتُ لا يتأتي إلا من خلبؿ :W-Willingness to changeالرغبة في التغيير  .5
قبوؿ التغيتَ وانتهاج الوسائل ابؼعاصرة فيما يتعلق بالتكنولوجيا ابؼستخدمة أو سبل الأداء الكفء وغتَىا من 
الأساليب ذات الأبنية النسبية في توجيو العاملتُ بكو تقبل التغيتَ كحالة طبيعية في برقيق متطلبات التحستُ 

 . ابؼستمر في توجيو العاملتُ
 ىنا بهب أف يبتعد ابؼستَ عن الأبماط القيادية التقليدية، :E-Ego Eliminationنكران الذات  .6

والاتصاؼ بحب الذات، والنظر للتمكتُ على أنو برد لو، وليس طريقة لتحستُ مستوى التنافسية والربحية 
للمنظمة، وفرصة كذلك لنموه الشخصي، فنكراف الذات وترجيح ابؼصلحة العامة للمنظمة يعد من أولويات 
العمل التي من شأنها أف بزلق بواعث عمل جادة وبـلصة في إطار إبقاز ابؼهاـ التي توكل للؤفراد العاملتُ في 

 .ابؼنظمة
 وىو يعتٍ عدـ التمييز بتُ العاملتُ لأي سبب كاف، والاعتقاد الدائم بأف أي :R-Respectالاحترام  .7

عضو في ابؼنظمة وفرؽ العمل قادر على ابؼسابنة فيها من خلبؿ تطوير عملو والإبداع فيو، فالعلبقة بتُ 
التمكتُ والقيم ىو أف بـتلف الأفراد في ابؼنظمة بؽم كيانات وطموحات وآماؿ وبـاوؼ وحياة خاصة خارج 

بؾاؿ العمل وفي حالة بسكينهم فإنهم يعاملوف معاملة احتًاـ كما توضع آراؤىم بعتُ الإعتبار وتستخدـ 
 2.مهاراتهم ويكافئوف على حسن أدائهم

مستويات تمكين العاملين : ثانيا
بقد أف كثتَا من منظمات اليوـ تطبق برامج التمكتُ لكن ذلك يتم بدرجات متفاوتة، ففي بعض ابؼنظمات    

يعتٍ التمكتُ تشجيع العاملتُ على طرح الأفكار، بينما بوتفظ ابؼديروف بالسلطة الأختَة لابزاذ القرار، وفي 
منظمات أخرى يعتٍ التمكتُ إعطاء العاملتُ حرية وسلطة كاملة لابزاذ القرار وبذربة التصورات ويبتُ الشكل رقم 

. ىذا التدرج في تطبيق بسكتُ العاملتُ (01)
  

                                                           
كلية إدارة الأعماؿ، جامعة ابؼلك سعود، بدوف : ، الرياضالتمكين الوظيفي والالتزام التنظيمي لدى القيادات الأكاديمية في جامعة الملك سعود بؿمد بن سعيد العمري، 1

. 5ص  – 4سنة، ص 
أثر تمكين العاملين في تلسين الأداء الاجتماعي للمؤسسات الجزائرية، دراسة مقارنة بين المستشفيات العمومية والعيادات الإستشفائية الخاصة لولاية  برلٍ لطيفة، 2

. 33، ص 2014/2015، أطروحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية، بزصص اقتصاد وتسيتَ ابؼؤسسة، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، بسكرة
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مستويات تمكين العاملين : (01)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ،، القاىرةالتمكين وعلاقتو بالإبداع الإداري في المنظمات الأمنيةشائع بن سعد مبارؾ القحطالٍ،  :المصدر
. 28، ص 2015منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، 

ىذا التدرج يبدأ من انعداـ سلطة العاملتُ وينتهي بالتمكتُ الكامل، حيث يشارؾ العاملوف في وضع إستًاتيجية 
ابؼنظمة، وأحد الأمثلة على ذلك التمكتُ ابؼطلق ىو عندما بسنح فرؽ العمل ذاتية الإدارة سلطة توظيف وتنظيم 

 1 .وفصل أعضاء الفريق ووضع معدلات للمكافأة

 
 
 
 
 

                                                           
. 28ص  – 27 شائع بن سعد مبارؾ القحطالٍ، مرجع سبق ذكره، ص  1

 
مسؤولون عن عملٌة 

 وإستراتٌجٌة إتخاذ القرار

 ٌصنعون القرارات

 ٌشاركون فً القرارات

 ٌقدمون المعطٌات

لٌس لهم مشاركة فً 

 صنع القرار

 إدارة ذاتٌة

 فرق عمل ذاتٌة

 العمل فً صورة فرق

نظم لقٌاس الجودة 

 ومجموعات مشاركة

 برامج مقترحة

 تعلٌمات قهرٌة

 قلٌلة كثٌرة المهارات المطلوبة من الموظف

 منخفض

 عالً

درجة 

 التمكٌن
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: 1بطسة مستويات للتمكتُ وىي Pastor( 1996)حدد 
 يتخذ الإداري القرارات ويعلم الفريق بها إلا أف الشائع ىو أف ابؼدراء يضعوف القرارات دوف :المستوى الأول -

 .علم الفريق
 بهذا ابؼستوى يقوـ ابؼدير بسؤاؿ الفريق حوؿ أي اقتًاحات وبدوجب ىذه الاقتًاحات يضع :المستوى الثاني -

 .القرارات ويعلم الفريق بها
 يتم في ىذا ابؼستوى حلقة مناقشة بتُ ابؼدير والفريق بشكل مفصل وتتشكل من بؾموعة :المستوى الثالث -

 .الاقتًاحات ومداخلبتهم التي قد يأخذ بها ابؼدير أو لا يأخذ بها ثم يقرر ويعلم الفريق بقراراتو النهائية
 بهذا ابؼستوى يستمر بناء العلبقات ويكوف ىناؾ تعاوف بتُ ابؼدير والفريق ثم تقر القرارات :المستوى الرابع -

 .بشكل نهائي بتُ ابؼدير والفريق
  . بيارس العاملوف الإدارة الذاتية من خلبؿ فرؽ العمل ذاتية الإدارة بصنع وابزاذ القرار:المستوى الخامس -

أبعاد تمكين العاملين وأساليبو : المطلب الثاني
لقد تعددت الدراسات التي تناولت أبعاد بسكتُ العاملتُ وأساليبو، بحيث جاءت تلك الدراسات متنوعة    

 2 .ومتعددة، لذا سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى ىذه الأبعاد والأساليب

أبعاد تمكين العاملين : أولا
إف دراسة بسكتُ العاملتُ تستدعي التعرؼ على أبعاده التي تدؿ على بؿتواه وقد يشار إليها بعوامل التمكتُ    

 3 .ومن أجل ذلك سنقوـ بشرح ىاتو الأبعاد كونها أبعاد شاملة وتنطوي على معظم ىذه العوامل

:  بعدين للتمكتُ بناSpectorحدد 
 ويقصد بو اكتساب العاملتُ مهارات العمل ابعماعي من خلبؿ التدريب وخاصة مهارات :البعد المهاري -

 .التوافق وحل النزاع والقيادة وبناء الثقة
 . ويقصد بو إعطاء حرية وصلبحية ابزاذ القرار لكل أعضاء ابؼنظمة:البعد الإداري -

  

                                                           
1

 .24ص  – 23عمر جهاد عبد الرحيم بؿمدية، مرجع سبق ذكره، ص  
، رسالة إستراتيجية تمكين العاملين ودورىا في تشجيع الإبداع التنظيمي، دراسة حالة الوكالة التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر بعين بسام عبد ابؼؤمن حليمة، قوفي بيينة،  2

. 13، ص2014/2015ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة الأعماؿ الإستًاتيجية، جامعة أكلي بؿند أوبغاج البويرة، 
. 13 صحراوي ميمية، لعجالي سناء، مرجع سبق ذكره، ص  3
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           1 .وابعدوؿ ابؼوالي يوضح الأبعاد ابؼختلفة التي تناولتها أىم الدراسات والباحثتُ حوؿ موضوع التمكتُ
أبعاد التمكين من وجهة نظر بعض الباحثين : (01)الجدول رقم 

الأبعاد الباحث السنة 
1993 Eccles  القوة ، ابؼوارد ، ابغرية
1996 Brown  ابعودة ، ابؼوارد، التفويض
1997 Lvancevich  فريق العمل ، ابؼشاركة بابؼعلومات ، ابؽيكل
1998 Rafiq &Ahmed  حرية التصرؼ، ابؼشاركة، ابؼكافآت، ابؼعرفة
1999 Appel baumet  القوة، الثقافة، القيادة، ابؽيكل
2001 Daft  ابؼعلومات، ابؼهارات وابؼعرفة، القوة، ابؼكافآت
2005 Halvarson  ،ابغرية والاستقلبلية، ابؼشاركة بابؼعلومات، التدريب، السلطة والقوة

دعم الإدارة 
2006 Chelladurai  تصميم الوظائف، ابؼشاركة بالقوة، ابؼشاركة بابؼعرفة، ابؼشاركة

بابؼكافآت 
الثقة الإدارية، الأىداؼ والرؤية ابؼستقبلية، فرؽ العمل، التدريب عبود وعباس  2007

ابؼستمر، ابؼكافآت، تدعيم الذات 
2008 Mazadarani  التطوع، التدريب، الدافعية، ابؼكافآت وتوفتَ الأجهزة والتكنولوجيا
2009 Karzkoc &Yilmaz  السلطة، التخصص، ابؼوارد، والشخصية
تفويض السلطة، فرؽ العمل، التدريب، الاتصاؿ الفاعل، التحفيز راضي  2010

 من إعداد الطالبات :المصدر
الاستقلبلية في ابزاذ القرارات، التحفيز، التدريب، امتلبؾ ابؼعرفة، العمل ): وفي دراستنا ىذه سنعتمد الأبعاد التالية
. (ابعماعي، التفويض الكافي للصلبحيات

 يتجلى ىذا البعد في منح الأفراد الاستقلبلية وابؼقدرة بحيث تصبح لديهم :الاستقلالية في اتخاذ القرارات .1
ملكية الاجتهاد وإصدار الأحكاـ وحرية التصرؼ في القضايا التي تواجههم خلبؿ بفارستهم بؼهامهم، وإزالة 

 2.كافة القيود غتَ الضرورية أماـ العاملتُ

                                                           
، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص تسيتَ -بسكرة– أثر التمكين الإداري على الإبداع التنظيمي، دراسة ميدانية بمديرية الصيانة لشركة سوناطراك بضد معراج، أ قدري  1

. 20ص  – 19، ص2014/2015ابؼوارد البشرية، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 
، بؾلة رؤى تمكين العاملين وأثره على تنمية الإبداع في المؤسسة، دراسة حالة مؤسسة فرتيال لصناعة الأسمدة البتروكميوية في الجزائر دايرة عبد ابغفيظ، كيسرى مسعود،  2

. 264، ص 2016، ديسمبر 11اقتصادية، جامعة الشهيد بضو بػضر، الوادي، العدد 
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 يتطلب بسكن العاملتُ توفتَ تدريب مستمر ومنتظم لأجل تعلم ابؼهارات ابعديدة، وينبغي للمنظمة :التدريب .2
 .أف توفر نظاـ طموح لتطوير العاملتُ لكي يزودوا بابؼعرفة وابؼهارات الضرورية

إف برنامج التمكتُ سيفقد الأرضية عندما لا توفر ابؼنظمة ابؼكافئات ابؼناسبة، وبرنامج التمكتُ : التلفيز .3
العوائد ابؼستندة إلى الأداء بدلا من العمل، إذ أنو عندما تربط العوائد بالأداء تؤدي : يتطلب نظاـ عوائد بـتلفة

 1 .إلى زيادة دافعية العاملتُ بكو برقيق غايات وأىداؼ ابؼنظمة، عن طريق ربط مكاسبهم بنجاح ابؼنظمة
يعد امتلبؾ الأفراد العاملتُ للمعرفة بجميع جوانبها عامل مهم وأساسي في بقاح عملية : امتلاك المعرفة .4

التمكتُ، وتتجسد بددى قدرة الشخص على برليل وتشخيص ابؼواقف ابؼعقدة وإبؼامو بدكونات الوظائف 
، وكذلك الأبنية التي يعطيها لكل وظيفة من ىذه (التخطيط، والتنظيم، والتحفيز، والرقابة )الإدارية الأساسية 

 2 .الوظائف
يقصد بالعمل ابعماعي بؾموعة من الأفراد يتفاعلوف فيما بينهم، بحيث يتحمل كل فرد : العمل الجماعي .5

 3.مسؤوليات ومهاـ جزئية معينة في ىذا العمل، ذلك حسب خبرة ووظيفة كل فرد منهم في ابؼؤسسة
إف الفكرة الأساسية بؼفهوـ التمكتُ أف تتم عملية تفويض الصلبحيات إلى : التفويض الكافي للصلاحيات .6

 4 .ابؼستويات الإدارية الدنيا، إذ يصبح العاملتُ بؽم القدرة في التأثتَ على القرارات ابؼتعلقة بأدائهم لعملهم

 أساليب تمكين العاملين: ثانيا
بزتلف أساليب التمكتُ وفق الرؤى وابؼنهجيات ابؼتعددة ابؼتبعة، وبيكن القوؿ أف من أىم أساليب التمكتُ 

: ابؼعاصرة ما يلي
 وآخروف بسكتُ ابؼرؤوستُ من الأساليب القيادية ابغديثة التي تساىم في زيادة Bunis يعتبر :أسلوب القيادة .1

فعالية ابؼؤسسة، والنجاح في ىذا الأسلوب يقوـ على دور القائد، أو ابؼدير في بسكتُ ابؼوظفتُ، ومنح 
صلبحيات أكبر للمستويات الإدارية الدنيا في ابؼؤسسة، وىذا الأسلوب يركز بشكل خاص على تفويض 

 5.الصلبحيات، أو السلطات من أعلى إلى أسفل
، ويبرز التمكتُ ىنا "بسكتُ الذات "  يتمحور ىذا الأسلوب حوؿ الفرد بدا يسمى :أسلوب تمكين الأفراد .2

عندما تبدأ العوامل الإدراكية للفرد بالتوجو بكو قبوؿ ابؼسؤولية والاستقلبلية في ابزاذ القرار، ىذا وقد توصلت 
                                                           

، بؾلة القادسية للعلوـ الإدارية والاقتصادية، المجلد التمكين الإداري وعلاقتو بإبداع العاملين، دراسة ميدانية على عينة من موظفي كلية الإدارة والاقتصاد جواد بؿسن راضي، 1
. 65ص  – 64، ص 2010، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة القادسية، 1، العدد 12

. 11 بضيد سالم الكعبي، مرجع سبق ذكره، ص  2
، بؾلة أداء أثر تمكين العاملين على تلسين جودة الخدمات الصلية في مستشفيات القطاع الخاص، حالة عيادة الرمال بالوادي سلخاف ىنية، بن عيشاوي أبضد، 3

. 160، ص 2017، 12ابؼؤسسات ابعزائرية، العدد 
، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص تسيتَ CIVENCOأثر التمكين على الأداء الوظيفي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، دراسة حالة مؤسسة  غربي حناف، 4

. 8، ص 2015/2016ابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
. 34 فريد حجتَة، مرجع سبق ذكره، ص 5
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إلى أف ابؼوظفتُ ابؼتمكنتُ بيتلكوف مستويات أكبر من السيطرة والتحكم في متطلبات الوظيفة، وقدرة أكبر 
على استثمار ابؼعلومات، وابؼوارد على ابؼستويات الفردية، وعلى الرغم من أف التمكتُ ىنا ينظر لو على انو 

 1.بذربة فردية في التحكم والسيطرة وبرمل ابؼسؤولية
 التمكتُ على ىذا الأساس يقوـ على بناء القوة وتطويرىا، وزيادتها من خلبؿ التعاوف :أسلوب تمكين الفريق .3

ابعماعي والشراكة والعمل معا، فعمل الفريق يعد أسلوبا يستخدـ لتمكتُ العاملتُ من أجل تطوير قدراتهم 
وتعزيز الأداء ابؼؤسسي، وىو ينسجم مع التغيتَات ابؽيكلية في ابؼنظمات من حيث توسيع نطاؽ الإشراؼ 

 2.والتحوؿ إلى الأفقية والتنظيم ابؼنبسط بدلا من التنظيمات ابؽرمية
 يرى دعاة ابعودة الشاملة ضرورة تغتَ العمليات والأنشطة التي :إدارة الجودة الشاملة والتمكين أسلوب .4

وأفكاره " ادوارد بينق " تعمل على أساسها ابؼؤسسة بساشيا مع بسكتُ ابؼوظفتُ ويعود ىذا الأسلوب إلى آراء 
 .حوؿ ابعودة وإدارة ابعودة الشاملة

 يقوـ ىذا الأسلوب على ابعمع بتُ الأساليب السابقة ويرفض اعتماد :أسلوب الأبعاد المتعددة في التمكين .5
بعد أحادي ابعانب لتفستَ مبدأ التمكتُ، وحتى تكوف عملية التمكتُ فعالة وناجحة فلب بد من أف تقوـ على 

التعليم، والقيادة الناجحة، وابؼراقبة الفاعلة، والدعم، والتشجيع : جوانب وأسس متعددة وىذه الأسس ىي
 3 .ابؼستمر، وابؽيكلة ابؼناسبة والتفاعل بتُ ىذه بصيعا

 دوافع تمكين العاملين : المطلب الثالث
   إف فوائد التمكتُ تشمل العامل الذي يستشعر أبنية الوظيفة ومهامها، بحيث تكوف عملية التمكتُ بالنسبة لو 

السبيل لتنمية قدراتو، وبرقيق ذاتو، والشعور باحتًاـ الإدارة لو، كما تشمل تنمية ابؼؤسسة بشكل أفضل وقدرة 
. أكبر وبهعلها قادرة على التطوير والتجديد ومواكبة التغتَات البيئية ابؼتسارعة ومستجدات القرف ابعديد

أسباب تمكين العاملين : أولا
  يعتبر التمكتُ من أىم الاستًاتيجيات ابغديثة التي تتبناىا منظمات ىذا العصر، وىناؾ العديد من الأسباب 

: نذكر منها
 حاجة ابؼؤسسة أف تكوف أكثر استجابة للسوؽ؛ -
 بزفيض عدد ابؼستويات الإدارية في ابؽياكل التنظيمية؛ -

                                                           
 .41، ص 2006ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، : ، القاىرةالتمكين كمفهوم إداري معاصر بوي سليم ملحم، 1
، رسالة ماستً في  فرع عنابةSAAأثر تطبيق إستراتيجية تمكين العاملين في تلسين أداء المؤسسة، دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للتأمين راىب بؿمد زين العابدين،  2

. 17، ص 2012/2013علوـ التسيتَ، بزصص التسيتَ الاستًاتيجي للمنظمات، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة، 
، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص القيادة بالتمكين وأثرىا على أداء العاملين، دراسة ميدانية على شركة السويدي للكابلات عين الدفلى لوقاسي وفاء، لوقاسي ىناء، 3

. 18، ص 2014/2015إدارة أعماؿ، جامعة ابعيلبلي بونعامة بخميس مليانة، 
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 1تركيز اىتماـ الإدارة العليا على القضايا الإستًاتيجية؛ -
 أبنية سرعة ابزاذ القرارات؛ -
 إعطاء الأفراد مسؤولية أكبر، وبسكينهم من اكتساب إحساس أكبر بإبقاز عملهم؛ -
 إطلبؽ قدرات الأفراد الإبداعية والأخلبقية؛ -
 توفتَ ابؼزيد من الرضا الوظيفي، والتحفيز والانتماء؛ -
 2.ابغد من تكاليف التشغيل بالتقليل من عدد ابؼستويات الإدارية غتَ الضرورية ووظائف الأفراد -

فوائد تمكين العاملين : ثانيا
:    تظهر الفوائد التي يرجى برقيقها من خلبؿ بسكتُ العاملتُ فيما يلي

برستُ نوعية ابػدمات ابؼراد تقدبيها للمستهلكتُ من خلبؿ تصميم ابؼنتجات، والعمليات وفق متطلبات  -
 ابؼستهلكتُ؛

 التأكد من فاعلية الأداء ابؼنجز؛ -
 التزاـ العاملتُ، ودافعيتهم للئبقاز تعطي للعمليات ابؼنجزة بعدا أشمل في التطوير والتحستُ؛ -
 تزايد مسابنات، وأفكار الأفراد بفا يؤدي لإرتفاع القدرات الإبتكارية؛ -
 توثيق علبقات الأفراد وتدعيمها من خلبؿ عمل الفريق؛ -
 تقليل الصراع والنزاع فيما بتُ الإدارة والعاملتُ؛ -
 3.تقبل العاملتُ وموافقتهم على التغيتَ ماداموا قد شاركوا في القرار ابػاص بو -

  

                                                           
. 15 نياؼ فاطمة الزىراء، مرجع سبق ذكره، ص 1
. 76، ص 2007/2008، رسالة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، جامعة ابعزائر، —SC SEGتمكين العاملين، دراسة حالة شركة الاسمنت بسور الغزلان كرمية توفيق،  2

، رسالة متطلبات تمكين العاملين لإدارة المعرفة في مؤسسات التعليم العالي، دراسة استطلاعية لأراء مجموعة من أساتذة جامعة العربي بن مهيدي بأم البواقي طلبي لبتٌ،  3
. 37، ص 2016/2017ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة أعماؿ، جامعة أـ البواقي، 
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 المؤسسة الإقتصاديةتطبيق تمكين العاملين في : المبلث الثالث
 لابد ولكي تنجح ابػطوات ابؼتتالية، من بدجموعة بسر ابؼؤسسة الإقتصاديةالعاملتُ في  بسكتُ تطبيق عملية إف   
 أجل وبؽا نتائج تعود على كل من ابؼنظمة والعاملتُ والزائن على حد سواء، ومن متطلبات أساسية، توفتَ من

ابؼنظمة في  ولنجاح ذلك، في عليها يعتمد التي  ابؼؤشرات من ىناؾ بؾموعة العاملتُ بسكتُ فاعلية على ابغكم
 التي ابؼعوقات من العديد ىناؾ أف إلا داخلها، الأساسية ابؼقومات بعض وتوطد بزلق أف عملية التمكتُ عليها

 .ابؼرجوة الأىداؼ برقيق من بقاحها في ذلك وبسنعها بروؿ دوف

خطوات تمكين العاملين ومتطلبات تطبيقو : المطلب الأول
 بؾموعة توفتَ من لابد التمكتُ عملية تنجح ولكي ابػطوات، من بدجموعة بسر العاملتُ بسكتُ تطبيق عملية    إف

  .ابؼتطلبات من

خطوات تمكين العاملين : أولا
 وقد سهلب، اختيارا ليس التمكتُ تبتٍ أف تفهم أف برتاج العاملتُ لتمكتُ برنامج تنفيذ في تفكر التي ابؼنظمات   

 1: كالتالي العاملتُ بسكتُ عملية تنفيذ خطوات على مراحل، وتتجلى ينفذ أف أنو بهب الكتاب من عدد أوضح

  للتغيير اللاجة أسباب تلديد :الأولى الخطوة
 من أو الأسباب السبب توضيح أي العاملتُ، لتمكتُ برنامج يتبتٌ أف يريد بؼاذا ابؼدير يقرر أف بهب خطوة أوؿ
 :قد تكوف بـتلفة أسباب التمكتُ فلتبتٍ ذلك، وراء

 ؛العملبء خدمة برستُ -
 ؛ابعودة مستوى رفع -
 ؛الإنتاجية زيادة -
 ؛ابؼرؤوستُ ومهارات قدرات تنمية -
 .ابؼدير عن العمل عبء بزفيف -

 الغموض وعدـ درجة من ابغد في يساعد للمرؤوستُ ذلك وتوضيح شرح فإف الأسباب أو السبب كاف وأيا
 .منهم وابؼتوقع العملية ىذه وراء من ابؼنشود ومعرفة ابؽدؼ التأكد

المديرين  سلوك في التغيير :الثانية الخطوة
 كيفية التخلي بتعلم تتصل بفكنة عمل بيئة لإبهاد ابؼديروف عليها يتغلب أف بهب التي ابؽائلة التحديات    أحد

 غتَ وعادة ما يكوف والسلطة القوة على للحصوؿ السنوات من العديد السلطة، فابؼدير في الغالب قد أمضى عن

                                                           
. 22عبد ابؼؤمن حليمة، قوفي بيينة، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 السلطات بعض عن للتخلي ابؼديرين سلوكيات تغيتَ يشكل وبالتالي عنهما التنازؿ التخلي أو في راغب
 1 .التمكتُ تنفيذ بكو جوىرية للمرؤوستُ خطوة

  المرؤوسين افيو يشارك التي القرارات تلديد: الثالثة الخطوة
 على بؽم للتعرؼ بالنسبة الوسائل أفضل أحد تشكل للعاملتُ ابؼديروف عنها سيتخلى التي القرارات نوع    برديد
 بقائهم فتًة اكتسبوىا خلبؿ التي والقوة السلطة عن التخلي بوبذوف لا عادة فابؼدراء سلوكهم، في التغيتَ متطلبات

 بهب إذ بشكل تدربهي، العاملتُ فيها يشارؾ أف بيكن التي القرارات طبيعة الإدارة بردد أف يفضل لذا السلطة، في
 العاملتُ فيها يشارؾ أف بيكن التي القرارات نوعية برديد بيكن حتى يومي بشكل تتم التي القرارات نوعية تقييم

 2 .مباشر بشكل
 .إليو ابؼخولة بالسلطات والصلبحيات فيما يتعلق وابؼرؤوس القائد بتُ حدود رسم في ابػطوة ىذه أبنية وتكمن

  العمل فرق  تكوين:الرابعة الخطوة
على  القدرة للمرؤوستُ يكوف وحتى الفريق، أسلوب استخداـ التمكتُ جهود تتضمن أف لابد تأكيد    بكل

 من العاملتُ غتَىم على وظائفهم تأثتَ بكيفية وتفهم وعي على يكونوا أف بهب بوظائفهم يتعلق فيما الرأي إبداء
 أفراد آخرين، مع مباشر بشكل ابؼرؤوستُ يعمل أف الإدراؾ ذلك ىو لتكوين الوسائل وأفضل ككل، وابؼنظمة

  .يعمل منفردا الذي الفرد من أفضل وقراراتهم أفكارىم تكوف بصاعي بشكل يعملوف الذين فابؼوظفتُ

  المعلومات في  المشاركة:الخامسة الخطوة
 ككل، وظائفهم وابؼنظمة عن بؼعلومات بوتاجوف فإنهم للمنظمة أفضل قرارات ابزاذ من ابؼرؤوستُ يتمكن    لكي
 وفرؽ وظائفهم أف على تفهم تساعدىم التي إلى ابؼعلومات الوصوؿ فرصة ابؼمكنتُ للموظفتُ يتوفر أف وبهب
 عملهم أداء طريقة عن للمرؤوستُ توفرت معلومات فكلما ابؼنظمة، لنجاح مسابنة تقدـ يشتًكوف فيها التي العمل
 .مسابنتهم زادت كلما

 المناسبين الأفراد اختيار: السادسة الخطوة
 مع الآخرين للعمل تؤىلهم التي وابؼهارات القدرات بيتلكوف الذين الأفراد اختيار على تعمل أف للئدارة    لابد
 اختيار للعمل، حيث أف ابؼتقدمتُ الأفراد اختيار لكيفية وبؿددة واضحة معايتَ توفتَ يتطلب وىذا بصاعي، بشكل

                                                           
 29-27، مداخلة في ابؼؤبسر العربي السنوي ابػامس في الإدارة، شرـ الشيخ، بصهورية مصر العربية، أفكار لتعزيز تمكين العاملين في المنظمات العربية سعد بن مرزوؽ العتيبي، 1

 .108، ص 2004نوفمبر 
. 22عبد ابؼؤمن حليمة، قوفي بيينة، مرجع سبق ذكره، ص  2



   الإطار المفاىيمي لتمكين العاملين                                   الفصل الأول    
 

49 
 

 العمل بؼؤىلبت يفتقر ابؼنظمة شخص داخل فوجود التمكتُ، برنامج في التوازف لضماف ضروري الكفء الفرد
 1 .إليها ينظم التي المجموعة وعلى عليها عالة بهعلو

  التدريب توفير: السابعة الخطوة
 برامج ابؼنظمة توفتَ جهود تتضمن أف بهب حيث العاملتُ، بسكتُ بعهود الأساسية ابؼكونات أحد ىو    التدريب

 .للعاملتُ الفتٍ ابؼستوى والتحفيز لرفع مع الفريق العمل إدارة الصراع، الاتصاؿ، ابؼشكلبت، كحل تدريبية
 ستَورة ضماف إلى الذي يؤدي الأمر الفريق، داخل عضو كل مستوى بتُ التوافق برقيق إلى يسعى فالتدريب

 2 .بينهم فيما ابؼعلومات تدفق وسهولة العمل،

 التوقعات لتوصيل الاتصال: الثامنة الخطوة
 يتعلق بواجبات فيما للعاملتُ التمكتُ يعتٌ أف بيكن وماذا بالتمكتُ، ابؼقصود ما وتوضيح شرح يتم أف    بهب

 توقعات الإدارة لتوصيل كوسائل العاملتُ وأداء الإدارة عمل خطة تستخدـ أف وبيكن وظائفهم، ومتطلبات
 بأداء أف تتعلق بيكن الأىداؼ وتلك سنة، كل برقيقها بهب أىداؼ للمرؤوستُ ابؼديرين بودد حيث للموظفتُ،

 3 .والتطوير التعلم أو العمل

 والتقدير للمكافآت برنامج وضع: التاسعة الخطوة
 بأىداؼ عليها العاملوف بوصل التي والتقدير ابؼكافآت ربط يتم أف بهب النجاح التمكتُ بعهود يكتب    لكي
 فرؽ خلبؿ من العمل أداء بكو تفضيل ابذاىاتها مع يتلبءـ للمكافآت نظاـ تصميم طريق عن وذلك ابؼنظمة،

 4 .العمل

النتائج  استعجال عدم: العاشرة الخطوة
 بؿاولة أي العاملوف سيقاوـ حيث التغيتَ مقاومة من ابغذر بهب وىنا وليلة، يوـ في العمل بيئة تغيتَ بيكن    لا

 فإننا تغيتَا سيضمن للتمكتُ برنامج أف تبتٍ وبدا مسؤوليات جديدة، عاتقهم على يضيف أف بيكن برنامج لإبهاد
 عدـ الإدارة على بهب وبالتالي التمكتُ لبرنامج ابعديدة لإبهاد ابؼتطلبات وقتهم والعاملوف الإدارة تأخذ أف نتوقع

                                                           
 .21، ص مرجع سبق ذكره لوقاسي وفاء، لوقاسي ىناء، 1
. 32، ص مرجع سبق ذكرهفريد حجتَة،  2
 .105كرمية توفيق، مرجع سبق ذكره ، ص  3
، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة الأزىر غزة، الإداري وعلاقتو بفاعلية فرق العمل في المؤسسات الأىلية الدولية العاملة في قطاع غزة التمكينحسن مرواف عفانة،  4

. 19، ص 2013
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 في الأطراؼ بصيع وتتضمن وقتا تأخذ وىي شاملة، عملية سريعة فالتمكتُ على نتائج ابغصوؿ استعجاؿ
 1.ابؼنظمة

متطلبات تطبيق تمكين العاملين : ثانيا
 الأساسية خاصة  ابؼتطلبات من بؾموعة توفر من لابد ابؼنظمات الناجح لتمكتُ العاملتُ في التطبيق يتم    لكي

 2:يلي ما ابؼتطلبات بتُ ىاتو ومن إطاره في يعمل الذي النظاـ على التأثتَ أو بعملو ابؼتعلقة تلك
 والاتصالات؛ للمعلومات فاعلة نظم توافر ضماف -
 ابؼستويات؛ وبؼعظم الابذاىات بجميع ابؼعلومات تدفق -
 التصرؼ؛ حرية منهج باعتماد الذاتية الرقابة إلى نظم ابؼباشرة الرقابة نظم تغيتَ -
 مسألة تطبيقو؛ في ابعدية التمكتُ مع ومساندتها بػطط العليا الإدارة دعم -
 إمكاناتها بؼمارسة أدوارىا في ظل التمكتُ؛  تطوير و الإدارة تأىيل -
 بػططو؛ للتمكتُ والدعم ابؼناسب القيادي النمط اعتماد -
 التمكتُ؛ بػطط الفاعل التطبيق لضماف اللبزمة ابؼوارد تهيئة -
 3ابؼؤسسة؛ في والتشكيلبت ابؼستويات لكل ابغرية منح في وجديتها ابؼنظمة صدؽ -
 .التمكتُ ظل في ابعديدة الأدوار بؼمارسة وتأىيلهم العاملتُ بتدريب ابؼنظمة إلتزاـ -

نتائج تطبيق تمكين العاملين ومؤشرات قياس فاعليتو : المطلب الثاني
 .تنفيذه فاعلية مدى تقييم بوتم بسكتُ العاملتُ يتًتب عليو عدة نتائج بفا تطبيق    إف

نتائج تطبيق تمكين العاملين : أولا
وبيكن  سواء، حد للعامل وابؼنظمة والزبائن على بالنسبة إبهابية نتائج الأحياف أغلب في العاملتُ بسكتُ    بوقق

 :التالية النقاط في أبنها ذكر

: 4يلي فيما أبنها ذكر بيكن و:بالنسبة للعاملين النتائج .1
 بها، يقوـ التي وللمهاـ للعامل، بالنسبة الداخلي الانتماء زيادة بسكتُ العاملتُ في يساىم :الانتماء تلقيق -

 عن التغيب في الإنتاجية وتدلٍ مستوى في برسن وينتج عن ذلك لو، ينتمي الذي العمل ولفريق وللمنظمة
 .العمل دوراف معدؿ في وتناقص العمل،

                                                           
، دور متطلبات التمكين في تلقيق الإبداع لدى العاملين دراسة حالة أساتذة كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة ملمد خيضر بسكرةسعيدي بظية،  1

. 21، ص 2016/2017رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 
 .15صحراوي ميمة، لعجالي سناء، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .160سلخاف ىنية، بن عيشاوي أبضد، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .24عمر جهاد عبد الرحيم بؿمدية، مرجع سبق ذكره، ص  4
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 تتميز التمكتُ عن النابذة وابؼشاركة مشاركتهم، مستوى رفع في العاملتُ بسكتُ  يساىم:الفاعلة المشاركة -
 .جديدة أفكار إبداء على وإقداـ العاملتُ الفاعلية من عاؿ بدستوى

العامل،  لدى والقدرة وابؼهارة ابؼعرفة توفر على تتوقف التمكتُ برامج بقاح  إف:والمهارة المعرفة اكتساب -
 وندوات تدريبية في دورات العاملتُ ابلراط يتطلب وىذا وتدريب تنمية دوف تتحقق أف بيكن لا الأختَة وىذه

 .بيتلكها ثروة تصبح بشينة معرفة خلببؽا من يكتسب ومؤبسرات
 ابؼمكنتُ عامليها في تفرط لا تلك التي ىي الناجحة  ابؼنظمات:المنظمة قبل من العامل على الملافظة -

 بفكنة فتًة لأطوؿ عليو المحافظة عليها زيادة بوتم وقدراتو كفاءتو وتطوير العامل ومهارة معرفة فزيادة بسهولة
 .أكبر الأخطاء من حتما يكوف منافسة منظمات لصالح فقدانوف لأ

 يدرؾ عندما وخاصة غتَه، من أكبر بشكل العمل قيمة يدرؾ ابؼمكن  العامل:الوظيفة بمعنى العامل شعور -
 التميز وبرقيق الذات برقيق في يساىم بفا ابؼنظمة، مصلحة في تصب التي ومسابنتو النتائج على التأثتَ في دوره

 .البحتة ابؼادية ابغاجات لإشباع فقط العمل من بدلا ابؼعنوية العليا ابغاجات العمل وإشباع في
 بحرية التصرؼ فالشعور العاملتُ، بسكتُ تطبيق من المحققة ابؼزايا أىم أحد  ىو:الوظيفي الرضا تلقيق -

 .وشعورىم بالسعادة العاملتُ رضا زيادة إلى تؤدي التي العوامل من العمل في والاستقلبلية وابؼشاركة
الأساسية  الأمور من لديو الرضا مستوى ورفع العامل أداء مستوى  فتحستُ:العاملين أداء مستوى تطوير -

 ابؼنظمة لأف التمكتُ برامج من الأوؿ ابؼستفيد ىو الإدارة، فالعامل في العاملتُ بسكتُ تطبيق عن تتمخض التي
 1.التصرؼ وحرية ثقتها، صلبحياتها، مكافآتها، الاستقلبلية بسنحهم أف براوؿ أيضا عامليها بسكتُ براوؿ التي

: 2يلي فيما أبنها ذكر بيكن و:بالنسبة للمنظمة النتائج .2
ابغرية  ىذه بأف يعلم العمل في التصرؼ وحرية بالتمكتُ يشعر الذي  فالعامل:للمنظمة العاملين ولاء زيادة -

وابلراطهم  العاملتُ مستوى برستُ في يساىم بدوره وىذا والعاملتُ، الإدارة بتُ وصحية إبهابية علبقة من جزء
 .فيها

ابؼبدع  والتفكتَ ابؼبادرة روح على العاملتُ وتشجيع التصرؼ بغرية  نتيجة:والابتكار الإبداع فرص زيادة -
 .جديدة أفكار وتقدلَ

لو،  مقاومة أقل وبقده التغيتَ في رغبة أكثر ابؼمكن العامل: والتجديد التطوير برامج في المنظمة مساعدة -
 .منو خوفا العامل قبل من مقاومتو في تكمن التغيتَ مشاريع فشل إلى تؤدي التي الأمور أصعب لأف من ىذا

وبرقيق  ابؼنظمة وبظعة السوقية وابغصة الربحية حيث  من:الأداء جودة حيث من جيدة أداء نتائج تلقيق -
 .عاـ بشكل أفضل مالية مؤشرات

                                                           
 .110بوي  سليم ملحم، مرجع سبق ذكره ص  1
 .12عبد ابؼؤمن حليمة، قوفي بيينة، مرجع سبق ذكره، ص  2
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من حيث جودة العلبقة بتُ أعضاء الفريق أو بتُ العاملتُ فيما بينهم بشكل  :تلسين العلاقة بين العاملين -
 1.يؤدي إلى تغيتَ جذري في نظرة العامل لزميلو في العمل

 :2يلي فيما أبنها ذكر بيكنو :بالنسبة للزبائن النتائج .3
  التصرؼ؛ على أكبر وقدرة بالإستقلبلية يتمتع الذي العامل مع التعامل في الزبائن رغبة -
 بيكنو بفا وابؼعرفة ابؼهارة لديو تكوف ابؼتمكن العامل أف حيث جديدة، خبرات ومعلومات على الزبائن حصوؿ -

 مشاكل على حل القدرة لديو أف كما ابػدمة، أو السلعة حوؿ الزبائن بوتاجها التي ابؼعلومات كامل توفتَ من
 أفضل؛ بشكل الزبائن كل

  والتعليمات؛ ابؼدير إلى للرجوع ابغاجة دوف الزبائن مع التعامل في والإستجابة والتكيف ابؼرونة -
. العامل وبتُ بينهم ابعيدة العلبقة على وسرعة ويسر والمحافظة بدرونة إحتياجاتهم لتلبية نتيجة الزبائن رضا زيادة -

مؤشرات قياس فاعلية تمكين العاملين : ثانيا
 :3التالية ابؼؤشرات تقدلَ بيكن الصدد ىذا وفي تنفيذه، فاعلية مدى تقييم بوتم التمكتُ تطبيق    إف
لدى  وابغماس وابغفز التصرؼ حرية من كافية مساحة بإتاحة عادة يقتًف فالابتكار ابعديدة، الأفكار عدد -

 ابؼرؤوستُ؛
 بابؼؤسسة؛ ابؼتخذة القرارات إبصالي إلى الدنيا ابؼستويات في ابؼتخذة القرارات نسبة -
 ؛ وابعودة التكلفة مؤشرات في التحسن مدى -
 ؛ بالوقت التنافس في النجاح مدى -
 القيادية؛ ابؼناصب يشغلوا أف بيكن من تدبتَ سهولة مدى -
 العاملتُ؛ ورضا معنويات في التحسن مدى -
  العاملتُ؛ ولاء في التحسن مدى -
 .زيادة التعاوف بفا يؤدي إلى حل ابؼشاكل وبالتالي ارتفاع قدرة ابؼنظمة على التنافس -

 
 
 

                                                           
إستراتيجية تمكين العاملين ودورىا في تلسين مستوى جودة الخدمة الصلية، دراسة إستطلاعية لأراء عينة من العاملين في  ميسوف عبد الله أبضد، أضواء كماؿ حستُ، 1

 .108، ص 30/2013، بؾلة تكريت للعلوـ الإدارية والإقتصادية، العدد النينوى/مستشفى إبن الأثير التعليمي
 .35نياؼ فاطمة الزىراء، مرجع سبق ذكره، ص  2
، رسالة ماجستتَ في الإدارة العامة، كلية الدراسات العليا، ابعامعة دراسة حالة مراكز الوزارات الأردنية: العوامل المؤثرة على التمكين الإداريصفاء يوسف إبراىيم الضمور،  3

 .49، ص 2008الأردنية، 
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مقومات نجاح تمكين العاملين ومعوقات تطبيقو : المطلب الثالث
ابؼؤسسة، بهب أف توفر بؽا مقومات لضماف بقاحها،  في تطبق عملية أي حاؿ حابؽا عملية بسكتُ العاملتُ    إف

 .بكاملها العملية فشل إلى ستؤدي الإدارة بؽا تتصدى لم التي إذا والتحديات ابؼعوقات من بصلة تواجو كما أنها 

مقومات نجاح تمكين العاملين : أولا
 :كالتالي وىي الأساسية ابؼقومات بعض وتوطد بزلق أف بسكتُ العاملتُ في تشرع أف قبل ابؼنظمة  على

 بيثل العلم وابؼعرفة وابؼهارة أبنية كبتَة باعتبار كل منها مقوما أساسيا من مقومات :العلم والمعرفة والمهارة .1
بسكتُ العاملتُ، فمن خلبؿ ابؼعرفة بيكن منح العاملتُ حرية التصرؼ، ثم ابؼشاركة، ثم التمكتُ، فكلما زادت 

خبرة الفرد ومهاراتو ومكتسباتو ابؼعرفية زادت قدرتو على تأدية مهاـ عملو بكفاءة واستقلبلية أكبر، وتعتبر 
ابؼعلومة سلبحا مهما يعتمد عليو ابؼوظف في عملية ابزاذ القرار وحل مشاكل العمل، فبدوف ابؼعلومة الصحيحة 
وابؼتجددة لا بيكن للعامل التصرؼ بحرية واقتدار لأنو ببساطة يفتقر للمعلومة التي بسنحو ثقة بالتصرؼ الصحيح 

  1.دوف خوؼ أو تردد
 يعتبر الاتصاؿ وتدفق ابؼعلومات وتداوبؽا وابؼشاركة الفاعلة بها عبر بصيع :الاتصال وتدفق المعلومات .2

مستويات ابؼنظمة مقوما أساسيا، حيث تعد ابؼعلومة جانبا مهما يعتمد عليها في عملية ابزاذ القرار وفي حل 
مشاكل العمل، فبدونها لا بيكن للموظف التصرؼ بالطريقة الصحيحة التي بسنحو الثقة، كما أف الاتصاؿ الفعاؿ 

 2.في ابؼنظمات الناجحة يعزز مبدأ الابتكار والإبداع وبىتصر الكثتَ من ابعهود
 تعتبر الثقة والتفاىم مقوما جوىريا من مقومات التمكتُ، فالثقة ىي استعداد :الثقة بين القائد والمرؤوسين .3

الفرد للتعامل مع الآخرين معتقدا بكفاءتهم أو أمانتهم أو صدقهم واىتمامهم بدصلحتو وعدـ توقع إساءتهم، 
وىي شعور متبادؿ بتُ القائد وابؼرؤوستُ، فثقة الأفراد في القائد دليل على بقاحو وىي إحدى أىم نتائج 

 .التمكتُ
 تشتَ كثتَ من الدراسات إلى أف التمكتُ يعد مسؤولية تبادلية فكما فيو مشاركة :اللوافز المادية والمعنوية .4

في ابؼنافع فيو أيضا مشاركة في ابؼخاطر وبؿاسبة على النتائج وبرمل ابؼسؤولية بشكل صحيح، وىذه ابغوافز 
مرتبطة بشكل مباشر بأداء العاملتُ فمن يستثمر التمكتُ لتحقيق نتائج أداء متفوقة بوصل على حوافز أكبر، 

 .وىذا يؤدي إلى ابؼنافسة بتُ ابؼمكنتُ بكو برمل ابؼسؤولية والإبداع والتفكتَ ابػلبؽ

                                                           
، رسالة ماجستتَ في العلوـ الإدارية، جامعة نايف العربية الأنماط القيادية وعلاقتها بمستويات التمكين من وجهة نظر موظفي مجلس الشورى مطر بن عبد المحسن ابعميلي، 1

. 49، ص 2008للعلوـ الأمنية، 
. 61بوي ملحم، مرجع سبق ذكره، ص  2
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وفي ضوء تلك ابؼقومات فإنو بيكن القوؿ أف التمكتُ لا ينشأ من فراغ بل أف تلك ابؼقومات برتاج إلى تأصيل 
 1. وتغيتَ في نوايا ابعميع ومعتقداتهم وسلوكياتهم لإبقاح التمكتُوتعميق داخل ابؼنظمة،

معوقات تطبيق تمكين العاملين : ثانيا
 أولا، ىذه ابؼنظمات نفحص خصائص أف ابؼفيد من يكوف ابؼنظمات، في التمكتُ تطبيق إلى التطرؽ    عند
 مدى إلى أساسي بشكل بىضع أو فشلو أف بقاحو حيث التمكتُ، لتطبيق ابؼلبئمة البيئة توافر مدى من والتأكد

 بعض ابؼنظمات تواجو قد النتائج ابؼرجوة، لذلك برقيق إلى الوصوؿ في التي تساىم ابعوىرية ابؼتطلبات توافر
 2:يلي نذكر منها ما العاملتُ، تطبيق بسكتُ على قدرتها من برد قد التي ابؼعوقات

 الإدارية؛ مستوياتو ابؽرمي وتعدد التنظيمي البناء -
 السلطة؛ فقداف من العليا الإدارة خوؼ -
 منطقية وموضوعية؛ ومبررات أسس على شخصية وليس أسس على بناء القرارات ابزاذ -
 ابؼسؤولية؛ برمل التغيتَ وخوفهم من في رغبة العاملتُ عدـ -
 والابتكار؛ ابؼبادرة على تشجع لا التي الصارمة والإجراءات الأنظمة -
 ابؼنظمة؛ داخل فعاؿ وغتَ ضعيف اتصاؿ نظاـ ابؼعلومات مع وجود تبادؿ في السرية -
 العمل؛ وفرؽ التمكتُ مفهوـ مع ملبئم غتَ مكافآت التحفيز، وتبتٍ نظاـ نظاـ ضعف -
 الإدارية؛ الثقة عدـ -
 والعاملتُ؛ الإدارة من كل أىداؼ في اختلبؼ -
 .برامج التدريب نتيجة ابؼنظمة تتحملها التي التكاليف زيادة -
 إبما ابؼديرين، من الكثتَ من قبل ابؼتوقعة بالسهولة ليس تطبيقو أف يتبتُ التمكتُ، معوقات استعراض خلبؿ ومن
 تضافر يتطلب تطبيقو ابؼنظمة في بقاح فإف لذا وأبعادىا وأدواتها عناصرىا في ومتداخلة متشابكة عملية ىو

 والعاملتُ الإدارة من كل ومشاركة على اندماج كبتَ وبشكل يعتمد أنو  العقبات، كما لتذليل ابعهود وتكاثف
 .ابؼنظمة والنجاح والتميز أىداؼ لتحقيق سواء حد على

 3: يلي ما تراعي أف ابؼؤسسة على بهب ابؼعوقات ىذه وبؼواجهة
 العاملتُ؛ إلى القرارات لديهم إبزاذ سلطات برويل يعارضوف ولا العاملتُ بتمكتُ يؤمنوف الذين ابؼدراء إختيار -
 العمل؛ في مدرائهم من لديهم أداء الأعماؿ ابؼخولة على القدرة لديهم الذين الأكفاء العاملتُ إختيار -
 ابؼدراء والعاملتُ؛ بتُ ابؼتبادلة الثقة وجود إلى يؤدي والذي للعمل ابؼناسب ابؼناخ بناء -

                                                           
.  50 مطر بن عبد المحسن ابعميلي، مرجع سبق ذكره، ص 1
، رسالة ماستً في ابغقوؽ والعلوـ السياسية، جامعة قاصدي أثر التمكين الإداري على الإلتزام التنظيمي للعاملين، دراسة حالة المديرية الجهوية موبيليس ورقلةصقر عبلة،  2

 .33، ص 2017/2018مرباح ورقلة، 
 .33نياؼ فاطمة الزىراء، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 ابؼخاطرة؛ برمل على العاملتُ وتشجيع تطوير، فرص أنها على الأخطاء إلى النظر -
 الوقت ابؼناسب؛ في بوتاجونها الذين العاملتُ إلى ابؼدراء من وإيصابؽا ابؼعلومات، تقاسم -
 التنظيمية؛ والقيم الرؤية، الرسالة، وضوح -
 .العاملتُ والأدوار ومكافآت للمهاـ، واضح بشكل التحديد -
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: خلاصة

 في الباحثوف وقد اختلف، ابغديثة الإدارية ابؼوضوعات من العاملتُ بسكتُ موضوع أف يتبتُ ذكره سبق بفا
الاستقلبلية في ابزاذ القرارات، التدريب والتحفيز، امتلبؾ  نقاط في اشتًكوا أنهم للتمكتُ إلا موحد تعريف إعطاء

 الإىتماـ أف تدرؾ الرائدة فابؼنظمات للعاملتُ، ابؼعرفة والعمل ابعماعي بالإضافة إلى التفويض الكافي للصلبحيات
 في والتغتَات ابؼتسارعة التحديات ضل في التميز خصوصا الأساس لتحستُ ابعودة وبرقيق ىو بالعنصر البشري

 ابؼوظف وانتماء درجة لولاء إلى أعلى فإنها تصل التمكتُ عملية تعززت  فكلما،وتزايد ابؼنافسة الأعماؿ بيئة
التطبيق، وذلك  موضع ابؼفهوـ ىذا جعل كيفية ابؼنظمات ىو يواجو ابغقيقي الذي التحدي إلا أف، للمنظمة

بإتباع خطوات متتالية وتوفتَ متطلبات أساسية أبنها دعم الإدارة العليا ومساندتها بػطط التمكتُ بالإضافة إلى 
تهيئة ابؼوارد اللبزمة لضماف التطبيق الفاعل لتلك ابػطط، ويتًتب عن تبتٍ بسكتُ العاملتُ بدختلف أنواعو نتائج 

. بصة تعود على كل من ابؼنظمة والعاملتُ والزبائن على حد سواء
 تواجهها التي للمعوقات نظرا الأحواؿ، من حاؿ بأي سهلب اختيارا ليس العاملتُ بسكتُ تطبيق أف لنا اتضح كما

وأساليبها ومستوياتها لذا فإنها برتاج إلى  أبعادىا في ومتداخلة متشابكة عملية كونو تطبيقو، براوؿ التي ابؼنظمات
. العقبات لتذليل ابعهود وتكاثف تضافر

 



 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الفصل الثاني 

 ومدى جودة الخدمة الصحية
مساهمة تمكين العاممين في 

 تحسينها
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 :تمهيد

     يعتبر القطاع الصحي صماـ الأماف للحفاظ على سلبمة مستخدميو الأمر الذي يستوجب ضرورة تطبيق 
نظم ابعودة باعتبارىا وسيلة مهمة في كسب ثقة ابؼستفيدين من ابػدمات الصحية بالإضافة إلى الارتقاء بالعمل 
في ظل التحديات وابؼستجدات ابؼتلبحقة ذلك لأف ابؼؤسسات الصحية تشهد اليوـ بصلة من التغتَات من أبرزىا 
تكلفة الرعاية الصحية والاعتماد ابؼتزايد على التقنية الطبية ابؼتطورة وابؼتغتَة بشكل سريع، كما تشهد ابؼؤسسات 
الصحية تغيتَا ملحوظا في سلوؾ ابؼستفيدين من ابػدمات الصحية وعلى ىذا الأساس زاد الإىتماـ بسبل رفع 

. كفاءة ابؼؤسسات الصحية وبرستُ جودة ابػدمات التي تقدمها
وفي ىذا الفصل سيتم التطرؽ إلى مسابنة بسكتُ العاملتُ في تطوير جودة ابػدمة الصحية من خلبؿ تقسيمو إلى 

: ثلبث مباحث كالتالي
 ماىية ابػدمة الصحية  :المبلث الأول
 ماىية جودة ابػدمة الصحية  :المبلث الثاني
بسكتُ العاملتُ وجودة ابػدمة الصحية : المبلث الثالث
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 ماىية الخدمة الصلية: المبلث الأول
إف من أبرز ابػدمات التي تهدؼ إلى إشباع رغبات الزبائن ىي ابػدمات الصحية التي برتل مكانة مهمة في    

. ابغفاظ على سلبمة الأفراد الذين يطمحوف إلى العافية والأصحاء الذين يرغبوف في الوقاية
سيتم ومنظمات ابػدمات الصحية تسعى إلى تقدلَ خدماتها والتي يصعب برقيقها وبرقيق الرضا الكامل بها، و   

. من خلبؿ ىذا ابؼبحث التطرؽ إلى مفهوـ ابػدمة الصحية، أنواعها وخصائصها

: مفهوم الخدمة الصلية: المطلب الأول

   إف مفهوـ ابػدمة الصحية يشتق من ابؼنبع الأساسي للمفهوـ العاـ للخدمات، حيث أف مفهوـ ابػدمة يكمن 
في أنها منبع غتَ ملموس يقدـ منافع للزبوف نتيجة استخداـ جهد بشري أو آلي، وبناء على ذلك أعطيت عنو 

: تعريفات للخدمات الصحية نذكر منها

: التعريف الأول
والتي تهدؼ أساسا إلى إشباع حاجاتو ورغباتو، أي  (ابؼريض)ىي أوجو النشاط غتَ ابؼلموسة التي تقدـ للزبوف    

والتحرر من ابؼرض  (ابؼريض)تهدؼ إلى برستُ الصحة وزيادة فرص الشفاء والتقليل من القلق الذي يراود الزبوف 
والسعي بكو السلبمة ابعسمانية والعقلية والاجتماعية، ويتم ابغصوؿ عليها من ابؼنظمات الصحية سواء كانت 

 1 .عامة أو خاصة

:  التعريف الثاني
كما عرفت ابػدمة الصحية على أنها العلبج ابؼقدـ للمرضى سواء كاف تشخيصيا أو إرشاد أو تدخل طبيا ينتج    

 2.عنو رضى أو قبوؿ من قبل ابؼرضى بعد شعورىم بحالة صحية أفضل

: التعريف الثالث
ابػدمات الصحية ىي ابؼنتجات التي تقدمها ابؼستشفيات، ابؼستوصفات، ابؼراكز الصحية، العيادات وابعهات    

 3. ذات العلبقة بغرض المحافظة على سلبمة الإنساف ابعسمية والعقلية

  

                                                           
، رسالة ماستً في العلوـ التجارية، بزصص تسويق، حالة العيادة الصلية الونشريس بخميس مليانة، دور جودة الخدمات الصلية في تلقيق رضا الزبون بوعجلة خالد،  1

 .07، ص 2016/2017جامعة ابعيلبلي بونعامة بخميس مليانة، 
، رسالة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية فارس يلي بمليانة، جامعة خميس مليانة، دور إدارة الجودة الشاملة في تلسين الخدمة الصلية فتاحتُ فريد، نعلبمن بؿمد،  2

 .17، ص 2015/2016ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص تسيتَ ابؼؤسسات، جامعة ابعيلبلي بونعامة بخميس مليانة، 
. 17نفس ابؼرجع السابق، ص   3
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: التعريف الرابع
ىي ابػدمات العلبجية أو الإستشفائية أو الشخصية التي يقدمها الفريق الطبي إلى فرد أو أكثر من أفراد المجتمع    

مثل معابعة الطبيب لشخص مريض في عيادتنا ابػاصة أو في العيادات ابػارجية للمستشفى ابغكومي أو العناية 
  1. التمريضية التي تقدمها ابؼمرضة بؼريض أو التحاليل ابؼخبرية التي تقدـ في ابؼختبر لشخص ما

: التعريف الخامس
أي فعل أو أداء بيكن أف يقدمو طرؼ ما إلى طرؼ آخر، " وىناؾ تعريف آخر ذىب إلى اعتبار ابػدمة أنها    

 2". ويكوف جوىره غتَ ملموس، ولا ينتج عنو أي بسلك، وأف إنتاجو قد يكوف مرتبط بإنتاج مادي أو قد لا يكوف

: التعريف السادس
أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غتَ ملموسة في العادة، ولكن ليس ضروريا أف بردث عن طريق    

التفاعل بتُ الزبوف وموظفي ابػدمة أو ابؼوارد ابؼادية أو السلع أو الأنظمة، والتي يتم تقدبيها كحلوؿ بؼشاكل 
 3.الزبوف

أنواع الخدمات الصلية : المطلب الثاني
: ىناؾ عدة أشكاؿ للخدمات داخل ابؼؤسسة الصحية   

: حسب الوظائف الصلية: أولا
:  4   تصنيف ابػدمات الصحية حسب الوظيفة التي تؤديها على ثلبث بؾموعات أساسية ىي

: خدمات علاجية .1
موجهة للفرد ترتبط بجميع ابػدمات الصحية بؼختلف التخصصات على مستوى ابؼؤسسات الصحية،    

لى ابػدمات ابؼساعدة ابؼتمثلة في الأشعة، التحاليل إلى جانب خدمات التغذية والنظافة وخدمات إبالإضافة 
. الإدارة وغتَىا

 :خدمات وقائية .2
تعمل ىذه ابػدمات على تسهيل أداء ابػدمات العلبجية، فهي مدعمة بؽا، ويتمثل دورىا في بضاية المجتمع    

. والبيئة من الأمراض ابؼعدية والأوبئة
 

                                                           
مذكرة ماستً علوـ بذارية، بزصص تسويق خدمي، جامعة قاصدي مرباح ورقلة،  ،"حالة عيادة الضياء بورقلة"دور جودة الخدمات في تلقيق رضا الزبون  زوزو فاطمة الزىراء،  1

  .71، ص2010/2011
 .137، ص2011، جامعة منتوري قسنطينة 07، بؾلة الاقتصاد والمجتمع، العدد جودة الخدمات الصلية، الخصائص، الأبعاد والمؤشرات بديسي فهيمة،  2
 .20، ص 2008 ، 4دار وائل للنشر، ط : ، الأردفتسويق الخدمات ىالٍ حامد الضمور،  3
 .07 بوعجلة خالد، مرجع سبق ذكره، ص  4
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 :خدمات إنتاجية .3
. وتتضمن إنتاج الأمصاؿ، اللقاحات، كما تتضمن إنتاج الأدوية، العتاد، والأجهزة الطبية الأخرى   

 :حسب مستويات الخدمات الصلية: ثانيا
:  1تصنيف ابػدمات الصحية حسب مستوياتها إلى   
: الخدمات الأساسية .1
وتشمل ابػدمات الوقائية والعمليات ابعراحية والعلبج، وأقساـ الطوارئ، بنك الدـ، العلبج الطبيعي،    

... الصيدلية ورعاية الأطفاؿ، العناية ابؼركزة، خدمات إعادة التأىيل، العلبج ابؼهتٍ، العلبج بالأشعة
:  الخدمات المساعدة .2
ابؼبيت والغذاء وابػدمات التي : تشمل كافة ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسات الصحية عند إقامة ابؼريض من   

. تؤديها بالإضافة إلى الوسائل التي تستخدـ في خدمات الوقاية

  :حسب المستفيدين من الخدمات الصلية: ثالثا
: 2بيكن تصنيف ابػدمات الصحية حسب ىذا ابؼعيار إلى خدمات فردية وخدمات بصاعية   
:  خدمات فردية .1
ىي تلك ابػدمات التي يستفيد منها شخص واحد دوف أف تكوف لو علبقة بأي جهة أو مؤسسة صحية، كأف    

. يتوجو شخص مريض إلى إحدى ابؼؤسسات الصحية للحصوؿ على ابؼعابعة
 :خدمات جماعية أو منظمة .2
ىي تلك ابػدمات التي يستفيد منها عدد من الأفراد ينتموف إلى مؤسسة واحدة، مثل ابػدمات التي تقدمها    

 .ابؼؤسسات لعمابؽا

: حسب التوجو للصلة الشخصية أو العامة: رابعا
:  3يعد ىذا التصنيف من أكثر التصنيفات الشائعة حيث تصنف ابػدمات الصحية إلى   
:  خدمات الصلية شخصية .1
ويقصد بها ابػدمات الوقائية العلبجية أو التأىيلية التي تقدـ للفرد من قبل الطبيب أو من قبل ابؼؤىلتُ    

للتشخيص والعلبج والرعاية الشخصية، فزيارة ابؼريض للطبيب أو الأخصائي بقصد العلبج ىي من صور 
: ابػدمات الصحية الشخصية وتتضمن ابػدمات الصحية الشخصية أنواعا بـتلفة أيضا وىي

                                                           
 .07 نفس ابؼرجع السابق، ص  1
 .08 بوعجلة خالد، مرجع سبق ذكره، ص  2
، رسالة ماجستتَ في دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تلسين جودة الخدمات الصلية، دراسة حالة المؤسسة العمومية للصلة الجوارية بسكرة دريدي أحلبـ،  3

 .22، ص2013/2014علوـ التسيتَ، بزصص الأساليب الكمية في التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 
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:  خدمات الرعاية الخارجية
يقدـ ىذا النوع من ابػدمات عادة في عيادات الأطباء ابػاصة أو التابعة للعيادات ابػارجية للمستشفى أو في     

.  مراكز الرعاية الصحية الأولية
: خدمات الرعاية الداخلية .أ 

ويقصد بها خدمات الرعاية الصحية الإيوائية أو الاستشفائية التي تقدـ للمرضى الذين تقتضي حالتهم الصحية    
. الإقامة في ابؼستشفيات العامة أو ابؼتخصصة بقصد العلبج لفتًات لا تتجاوز ثلبثتُ يوما 

: خدمات الرعاية طويلة الأجل .ب 
ىي خدمات صحية تتجاوز مدة الإيواء في الغالب ثلبثوف يوـ وأغلب ابؼستفيدين من ىذه ابػدمات ىم    

مستشفيات الصحة : الأشخاص الذين يعانوف من أشكاؿ من الإعاقة والأمراض ابؼزمنة ومن أمثلة ىذه ابػدمات
. النفسية، ابػدمات ابؼقدمة في ابؼصحات ودور النقاىة ومراكز الرعاية للمعاقتُ وابؼسنتُ

: خدمات الصلة العامة .2
وىي ابػدمات الصحة التي تستهدؼ بضاية صحة ابؼواطنتُ والارتقاء بها وتتولى الدولة عادة مسؤوليات تقدلَ    

ىذه ابػدمات التي تشمل في ابؼقاـ الأوؿ على الأنشطة معينة مثل مكافحة الأمراض ابؼعدية، الإشراؼ ابؼباشر 
على رعاية الأمومة والطفولة، مراقبة ابعوانب ابؼهمة في صحة البيئة كسلبمة ابؽواء، الغذاء ابؼلبئم، مكافحة 

. ابغشرات، التخلص من النفايات ومعابعة مياه الصرؼ الصحي 
بالإضافة إلى وضع التشريعات واللوائح التنظيمية والضوابط والسياسات والاستًاتيجيات وابػطط التي تكفل 

. ابغفاظ على صحة ابؼواطنتُ 

خصائص الخدمة الصلية  : المطلب الثالث
لا بزرج خصائص ابػدمة الصحية عن خصائص ابػدمات عموما حيث ترجع ابػصائص ابؼميزة للخدمة    

الصحية ابؼقدمة من قبل ابؼؤسسات الصحية إلى خصوصية تلك ابػدمات وبيكن برديد تلك ابػصائص كما 
:  1يلي
 :عدم ملموسية الخدمات الصلية .1
تتصف ابػدمات الصحية بخصائص غتَ ملموسة، أي لا يستطيع الزبوف استخداـ حواسو لإدراكها قبل    

. شرائها، عكس السلع ابؼادية ابؼلموسة
 
 

                                                           
 .17 دريدي أحلبـ، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 :التلازمية .2
ويقصد بها تزامن الإنتاج والاستهلبؾ كوف أف ىذه ابؼؤسسات تنتج ابػدمة وتستهلكها في آف واحد، ويعكس    

التزامن في الإنتاج : "ىذا أف ابػدمة الصحية ليست منتجا يركب وبىزف فيما بعد، ومن سلبيات ىذه ابػاصية
التحدي الذي يشكلو ضبط ابعودة أو ضماف فعالية ابػدمة، وبسبب خاصية التزامن أيضا لا بيكن " والاستهلبؾ

. استًجاع  خدمة قدمت بجودة متدنية واستبدابؽا
 :عدم قابلية الخدمة الصلية للتخزين .3
تسعى ابؼؤسسات الصحية إلى تصميم خدمات وتقدبيها بقدرة وإمكانية معينة في فتًة زمنية بؿددة وإذا لم    

. تستخدـ ىذه ابػدمة في فتًة بؿددة ستهدر
إذا كاف بأحد ابؼستشفيات بطس عشرة غرفة عمليات مزودة بطاقم جراحي متكامل وجاىز للعمل على : فمثلب

بكو ملبئم وسليم بؼلء بصيع الأوقات أو لو تم ىدر جزء كبتَ من الوقت بتُ ابغالات فإف جزءا من القدرة أو 
. الإمكانية قد فقدت

: الاختلاف و عدم التجانس .4
ويقصد بها التباين وعدـ التماثل لأنها تعتمد على مهارة وأداء سلوؾ مقدـ ابػدمة والزماف وابؼكاف وعلى     

ابؼعلومات التي يقدمها ابؼريض بؼقدـ ابػدمة الصحية، فابؼريض بىتلف أيضا من حيث ابؼزاج والسلوؾ ومستوى 
الاستجابة والتفاعل فقد يعالج الطبيب مرضاه بطرؽ بـتلفة وقد لا يقدـ نفس ابؼستوى من ابػدمات، وىذا يعود 

متعب أو مرتاح، )إلى مدى استجابة ابؼريض للطبيب وتعاونو معو وقت تقدلَ ابػدمة، كما أف حالة الطبيب 
. تؤثر على الاختلبؼ والتباين في ابػدمة (سعيد أو حزين

: مشاركة المريض في إجراءات الخدمة .5
الذين يتلقوف الرعاية مدخلبت ابػدمة، أما حالتهم بعد التشخيص  (أو حالاتهم ابؼرضية)يعد ابؼرضى ابؼرضية    

. والعلبج فهي بـرجات ومن تم يتفاعل ابؼريض وابؼؤسسة الصحية من خلبؿ تقدلَ الرعاية

:  1كما تتميز ابػدمة الصحية بعدة خصائص أخرى أبنها
: قلة التنميط والتوحيد للخدمة الصلية .1
تعتبر صناعة ابػدمة الصحية نتيجة، حيث يتواجد الأفراد ونظرا لاختلبؼ الوضعية الصحية والاجتماعية    

والنفسية، فإف ابػدمة الصحية تتنوع من فرد إلى آخر، حتى للفرد الواحد فإنو يتحصل على خدمات متنوعة 
. ونفس الشيء بالنسبة للوحدات التي تنتج ابػدمة فإنها تتنوع باختلبؼ الأمراض والتخصصات

 
                                                           

، ص 11/2012، بؾلة الباحث العدد "حالة المؤسسة الإستشفائية ملمد بوضياف بورقلة " دور التلسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصلية دبوف عبد القادر، 1
216. 
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: التنبؤ بالطلب على الخدمات الصلية .2
يؤدي عدـ بذانس ابػدمة وتباينها من فرد إلى آخر طبقا بغاجاتو الشخصية إلى تفاوت بـرجات ابؼؤسسة    

ابػدمية الواحدة وكذلك تباين ابػدمات التي يقدمها العاملوف بدؤسسة ابػدمة من وقت لآخر إلى صعوبة 
التنبؤ بالطلب على ابػدمة، وىذا راجع بؼا يتميز بو ىذا الطلب من عدـ ثبات وعدـ استقرار، فقد بودث 

الطلب مرة واحدة في العاـ أو لفتًة زمنية  قصتَة خلبؿ العاـ أو في مواسم معينة، كما قد يتنوع الطلب 
. خلبؿ الشهر أو الأسبوع الواحد أو حتى في اليوـ الواحد

: الخدمات الصلية غير قابلة للتأجيل .3
تتطلب ابػدمات الصحية في غالبيتها السرعة في تقدبيها فالإصابة بدرض معتُ على سبيل ابؼثاؿ يقتضي    

. سرعة علبجو للقضاء عليو

السوؽ  بالإضافة إلى بؾموعة من ابػصائص التي يسميها بعض الكتاب بابػصائص الاقتصادية ترجع إلى وضعية
:  1التي تقدـ فيو ىذه ابػدمة فنجد

: ةالخدمات الصلية تعد سلعا جماعي .1
فالسلع ابعماعية ىي تلك السلع التي يرى المجتمع أنها تقدـ منافع لكل أفراده وليس فقط للفرد الواحد الذي    

يستهلكها وىذا ما ينطبق على ابػدمات الصحية، إذ أف برسن صحة الفرد لا تفيد ىذا الفرد فقط ولكنها 
. تفيد بؿيطو البشري أيضا

: الخدمات الصلية تعد إنفاقا استهلاكيا .2
. تعتبر ابػدمة الصحية سلعة استهلبكية إذ أف شراء ابؼستهلك للؤدوية واستهلبكها يعطي إشباعا مباشرا      
: انخفاض مرونة عرض الخدمات الصلية في الأجل القصير .3
يتسم عرض ابػدمات بابلفاض ابؼرونة في الأجل القصتَ وذلك لأف بناء ابؼستشفيات وبذهيزىا بالإضافة إلى    

تدريب الأطباء وابؼهنيتُ بوتاج إلى سنوات عديدة ومن تم فإف العرض غتَ ابؼرف لبعض مدخلبت إنتاج 
. ابػدمات الصحية في الأجل القصتَ بهعل من ىذه ابػدمات كمنتج نهائي غتَ مرف في الأجل القصتَ

  

                                                           
 .217 نفس ابؼرجع السابق، ص1
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ماىية جودة الخدمة الصلية : المبلث الثاني
 من ابػدمة إف ارتباط ابػدمة الصحية بابغياة البشرية بهعل من الإىتماـ بجودتها أمرا حتميا، وتعد جودة    

 وذلك خاصة بصفة بصفة عامة، وابؼؤسسات الصحية ابػدمية ابؼؤسسات في كبتَ إىتماـ لاقت التي ابؼوضوعات
 كما تعتبر جودة الصحية، على ابػدمات الطلب في ابؼستمرة المجاؿ الصحي والزيادة يشهدىا التي التطورات نتيجة

ابػدمات الصحية من العناصر الأساسية الفاعلة في بؾاؿ التنافس بتُ ابؼؤسسات الصحية، حيث يتوقف تفضيل 
 خدمات تقدلَ فقد أصبح ابؼريض للتعامل مع مؤسسة صحية دوف أخرى على مستوى جودة ىذه ابػدمات،

 .الصحية ابؼؤسسات مع ابؼتعاملة أىداؼ ومصالح بصيع الأطراؼ بىدـ مشتًكا مطلبا عالية جودة ذات صحية

مفهوم جودة الخدمة الصلية وأىدافها : المطلب الأول
الإداريتُ  و الباحثتُ قبل من اىتماما و طرحا الأكثر ابؼواضيع من الصحية ابػدمة جودة موضوع أصبح لقد   

. ، وسنتطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى مفهوـ جودة ابػدمة الصحية وأىدافها)ابؼرضى( ومتلقي ابػدمة 

مفهوم جودة الخدمة الصلية : أولا
إف برديد مفهوـ دقيق بعودة ابػدمات الصحية أمرا ليس بالسهل، وذلك بسبب طبيعة ابػدمة وخصائصها غتَ    

ابؼلموسة، وىي أكثر صعوبة في القياس مقارنة بابػدمات الأخرى، وىي تتميز عن السلعة في عدـ التجانس، 
والتزامن في الإنتاج والتسليم، ىذه ابؼزايا بذعل من الصعب برديد وقياس جودة ابػدمات، بالإضافة إلى الطبيعة 

. ابؼعقدة بؼمارسات ابػدمات الصحية وابؼصالح ابؼختلفة للمشاركتُ في تقدلَ ابػدمات الصحية
:  ونرى من ابؼفيد أف نتطرؽ إلى مفهوـ جودة ابػدمة أولا، وفيما يلي بعضها

بؾموعة من ابػصائص التي بؽا القدرة على إشباع حاجات العملبء عن طريق : "بأنها (Kotler)عرفها  -
 1".تقدلَ ابػدمات ابؼتوافقة مع توقعات العملبء ومواصفاتهم

 لو بابػدمة ابؼقدمة توقعاتو الزبوف فيها يقارف تقييم عملية نتيجة ىي: "بأنها (Gronroos,1984)عرفها  -
 ".لو قدمت التي أو

 لتوقعات ابؼقدمة مستوى ابػدمة مطابقة بؼدى قياس: "بأنها (,1983Lewis and Booms)عرفها  -
 2".ثابت أساس على العميل توقعات مطابقة معناه جودة ذات خدمة فتقدلَ العميل،

 
 

                                                           
، رسالة ماجستتَ في إدارة دور تخطيط الموارد البشرية في تلسين جودة الخدمات الصلية، دراسة ميدانية على المشافي العامة في الساحل السوري علبء عادؿ درويش، 1

. 79، ص 2012/2013الأعماؿ، جامعة تشرين سوريا، 
نظام المعلومات كأداة لتلسين جودة الخدمة الصلية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية، دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية ملمد بوضياف  دلاؿ السويسي، 2

. 44، ص 2011/2012، رسالة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص نظاـ معلومات ومراقبة تسيتَ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ورقلة
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: عموما ىناؾ تعاريف متعددة بعودة ابػدمة الصحية بكاوؿ استعراض البعض منها فيما يلي
 بدا الضرورية الصحية ابػدمات بصيع تطبيق وتوفتَ": بأنها( Lee and Johns) وجونز لي الباحثاف عرفها -

 "السكاف بصيع حاجات لتلبية ابغديثة الطبية والتقنيات العلوـ مع يتوافق
 التي ابػدمات أنها على الصحية الرعاية بعودة ابؼريض ينظر":  بأنها(David 1999 )دافيد الباحث عرفها -

 الأكثر والعلوـ ابؼعارؼ وضع أنها على إليها فينظر الطبيب أما والإحتًاـ، بالعطف تتسم ابؼستشفيات توفرىا
 الكفاءة برقيق عن عبارة فتنظر إليها على أنها ابؼستشفى إدارة أما ابؼريض، خدمة الطبية في وابؼهاراتا تقدـ

  . "والرعاية الصحية الطبية ابػدمة تقدلَ في
 في ابعودة عرفت حيث (JCAHO)ابؼختصر  بابظها وابؼعروفة الصحية ابؼنظمات لاعتماد ابؼشتًكة ابؽيئة -

 ابعيدة للممارسة العموـ وجو على بها ابؼعتًؼ ابؼعاصرة بابؼعايتَ الالتزاـ درجة: "أنها على الصحية ابػدمات
 1".طبية أي مشكلة أو تشخيص أو إجراء أو بػدمة ابؼتوقعة النتائج ومعرفة

تقدلَ الأنشطة التشخيصية : "عرفت جودة ابػدمات الصحية بأنها (OMS) العابؼية الصحة بؼنظمة اأما -
والعلبجية لكل مريض بشكل متجانس والذي يضمن أفضل النتائج في بؾاؿ الصحة وفقا للوضع ابغالي لعلم 

 2".الطب وبأفضل تكلفة وبأقل ابؼخاطر
 3 :التالية الزوايا من إليها  بالنظرPalmarكما عرفها  -

 والاحتًاـ؛ بالعطف تتسم معابعة من ابؼستشفى يوفره  ما:المريض  
 ابؼريض؛ خدمة في الطبية تقدما وابؼهارات الأكثر والعلوـ ابؼعارؼ  وضع:الطبيب  
 للزبائن؛ ابػدمة لتقدلَ التسهيلبت وأفضل العاملتُ أحسن على  ابغصوؿ:المالكين  
 أخلبقيات  وبوكمها وابؼهنية، العلمية التطورات أحدث وفق ابػدمات أفضل  تقدلَ:المستشفى إدارة

،  والإداري ابؼريض مع ابؼثالي والتعامل ابؼقدمة الصحية وابػدمة ونوعيتها وابػبرات الصحية، ابؼمارسة
  . الصحية ابؼهن بركم التي والأخلبقيات بابؼعايتَ والإلتزاـ

أىداف جودة الخدمة الصلية : ثانيا
تشتًؾ  من الأىداؼ والتي العديد إلى ابػدمة بؽذه ابؼقدمة ابؼنظمات تسعى الصحية ابػدمة خلبؿ جودة من   

 :التالية النقاط الأىداؼ في ىذه أىم بكدد حيث ابػدمات، بؽذه ابؼنظمات ابؼقدمة فيها
 ؛)ابؼرضى(للمستفيدين  والنفسية البدنية الصحة ضماف -

                                                           
أثر جودة الخدمات الصلية على رضا المستهلك، دراسة أمبريقية على بعض المؤسسات الصلية الإستشفائية بولاية أدرار بإستخدام نموذج المعادلات  عياد ليلى، 1

 .50، ص 2015/2016، أطروحة دكتوراه في التسويق، جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف، 2015/2016الهيكلية للفترة 
 .96، الوراؽ للنشر والتوزيع، بدوف بلد، بدوف سنة، ص إدارة جودة الخدماتعادؿ بؿمد عبد الله،  2
 .45 دلاؿ السويسي، مرجع سبق ذكره، ص 3
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 ولاؤه للمؤسسة  وزيادة)ابؼريض)ابؼستفيد  رضا برقيق شأنها من متميزة جودة ذات صحية خدمة تقدلَ -
 الصحية؛ ابؼؤسسة لتلك فاعلة إعلبمية وسيلة بعد فيما سيصبح والذي الصحية

 الصحية وسيلة ابػدمات عن رضاىم مستوى وقياس (ابؼرضى(ابؼستفيدين  آراء وانطباعات معرفة تعد -
 ابؼتعلقة بها؛ السياسات ووضع الصحية للرعاية والتخطيط الإدارية البحوث بؾاؿ في مهمة

 ومقدميها؛ الصحية ابػدمة من (ابؼرضى)ابؼستفيدين  بتُ الإتصاؿ قنوات وبرستُ تطوير -
 وفاعلية؛ بكفاءة مهامها تأدية من الصحية ابؼؤسسات بسكتُ -
 إلى الصحية ابؼقدمة الرعاية من ابؼطلوب ابؼستوى إلى الوصوؿ يعد إذ أفضل، إنتاجية مستويات برقيق -

 1ابعودة؛ تطبيق من الأساس ابؽدؼ (ابؼرضى) ابؼستفيدين
 أي مؤسسة في توفرىا من بد لا ابعودة لإدارة أساسية قيم ىناؾ أف إذ (ابؼريض) ابؼستفيد رضى كسب -

 في يؤدي ما وىذا أداء العمل تطوير وبالتالي ابعودة نظم لتطبيق وتسعى ابعودة برستُ على تعمل صحية
 ؛)ابؼريض( ابؼستفيد رضى كسب إلى النهاية

 العاملتُ لديها لدى الثقة تعزيز بؽا بيكن التي ىي الصحية ابؼؤسسة أف إذ العاملتُ، معنويات برستُ -
 على وبالتالي ابغصوؿ معنوياتهم برستُ إلى يؤدي بفا بالفاعلية يتمتعوف أعضاء بأنهم يشعروف وجعلهم

  2النتائج؛ أفضل
 آخر في نوع من زيادة الزيادة ىذه ورافق ابغديثة الصحية ابػدمات أنواع بـتلف على الطلب زيادة -

 ؛)ابؼريض(ابؼستفيد  وتوقعات حاجات بتلبية الإىتماـ
  3ابؼتشابهة؛ الصحية ابؼنظمات بتُ التنافس قوس زيادة -
 ابؼرضية؛ ابغالات بؼختلف ابؼقدمتُ والرعاية العلبج ملبئمة -
 ابؼرضية؛ ابغالات بؼختلف السريرية النتائج أفضل برقيق -
 منها؛ أو الوقاية براشيها بيكن التي والأحداث ابؼضاعفات من للحد ابؼتميزة السريرية الإجراءات إعتماد -
 بؽم كرامتهم بوفظ الذي النحو على ابؼرضى مع تعاملهم عند الإبهابي السلوؾ لأشكاؿ العاملتُ تبتٍ -

 أطبائهم ابؼعابعتُ؛ قبل من بؽم ابؼرسومة الرعاية خطط في إشراكهم على العمل أو الفردية
 حياؿ الإجراءات ابؼتخذة سلبمة إلى نفسو في الإطمئناف وبعث ابؼريض سلبمة على تساعد بيئة تأمتُ -

 لو؛ الإجراءات ابؼقدمة حوؿ والقناعة الرضى لو برقق بحيث الصحي وضعو
                                                           

، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، دور التسويق الداخلي في تلسين جودة الخدمات الصلية، دراسة حالة المؤسسة الإستشفائية زيان عاشور أولاد جلالقويدري عبد الله،  1
. 37، ص 2016/2017بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 

، رسالة ماستً في العلوـ التجارية، بزصص تسويق أثر جودة الخدمات الصلية على رضا العملاء، دراسة ميدانية لعينة من زبائن مصلة إبن حيان الواديالعمري أمينة،  2
. 10، ص 2016/2017ابػدمات، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 

، رسالة ماجستتَ في التسويق الدولي، جودة الخدمات الصلية في المؤسسات العمومية الجزائرية، دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية لولاية سعيدةعتيق عائشة،  3
 .97، ص 2011/2012جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف، 
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 1.ابؼستهدفة للموارد ابؼناسب الإستخداـ ضماف -

أبعاد جودة الخدمة الصلية : المطلب الثاني
في تقييم جودة ابػدمة الصحية  (ابؼريض)يقصد بأبعاد جودة ابػدمة الصحية ابؼعايتَ التي يعتمد عليها الزبوف    

ابؼقدمة أو ىي ابؼعايتَ أو ابؼقاييس التي يتم من خلببؽا برديد الفجوة أو التطابق بتُ توقعات الزبوف بؼستوى ابػدمة 
وإدراكو بؼستوى ابػدمة ابؼقدمة بالفعل، وىناؾ الكثتَ من الأدبيات التي تناولت أبعاد جودة ابػدمات بشكل عاـ 

حيث أكد على وجود بطسة أبعاد بعودة ابػدمة " كوتلر"وفي ىذا البحث تم التًكيز على الأبعاد التي تناوبؽا 
: بشكل عاـ وأف ابؼرضى يعتمدوف في تقييمهم للخدمة الصحية ابؼقدمة بؽم على نفس الأبعاد ابػمسة وىي

التسهيلبت، التصميم الداخلي، طبيعة ) بسثل ابؼستلزمات ابؼادية ابؼوافقة لتقدلَ ابػدمة وتتمثل في :الملموسية .1
 .، إف ىذه الأشياء ابؼلموسة تؤثر بشكل أو بآخر على تقييم جودة ابػدمة الصحية(الأجهزة، ابؼعدات والأفراد

 ىي القدرة على تقدلَ ابػدمة في الوقت المحدد وبالدقة ابؼطلوبة، وتتضمن بطسة متغتَات تقيس :الإعتمادية .2
وفاء ابؼنظمة بإلتزاماتها التي وعدت بها زبائنها، وإىتمامها بحل مشاكلهم، وحرصها على برري الدقة في أداء 

 2.المحددة، واحتفاظها بسجلبت دقيقة خالية من الأخطاء ابؼواعيد ابػدمة، وإلتزامها بتقدلَ خدماتها في
وإستفساراتهم،  (ابؼرضى) تعتٍ قدرة مقدـ ابػدمة وسرعة إستجابتو بالرد على طلبات ابؼستفيدين :الإستجابة .3

 3.وتقدلَ ابػدمة السريعة (ابؼريض)فهي تعكس الرغبة أو الرضا بدساعدة الزبوف 
 أي ومن يقدمها، ابؼقدمة ابػدمة في والثقة بالأماف الشعور درجة عن يعبر كمؤشر تستخدـ وىي :الأمان .4

 4.كلببنا أو مقدمها أو ابؼنظمة ىذه من ابػدمة تلقي لنتائج ابؼدركة ابؼخاطرة بددى يتعلق
 حلوؿ إبهاد على والعمل بدشاكلو والاىتماـ خاص، بشكل ورعايتو بابؼستفيد العناية درجة إلى  يشتَ:التعاطف .5

انطباع  يقوي ذاھ كل والألفة والشفافية ابؼتبادؿ والاحتًاـ ابؼهذبة المحادثة يعتٍ راقية، وىذا إنسانية بطرؽ بؽا
 5.ابػدمة مستوى جودة ابؼستفيد حوؿ

  

                                                           
 .31دريدي أحلبـ، مرجع سبق ذكره،  ص  1
، رسالة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الفندقية بولاية ورقلةعباسي بوبكر،  2

 .20، ص 2008/2009تسويق، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
، مداخلة في ابؼؤبسر الإقتصادي الأوؿ جودة الخدمات الصلية المقدمة في مستشفى الخمس التعليمي من وجهة نظر المستفيدينبـتار عطية بن سعد، حليمة علي أمشتَي،  3

 .12، ص 2017 ديسمبر 27-25للئستثمار والتنمية في منطقة ابػمس، جامعة ابؼرقب بليبيا، 
، رسالة ماستً في تقييم جودة الخدمة العمومية في المستشفيات الجزائرية، دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية شعبان حمدون بمغنيةمهديد بيينة، بحري أبو بكر،  4

 .32، ص 2015/2016علوـ التسيتَ، بزصص إدارة ابؼوارد البشرية، جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف، 
، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، دراسة جودة الخدمة الصلية في المؤسسة العمومية الإستشفائية، دراسة حالة المؤسسة الإستشفائية بسيدي بوعبيدةشكيكن زىرة،  5

. 26، ص 2015/2016بزصص إدارة أعماؿ، جامعة ابعيلبلي بونعامة بخميس مليانة، 
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 :والشكل ابؼوالي يبرز أبعاد جودة ابػدمة الصحية ابؼذكورة أعلبه
أبعاد جودة الخدمة الصلية : 02الشكل 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبات: المصدر
  

 

 الملموسية

أبعاد جودة الخدمة 
 الصلية

 الإعتمادية

 الأمان الإستجابة

 التعاطف
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 التي والأمثلة بعد، كل لتقييم من معايتَ يقابلها وما الدراسة عليها ركزت التي ابػمسة الأبعاد يظهر ابؼوالي وابعدوؿ
: ذلك في ابؼختصة بابؼؤسسات الصحية تقدلَ ابػدمات بؾاؿ في التطبيق عند البعد ذلك تقابل أف بيكن

أبعاد جودة الخدمة الصلية والأمثلة الموافقة لها : 02الجدول رقم 
 الأمثلة التقييم أبعاد البعد

 الملموسية
 الأدوات ابؼستخدمة في التشخيص والعلبج -
 ابؼنظر ابػارجي اللبئق بؼقدمي ابػدمة -
أماكن الانتظار والإستقباؿ ابؼناسبة  -

 نظافة ابؼكاف  -
نوعية الطعاـ ابؼقدـ للمرضى  -

 الاعتمادية
 دقة السجلبت ابؼعتمدة  -
ابؼواعيد الدقيقة في الإجراءات الطبية  -

ثقة عالية لدى ابؼريض بأف حساباتو ابؼالية  -
 صحيحة عند مغادرتو العيادة

لو ثقة بأف حياتو بتُ أيدي أمينة  -

 الاستجابة
 تقدلَ خدمات علبجية فورية -
 الاستجابة لنداءات الطوارئ -
العمل على مدار ساعات اليوـ  -

وصوؿ سيارات الإسعاؼ خلبؿ دقائق  -
 معدودة

غرفة العمليات جاىزة لكل ابغالات  -

 الأمان
 بظعة ومكانة العيادة عالية -
 ابؼعرفة وابؼهارات ابؼتميزة للطاقم الطبي -
الصفات الشخصية للعاملتُ  -

 ابؼعاملة الطيبة للمرضى  -
تدريب ومهارة عالية في الأداء  -

 التعاطف
 الإىتماـ الشخصي بابؼريض -
 الإصغاء الكامل لشكاوي ابؼريض -
تلبية احتياجات الزبوف بروح من الود واللطف  -

 ابؼمرضة بدثابة الأـ ابغنوف للمريض -
النظر للزبوف بأنو دائما على حق  -

، حالة العيادة الصحية دور جودة الخدمات الصلية في تلقيق رضا الزبون بوعجلة خالد، :المصدر
الونشريس بخميس مليانة، رسالة ماستً في العلوـ التجارية، بزصص تسويق، جامعة ابعيلبلي بونعامة بخميس 

. 14، ص 2016/2017مليانة، 

قياس جودة الخدمة الصلية والعوامل المؤثرة فيها : المطلب الثالث

 الاعتبار يؤخذ بعتُ أف ملحة، لكن عند اختيار القياسات بهب ضرورة الصحية ابػدمات جودة قياس أصبح   
: نقيسها، بالإضافة إلى العوامل ابؼؤثرة فيها سوؼ التي ابؼتغتَات وأنواع القياسات وأنواع القياس من الغرض

 قياس جودة الخدمة الصلية: أولا
ابؼنظمات  في سائد ىو بدا قياسا الصعوبة غاية في لا زالت ابػدمات قطاع في ابعودة قياس عملية إف
 :أبنها العوامل من العديد إلى ذلك ويرجع الإنتاجية
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 1عليها؛ ابغصوؿ بعد إلا عليها ابغكم بيكن لا إذ للخدمات، ابؼلبزمة ابؼلموسة غتَ صفة -
 ابػدمة تفيد مقدمي دقيقة معلومات من يقدمو ما خلبؿ من ابػدمة، بعودة مهم بؿدد ابؼستفيد تعاوف درجة -

 تلبيتها؛ على والعمل مستفيد كل خصوصية بؼعرفة
 وبدا أساليب القياس تنويع ضرورة يتطلب بؽا إدراكهم ومدى ابػدمة من ابؼستفيدين احتياجات اختلبؼ -

 حدى؛ على مستفيد كل ظروؼ مع يتلبءـ
 مقدمي تساعد التي الدقيقة ابؼعلومات توفتَ على وقدرتو ابؼستفيد مشاركة درجة على ابػدمة جودة تتوقف -

 بووؿ قد بعض ابؼستفيدين وعي عدـ لكن بها، الوفاء وبؿاولة مستفيد كل إحتياجات برديد على ابػدمة
 ذلك؛ دوف

 صعوبة وبالتالي والإدارة (ابؼريض)ابؼستفيد  نظر وجهة من بىتلف مستواىا أف إذ ابػدمة جودة قياس صعوبة -
 2.ابعودة لقياس موحد مفهوـ إلى الوصوؿ

 بهب وضع وإبما ابػدمية، ابؼنظمات بـتلف في ابػدمات جودة لقياس ثابتة معايتَ وضع صعوبة تتجلى سبق بفا
 أف (ابؼعايتَ)شأنها  من والتي حدى، على ابػدمية القطاعات من قطاع كل وخصوصية بؼتطلبات تستجيب معايتَ
 جودة قياس التعامل مع بيكن وعليو ابػدمية، وابؼنظمة وطالبها ابػدمة مقدـ أىداؼ بتُ التوازف من نوع برقق

 :رئيسية مداخل لثلبث وفقا الصحية ابػدمات
 :المرضى منظور من الخدمة جودة قياس .1

 :يلي فيما نلخصها الصحية ابػدمات جودة لقياس عدة طرؽ ىناؾ ابؼدخل ىذا في
 ىاما مقياسا زمنية معينة فتًة خلبؿ ابؼرضى بها يتقدـ التي الشكاوي عدد  بيثل:الشكاوي عدد مقياس .أ 

 مع يتناسب لا خدمات من بؽم ما يقدـ أف أو ابؼستوى، دوف ابؼقدمة ابػدمات الصحية أف على يعبر
 حدوث لتجنب الإجراءات ابؼناسبة، ابزاذ من بيكن ابؼؤسسات الصحية ابؼقياس وىذا بؽا، توقعاتهم
 .للمرضى خدمات من تقدمو جودة ما مستوى وبرستُ ابؼشاكل

 ابػدمات بكو جودة ابؼرضى ابذاىات لقياس شيوعا ويستخدـ ابؼقاييس أكثر من  وىو:الرضا مقياس .ب 
 بصع في ابؼستخدمة الطرؽ بتُ ابؼريض، ومن عن ابؼعلومات بصع خلبؿ من وذلك ابؼقدمة بؽم، الصحية

 3.الأدوات ىذه أىم من الاستمارة والاستمارة، وتبقى ابؼقابلة وابؼلبحظة ابؼعلومات بقد

                                                           
، مداخلة في ابؼلتقى العلمي الوطتٍ حوؿ إدارة ابعودة الشاملة وتنمية أداء ابؼؤسسة، إدارة الجودة الشاملة لضمان جودة الخدمات الصلية في المستشفيات عاشور مزريق، 1

 .11، ص 2010 ديسمبر 08-07الطاىر مولاي سعيدة، .جامعة د
، 03، رسالة ماجستتَ في التسويق، جامعة ابعزائر أىمية جودة الخدمة الصلية في تلقيق رضا الزبون، دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية لعين طاية والو عائشة، 2

 .73، ص 2010/2011
 .56 عياد ليلى، مرجع سبق ذكره، ص 3
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  Service اللبتينيتتُ  للكلمتتُ اختصار ىو(: servqualنموذج )الفجوة  مقياس .ج 
 يستند  وىو(Parasuraman et al)وآخروف  باراسرماف إلى ابؼدخل ىذا  وينسب Qualityو

الفجوة  برديد ثم ومن بالفعل ابؼقدمة ابػدمة أداء بؼستوى ابػدمة وإدراكاتهم بؼستوى ابؼرضى توقعات إلى
إلى  التطرؽ من بد لا ابؼدخل ىذا عن التحدث وعند والإدراكات، التوقعات بتُ ىذه (التطابق أو)

  :وبنا الصحية ابػدمة جودة الفجوة في لتحديد يتقابلبف أساسيتُ مفهومتُ
 ابػدمة خبرات التعامل مع عن النابذة للؤداء ابؼرجعية النقطة أو ابؼعايتَ  وىي:المريض توقعات -

 .عليها سوؼ بوصل أو ابػدمة أنها تكوف في ابؼريض يعتقد شروط في تصاغ والتي للمقارنة، والقابلة
 .لو قدمت كما فعليا ابػدمة ابؼريض بها يدرؾ التي النقطة  وىي:المريض إدراكات -

 بدا عنها التعبتَ والتوقعات وبيكن الإدراكات بنا طرفتُ ذات أساسية معادلة على يقوـ النموذج ىذا فإف وعليو
 :يلي

 المريض توقعات – المدركة الخدمة = الصلية الخدمة جودة
 و معا، وبابؼريض وبالاثنتُ الصحية، ابؼنظمة ابؼقدمة للخدمة من بكل تتعلق ىامة فجوات بطس لقياس وذلك
  :التالي في الفجوات ىذه وتتلخص ،(03)رقم  الشكل في مبتُ ىو كما
 بؽذه وبتُ تقديرات الإدارة ابػدمة بؼستوى ابؼرضى توقعات بتُ الإختلبؼ عن  وتنتج:الأولى الفجوة -

 ابؼستمر بالتعرؼ الكافي الاىتماـ ىو عدـ الفجوة ىذه حدوث إلى تؤدي التي أىم الأسباب ومن التوقعات،
 .توقعات ابؼرضى على

 ابػاصة ابػدمة وابؼواصفات من ابؼرضى لتوقعات ابؼنظمة تقديرات بتُ الإختلبؼ عن  وتنتج:الثانية الفجوة -
 بتطبيق الإلتزاـ  عدـ:الفجوة نذكر حدوث ىذه إلى تؤدي التي الأسباب أىم ومن بالفعل، ابؼقدمة بابػدمة

 .مقدميها قبل من الصحية ابػدمة جودة مواصفات
 ومن بؽذه ابؼواصفات، الفعلي والأداء ابػدمة أداء جودة مواصفات بتُ الإختلبؼ عن  وتنتج:الثالثة الفجوة -

 خدمة على القائمتُ مستوى مهارة الأفراد تدلٍ ىو الفجوة ىذه حدوث إلى تؤدي التي الأسباب أىم
 .ابؼريض

 من مستويات ما تعلنو بتُ الصحية ابؼقدمة للخدمة ابؼنظمة مصداقية في ابػلل عن  وتنتج:الرابعة الفجوة -
 الإتصالات  قلة:نذكر الفجوة حدوث ىذه إلى تؤدي التي الأسباب أىم ومن فعليا، تقدمو وما ابػدمة أداء
 .للجودة عالية بتقدلَ مستويات الصحية، وابؼبالغة في الوعود ابؼنظمة ابؼقدمة للخدمة أقساـ بتُ
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 ابؼسبقة ابػدمة وتوقعاتو أداء مستويات من ابؼرضى أدركو ما بتُ الإختلبؼ عن  وتنتج:الخامسة الفجوة -
 1.الأربعة السابقة الفجوات من أكثر أو واحدة نتاج وىي ابؼستويات، بؽذه
 :ابؼطلوبة، وابؼذكورة أعلبه ابعودة تقدلَ في النجاح عدـ تسبب التي ابؼوالي يبرز الفجوات والشكل

الصلية  الخدمة جودة لقياس الفجوات نموذج:  03رقم  الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصلية، دراسة حالة المؤسسة كحيلة نبيلة، : المصدر
، رسالة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص تسيتَ ابؼوارد العمومية الإستشفائية ملمد الصديق بن يلي جيجل

 .97، ص 2008/2009البشرية، جامعة منتوري قسنطينة، 

                                                           
، رسالة ماجستتَ في علوـ تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصلية، دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية ملمد الصديق بن يلي جيجلكحيلة نبيلة،  1

. 97-95، ص 2008/2009التسيتَ، بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية، جامعة منتوري قسنطينة، 

 الخبرات السابقة الإحتٌاجات الشخصٌة إتصالات شفوٌة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

مواصفات الخدمة 

 المقدمة بالفعل

ترجمة الإدراكات 

إلى مواصفات 

 الجودة

إدراكات الإدارة 

 لتوقعات المرضى

إتصالات خارجٌة 

 مع المرضى

 المرضى

مقدمو 

الخدمات 

 الصحٌة

2‌

3‌

4‌

5‌

1‌
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 الأخرى أف الفجوات أساس على ابؼريض يتلمسها التي الوحيدة الفجوة ىي -5- الفجوة الشكل أعلبه بأف ويبتُ
 إظهار في تسهم بصيعا أنها إلا الصحية ابؼقدمة، للخدمة ابعودة وصياغة تصميم من وكجزء ابؼنظمة، داخل بردث
. بفكنا ذلك كاف كلما الفجوة حجم ابؼستطاع على تقليص ابؼنظمة قدر وتعمل ابػامسة، الفجوة

 تعتٍ أداء ابػدمة وىي مكونة من العبارتتُ Servperfكلمة (: Servperf)مقياس الأداء الفعلي  .د 
Service ابػدمة و Performance نتيجة للدراسات 1992 الأداء، ظهر ىذا النموذج خلبؿ 

، وتعرؼ ابعودة في إطار ىذا النموذج مفهوما إبذاىيا (Taylor et Gronin)التي قاـ بها كل من 
تقييم الأداء على أساس : "يربط بإدراؾ العميل للؤداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة ويعرؼ الإبذاه على أنو

 ".بؾموعة من الأبعاد ابؼرتبطة بابػدمة ابؼقدمة
ويركز ىذا النموذج على الأداء الفعلي للخدمة، ويرفض فكرة الفجوة في تقييم جودة ابػدمة، باعتبار أف 

:  جودة ابػدمة يتم ابغكم عليها من خلبؿ ابذاىات الزبائن، وبيكن التعبتَ عن ذلك بابؼعادلة التالية
الأداء الفعلي = جودة الخدمة 

ورغم بساطة ىذا الأسلوب ومصداقيتو وواقعيتو إلا أنو يعجز عن برديد نقاط القوة والضعف في ابػدمة 
ابؼقدمة التي يستطيع مقياس الفجوة توضيحها للئدارة العليا باستعمالو للدلالات العملية النابذة عن 

 1.عمليات القياس والتقييم
تقوـ الفكرة الأساسية بؽذا ابؼقياس على أف القيمة التي تقدمها ابؼنظمة ابؼقدمة للخدمة : مقياس القيمة .ه 

الصحية للمرضى تعتمد على ابؼنفعة ابػاصة بابػدمات ابؼدركة للمريض والتكلفة للحصوؿ على ىذه 
ابػدمات، فالعلبقة بتُ ابؼنفعة والسعر ىي التي بردد القيمة، فكلما زادت مستويات ابؼنفعة ابػاصة 

بابػدمات الصحية ابؼدركة كلما زادت القيمة ابؼقدمة للمرضى، وكلما زاد إقبابؽم على طلب ىذه 
ابػدمات والعكس صحيح، وبالتالي فإنو من واجب ابؼنظمة الصحية ابزاذ ابػطوات الكفيلة من أجل 

زيادة ابؼنفعة ابؼدركة بػدماتها بالشكل الذي يؤدي إلى بزفيض سعر ابغصوؿ على ابػدمة، ولا شك أف 
وجود مثل ىذا ابؼقياس سوؼ يدفع ابؼؤسسة الصحية إلى تركيز جهودىا بكو تقدلَ خدمة متميزة للمرضى 

  2.بأقل تكلفة بفكنة
 
 
 

                                                           
، رسالة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، تأثير جودة الخدمة على رضا العميل، دراسة حالة الوكالة التابعة للمديرية الجهوية للشركة الجزائرية للتأمينات تلمسان جباري فادية، 1

. 104، ص 2010/2011بزصص تسويق، جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف، 
 .26 فتاحتُ فريد، نعلبمن بؿمد، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 :المهنية الجودة قياس .2
 برنامج ابعودة، وعليو فإف من جزءا بيثل ابؼرضى منظور من ابػدمة جودة تقييم أف الباحثتُ من الكثتَ يرى
الاستخداـ  خلبؿ من ابؼتنوعة الوفاء بخدماتها على للخدمة ابؼنظمات ابؼقدمة قدرة تتناوؿ ابؼهنية ابعودة مقاييس
 1.ابؼتاحة بؼواردىا الأمثل

: 2ىي ابؼقاييس من أنواع ثلبث وتشمل
 مرتبطة بالأفراد والتسهيلبت الصحية للخدمة ابؽيكل مقاييس إف: )البنية قياسات(الهيكلية  المقاييس .أ 

 التنظيم تشمل ابؽيكلية ابؼقاييس فإف أبعاد لذلك بها، تنظم التي ابػدمات والطريقة تقدلَ في ابؼستخدمة
 . ابؼنظمة في والتسهيلبت ابؼتاحة للؤفراد

 تتابع خطوات على العمليات مفهوـ يدؿ العمليات، مقاييس كذلك تسمى :الإجراءات مقاييس .ب 
 .(ابؼخرجات(إلى النتائج  الوصوؿ في تتسبب التي ىي توصيل ابػدمة الصحية، أو لتقدلَ العمل

معايتَ  مع ابؼنظمة بابؼقارنة في قسم كل طرؼ من ابؼقدمة ابػدمات نوعية يتضمن :النواتج مقاييس .ج 
ابؼواعيد،  ىذه وانتظاـ قبل الصيدلية من الداخلية الأجنحة إلى الأدوية تسليم مواعيد دقة بؿددة مثل

 ابؼواعيد وفي ابؼرضى ساخنة إلى الطعاـ وجبات والقاعات، وصوؿ ابؼمرات ابؼرضى، نظافة غرؼ نظافة
 .ابؼخرجات بعودة ذلك من مؤشرات إلى وما بؽا المحددة

  

                                                           
، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، جودة الخدمات الصلية في المؤسسات العمومية الجزائرية، دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية شيغيفارى بمستغانم بضة علي، 1

 . 35، ص 2017/2018بزصص إدارة ابؽياكل الإستشفائية، جامعة عبد ابغميد بن باديس مستغالً، 
، بعين تيموشنت" الدكتور بن زرجب"دور إدارة الجودة الشاملة في تلسين جودة الخدمات الصلية، دراسة حالة مستشفى  بن عبد الربضاف فطيمة الزىرة، بن دادة فاطيمة، 4

 .44، ص 2017/2018رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية، ابؼركز ابعامعي بلحاج بوشعيب لولاية عتُ تيموشنت، 
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 :الشامل المنظور من الجودة قياس .3
 الطابع يغلب عليها أنها بصيعا إلا ابعودة، قياس في تقدـ من السابقة ابؼداخل من كل بو أسهمت ما رغم
. الصحية ابػدمة جودة قياس في ضرورة ابؼعابعة الشاملة إبراز إلى ابعزئية وابؼقاييس ابؼداخل ىذه أدت وقد ابعزئي،
 ابػدمة مقدمي ابؼريض، ونظر نظر وجهة من الصحية ابػدمة جودة شاملب لقياس بموذجا يوضح ابؼوالي والشكل
: (ابؼؤسسة الصحية)الصحية 

نموذج لتقييم جودة الخدمة : 04الشكل رقم 

 
 

 

 

 

 

 

 

جودة الخدمات الصلية في المؤسسات العمومية الجزائرية، دراسة حالة المؤسسة بضة علي، : المصدر
، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة ابؽياكل الإستشفائية، العمومية الإستشفائية شيغيفارى بمستغانم

. 36، ص 2017/2018جامعة عبد ابغميد بن باديس مستغالً، 

 أو والعمليات ملبمح بؿددة للمخرجات في فقط ليس يوجو أف بهب ابعودة على التًكيز فإف ابؼدخل، ىذا حسب
 .الصحية ابؼنظمة ابؼقدمة للخدمة كل في ولكن ابؽيكل،
 الاستقصاء توجيو قوائم خلبؿ من وذلك للقياس، القابلة غتَ ابعوانب في الصحية ابػدمة جودة قياس وبيكن

 بيكن الإجابات ىذه خلبؿ ومن من أسئلة، بها ما على العميل بهيب حيث ،(والزائرين العاملتُ ابؼرضى،)للعملبء 
 1. وتوقعات العملبء بؼتطلبات ابػدمة أوجو مطابقة مدى برديد

 
                                                           

 .27 فتاحتُ فريد، نعلبمن بؿمد، مرجع سبق ذكره، ص 1

 

 

 جودة عالٌة            جودة منخفضة

 تقٌٌم جودة الخدمة

 رضا الزبون معاٌٌر تقٌٌم الخدمة مقدمً الخدمة

 نتائج القٌاس

 إجراءات لمعالجة المشاكل إجراءات للتحسٌن المستمر

 معلومات راجعة معلومات راجعة
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العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الصلية : ثانيا
 )ابؼرضى(مستهلكوىا  كاف إذا خاصة جدا، الصعبة الأمور من يعد ابعودة عالية صحية خدمة تقدلَ إف
 في التباين من أشكاؿ بـتلفة قد لاحظوا الصحية ابؼؤسسة مع تعاملوا أف بؽم سبق الذين فابؼرضى الإدراؾ، متبايتٍ
 أو نفاذ ، الطويلة الانتظار صفوؼ العمليات، قاعة تأخر بذهيز في مثلب ىو كما ابؼقدمة، الصحية ابػدمة مستوى
 صحية خدمات تقدلَ تضمن أف الصحية ابؼؤسسات على الصعب الواضح أنو من ومن ،.....الأدوية بؿدودية

ودراسة  تتبع على العمل الصحية ابؼؤسسات إدارة على الوقت، لذلك على مدار% 100إلى  تصل بجودة
 :العناصر ىذه والشكل التالي بيثل ابؼقدمة، الصحية ابػدمات جودة تؤثر على أف شأنها من الرئيسية التي العناصر

 تصميمها عند (ابؼرضى(ابؼستهلكتُ  ابذاىات فهم إلى الصحية ابؼؤسسات  برتاج:المريض توقعات تلليل .1
 التي الوحيدة الطريقة لأنها (ابؼريض(توقعات ابؼستهلك  على متفوقا التصميم ىذا يكوف الصحية بحيث للخدمة
 للخدمة إدراكاتهم بوققوا أف (ابؼرضى(للمستهلكتُ  وبيكن ابؼقدمة عالية للخدمة جودة برقيق من بسكنهم
 :وىي ابؼختلفة للجودة ابؼستويات بتُ التمييز خلبؿ من ابؼقدمة

 وىذا وجودىا، وجوب (ابؼريض(ابؼستهلك  يرى التي ابعودة من الدرجة تلك  وىي:المتوقعة الجودة -
 (ابؼرضى(ابؼستهلكتُ  خصائص بىتلف باختلبؼ إذ الغالب في برديده ابعودة يصعب من ابؼستوى
 .الصحية ابؼؤسسات في وجودىا يتوقعوف اختلبؼ ابػدمات التي عن فضلب العلبجية وحالاتهم

 .الصحية ابؼؤسسة قبل من لو ابؼقدمة الصحية ابػدمة بعودة ابؼريض إدراؾ  وىي:المدركة الجودة -
 أساسا المحددة ابؼواصفات مع تتطابق والتي ابؼقدمة ابػدمة من ابؼستوى  ىي ذلك:القياسية الجودة -

 .الصحية ابؼؤسسة إدارة إدراكات الوقت بذات والتي بسثل للخدمة
للمستهلكتُ  تقدبيها الصحية ابؼؤسسة اعتادت والتي ابعودة من الدرجة تلك  وىي:الفعلية الجودة -

 1.(ابؼرضى(
 فإنو ،(ابؼرضى(حاجات ابؼستهلكتُ  الصحية ابؼؤسسة تفهم  حابؼا:الصلية الخدمات جودة تلديد .2

 من ابؼطلوب ابؼستوى ذلك برقيق ضماف في للمساعدة ابؼناسب التوصيف أو التحديد أف تضع بهب
 ابؼؤسسة في العاملتُ أداء مع مرتبط يكوف ما عادة التوصيف وىذا ابؼقدمة، ابػدمة الصحية في ابعودة

. الصحية ابػدمة تقدلَ في ابؼستخدمة وابؼعدات وكفاءة الأجهزة ومستوى الصحية
 الالتزاـ في ويتحقق ابؼقدمة، الصحية ابػدمة جودة معايتَ الصحية ابؼؤسسة تضع  عندما:العاملين أداء .3

 خلببؽا من تضمن التي الطرؽ ابؼناسبة إبهاد على تعمل أف بهب بابؼقابل فإنها العاملتُ، قبل من تنفيذىا
 الأداء برقيق ضماف من أف شك ولا ،(ابؼرضى(بابؼستهلكتُ  ابؼتصل والفتٍ الطبي للطاقم ابؼناسب الأداء

                                                           
، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص جودة الخدمات الصلية وأثرىا على رضا المريض، دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية بمستغانم شيغيفاراقدور باي آمنة،  1

 .28، ص 2017/2018تسيتَ ابؽياكل الإستشفائية، جامعة عبد ابغميد بن باديس مستغالً، 
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ابؼستهلكتُ  مع وتفاعلهم الصحيح بالعمل، قيامهم كيفية لفهم كافية بصورة تدريبهم بعملية يرتبط ابعيد
 ،(ابؼرضى(استفسارات ابؼستهلكتُ  على الرد في والأدب اللطف الواحد، الفريق بروح والعمل (ابؼرضى(

 بكو مستوى الأداء تطوير بابذاه معها التي يتعاملوف ابغالات كل في للئدارة ابؼناسبة ابؼعلومات وتقدلَ
 1 .ابؼقدمة الصحية جودة ابػدمة بدرجة للبرتقاء الأفضل،

 (ابؼرضى(تقييم ابؼستهلكتُ  الصحية ابؼؤسسة تتوقع أف ابؼهم من إف :الصلية الخدمة توقعات إدارة .4
 التوقعات ىذه تكوف أف ولابد فتًة لاحقة، في ستقدـ التي أو بؽم، ابؼقدمة الصحية ابػدمات بعودة

 اعتماد خلبؿ من يتم التوقعات ابؼبكر بؽذه التحسب أو الاتصاؿ صيغة ولعل برقيقها، عقلبنية وبيكن
 2.الصحية ابؼؤسسة في الداخلية الاتصالات أنظمة

 .بموذج تكاملي للعوامل ابؼؤثرة في جودة ابػدمة الصحية :يبتُ (05)والشكل 
 نموذج تكاملي لجودة الخدمة الصلية : 05الشكل رقم 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية للنشر : ، الأردفتسويق الخدمات الصليةثامر ياسر البكري، : المصدر
. 203والتوزيع، بدوف سنة، ص 

  

                                                           
، تيغنيف ولاية معسكر" شلابي عبد القادر"تقييم جودة الخدمات الصلية في المؤسسات العمومية الجزائرية، دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية بلولة سارة،  1

 .32، ص 2016/2017رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة ابؽياكل الإستشفائية، جامعة عبد ابغميد بن باديس مستغالً، 
 .209الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، بدوف سنة، ص : ، الأردفتسويق الخدمات الصليةثامر ياسر البكري،  2

 تحلٌل توقعات المستهلك

تحدٌد جودة الخدمة 

 الصحٌة

 أداء العاملٌن

إدارة توقعات الخدمة 

 الصحٌة

أبعاد جودة الخدمة 

 الصحٌة
 الرضا
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الخدمة الصلية في تلسين جودة تمكين العاملين مساىمة : المبلث الثالث
يعتبر التمكتُ من ابؼفاىيم ابغديثة في الفكر الإداري، ومن الأساليب التي تساعد الإدارة على إطلبؽ القوى    

الكامنة لدى العاملتُ من علم وخبرة وبؾهود وتوفر مناخ تنظيمي يتسم بابؼشاركة والتفاىم وحرية الرأي واحتًاـ 
 1.الأفراد

  وتعتبر ابػدمات الصحية واحدة من أبرز وأىم ابػدمات التي أصبح الفرد في المجتمع يبحث عنها، ويريدىا 
 2 .بدرجة معينة من التميز والإتقاف

ومن خلبؿ ذلك سيتم التطرؽ في ىذا ابؼبحث إلى دور التفويض الكافي للصلبحيات والعمل ابعماعي،    
. التحفيز والتدريب، الاستقلبلية في ابزاذ القرار وامتلبؾ ابؼعرفة في برستُ جودة ابػدمة الصحية

دور التفويض الكافي للصلاحيات في تلسين جودة الخدمة الصلية : المطلب الأول
كثتَا ما بمارس تفويض الصلبحيات بقصد ابغصوؿ على مزايا معينة من بزصصات معينة داخل ابؼؤسسة، وفي    

، وطابؼا كاف الإنساف العادي بعيدا ...حياتنا العادية اليومية نقبل من الأطباء علبجا معينا، أو شرطا معينا فتقبلو
عن الثقافة الطبية، فإنو يتحتم علينا أف نقبل مقتًحات ابؼختصتُ ذوي ابػبرة، وإلا نتوقع أف نتفهم كل الأسباب 

 على صحة ىذه ابؼقتًحات، علبوة على ما تقدـ فإف  للحكمالتي تنطوي عليها ابؼقتًحات، إذ لا بملك القدرة
أغلب القرارات التي يتخذىا العاملوف بابؼؤسسات الصحية، تتم عن طريق العمل ابعماعي، بدعتٌ أف ىذه القرارات 

. نابذة على جهود كل عماؿ ابػدمات الصحية
: تفويض الصلبحيات دور في برستُ جودة ابػدمات الصحية يكمن فيؿومن خلبؿ ىذا بقد أف 

 .أنها تنسق بتُ ابػدمات الصحية ابؼختلفة داخل ابؼؤسسة -
 3.برسن الأداء داخل ابؼؤسسة الصحية، خاصة في ضوء العلبقات الإنسانية -
 .التعرؼ على العاملتُ بشكل أفضل -
 4.مساعدة العاملتُ على التطور وزيادة الثقة بأنفسهم عند تقدلَ ابػدمات الصحية -
 .إعطاء حق ابؼشاركة في ابزاذ القرارات ابػاصة بابػدمات الصحية وأخذ ابؼبادرات -
 .بسنح للعاملتُ حرية في إعطاء التعليمات واكتساب ابػبرة في ابػدمات الصحية -

                                                           
، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، إستراتيجية تمكين الموارد البشرية وعلاقتها بتلقيق الأىداف الإستراتيجية في البنوك الإسلامية في قطاع غزة أمالٍ حساـ قديح،  1

. 16، ص 2014ابعامعة الإسلبمية غزة، 
. 135 بديسي فهيمة، مرجع سبق ذكره، ص  2
، رسالة ماستً في علم علاقة تفويض السلطة بالمشاركة في صنع واتخاذ القرار من وجهة نظر الإطارات، دراسة ميدانية بالمقر الإداري لولاية بسكرة نسرين حسيتٍ،  3

. 19، ص 2015/2016الإجتماع، بزصص علم اجتماع إدارة وعمل، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 
4  Keet Konan, Fundamentals of Delegation of Powers, Arab House of Science for Publishing, BTS, BS, p3.  
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يقلل من أعباء ابؼسؤولتُ للتفرغ لأداء مهاـ أخرى داخل ابؼؤسسة وكذلك يسمح للعاملتُ بالتكوين  -
 .ابعيد في ابػدمات الصحية

 .تضمن برقيق أىداؼ ابؼؤسسة -
 .الزيادة في فرص التدريب -
 1 .إعطاء الثقة للؤفراد ليبتكروا ويواجهوا ابؼشاكل -

دور العمل الجماعي في تلسين جودة الخدمة الصلية : المطلب الثاني
أصبح تقدلَ خدمات صحية ذات جودة عالية مطلبا مشتًكا بتُ مقدمي ابػدمة الصحية ومستقبليها، فهو    

الذي بىدـ أىداؼ ومصالح بصيع الأطراؼ ابؼتعاملة مع ابؼؤسسات الصحية، ويبرز دور العمل ابعماعي لتحقيق 
: مستوى عاؿ من ابعودة في

 :دور القدرة على الاتصال بين أفراد العمل الجماعي في تلسين جودة الخدمة الصلية .1
إف القدرة على الاتصاؿ ابعيد بتُ أفراد العمل بسثل أساسا للقيادة الإدارية الفعالة فالاتصاؿ ليس بؾرد    

عملية نقل معلومات للآخرين، ولكنة تفاعل معهم لفهم كل منهم موقف الآخر، لذلك وجب على الإدارة 
العليا للمؤسسات الصحية أف تعمل على خلق مناخ سليم للبتصاؿ الفعاؿ داخل فريق العمل، وذلك بغية 

: الارتقاء بجودة ابػدمات الصحية، وذلك من أجل
برقيق ىدؼ من الأىداؼ الرئيسية التي تدخل ضمن أولويات عمل ابؼؤسسة وضماف بقاح ابؼؤسسة  -

 .الصحية الأمر الذي بوسن من جودة ابػدمة الصحية ابؼقدمة
 2 .ضماف برقيق الأداء ابؼطلوب على كافة مستويات ابؼؤسسة الصحية -
  .تكوين علبقات جيدة وتبادؿ ابػبرات داخل ابؼؤسسة -
 .تنمية روح الابتكار والإبداع في ابػدمات الصحية -
 .زيادة درجة بساسك أعضاء العمل -
 .التعبتَ عن الآراء وابؼقتًحات فيما بينهم بصورة أكبر -
 .زيادة فعالية العلبقات والتي تنعكس على أداء ابؼؤسسة الصحية -
 .خفض الصراعات داخل العمل -

 
 

                                                           
، ص 2008/2009، سكيكدة، 55 أوت 20، مذكرة ماجستتَ، جامعة أثر تفويض السلطة على فعالية القرار، مصنع أتيار الجزائر للخزف بقالمة نموذجا فوزية بوقطف،  1

. 18ص  – 15
، مذكرة ماستً في دور فرق العمل في تلسين جودة الخدمة الصلية العمومية، دراسة حالة المؤسسة الإستشفائية الجامعية العمومية ابن باديس  قسنطينة جباري خضرة،  2

. 68، ص 2015/2016علوـ التسيتَ، بزصص إدارة أعماؿ، جامعة أـ البواقي، 
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 :دور قيادة فريق العمل الجماعي في تلسين جودة الخدمة الصلية .2
إف دور قائد فريق العمل ابعماعي عبارة عن سلوؾ يأتي بو القائد، فهو بوتل مركزا بؿددا ضمن فريق 

العمل، ىذا ابؼركز ينطوي على توقعات ينظر إليها كأنها واجبات تم فرضها على ىؤلاء الذين بوتلوف تلك 
: ابؼراكز، وتظهر أدوار قائد العمل ابعماعي فيما يلي

أنو مطالب بدساعدة السلطات الإدارية في وضع السياسة العامة وبزطيطها، ووضع تلك السياسة في  -
قوالب تنظيمية عملية الأمر الذي بهعل العمل ابعماعي أكثر برركا وبذاوبا لكي يصبح معولا عليو 

 .في تنفيذ السياسة العامة
أنو مطالب باختيار العنصر البشري، إذ أف نوعية ابؼوظفتُ وكيفية اختيارىم ومعرفة ميوبؽم وابذاىاتهم  -

 .تعد من الأمور ذات الأبنية لتحقيق مشروع برستُ ابعودة في ابػدمات الصحية
أنو مطالب أف يكوف حكيما في تشخيصو، وصبورا في معابعتو، ومطالبا أيضا بإبهاد نوع من التوازف  -

 .بتُ ابؼطالب ابؼتناقضة وتشديد حدة الاحتكاؾ
أنو مطالب أف يكوف مسؤولا عن إبهاد درجة عالية من التعاوف الودي بتُ فريقو والفرؽ الأخرى في  -

 .ابؼؤسسات الصحية
 :دور المشاركة في اتخاذ القرارات ودورىا في تلسين جودة الخدمة الصلية .3

تعطي القرارات ابعماعية ابعيدة نتائج جيدة بالنسبة بعودة ابػدمة الصحية، لذلك بهب أف يراعي في 
القرار ابعيد ىذا كل ابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼوقف وابؼتاحة لصنع القرار، كما بهب أف تعالج ىذه ابؼعلومات 
بأسلوب منطقي رشيد، يساعد ىذا ابؼدخل الرشيد برديد من بهب أف يشارؾ في صنع القرار وإلى أي 

  .مدى، في أف تأخذ في ابغسباف كل العناصر ابؽامة ابؼتعلقة بالقرار ودوره في برستُ جودة ابػدمة الصحية
ومن أجل الوصوؿ إلى القرار الذي يعمل على برستُ جودة ابػدمة الصحية يعتمد القائد في أغلب الأحياف 
أسلوب فتٍ يعتبر الأكثر قوة والأكثر شيوعا في الاستخداـ وىو أسلوب العصف الذىتٍ، حيث تعتبر ىذه 

الطريقة ىجوـ خاطف، وسريع على مشكلة معينة، ويقوـ أفراد العمل في العصف الذىتٍ بإطلبؽ العديد من 
الأفكار وبسرعة حتى تأتي الفكرة التي تصيب ابؽدؼ وبرل ابؼشكلة، ويستغرؽ ىذا الأسلوب فتًة قصتَة 

نسبيا، وبهذا فاف أسلوب العصف الذىتٍ يعتمد على مفاجأة أفراد العمل ابؼشاركتُ في حل ابؼشكلة وإثارة 
ذىنهم، وتوفتَ حلوؿ بديلة وبهذا فاف دور ابزاذ القرارات ابعماعية في برستُ جودة ابػدمة الصحية تكمن 

: في
 .الوصوؿ إلى قرارات أفضل بتُ بصاعة العمل في ابؼؤسسات الصحية -
 .الوصوؿ إلى بدائل أكثر في القرارات -
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 1 .رفع روح ابؼعنوية في ابؼؤسسة -
 :دور الرقابة على العمل الجماعي في تلسين جودة الخدمة الصلية .4

إف خدمات الرعاية الصحية بؽا أبنية خاصة نظرا بؼسابنتها ابؼباشرة بصحة وحياة الأفراد، ولأف الأخطاء 
في أداء ىذه ابػدمات لا بيكن إصلبحو في كثتَ من الأحياف، والنتائج ابؼتًتبة عليو كثتَة وخطتَة، وبسبب 

الطلب ابؼتعاظم على ىذه ابػدمات فإنو لابد من وجود نظاـ رقابة فعاؿ على ىذه ابػدمات لضماف 
الاستخداـ الأمثل للموارد ابؼتاحة بها وابؼرتفعة التكاليف وللحد من التكلفة ابؼتصاعدة للخدمات الصحية، 

  .وبؼنع أي أخطاء تؤثر على صحة ابؼريض
فقد أدى التطور العلمي ابغديث إلى توسيع وتعميق مفاىيم الرقابة وأدواتها ابؼختلفة فلم يعد ابؽدؼ من 

الرقابة التأكد من أف النتائج تعبر أو تتفق مع ابػطط ابؼوضوعة فحسب، بل أصبح ابؽدؼ من الرقابة أوسع 
وأعلم وأشمل من ذلك كثتَ فإذا كنا في مؤسسة صحية فإف دور رقابة العمل ابعماعي في برستُ ابػدمة 

: الصحية تكمن في
 .فحص ومراجعة ابػطط ابؼختلفة بعميع الأنشطة والبرامج التي يقوـ بوضعها بصاعة العمل -
 .قياس الكفاءة والفعالية للبرامج ابؼختلفة بالنسبة لكل فريق وللمؤسسة كذلك -
تساعد الرقابة على العمل ابعماعي في عملية إبزاذ وترشيد القرارات وبصفة خاصة في الفتًات ابؼقبلة  -

في بـتلف العمليات التي تدخل ضمن ابػدمات الصحية سواء إدارية كانت أو طبية وذلك إما 
بإشراؾ القائمتُ على رقابة العمل ابعماعي في عملية إبزاذ القرارات إشتًاكا فعليا أو الاستًشاد 

 2.بآرائهم عند ابغاجة في ذلك

 دور التلفيز والتدريب في تلسين جودة الخدمة الصلية : المطلب الثالث
يعتبر التحفيز بؾموع العوامل ابؼادية وابؼعنوية التي توفرىا ابؼؤسسة للعاملتُ، والتي تعمل على برريك 

 ولرفع ابؼؤسسة من مستوى أدائها وكفاءتها ومستوى ربحيتها وبسيزىا في العمل عليها 3الدوافع والسعي لإشباعها،
 4 .بتدريب العاملتُ ورفع كفاءتهم وفاعليتهم

. لذا سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى دور التحفيز والتدريب في برستُ جودة ابػدمة الصحية

 
                                                           

. 71ص  – 69 ابؼرجع السابق، ص  1
. 73ص  – 72 ابؼرجع السابق ، ص  2
، رسالة بتقرت اثر نظام اللوافز على تلسين أداء العاملين في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، دراسة حالة مؤسسة سيفا نكو لصناعة البيوت الصلراوية نورة بؿبوب، 3

 .3، ص 2014/2015ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص تسيتَ مؤسسات صغتَة ومتوسطة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
للبناءات المصنعة اللديدية والنلاسية،  -  BATICIC–دور التدريب في تلسين كفاءة الموارد البشرية، دراسة حالة مؤسسة  طيبي فاطمة الزىراء، طبوش مرلَ، 4

 .7، ص 2016/2017رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة أعماؿ، جامعة ابعيلبلي بو نعامة، بطيس مليانة، 
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دور التلفيز في تلسين جودة الخدمة الصلية : أولا
يعتبر التحفيز شيئا لا غتٍ عنو في ابؼؤسسات الصحية لأف ىناؾ فارقا كبتَا بتُ الأداء للفرد المحفز عن أدائو    

عندما لا يكوف بؿفزا، فابغوافز ذات أبنية كبرى وتأثتَ فعاؿ في تسيتَ ابػدمات الصحية، فإذا ما استخدمت 
. بطريقة عقلبنية فهذا يؤدي إلى إشباع حاجات العماؿ ابؼختلفة

 ومن ىنا بقد أف للتحفيز دور في برستُ جودة ابػدمة 1فعملية التحفيز تسعى دائما إلى برقيق أىداؼ ابؼؤسسة،
 :الصحية
 .إشباع احتياجات العاملتُ بشتى أنواعها وعلى الأخص ما يسمى التقدير والاحتًاـ والشعور بابؼكانة -
 .إشعار العاملتُ بروح العدالة داخل ابؼؤسسة الصحية -
 .رفع روح الولاء والانتماء وجدب العاملتُ إلى ابؼؤسسة -
 .تنمية روح التعاوف بتُ العاملتُ عند تقدلَ ابػدمات الصحية وتنمية روح الفريق والتضامن -
 2.برستُ صورة ابؼؤسسة أماـ المجتمع -
 .ابغفاظ على بقاء الكفاءات في ابؼؤسسة من خلبؿ تقدلَ الأجر ابؼناسب ابذاه ابػدمات الصحية ابؼقدمة -
تقدلَ ابػدمات الصحية بأفضل الطرؽ وذلك من خلبؿ مشاركة العماؿ في نسبة من الأرباح التي برققها  -

 .ابؼؤسسة
 3 .إتقاف ابػدمات الصحية من خلبؿ ترقية العماؿ -
 .مشاركة وإىتماـ العاملتُ بتقدلَ مقتًحات وأفكار جديدة بغل ابؼشكلبت التي تواجو ابػدمات الصحية -
 .الالتزاـ بوقت العمل وابغرص عليو وإبلفاض معدؿ الغياب في ابؼؤسسة الصحية -
 4 .إقتناع العاملتُ بحكمة وقدرة القائد وخبرتو -

دور التدريب في تلسين جودة الخدمة الصلية  : ثانيا
يعتبر التدريب وسيلة فعالة للبرتقاء بعمل ابؼؤسسة الصحية وجودة خدماتها، ولا يعد التقنية ابغديثة بل ىو    

مقياس لنجاح ابؼؤسسة، ففي بؾاؿ ابػدمات الصحية لا بهوز قياس تطورىا بالتوسع في ابؼرافق العلبجية والصحية، 
وبإمدادىا بالأجهزة وابؼستلزمات ابغديثة فقط بل يستكمل ذلك بدستوى الأداء البشري للؤطباء والفنيتُ والفرؽ 

                                                           
، 17، بؾلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، العدد علاقة التلفيز بمستوى أداء العاملين، دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية للدىن لوحدة وىران بلقايد إبراىيم، بوري شوقي،  1

. 257، ص 2017السداسي الثالٍ، 
 .87، ص 2002الطبعة الأولى، دار النهضة العربية، : ، لبنافإدارة الموارد البشرية من منظور إستراتيجيإبراىيم بلوط،  حسن 2
 STARدور اللوافز في تفعيل الإبداع الإداري لدى العاملين في المؤسسات الصناعية الجزائرية، دراسة اللالة مؤسسة السلام للالكترونيكس  سليم طق، علي عبيد، 3

LIGHT ،85، ص 2015/2016، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة أعماؿ ابؼؤسسات، جامعة العربي التبسي تبسة. 
، رسالة ماجستتَ في علم الإجتماع، بزصص تنظيم وعمل، تبسة– عالية صالح – التلفيز وأداء الممرضين، دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية الطاىر الوافي،  4

. 34، ص 2012/2013، "02"جامعة قسنطينة 
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الطبية ابؼساعدة، ويظهر ذلك كمخرج أساسي من بـرجات التدريب والتعليم الطبي ابؼستمر من خلبؿ برابؾو 
 1.الفعالة

يعتمد بقاح بؾهودات برستُ جودة ابػدمة الصحية أساسا على الأفراد، ومن ىنا تأتي أبنية التدريب في تبتٍ    
أي تغيتَ من شأنو الإسهاـ في تطوير ابػدمة الصحية وبرسينها، على إعتبار إف التدريب ينصب أساسا في إطار 

. برستُ وتنمية وتطوير قدرات ومهارات وإبذاىات الأفراد
ومن ابؼعروؼ أف الاىتماـ بابػدمات الصحية زاد نتيجة لارتفاع تكاليف ىذه ابػدمات، ونتيجة ابغاجة إلى    

التخصص الطبي الدقيق، وزيادة الطلب على بـتلف أنواع ابػدمات الصحية ابغديثة، إضافة إلى زيادة الوعي لدى 
ابؼستفيدين من ىذه ابػدمات، واىتمامهم بها، وىذا ما جعل التدريب أمر ضروري لتحستُ جودة ابػدمات 

 2 .الصحية ابؼقدمة من قبل ابؼؤسسات الصحية
: ومن ىنا نستنتج دور التدريب في برستُ جودة ابػدمة الصحية في النقاط التالية

 .يرفع من مستوى الأداء وبرسينو للخدمات الصحية -
 .تقوية العلبقات الإنسانية بتُ الأفراد العاملتُ في ابؼؤسسات الصحية وتطوير ابذاىاتهم -
 .تنمية شعور العاملتُ بالانتماء والولاء في ابؼؤسسة -
 .بزفيض معدلات كل من الغياب ودوراف العمل في ابؼؤسسات الصحية -
 3 .توعية ابؼؤسسة بأبنية التدريب، واكتسابهم القدرة عن البحث عن ابعديد وابؼستحدث في بؾاؿ العمل -

: دور الإستقلالية في اتخاذ القرار وامتلاك المعرفة في تلسين جودة الخدمة الصلية: المطلب الرابع
 إلغائو عدـ يضمن بدا قرار أكثر ثباتا إلى للوصوؿ ابؼلبئم ابؼوقف تهيئة على القرار تعمل ابزاذ في الإستقلبلية إف   
كما  أنها تعتمد على مدى ابؼعرفة التي بيتلكها العاملوف ويوظفونها  سلبية، آثار من يتًتب قد ما وتلبفي، تعديلو أو

.  برستُ جودة ابػدمة الصحية التي يقدمونها على  بعملهم، كل ىذا ينعكس إبهابالَعند القيا

 :دور الإستقلالية في اتخاذ القرار في تلسين جودة الخدمة الصلية: أولا
تعد عملية ابزاذ القرار من ابؼوضوعات ابؽامة والذي تعددت وجهات النظر في تعريفو وذلك تبعا لاختلبؼ 

 : اجتهادات الكتاب والباحثتُ واختلبؼ خلفياتهم العلمية والفلسفية، حيث

                                                           
، بؾلة جامعة تشرين للدراسات والبحوث العلمية، سلسلة العلوـ أثر التدريب على تلسين جودة الخدمات الصلية في مستشفيات وزارة التعليم العالي أديب برىوـ وآخروف،  1

. 207، ص 2007، 2، سوريا، العدد 29الاقتصادية والقانونية المجلد 
، مذكرة أم البواقي" ملمد بوضياف" دور التدريب في تنمية الأفراد وضمان التلسين المستمر للخدمة الصلية، دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية  بحار مرلَ،  2

. 78، ص 2015/2016ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة أعماؿ، جامعة أـ البواقي، 
، دراسة حالة بؾمع سونلغاز ببسكرة، مذكرة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية، جامعة دور التدريب في تلسين أداء الموارد البشرية علبء الدين سكساؼ،  3

 51، ص 2016/2017بؿمد خيضر بسكرة، 
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إسهاـ العماؿ وابؼوظفتُ في ابزاذ القرارات، وصنع أىداؼ خاصة : "بأنها (Appel,1984)عرفها أبل  -
 ".بالعمل والالتزاـ بتطبيق تلك القرارات لتحقيق الأىداؼ

الاختيار من بتُ بديلتُ : "عملية ابزاذ القرار بأنها (Boone et Kurtz,1992)كما عرؼ بوف وكورتز  -
إدراؾ ابؼشكلة وتعريفها، برديد البدائل ابؼوجودة وبرليلها، اختيار البديل : أو أكثر بإتباع ابػطوات التالية

 1".الأكثر مسابنة في برقيق أىداؼ ابؼنظمة وتنفيذه
: ومن ىنا لابد من الإشارة إلى ابؼصطلحات التي ترتبط بعملية ابزاذ القرارات مثل

 ىو عبارة عن أداة من أدوات بفارسة السلطة إف لم يكن الأداة الوحيدة أماـ ابؼدير بؼمارسة حقو :القرار -
 .الشرعي الذي من خلبلو بوقق نتائج ملموسة لو وللعاملتُ في ابؼنظمة

 ىو عبارة عن عملية اختيار بديل من بديلتُ أو أكثر، أو اختيار خطة عمل من بتُ عدة :اتخاذ القرار -
 2.خيارات متاحة بقصد حل ابؼشكلة

 وبفارسة ابؼسؤولية ابؼهاـ، وبرمل أداء في وابؼرونة ابغرية من عالية درجة توفتَ بها  فيقصد:الاستقلالية -
عملو، ولكن ذلك يتم ضمن ابؽيكل الذي  بزطيط وتنفيذ في نفسو على العامل الصلبحيات واعتماد

  3.بردده الإدارة العليا عند برديد آفاؽ ىذه الاستقلبلية

: أما بالنسبة لأنواع القرارات التي يملك المرؤوسون اللق في صنعها فهي
 وتشتَ إلى القرارات ابؼتعلقة بتأدية الأنشطة اليومية، وفي ىذا المجاؿ يتوقع ابؼرؤوسوف :قرارات الاستقلالية .1

 .أف بيارسوا ابغرية في معظم قراراتهم
 وىي القرارات الواسعة التأثتَ على ابؼنظمة كالقرارات الإستًاتيجية، وىنا لا يتوقع ابؼرؤوس :قرارات التأثير .2

إلا مستوى أقل من ابؼدخلبت التي بيكنو تقدبيها، إذ أنو قد يعتقد بأف الدور الأكبر في صنعها يعود 
 .للرئيس

 وتشتَ إلى مشاركة ابؼرؤوس الواسعة في ما يقدمو من مدخلبت ومناقشات للقرارات :قرارات المشاركة .3
المحلية في ابؼنظمة، وىذا قد يكوف على مستوى فريق العمل وبيكن أف تتضمن أنشطة مثل بناء الفريق أو 

 4.بزطيط تدفق العمل

                                                           
، رسالة ماجستتَ في الإدارة العلاقة بين التمكين الإداري وفاعلية عملية اتخاذ القرارات لدى مديري المدارس اللكومية في إقليم جنوب الأردنإحستُ أبضد الطراونة،  1

. 49، ص 2006التًبوية، جامعة مؤتة الأردف، 
، رسالة ماجستتَ في الإدارة والتخطيط، جامعة التمكين الإداري لتدعيم القدرة على اتخاذ القرارات لدى المشرفين التربويين بمدينة مكة المكرمةأمينة سليم سالم الردادي،  2

 .25، ص 2012أـ القرى بابؼملكة العربية السعودية، 
 .160سلخاف ىنية، بن عيشاوي أبضد، مرجع سبق ذكره، ص  3
. 60إحستُ أبضد الطراونة، مرجع سبق ذكره، ص  4
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وبفا سبق بيكن إبراز دور وأبنية الإستقلبلية في ابزاذ القرارات في برستُ جودة ابػدمة الصحية من خلبؿ النقاط 
: التالية

السرعة في عملية ابزاذ القرارات خاصة في ابغالات ابؼستعجلة والتي لا تتحمل التأختَ، فضلب على سرعة  -
 .(ابؼرضى)الإستجابة بؼتطلبات العملبء 

القدرة على الرد على استفسارات ابؼرضى وحل مشاكلهم وتلبية إحتياجاتهم بتقدلَ خدمة صحية ذات  -
 .جودة

 .سرعة إبهاد ابغلوؿ لكافة ابؼشكلبت التي بردث أثناء تقدلَ ابػدمة الصحية -
قدرة العاملتُ على التعرؼ على نقاط ابػلل في تأدية ابػدمة الصحية والعمل على تصحيحها ذاتيا دوف  -

 .الرجوع إلى الإدارة العليا وذلك في حدود الإستقلبلية ابؼمنوحة بؽم

: دور امتلاك المعرفة في تلسين جودة الخدمة الصلية: ثانيا
:  انوبقد أ ومنها للمعرفة، متعددة تعريفات وردت ولقد عليو، ىو ما على الشيء إدراؾ ابؼعرفة ىي

  1". ابؼؤسسة ولدى العاملتُ لدى ابؼتًاكمة وابؼعلومات والقدرات وابؼهارات ابػيارات من مزيج" -
ابؼعلومات التي يتم تنظيمها : "ابؼعرفة على أنها (Turban et Potter, 2001)كما عرؼ كل من  -

الأعماؿ أو بغل ابؼشكلبت وابقاز ؽ في ومعابعتها لغرض الفهم والدراسة وابؼمارسة والتعلم ومن ثم التطبي
 2".العمل

 :3يلي ما منها نذكر خصائص، بعدة ابؼعرفة تتميز :المعرفة خصائص
بستلكهم،  التي الأفراد ابؼتميزين بواسطة ذىنية خصوبة لديها ابؼنظمات  فبعض:للتوليد المعرفة قابلية .1

 ابؼعرفة واستدامتها؛ وتوليد خلق على قادروف ابؼتميزين فهؤلاء
تتكوف  التي معارؼ الفرد من فالقليل أيضا، بسوت فإنها ابؼعرفة نولد وكما :تموت أن يمكن المعرفة .2

الآخر  والبعض صاحبها بدوت بسوت فبعض ابؼعارؼ دوريات، أو كتب في سجل الذي ىو بذاربو خلبؿ
 بؿل القدبية؛ جديدة معارؼ بإحلبؿ بيوت

بعض  أف ولذلك يلبحظ بستلك، أف بيكن العالية القيمة ذات ابؼعرفة أف  أي:للامتلاك المعرفة قابلية .3
 براءات اختًاع؛ إلى برويلها طريق عن ابؼعرفة ىذه بدثل تتمسك ابؼنظمات

                                                           
 في علوـ التسيتَ، جامعة رسالة ماجستتَ، إدارة المعرفة كمدخل لتلسين القدرة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية، دراسة ميدانية لشركة نجمة للإتصالات بوركوة عبد ابؼالك، 1

 .4، ص 2011/2012منتوري قسنطينة، 
دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التميز، دراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت صالح عابر بشيت ابػالدي،  2

 .37، ص 2012، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط الكويت، للأوراق المالية
 30 .ص  ،2008ابعامعية،  ابؼكتبة والتوزيع، للنشر إثراء: الأردف ،الأعمال منظمات في المعرفية الإدارة إستراتيجيات حسن، عجلبف حستُ 3
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أدمغة  في كامن أف معظمها بل وظاىرة صربوة ابؼنظمة معارؼ كل فليس :الأفراد في متجذرة المعرفة .4
 عمابؽا؛

 ؛....على ابغاسوب أشرطة، وثائق، في معارفها بززف أف للمنظمة فيمكن :للتخزين المعرفة قابلية .5
 أعمالو؛ في صاحبها بهسدىا أف بيكن ابؼعرفة أف  أي:للتطبيق المعرفة قابلية .6
إلى  انتقلت ولو نفاذىا حتى إلى يؤدي لا ابؼعرفة  فاستعماؿ:(للإىتلاك قابلة غير)المعرفة  نضوب عدم .7

 .العاملتُ مع ابؼعارؼ تبادؿ خلبؿ معارفو من ستزداد بالعكس بل يفقدىا، لن فصاحبها آخرين أفراد

 العميل يتعامل وتبرز أبنيتها عندما ابػدمة لأداء ابؼطلوبة وابؼعرفة للمهارات امتلبكو وإمتلبؾ العامل للمعرفة يعتٍ   
 .لو ابؼقدمة ابػدمة جودة للحكم على ىذا ابؼعيار على يعتمد ما عادة فهو ابػدمية، ابؼؤسسة مع ابؼرة لأوؿ

 ابؼميزة في تقدبيها، والقدرة وابؼهارات ابػدمة، وإجراءات بعمليات الكافية للمعرفة امتلبؾ العاملتُ كما تعتٍ أيضا
 لاكتساب الفرص توفتَ على على ابؼنظمة العمل بهب ابؼتميز حيث والأداء الاستثنائية، ابؼواقف في التصرؼ على

 .الأفكار من أجل برستُ جودة ابػدمة الصحية تبادؿ التطور والتشجيع على ومواكبة ابؼهارات، وبرستُ ابؼعرفة،
: في برستُ جودة ابػدمة الصحية من خلبؿ النقاط التالية امتلبؾ ابؼعرفةوبفا سبق بيكن إبراز دور وأبنية 

قدرة العامل على استغلبؿ ابؼوارد ابؼتاحة بالكيفية الصحيحة وفي الوقت ابؼناسب مستخدما ما بيتلكو من  -
 .معرفة بأقل جهد بفكن وأكثر فعالية

 .القدرة على حل ابؼشاكل ابؼستجدة بكفاءة وفعالية أكثر والتحكم في مهاـ العمل بشكل أفضل -
 .(ابؼرضى)القدرة على التكيف والإستجابة ابؼرنة بؼتطلبات العمل والعملبء  -
 .التقليل من الأخطاء أثناء تقدلَ ابػدمة الصحية، ذلك أف أقل الأخطاء بيكن أف تهدد حياة الإنساف -
القدرة على الإستخداـ ابعيد والصحيح للتكنولوجيا وما تقدمو ىذه الأختَة من مساعدات في تأدية  -

. ابػدمة الصحية والذي سينعكس إبهابا على جودة ابػدمة ابؼقدمة
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: خلاصة

لقد حاولنا من خلبؿ ىذا الفصل الإبؼاـ بدختلف ابعوانب التي بسس موضوع جودة ابػدمة الصحية 
بابؼؤسسات الصحية، حيث أدركنا بأف ابؼؤسسات الصحية من مستشفيات ومصحات ومراكز صحية خاصة تعتبر 

ملبذ ابؼرضى الذين ينشدوف العافية والأصحاء الذين يطلبوف الوقاية، ومع تزايد الضغوط بصورة غتَ مسبقة على 
كل مؤسسات ابػدمات الصحية في زمن انتشرت فيو أمراض العصر ابؼزمنة والوبائية، ما أدى إلى الزيادة في إقباؿ 

ابؼواطنتُ على ابؼستشفيات، ولقد اتسمت ىذه الزيادة بخصائص لم تكن متوفرة في السابق خاصة فيما يتعلق 
بابؼطالبة بالاستجابة السريعة بؼتطلبات ابؼواطنتُ واحتياجاتهم مع الزيادة في برستُ جودة ابػدمات الصحية والطبية 
ابؼقدمة بؽم، وتبتُ بأف بسكتُ العاملتُ بيثل أحد ابؼداخل ابؼهمة التي بيكن للمؤسسات الصحية أف تعتمد عليو في 

.  برقيق جودة ابػدمات ابؼقدمة وبرسينها، غتَ أف ىذه ابؼسابنة تبقى نظرية برتاج إلى إسقاط على أرض الواقع
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  :تمهيد

من أجل تكامل خطوات الدراسة وتناسقها، ننتقل إلى ابعانب التطبيقي بؽا إذ تعد الدراسة ابؼيدانية وسيلة ىامة    
يستطيع الباحث من خلببؽا أف يتوصل إلى ابغقائق وبصع ابؼعلومات من أرض الواقع، لذا سنحاوؿ في ىذا الفصل 

إبراز ابػطوات التي تم الإعتماد عليها في الدراسة ابؼيدانية والتي كانت بدصحة وادي ريغ تقرت، وذلك من أجل 
 . دراسة دور بسكتُ العاملتُ في برستُ جودة ابػدمات الصحية على أرض الواقع

:  وقد قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى ثلبث مباحث 
 صحة وادي ريغ بتقرت تقدلَ عاـ للم:المبلث الأول
 الطريقة والأدوات ابؼستخدمة في الدراسة :المبلث الثاني
 برليل ومناقشة نتائج الدراسة  :المبلث الثالث
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 لمصلة وادي ريغ بتقرتتقديم عام : المبلث الأول
   نظرا لارتباط مفهوـ بسكتُ العاملتُ بأبعاد جودة ابػدمة الصحية في دراستنا وبغية دراسة ىذا ابؼوضوع وبرقيق 

أىداؼ الدراسة، تم التوجو إلى ابؼؤسسة بؿل الدراسة وابؼتمثلة في مصحة وادي ريغ تقرت لدراسة دور بسكتُ 
. العاملتُ في برستُ جودة ابػدمة الصحية

تعريف مصلة وادي ريغ وأىدافها : المطلب الأول
:    بيكن إعطاء لمحة عن تعريف ابؼصحة الطبية وادي ريغ تقرت كما يلي

تعريفها  : أولا
   مصحة العيادة ابعراحية وادي ريغ ىي مؤسسة إستشفائية خاصة تتمتع بالشخصية ابؼعنوية، حصلت على 

، كما برصلت على ترخيص بفتح قسم الولادة رقم 26/02/2016 بتاريخ 60/16ترخيص بالإنشاء رقم 
 . 02/07/2018 بتاريخ 223

 برت ابؼسؤولية الفعلية والدائمة بؼستَ تقتٍ السيد نزلي بصاؿ الدين 2016 أكتوبر 23تم إفتتاح العيادة بتاريخ 
. وىو ابؼدير العاـ للمصحة، وىناؾ مدير طبي وىو الطبيب لبي عبد ابغكيم

موقعها  : ثانيا 
 الرابط بتُ بسكرة وورقلة، بنهج 03   تقع مصحة ابعراحية وادي ريغ في الشارع الرئيسي للطريق الوطتٍ رقم 

. نصرات حشالٍ بحي النخيل بلدية تقرت
واحدة :  مساحة مبينة على ثلبث طوابق، بؽا ثلبثة أبواب2 ـ1600 منها 2 ـ2500 مساحة ىتتًبع ابؼصحة عل

للمشاة، وإثناف آخراف من أجل سيارات ابؼصحة وسيارة الإسعاؼ، ومن أجل تفريغ إحتياجات ابؼصحة، كما 
.  سرير38برتوي ابؼصحة على 

تخصصاتها : ثالثا
:    وتضم عدة بزصصات منها

. ابعراحة العامة وابعراحة بابؼنظار- 
.  جراحة العظاـ وابؼفاصل- 
. الأمراض ابعلدية وابغساسية- 
. أمراض النساء والتوليد- 
جراحة الأطفاؿ - 
. أمراض ابؼسالك البولية- 
. جراحة الأنف والأذف وابغنجرة- 
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. طب عاـ- 
. الأمراض الصدرية والتنفسية- 

:  موظف على النحو التالي61 قاعات للعمليات وتضم 03وللمصحة 
.  عامل39: عدد العماؿ- 
.  أطباء04: عدد الأطباء الدائمتُ- 
.  طبيب18: عدد الأطباء ابؼتعاقدين- 

مهامها : رابعا
:    وتقوـ ابؼصحة بعدة مهاـ وىي

. الإستكشاؼ والتشخيص الطبي- 
. الاستعجالات الطبية أو ابعراحية بدا فيها إزالة الصدمات والإنعاش وابؼراقبة- 
. الاستشفاء- 
. تقدلَ خدمات طب النساء والتوليد- 

أىدافها  : خامسا
:    تهدؼ ابؼصحة إلى بفارسة أنشطة الطب وابعراحة وابؼتمثلة في

 ؛توفتَ أرقى مستويات الرعاية الطبية التخصصية ابعراحية 
 ؛رفع الروح ابؼعنوية والرضا والالتزاـ الوظيفي للعاملتُ بابؼصحة  
  ؛تقدلَ الرعاية الطبية في بـتلف التخصصات وبفارسة ابػدمات الوقائية 
 ُ؛رفع ابؼستوى ابػدماتي للمصحة من خلبؿ التعاقد مع أطباء متخصصت 
 ؛ابغصوؿ على مستويات عالية من رضا ابؼرضى 
 ؛توفتَ المجاؿ التعليمي والتدريب ابؼتكامل للطلبب في بصيع التخصصات 
 ضماف خدمة دائمة ومستمرة. 
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الهيكل التنظيمي للمصلة : المطلب الثاني
.    سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى ابؽيكل التنظيمي للمصحة وتصميمها

الهيكل التنظيمي للمصلة : أولا
:    بيكن توضيح ابؽيكل التنظيمي للمصحة في الشكل ابؼوالي 

الهيكل التنظيمي لمصلة وادي ريغ بتقرت : 06الشكل رقم 
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 سكريتاريا صيدلية داخلية
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 والتوجيو



 لدراسة حالة مصلة وادي ريغالإطار التطبيقي                        الفصل الثالث    

94 
 

تصميم المصلة : ثانيا 
:    تتألف ابؼصحة من ثلبث طوابق على النحو التالي

 :يتألف من : الطابق السفلي .1
: قاعة دخوؿ كبتَة مع .1.1
 ؛مكتب الإستقباؿ والتوجيو، بؾهز بدحوؿ ابؽاتف وجهاز حاسوب لأخذ ابؼواعيد -
 ؛مكتب الدخوؿ من أجل توجيو ابؼرضى الوافدين -
 ؛الصندوؽ -
 ؛مكتب التخدير من أجل طبيب بـدر -
 ؛مكتب حالات الطوارئ الطبية ابعراحية -
 ؛ مكاتب للفحص الصحي04 -
 مقسمة إلى قسمتُ، جزء بـصص للرجاؿ والآخر للنساء، كما 2 ـ130قاعة انتظار كبتَة بدساحة  -

 .خصص جزء منها كقاعة للصلبة
.  مكاتب للعلبج ابػارجي بؼختلف التخصصات07 -
 : وفيو:قسم الأشعة .2.1
. (سكانار)قاعة ابؼاسح الضوئي  -
. قاعة ابؼسح بابؼوجات فوؽ الضوئية -
 .طاولتتُ للؤشعة بؾهزتاف بنظاـ رقمي -
 .من أجل ابؼرضى الداخليتُ وابػارجيتُ: مخبر للتلاليل الطبية مجهزة .3.1
. غرفة ابؼرافق .4.1
. مغسلة. 5.1
. مطبخ. 6.1
. قسم النساء والتوليد. 7.1

.  الأقساـ الإستشفائية وغرفة العمليات:الطابق الأول  .2
: قسم العلبج في ابؼستشفى ويتألف من .1.2

. وبوتوي على تسعة غرؼ بؾهزة، وكل غرفة بروي على سريرين: مصلحة طب النساء -
 .برتوي على بطسة غرؼ بؾهزة، وكل غرفة بروي على سريرين: مصلحة طب الرجاؿ -
 .غرفة ابؼتابعة الطبية -
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:  تتكوف من : قسم العمليات .2.2
. ثلبث قاعات للعمليات بؾهزة -
. قاعة الإنعاش -
. قاعتتُ للئستيقاظ -
. مكتب الاستًخاء من أجل ابعراحتُ -

ويضم   : الطابق الثاني. 3
. مكتب مدير ابؼصحة -
. قاعة إجتماعات -
. سكريتاريا مدير ابؼصحة -
. صيدلية داخلية -
 .بـزف -

: كما بسلك ابؼصحة عدة بذهيزات: التجهيزات. 4
. مصعد -
. سيارة إسعاؼ -
. مواد تعقيم -
. مولد كهربائي -
. مصدر الوسائل الطبية -

واقع تمكين العاملين داخل مصلة وادي ريغ : المطلب الثالث
   سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب البحث عن وجود أبعاد التمكتُ التي تم التطرؽ بؽا في مصحة وادي ريغ ، وقد 

: 1إعتمدنا على ابؼقابلة الشخصية مع رئيس الإدارة العامة

: التدريب  .1
.    كاف تساؤلنا في ما إذا كانت ابؼصحة تقوـ بتوفتَ برامج ودورات تدريبية للعاملتُ بابؼصحة

أف ابؼصحة قامت بدورة تدريبية في بؾاؿ الصيدلة، وىي حاليا بصدد التحضتَ لبرنامج تدريبي  : فكاف ابعواب
. بؼوظفيها

 

                                                           
. 11:20: ، الساعة21/04/2019مقابلة شخصية مع منسقة ابؼصالح الداخلية بدصحة وادي ريغ بتقرت، بتاريخ  1
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:  التفويض الكافي للصلاحيات .2
:     قمنا بطرح أسئلتنا كالتالي

بحكم ضغوط العمل وكثرة ابؼهاـ لديكم ىل تقوموف بالتخلي عن بعض ابؼهاـ الروتينية بؼرؤوسيكم ؟ وما ىي طبيعة 
ابؼهاـ ابؼفوضة ؟ 

نقوـ بتفويض السلطة في مهاـ معينة وقد يكوف التفويض ربظي في حالة غياب : وكانت إجابة ابؼسؤوؿ كالتالي
الرئيس، أو غتَ ربظي إذا تعلق الأمر بابؼهاـ الروتينية مثل ابؼصادقة على وثائق دخوؿ وخروج ابؼرضى أو الإمضاء 

". إحتًاـ التسلسل ابؽرمي" وثائق بؿددة وغتَ حساسة، كما أف التفويض يتم بناءاً على معيار السلمية 

: العمل الجماعي  .3
   من خلبؿ التساؤؿ الذي طرح على ابؼسؤوؿ حوؿ ىذا البعد وابؼتمثل فيها إذا كانت ابؼصحة تشجع على 

. العمل ابعماعي، فتبتُ لنا بأنها تعتمد على فرؽ العمل في ابعانب الطبي

: التلفيز .4
   تقوـ ابؼصحة كغتَىا من ابؼؤسسات بتحفيز عامليها من أجل مكافئتهم على بؾهوداتهم ابؼبذولة وقد صرح 

مسؤوؿ ابؼصحة بأف ابغافز الذي تعتمده ابؼصحة ىو الزيادة في الأجور لكل موظف أثبت كفاءتو في أداء مهامو 
. على أكمل وجو
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 ة في الدراسةالطريقة والأدوات المستخدم: المبلث الثاني
   يقصد بذلك الطريقة والإجراءات التي تم إتباعها من أجل الإجابة على أسئلة الدراسة بالإضافة إلى الأساليب 

. الإحصائية التي تم إستخدامها في معابعة البيانات

منهج وأدوات الدراسة : المطلب الأول
  :والأدوات ابؼستخدمة فيو    سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى ابؼنهج ابؼتبع في الدراسة

منهج الدراسة : أولا
   من أجل معابعة إشكالية البحث تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي وذلك نظرا بؼلبئمتو لطبيعة الدراسة 

معتمدين في ذلك أسلوب دراسة ابغالة بالإضافة إلى إعتماد ابؼنهج الإحصائي لتحليل نتائج الدراسة مستخدمتُ 
 كما تم الإحصائية، البيانات معابعة فيSPSS V21 للعلوـ الاجتماعية  الإحصائية ابغزمة برنامجفي ذلك 
 : للدراسة ابؼناسبة الأساليب الإحصائية استخداـ

 درجاتو، وتوازف فهمو لسهولة الآراء لقياس استخداما ابؼقاييس أكثر من  ويعتبر:الخماسي ليكارت مقياس .1
 حسب الدراسة أداة عبارات من عبارة كل على موافقتهم مدى إلى للبختبار ابػاضعة العينة أفراد حيث يشتَ
 :التالي ابعدوؿ في موضح ىو ابػمس كما الإجابات

الخماسي  ليكارت مقياس : (03)رقم  الجدول
غير موافق بشدة غير موافق ملايد موافق موافق بشدة التصنيف 
 1 2 3 4 5الدرجة 

: والذي تم برديده طبقا للمقياس التالي:     الوزن النسبي
عدد ابؼستويات /(ابغد الأدلٌ للبديل-على للبديلالأابغد )=طوؿ الفئة
 0.8=4(/1-5)= طوؿ الفئة

 :وبذلك تكوف الأوزاف النسبية على النحو التالي
الأوزان النسبية : (04)الجدول رقم 

 4,21...5 3,41…4,20 2,61...3,40 1,81...2,60 1…1,80الفئة 
موافق بشدة موافق بؿايد غتَ موافق غتَ موافق بشدة المستوى 
مرتفع جدا مرتفع متوسط ضعيف ضعيف جدا الإتجاه 

 لقياس قوة العلبقة بتُ الفقرات واتساقها، حيث أف معامل :Alpha Cronbaghمعامل الثبات  .2
 كلما ارتفع مستوى ثبات أداة 1 من ، كلما اقتًبت قيمة (1)و  (0)يكوف بؿصورا بتُ  ()الثبات 

 (.0.6)الدراسة ويكوف مقبولا ابتداءا من 
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 .حيث بيثل ابعذر التًبيعي بؼعامل الثبات ويشتَ إلى الإتساؽ الداخلي لبنود الإستبياف: معامل الصدق .3
: الدبيغرافية بؼفردات الدراسة والتي تم استخدامها وىي للتعرؼ على ابػصائص: التكرارت والنسب المئوية .4

 .(ابعنس، العمر، ابؼؤىل العلمي، ابؼركز الوظيفي، عدد سنوات ابػبرة)
 بؼعرفة مدى ارتفاع أو ابلفاض استجابة مفردات الدراسة لكل عبارة من عبارات :المتوسطات اللسابية .5

متغتَات الدراسة، وىذا يفيد في ترتيب العبارات وابذاىات الآراء لأبعاد الإستبياف حسب أعلى متوسط 
 .حسابي

 للتعرؼ على مدى ابكراؼ استجابة مفردات الدراسة لكل عبارة من عبارات متغتَات :الإنلراف المعياري .6
الدراسة، فكلما اقتًبت قيمتو من الصفر تركزت الإستجابة وابلفض تشتتها، كما يفيد في ترتيب العبارات في 

 .حاؿ تساوي متوسطاتها ابتداءا من قيمة الإبكراؼ الأقل
 وأقرب موجبة قيمتو كانت فكلما، الدراسة متغتَات بتُ العلبقة ودرجة نوع  لقياس:بيرسون الارتباط معامل .7

 إلى تكوف أقرب عندما بينما الدراسة، متغتَي بتُ قوي طردي ارتباط وجود على ذلك دؿ (1) الواحد إلى
 يدؿ فإف ذلك صفر تساوي قيمتو كانت إذا ضعيف، أما طردي ارتباط وجود على يدؿ ذلك فإف الصفر
 .  الدراسة متغتَي بتُ ارتباط أي وجود عدـ على

 جودة وىو التابع على أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل بسكتُ العاملتُ متغتَ أثر لاختبار وذلك :البسيط الانلدار تلليل .8
 . (ابؼلموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الأماف، التعاطف)الصحية  ابػدمة

: أدوات الدراسة: ثانيا
:  من أجل إسقاط ابعانب النظري على واقع ابؼصلحة بؿل الدراسة إستخدمنا الأدوات التالية

: الملاحظة .1
   إذ تعتبر ابؼلبحظة من الأدوات التي ساعدتنا في بصع وتقصي ابؼعلومات وىذا من خلبؿ تواجدنا في ابؼصحة 

بؿل الدراسة، وذلك أثناء تنقلنا داخل مصابغها بفا مكننا من بصع العديد من ابؼلبحظات التي ساعدتنا في معرفة 
. واقع بسكتُ العاملتُ ودوره في برستُ جودة ابػدمة الصحية بابؼصحة بؿل الدراسة

  : الإستبيان .2
   ىو الوسيلة الأساسية التي تم إستخدامها في بصع معلومات الدراسة ابؼيدانية، ومن أجل التحقق في فرضيات 

. الدراسة
:  المقابلة .3

   ىي عبارة عن بؿادثة بتُ الباحث وشخص آخر بهدؼ الوصوؿ إلى حقيقة أو موقف معتُ من أجل برقيق 
أىداؼ الدراسة، أي من أجل الوصوؿ إلى البيانات التي يريدىا الباحث بالإضافة إلى التعرؼ على ملبمح 

. ومشاعر وتصرفات ابؼبحوثتُ في مواقف معينة
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بناء أداة الدراسة : ثالثا
بسكتُ العاملتُ وجودة ابػدمة :    قمنا بتصميم استبياف وىذا بغية قياس أبعاد متغتَات الدراسة وابؼتمثلة في

الصحية، وىذا لإستكماؿ ابعانب التطبيقي للدراسة، حيث وجو الإستبياف إلى العاملتُ في مصحة وادي ريغ 
: بتقرت، واشتمل على قسمتُ أساستُ بنا

 العلمي، ابؼركز  ابؼؤىل العمر، ابعنس، :وىي والوظيفية الشخصية البيانات  ويشمل:الأول القسم
 .عدد سنوات ابػبرة الوظيفي،

 عبارة موزعة كما يلي44 ويشمل بؿورين لقياس متغتَات الدراسة، ويتكوف من :الثاني القسم : 
 موزعة عبارة (24) من  العاملتُ ابؼعتمدة في الدراسة ويتكوف ويشمل أبعاد بسكتُ:الجزء الأول .1

 : كما يلي
 (.4 إلى 1من ) عبارات 4 ويتم قياسو من خلبؿ :بعد التدريب -
 (.8 إلى 5من ) عبارات 4 ويتم قياسو من خلبؿ :بعد التفويض الكافي للصلاحيات -
 (.12 إلى 9من ) عبارات 4 ويتم قياسو من خلبؿ :بعد العمل الجماعي -
 (.16 إلى 13من ) عبارات 4 ويتم قياسو من خلبؿ :بعد التلفيز -
 (.20 إلى 17من ) عبارات 4 ويتم قياسو من خلبؿ :بعد امتلاك المعرفة -
 (.24 إلى 21من ) عبارات 4 ويتم قياسو من خلبؿ :بعد الإستقلالية في اتخاذ القرارات -
 موزعة عبارة (20) من ويتكوف الدراسة أبعاد جودة ابػدمة الصحية ابؼعتمدة في  ويشمل:الثاني الجزء .2

 : كما يلي
 (.28 إلى 25من ) عبارات 4 ويتم قياسو من خلبؿ :بعد الملموسية -
 (.32 إلى 29من ) عبارات 4 ويتم قياسو من خلبؿ :بعد الإعتمادية -
 (.36 إلى 33من ) عبارات 4 ويتم قياسو من خلبؿ :بعد الإستجابة -
 (.40 إلى 37من ) عبارات 4 ويتم قياسو من خلبؿ :بعد الأمان -
 (.44 إلى 41من ) عبارات 4 ويتم قياسو من خلبؿ :بعد التعاطف -
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مجتمع ومتغيرات الدراسة : المطلب الثاني
:    سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى بؾتمع وعينة الدراسة بالإضافة إلى ابؼتغتَات التي تم إعتمادىا في ىذه الدراسة

مجتمع وعينة الدراسة : أولا
أطباء، ) عامل 61   يتكوف بؾتمع الدراسة من بصيع العاملتُ في مصحة وادي ريغ بتقرت والبالغ عددىم 

 50أي شملت بصيع ابؼستويات الإدارية في ابؼصحة، حيث تم توزيع  (بفرضتُ، مساعدي بسريض، عماؿ مهنيتُ
.  منها34استبياف وإستًجاع 

:  متغيرات الدراسة: ثانيا
:  بناءا على النموذج ابؼعتمد في الدراسة فقد كانت ابؼتغتَات كما يلي

  :المتغير المستقل .1
:     ابؼتمثل في بسكتُ العاملتُ حيث تم تقسيمو إلى الأبعاد التالية

 .التدريب -
 .التفويض الكافي للصلبحيات -
 .العمل ابعماعي -
 .التحفيز -
 .إمتلبؾ ابؼعرفة -
. الإستقلبلية في إبزاذ القرار -

 :المتغير التابع .2
:     ابؼتمثل في جودة ابػدمة الصحية وقد تم تقسيمو إلى الأبعاد التالية

 .ابؼلموسية -
 .الإعتمادية -
 .الإستجابة -
 .الأماف -
. التعاطف -
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صدق وثبات أداة الدراسة : المطلب الثالث
: سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى صدؽ وثبات أداة الدراسة

 الدراسة أداة صدق: أولا
 مع يتفق على قياسها، وأف مضمونها تعمل الدراسة التي متغتَات مع الإستبياف فقرات تناسق مدى بها    يقصد

 ابؼشرؼ، الأستاذ مع تم مراجعتها أداة البحث بؿتوى صدؽ من وللتحقق أجلو، من صممت الذي الغرض
 شموليتها، العبارات، عدد حيث فيها،من رأيهم ابعامعة لإبداء الأكادميتُ في المحكمتُ من ىيئة على وعرضها
صدؽ  من تم التأكد وقد مناسبة، يرونها أخرى ملبحظات أي أو الصياغة اللغوية من حيث بؿتواىا تناسب

. والأخذ بآرائهم ظاىريا، الإستبياف
 الدراسة أداة ثبات: ثانيا

 الظروؼ نفس في مرة من أكثر توزيعها إعادة حالة في النتيجة نفس تعطي أنها الدراسة أداة بثبات    يقصد
كرونباخ، وكانت النتائج كما ىي مبينة في  ألفا على معامل بالإعتماد ذلك  من التحقق ويتم والشروط،

: ابعدوؿ التالي
يبين صدق وثبات أداة الدراسة  (05)الجدول رقم 

عدد العبارات الإستبيان ككل 
 Alphaمعامل الثبات 

Cronbagh 
معامل الصدق 

44 0.921 0.959 
 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

أي بنسبة  (0.921) للئستباف بلغت يتضح أف قيمة  (05)من خلبؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ رقم 
وىي  (0.959)وبلغت قيمة معامل الصدؽ وىذا يعكس ثبات الإستبياف،  (60%)وىي أعلى من  (%92)

 بصلبحيتو لتحليل تامة ثقة على بفا بهعلنا الإستباف وثبات صدؽ من تأكدنا قد نكوف قيمة مرتفعة، وبالتالي
 . الفرضيات واختبار الدراسة تساؤلات على والإجابة النتائج

  



 لدراسة حالة مصلة وادي ريغالإطار التطبيقي                        الفصل الثالث    

102 
 

تلليل ومناقشة نتائج الدراسة : المبلث الثالث
 الدراسة عينة أفراد إجابات خلبؿ من وذلك الدراسة، نتائج إلى برليل ومناقشة ابؼبحث سيتم التطرؽ في ىذا   

 الوصفي الإحصاء أساليب من بدجموعة بالاستعانة إحصائيا ومعابعتها الإستبياف، عبارات على ابؼستهدفة
 .اختبار فرضياتها و ابؼختلفة

وصف وتلليل أبعاد متغيرات الدراسة  : لمطلب الأولا
   سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب برليل أبعاد متغتَات الدراسة من خلبؿ الإجابة على أسئلة بسكتُ العاملتُ وجودة 

: ابػدمة الصحية

: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية: أولا
 استبياف صالح للتحليل، 34استًجاع  بدصحة وادي ريغ، وتم الدراسة إستبياف على أفراد عينة (50)توزيع     تم

: وابعدوؿ ابؼوالي يوضح ذلك
والمسترجعة  الموزعة الاستبيانات عدد يوضح: (06)الجدول رقم 

 50عدد الإستبيانات الموزعة 
 34عدد الإستبيانات المسترجعة 

 68 %النسبة 
  من إعداد الطالبات :المصدر

: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس .1
: ابؼوالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابعنس (07)   يبتُ ابعدوؿ رقم 

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس  (07)الجدول رقم 
النسبة المئوية التكرارات متغير الجنس 

 41.2 % 14ذكر 
 58.8 % 20أنثى 

 100 % 34المجموع 
 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
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توزيع أفراد العينة حسب الجنس  (07)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
أف النسبة الأكبر لأفراد عينة الدراسة ىي إيناث بنسبة  (07)والشكل رقم  (07)نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

(. 41.1%)أما نسبة الذكور بلغت  (%58.8)

: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر .2
: ابؼوالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر (08)   يبتُ ابعدوؿ رقم 

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر  (08)الجدول رقم 
النسبة المئوية التكرارات متغير العمر 

 32.4 % 11 30 إلى 19من 
 29.4 % 10 40 إلى 31من 
 17.6 % 6 50 إلى 41من 

 20.6 % 7 50أكثر من 
 100 % 34المجموع 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
 توزيع عينة الدراية حسب العمر (08)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

 

41.2%

58.8%

الجنس
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29.4%

17.6%
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منأكثر 50
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 إلى 19من )أف أفراد العينة أغلبهم من الفئة العمرية  (08)والشكل رقم  (08)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 
أكثر من )ثم الفئة العمرية  (29.4%)بنسبة  (40 إلى 31من )ثم تليها الفئة العمرية  (32.4%)بنسبة  (30
، وعليو نستنتج أف غالبية (17.6%)بنسبة  (50 إلى 41من )وأختَا الفئة العمرية  (20.6%)بنسبة  (50

. أفراد عينة الدراسة ىم من الشباب

: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤىل العلمي .3
: ابؼوالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابؼؤىل العلمي (09)   يبتُ ابعدوؿ رقم 

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤىل العلمي  (09)الجدول رقم 
النسبة المئوية التكرارات متغير المؤىل العلمي 

 17.6 % 6متوسط أو أقل 
 11.8 % 4ثانوي 
 26.5 % 9جامعي 

 44.1 % 15دراسات عليا 
 100 % 34المجموع 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
 توزيع أفراد عينة العاملين حسب المؤىل العلمي (09)الشكل رقم 

 
 
 
 
 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
أف أكبر نسبة من أفراد عينة الدراسة ىم أصحاب  (09)والشكل رقم  (09)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

وىذا يوضح أف ابؼصحة تعمل على استقطاب اليد العاملة ذات مؤىلبت علمية  (44.1%)دراسات عليا بنسبة 
عليا وىذا بغية برقيق جودة بػدماتها الصحية التي تقدمها، تليها نسبة الأفراد ذوي ابؼستوى ابعامعي بنسبة 

وأختَا ذوي ابؼستوى الثانوي بنسبة  (17.6%)ثم ذوي مستوى ابؼتوسط أو أقل بنسبة  (%26.5)
(%11.8 .)

 

 

17.6%

11.8%

26.5%

44.1%

المؤهل العلمً

متوسط أو أقل

ثانوي

جامعً

دراسات علٌا



 لدراسة حالة مصلة وادي ريغالإطار التطبيقي                        الفصل الثالث    

105 
 

: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المركز الوظيفي .4
: ابؼوالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابؼركز الوظيفي (10)   يبتُ ابعدوؿ رقم 

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المركز الوظيفي  (10)الجدول رقم 
النسبة المئوية التكرارات متغير المركز الوظيفي 

 17.6 % 6عامل مهني 
 20.6 % 7إداري 

 26.5 % 9شبو طبي 
 35.3 % 12طبيب 

 100 % 34المجموع 
 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المركز الوظيفي  (10)الشكل رقم 
 
 
 
 
 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
( 35.3%)أف أفراد عينة الدراسة أغلبهم أطباء بنسبة  (10)والشكل رقم  (10)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

وأختَا العماؿ ابؼهنيتُ بنسبة  (20.6%)ثم الإداريتُ بنسبة  (26.5%)ثم يليها عماؿ الشبو طبي بنسبة 
(%17.6). 

 

 

 

 

 

 

17.6%

20.6%

26.5%

35.3%

المركز الوظٌفً

عامل مهنً

إداري

شبه طبً

طبٌب
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: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة .5
: ابؼوالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد سنوات ابػبرة (11)   يبتُ ابعدوؿ رقم 

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة  (11)الجدول رقم 
النسبة المئوية التكرارات متغير عدد سنوات الخبرة 

 50 % 14 سنوات فأقل 5
 26.5 % 9 سنة 15 إلى 5من 
 8.8 % 3 سنة 25 إلى 15من 

 14.7 % 5 سنة 25أكثر من 
 100 % 34المجموع 

  SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج : المصدر
توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة  (11 ) رقمالشكل

 
 
 
  

 
 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

 ( سنوات فأقل5)أف أعلى نسبة كانت من ذوي ابػبرة  (11)والشكل رقم  (11)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 
 5من )وىذا يرجع إلى أف أغلب العاملتُ في ابؼصحة ىم من فئة الشباب، ثم يليها ذوي ابػبرة  (50%)بنسبة 

وأختَا  (14.7%)بنسبة  ( سنة25أكثر من )ثم العماؿ الذين بيلكوف خبرة  (26.5%)بنسبة  ( سنة15إلى 
 .(8.8%)بنسبة  ( سنة25 إلى 15من )العماؿ ذوي خبرة 

  

 

50%

26.5%

8.8%

14.7%

عدد سنوات الخبرة

سنوات فأقل 5

سنة 15إلى  5من 

سنة 25إلى  15من 

سنة 25أكثر من 
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: وصف وتلليل أبعاد تمكين العاملين: ثانيا
: العاملتُ بسكتُ أبعاد لعبارات سيتم التطرؽ إلى آراء أفراد عينة الدراسة

 :بعد التدريب .1
 المتوسطات اللسابية والانلراف المعياري لفقرات بعد التدريب (12)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

غير موافق ملايد موافق موافق بشدة 
غير موافق 

المتوسط بشدة 
اللسابي 

الإنلراف 
مستوى الرتبة المعياري 

الأىمية 
ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت 

متوسط  4 1.218 3.18 0 0 47.1 16 5.9 1 29.4 10 17.5 6 1
مرتفع  1 1.008 3.88 0 0 17.6 6 2.9 1 52.9 18 26.5 9 2

3 8 23.5 11 32.4 4 11.
مرتفع  3 1.236 3.44 2.9 1 29.4 10 8

مرتفع  2 0.857 3.85 0 0 11.8 4 8.8 3 61.8 21 17.6 6 4
مرتفع  0.813 3.58المتوسط اللسابي والإنلراف المعياري ومستوى الأىمية لعبارات بعد التدريب 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
أف مستوى الأبنية النسبية لبعد التدريب مرتفع، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي  (12)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

تساىم البرامج التدريبية للعاملتُ في زيادة ) 2، كما جاءت العبارة (0.813)وبلغ الإبكراؼ ابؼعياري  (3.58)
بابؼرتبة الأولى من حيث الأبنية بؽذا البعد، ويرجع ذلك إلى أف ابؼصحة بؿل الدراسة قامت  (خبرتهم ومهارتهم

بدورة تدريبية واحدة وىي بصدد التحضتَ لدورة تدريبية أخرى إبيانا منها بأف ىذا سوؼ بوسن من جودة ابػدمة 
 .الصحية التي تقدمها

 :بعد التفويض الكافي للصلاحيات .2
 المتوسطات اللسابية والانلراف المعياري لفقرات بعد التفويض الكافي للصلاحيات (13)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

غير موافق غير موافق ملايد موافق موافق بشدة 
المتوسط بشدة 

اللسابي 
الإنلراف 
الرتبة المعياري 

مستوى 
الأىمية 

ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت 
مرتفع  3 0.913 4.12 2.9 1 5.9 2 0 0 58.8 20 32.4 11 5
مرتفع  4 0.870 4.03 0 0 8.8 3 8.8 3 52.9 18 29.4 10 6
مرتفع جدا  2 0.629 4.29 0 0 0 0 8.8 3 52.9 18 38.2 13 7
مرتفع جدا  1 0.589 4.32 0 0 0 0 5.9 2 55.9 19 38.2 13 8

مرتفع  0.574 4.19المتوسط اللسابي والإنلراف المعياري ومستوى الأىمية لعبارات بعد التفويض الكافي للصلاحيات 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
أف مستوى الأبنية النسبية لبعد التفويض الكافي للصلبحيات مرتفع، حيث  (13)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

تدعم إدارة ابؼصحة ) 8، كما جاءت العبارة (0.574)وبلغ الإبكراؼ ابؼعياري  (4.19)بلغ ابؼتوسط ابغسابي 
بابؼرتبة الأولى من حيث الأبنية بؽذا البعد، ويرجع ذلك إلى أف ابؼصحة  (العاملتُ بؼمارسة الصلبحيات ابؼخولة بؽم
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بؿل الدراسة تضع آلية واضحة لتفويض الصلبحيات للعاملتُ بفا بىوبؽم لأداء مهامهم على أكمل وجو وىذا 
. ينعكس إبهابا على برستُ جودة ابػدمة الصحية التي يقدمونها

 :بعد العمل الجماعي .3
 المتوسطات اللسابية والانلراف المعياري لفقرات بعد العمل الجماعي (14)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

غير موافق غير موافق ملايد موافق موافق بشدة 
المتوسط بشدة 

اللسابي 
الإنلراف 
المعياري 

الرت
بة 

مستوى 
الأىمية 

ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت 

9 
1
مرتفع  1 0.589 4.32 0 0 11.8 4 5.9 2 47.1 16 35.3 2

مرتفع  2 0.952 4.06 0 0 11.8 4 0 0 64.7 22 23.5 8 10

11 8 23.5 12 35.3 8 
23.
مرتفع  3 0.853 4.00 0 0 17.6 6 5

مرتفع  4 1.041 3.65 2.9 1 5.9 2 8.8 3 61.8 21 20.6 7 12
مرتفع  0.751 3.90المتوسط اللسابي والإنلراف المعياري ومستوى الأىمية لعبارات بعد العمل الجماعي 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
أف مستوى الأبنية النسبية لبعد العمل ابعماعي مرتفع، حيث بلغ ابؼتوسط  (14)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

يتشارؾ أعضاء الفريق في وضع ) 9، كما جاءت العبارة (0.751)وبلغ الإبكراؼ ابؼعياري  (3.90)ابغسابي 
بابؼرتبة الأولى من حيث الأبنية بؽذا البعد، وتشتَ ىذه النتائج إلى وجود العمل  (ابػطط ابؼرتبطة بابؼهاـ وتنفيذىا

ابعماعي بابؼصحة بؿل الدراسة بدرجة مرتفعة ذلك أف إدارة ابؼصحة تشجع العاملتُ على ذلك خاصة في 
.  ابغالات الطارئة التي تتطلب التدخل السريع والعمل ابعماعي ابؼنسق للتكفل بدثل ىذه ابغالات

 :بعد التلفيز .4
 المتوسطات اللسابية والانلراف المعياري لفقرات بعد التلفيز (15)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

غير موافق غير موافق ملايد موافق موافق بشدة 
المتوسط بشدة 

اللسابي 
الإنلراف 
المعياري 

مستوى الرتبة 
الأىمية 

ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت 

13 4 11.8 9 26.5 6 17.6 1
متوسط  1 1.218 2.97 8.8 3 35.3 2

مرتفع  3 1.136 3.74 5.9 2 11.8 4 8.8 3 50.0 17 23.5 8 14
مرتفع  4 1.237 3.47 5.9 2 23.5 8 8.8 3 41.2 14 20.6 7 15
مرتفع  2 0.814 3.94 0 0 5.9 2 17.6 6 52.9 18 23.5 8 16

مرتفع  0.912 3.52المتوسط اللسابي والإنلراف المعياري ومستوى الأىمية لعبارات بعد التلفيز 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
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أف مستوى الأبنية النسبية لبعد التحفيز متوسط، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي  (15)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 
تقوـ إدارة ابؼصحة بتوفتَ نظاـ حوافز ) 13، كما جاءت العبارة (0.912)وبلغ الإبكراؼ ابؼعياري  (3.52)

بابؼرتبة الأولى من حيث الأبنية بؽذا البعد، وتشتَ ىذه النتائج إلى أف نظاـ ابغوافز الذي  (يكافئ الأداء ابؼتميز
. تطبقو إدارة ابؼصحة بوظى بقبوؿ متوسط من قبل العاملتُ بها

 :بعد امتلاك المعرفة .5
 المتوسطات اللسابية والانلراف المعياري لفقرات بعد امتلاك المعرفة (16)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

غير موافق غير موافق ملايد موافق موافق بشدة 
المتوسط بشدة 

اللسابي 
الإنلراف 
مستوى الرتبة المعياري 

الأىمية 
ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت 

مرتفع  3 1.048 3.85 0 0 17.6 6 8.8 3 44.1 15 29.4 10 17
مرتفع جدا  1 0.666 4.26 0 0 0 0 11.8 4 50.0 17 38.2 13 18
مرتفع جدا  2 0.554 4.24 0 0 0 0 5.9 2 64.7 22 29.4 10 19
مرتفع  4 0.945 3.68 0 0 14.7 5 20.6 7 47.1 16 17.6 6 20

مرتفع  0.635 4.00المتوسط اللسابي والإنلراف المعياري ومستوى الأىمية لعبارات بعد امتلاك المعرفة 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
أف مستوى الأبنية النسبية لبعد امتلبؾ ابؼعرفة مرتفع، حيث بلغ ابؼتوسط  (16)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

تشجع إدارة ابؼصحة العاملتُ ) 18، كما جاءت العبارة (0.635)وبلغ الإبكراؼ ابؼعياري  (4.00)ابغسابي 
بابؼرتبة الأولى من حيث الأبنية بؽذا البعد، وتشتَ ىذه النتائج إلى أف  (على إمتلبؾ ابؼعرفة ابؼرتبطة بدجاؿ أعمابؽم

 . العاملتُ بابؼصحة بيتلكوف معرفة في بؾاؿ عملهم

 :بعد الإستقلالية في إتخاذ القرار .6
 المتوسطات اللسابية والانلراف المعياري لفقرات بعد الإستقلالية في اتخاذ القرار (17)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

غير موافق غير موافق ملايد موافق موافق بشدة 
المتوسط بشدة 

اللسابي 
الإنلراف 
الرتبة المعياري 

مستوى 
الأىمية 

ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت 
مرتفع  3 0.853 4.00 2.9 1 2.9 1 8.8 3 61.8 21 23.5 8 21
مرتفع  4 0.985 3.62 2.9 1 14.7 5 11.8 4 58.8 20 11.8 4 22
مرتفع جدا  1 0.524 4.29 0 0 0 0 2.9 1 64.7 22 32.4 11 23
مرتفع  2 0.621 4.09 0 0 2.9 1 5.9 2 70.6 24 20.6 7 24

مرتفع  0.464 4.00المتوسط اللسابي والإنلراف المعياري ومستوى الأىمية لعبارات بعد الاستقلالية في اتخاذ القرار 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
أف مستوى الأبنية النسبية لبعد الإستقلبلية في ابزاذ القرار مرتفع، حيث بلغ  (17)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

يتحمل العاملوف في ) 23، كما جاءت العبارة (0.464)وبلغ الإبكراؼ ابؼعياري  (4.00)ابؼتوسط ابغسابي 
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بابؼرتبة الأولى من حيث الأبنية بؽذا البعد، وتشتَ ىذه النتائج إلى درجة  (ابؼصحة ابؼسؤولية الكاملة إبذاه مهامهم
مرتفعة من الإستقلبلية في إبزاذ القرار يتصف بها العاملوف في ابؼصحة وبالأخص عند الأطباء سيما في الأمور 

الإستعجالية التي برتاج إلى إبزاذ القرار بشكل سريع دوف الرجوع إلى إدارة ابؼصحة، لأف أي تأختَ في التشخيص 
. أو العلبج يؤثر سلبا على صحة ابؼرضى ويهدد حياتهم

وصف وتلليل أبعاد جودة الخدمة الصلية : ثالثا
 :جودة ابػدمة الصحية أبعاد لعبارات سيتم التطرؽ إلى آراء أفراد عينة الدراسة

 :بعد الملموسية .1
 المتوسطات اللسابية والانلراف المعياري لفقرات بعد الملموسية (18)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

غير موافق غير موافق ملايد موافق موافق بشدة  
المتوسط بشدة 

اللسابي 
الإنلراف 
المعياري 

مستوى الرتبة 
الأىمية 

ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت 
مرتفع جدا  3 0.589 4.32 0 0 0 0 5.9 2 55.9 19 38.2 13 25
مرتفع  4 1.258 3.59 5.9 2 20.6 7 8.8 3 38.2 13 26.5 9 26
مرتفع جدا  1 0.663 4.50 0 0 0 0 8.8 3 32.4 11 58.8 20 27
مرتفع جدا  2 0.821 4.41 2.9 1 0 0 2.9 1 41.2 14 52.9 18 28

مرتفع  0.591 4.20المتوسط اللسابي والإنلراف المعياري ومستوى الأىمية لعبارات بعد الملموسية 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
 ، حيث بلغ ابؼتوسط مرتفعأف مستوى الأبنية النسبية لبعد ابؼلموسية  (18)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

توفر ابؼصحة غرؼ مربوة،  )27، كما جاءت العبارة (0.591)وبلغ الإبكراؼ ابؼعياري  (4.20)ابغسابي 
بابؼرتبة الأولى من حيث الأبنية بؽذا البعد، وتشتَ ىذه النتائج إلى أف ابؼصحة بؿل الدراسة  (نظيفة، مضاءة ودافئة

. بستلك بذهيزات ومعدات حديثة، كما توفر بصيع إحتياجات ابؼرضى من أدوية وغرؼ مربوة ونظيفة

 :بعد الإعتمادية .2
 المتوسطات اللسابية والانلراف المعياري لفقرات بعد الإعتمادية (19)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

غير موافق غير موافق ملايد موافق موافق بشدة 
المتوسط بشدة 

اللسابي 
الإنلراف 
المعياري 

مستوى الرتبة 
الأىمية 

ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت 
مرتفع جدا  1 0.734 4.35 0 0 2.9 1 5.9 2 44.1 15 47.1 16 29
مرتفع جدا  2 0.710 4.26 0 0 2.9 1 5.9 2 52.9 18 38.2 13 30
مرتفع جدا   3 0.741 4.24 0 0 2.9 1 8.8 3 50.0 17 38.2 13 31
مرتفع   4 0.919 3.94 0 0 11.8 4 8.8 3 52.9 18 26.5 9 32

مرتفع   0.579 4.19المتوسط اللسابي والإنلراف المعياري ومستوى الأىمية لعبارات بعد الإعتمادية 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
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أف مستوى الأبنية النسبية لبعد الإعتمادية مرتفع، حيث بلغ ابؼتوسط  (19)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 
يلتزـ العاملوف بابؼصحة على  )29، كما جاءت العبارة (0.579)وبلغ الإبكراؼ ابؼعياري  (4.19)ابغسابي 

بابؼرتبة الأولى من حيث الأبنية بؽذا البعد، وتشتَ ىذه النتائج إلى أف  (تقدلَ ابػدمات الصحية في ابؼواعيد المحددة
ابؼصحة بؿل الدراسة براوؿ كسب رضى ابؼرضى وتهتم بحل ابؼشاكل التي تواجههم من أجل المحافظة عليهم وعلى 
صحتهم، كما تلتزـ بتقدلَ خدماتها الصحية في ابؼواعيد المحدد وبطريقة صحيحة، وىذا يدؿ على توفر الإعتمادية 

. في ابػدمات الصحية التي يقدمها العاملتُ في ابؼصحة للمرضى

 :بعد الإستجابة .3
 المتوسطات اللسابية والانلراف المعياري لفقرات بعد الإستجابة (20)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

غير موافق غير موافق ملايد موافق موافق بشدة 
المتوسط بشدة 

اللسابي 
الإنلراف 
المعياري 

مستوى الرتبة 
الأىمية 

ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت 
مرتفع جدا  2 0.660 4.44 0 0 2.9 1 0 0 47.1 16 50.0 17 33
مرتفع جدا  1 0.749 4.50 0 0 0 0 14.7 5 20.6 7 64.7 22 34
مرتفع جدا  3 0.684 4.32 0 0 0 0 11.8 4 44.1 15 44.1 15 35
مرتفع  4 0.904 3.97 0 0 8.8 3 14.7 5 47.1 16 29.4 10 36

مرتفع جدا  0.550 4.30المتوسط اللسابي والإنلراف المعياري ومستوى الأىمية لعبارات بعد الإستجابة 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
أف مستوى الأبنية النسبية لبعد الإستجابة مرتفع جدا، حيث بلغ ابؼتوسط  (20)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

يتعامل العاملوف مع ابغالات  )34، كما جاءت العبارة (0.550)وبلغ الإبكراؼ ابؼعياري  (4.30)ابغسابي 
بابؼرتبة الأولى من حيث الأبنية بؽذا البعد، وتدؿ ىذه النتائج إلى أف العاملتُ في ابؼصحة  (ابغرجة بشكل استثنائي

بؿل الدراسة بيتلكوف إستجابة قوية لطلبات وإحتياجات ابؼرضى حيث يتم الرد السريع على شكاويهم 
. واستفساراتهم

 :بعد الأمان .4
 المتوسطات اللسابية والانلراف المعياري لفقرات بعد الأمان (21)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

غير موافق غير موافق ملايد موافق موافق بشدة 
المتوسط بشدة 

اللسابي 
الإنلراف 
مستوى الرتبة المعياري 

الأىمية 
ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت 

مرتفع جدا  3 0.629 4.29 0 0 0 0 8.8 3 52.9 18 38.2 13 37
مرتفع جدا  2 0.475 4.32 0 0 0 0 0 0 67.6 23 32.4 11 38
مرتفع  4 0.744 4.15 0 0 0 0 20.6 7 44.1 15 35.3 12 39
مرتفع جدا  1 0.564 4.50 0 0 0 0 2.9 1 44.1 15 52.9 18 40

مرتفع جدا  0.390 4.31المتوسط اللسابي والإنلراف المعياري ومستوى الأىمية لعبارات بعد الأمان 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
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أف مستوى الأبنية النسبية لبعد الأماف مرتفع جدا، حيث بلغ ابؼتوسط  (21)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 
يتسم سلوؾ العامتُ في ابؼصحة  )40، كما جاءت العبارة (0.390)وبلغ الإبكراؼ ابؼعياري  (4.31)ابغسابي 

بابؼرتبة الأولى من حيث الأبنية بؽذا البعد، وتشتَ ىذه النتائج إلى أف ابؼصحة  (بالأدب وحسن ابؼعاملة مع ابؼرضى
بؿل الدراسة تتميز بالأماف والسرية في التعامل مع ابؼعلومات ابػاصة بابؼرضى، بالإضافة إلى ثقة ابؼرضى بخبرات 

. ومهارات ومؤىلبت العاملتُ بابؼصحة

 :بعد التعاطف .5
 المتوسطات اللسابية والانلراف المعياري لفقرات بعد التعاطف (22)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

غير موافق ملايد موافق موافق بشدة 
غير موافق 

المتوسط بشدة 
اللسابي 

الإنلراف 
مستوى الرتبة المعياري 

الأىمية 
ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت 

مرتفع جدا  1 0.819 4.24 0 0 2.9 1 14.7 5 38.2 13 44.1 15 41
مرتفع  3 0.969 3.97 0 0 11.8 4 11.8 4 44.1 15 32.4 11 42
مرتفع  4 1.075 3.76 2.9 1 8.8 3 26.5 9 32.4 11 29.4 10 43
مرتفع  2 0.870 4.03 0 0 5.9 2 17.6 6 44.1 15 32.4 11 44

مرتفع  0.733 4.00المتوسط اللسابي والإنلراف المعياري ومستوى الأىمية لعبارات بعد التعاطف 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
أف مستوى الأبنية النسبية لبعد التعاطف مرتفع جدا، حيث بلغ ابؼتوسط  (22)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

يتصف العاملوف في ابؼصحة  )41، كما جاءت العبارة (0.733)وبلغ الإبكراؼ ابؼعياري  (4.00)ابغسابي 
بابؼرتبة الأولى من حيث الأبنية بؽذا البعد، وتشتَ ىذه النتائج إلى  (بالروح ابؼرحة والصداقة في التعامل مع ابؼرضى

. أف العاملتُ في ابؼصحة بؿل الدراسة يتصفوف بالروح ابؼرحة والصداقة والتعاطف مع ابؼرضى
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الملموسية، )علاقة الإرتباط بين متغير تمكين العاملين وأبعاد متغير جودة الخدمة الصلية : رابعا
 :(الإعتمادية، الإستجابة، الأمان، التعاطف

تم حساب معامل الإرتباط بتَسوف بتُ متغتَ بسكتُ العاملتُ وأبعاد متغتَ جودة ابػدمة الصحية 
: يوضح ذلك (23)بدصحة وادي ريغ، وابعدوؿ رقم  (ابؼلموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الأماف، التعاطف)

علاقة الإرتباط بين متغير تمكين العاملين وأبعاد متغير جودة الخدمة الصلية  (23)الجدول رقم 
بمصلة وادي ريغ  (الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الأمان، التعاطف)

 أبعاد جودة الخدمة الصلية 
التعاطف الأمان الإستجابة الإعتمادية الملموسية  

تمكين 
العاملين 

* 0.419 0.250 0.216* 0.406 0.086معامل الإرتباط بيرسون 

 0.628 0.017 0.219 0.154 0.014( Sig)مستوى الدلالة 
N 34 34 34 34 34 

 0.05داؿ عند مستوى دلالة *
 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

: يتضح من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه ما يلي
توجد علبقة ارتباط متوسطة ذات دلالة معنوية بتُ متغتَ بسكتُ العاملتُ وبعد الإعتمادية والتعاطف  -

 .على التًتيب (0.419 و0.406)بؼتغتَ جودة ابػدمة الصحية حيث بلغت 
لا توجد علبقة ارتباط ذات دلالة معنوية بتُ متغتَ بسكتُ العاملتُ وبعد ابؼلموسية، الإستجابة والأماف  -

 .على التًتيب (0.250 و0.216 و 0.086)بؼتغتَ جودة ابػدمة الصحية حيث بلغت 
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إختبار فرضيات الدراسة : المطلب الثاني
سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى اختبار فرضيات الدراسة، من الفرضية الرئيسية ثم الفرضيات الفرعية وصولا    

.  إلى برليل النتائج وتفستَىا

اختبار التوزيع الطبيعي : أولا
 بؼعرفة ىل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا، (Kolmogorov-Smirnov Test)   سنعرض اختبار 

: يوضح نتائج ىذا الإختبار (24)وىو اختبار ضروري من أجل اختبار الفرضيات، وابعدوؿ رقم 
نتائج إختبار التوزيع الطبيعي  (24)الجدول رقم 

 K-S Sigالملور 
 0.200 0.087تمكين العاملين 

 0.200 0.107جودة الخدمة الصلية 
 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

 لكلب K-Sلػ  درجة ابؼعنوية أف تبتُ الطبيعي، التوزيع اختبار نتائج لنا وضح  الذي(24 )رقم ابعدوؿ خلبؿ من
 العلبقة بدراسة نقوـ نستطيع أف ومنو التوزيع الطبيعي تتبع فإف البيانات وبالتالي 0.05 من أكبر الدراسة متغتَي

 .الدراسة متغتَات بتُ
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اختبار معامل تضخم  التباين : ثانيا
   قبل إجراء اختبار الفرضيات لابد من التأكد من ملبئمة البيانات لتحليل الإبكدار، ويتم ذلك من خلبؿ قياس 

، حيث بهب أف يكوف معامل (Tolerance)واختبار التباين ابؼسموح بو  (VIF)معامل تضخم التباين 
التدريب، التفويض الكافي للصلبحيات، العمل ابعماعي، التحفيز، امتلبؾ )تضخم التباين للمتغتَات ابؼستقلة 
 (25)، وابعدوؿ رقم 0.05 وقيمة التباين ابؼسموح بو أكبر من 10أقل من  (ابؼعرفة، الإستقلبلية في ابزاذ القرار

:  يوضح نتائج ىذا الاختبار
اختبار معامل تضخم  التباين والتباين المسموح بو (25)الجدول رقم   

( VIF)معامل تضخم التباين ( Tolerance)التباين المسموح بو المتغيرات المستقلة 
 3.430 0.292التدريب 

 1.799 0.556التفويض الكافي للصلاحيات 
 3.720 0.269العمل الجماعي 

 2.618 0.382التلفيز 
 1.820 0.549امتلاك المعرفة 

 1.208 0.828الإستقلالية في اتخاذ القرار 
 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

بعميع ابؼتغتَات ابؼستقلة أقل من  (VIF)أف قيمة معامل تضخم التباين  (25)يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم 
كانت أكبر من  (Tolerance)، كما أف قيمة التباين ابؼسموح بو (1.208 - 3.720) وتتًاوح بتُ 10

، وعليو نستنتج أف لا يوجد ارتباط عاؿ بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة وأف (0.269 – 0.828) وتتًاوح بتُ 0.05
. البيانات ملبئمة لإختبار الإبكدار
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اختبار الفرضية الرئيسية : ثالثا
H1 : يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ جودة ابػدمة الصحية بدصحة وادي ريغ بتقرت عند

(. α=0.05)مستوى دلالة 
: تم استخداـ برليل الابكدار لاختبار والتأكد من صلبحية النموذج ابؼقتًح وابعدوؿ ابؼوالي يوضح ذلك

نتائج إختبار الفرضية الرئيسية: (26)جدول رقم   

النموذج 
مجموع 

المربعات 
درجات 

 dfاللرية 
متوسط 

المربعات 
 F  قيمة 

الملسوبة 
مستوى 

 Sigالدلالة 
 0.038 4.696 0.867 1 0.867الإنلدار 
   0.185 32 5.905الخطأ 

    33 6.774الإجمالي 

 βالمتغير 
الخطأ 

المعياري 
معامل 
βita 

 t قيمة
الملسوبة 

مستوى 
 Sigالدلالة 

 0.000 5.633-  0.541 3.045الثابت 
تمكين 
العاملين 

0.300 0.138 0.358 2.167 0.038 

جودة ابػدمة : ، ابؼتغتَ التابع(0.128: )، معامل التحديد(R=0.358): معامل الإرتباط
الصحية 

 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر
 المحسوبة Fيتضح من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه ثبات صلبحية النموذج لإختبار الفرضية الرئيسية استنادا إلى قيمة 

، ويتضح من نفس (α=0.05) وىي أقل من مستوى دلالة (0.038)بقيمة احتمالية  (4.696)والبالغة 
وىذا يدؿ  (0.358)بقيمة  (بسكتُ العاملتُ وجودة ابػدمة الصحية)ابعدوؿ أف معامل الإرتباط بتُ ابؼتغتَين 

 أف يعتٍ وىذا (0.128) يساوي التحديد معامل أف نلبحظ كما ،متوسطةو موجبةعلى وجود علبقة ارتباط 
 في حاصلة تغتَات إلى  بدصحة وادي ريغ بتقرت يعود الصحية ابػدمة جودة في ابغاصل التباين من %12.8

( 0.038)بقيمة احتمالية ( 2.167 ) المحسوبةtقيمة أخرى، كما بلغت  لعوامل ترجع والبقية العاملتُ، بسكتُ
βita( 0.358 .)، وبلغت قيمة معامل (α=0.05) وىي أقل من مستوى دلالة
يوجد دور ذو دلالة معنوية : ننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وىيإوبناءا على ىذه النتائج ؼ

. لتمكتُ العاملتُ في برستُ جودة ابػدمة الصحية بدصحة وادي ريغ بتقرت
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اختبار الفرضيات الفرعية : رابعا
: سيتم اختبار الفرضيات الفرعية للدراسة كما يلي

 :الفرضية الفرعية الأولى .1
H1-1 : يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ ابؼلموسية بدصحة وادي ريغ بتقرت عند

 .(α=0.05)مستوى دلالة 

نتائج إختبار الفرضية الفرعية الأولى : (27)جدول رقم 

النموذج 
مجموع 

المربعات 
درجات 

 dfاللرية 
متوسط 

المربعات 
 F  قيمة 

الملسوبة 
مستوى 

 Sigالدلالة 
 0.628b 0.239 0.086 1 0.086الإنلدار 
   0.359 32 11.473الخطأ 

    33 11.559الإجمالي 

 βالمتغير 
الخطأ 

المعياري 
معامل 
βita 

 t قيمة
الملسوبة 

مستوى 
 Sigالدلالة 

 0.000 5.097-  0.753 3.841الثابت 
تمكين 
العاملين 

0.094 0.193 0.086 0.489 0.628 

ابؼلموسية : ، ابؼتغتَ التابع(0.007: )، معامل التحديد(R=0.086): معامل الإرتباط
 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

بقيمة احتمالية  (0.239) المحسوبة والبالغة F يتبتُ لنا أف قيمة أعلبه، ابعدوؿ في الواردة النتائج خلبؿ من
، ويتضح من نفس ابعدوؿ أف معامل الإرتباط بتُ ابؼتغتَين (α=0.05) وىي أكبر من مستوى دلالة (0.628)
 نلبحظ كما ،ضعيفةموجبة ووىذا يدؿ على وجود علبقة ارتباط  (0.086)بقيمة  (بسكتُ العاملتُ وابؼلموسية)

 إلى يعود ابؼلموسية في ابغاصل التباين من 0.70% أف  يعتٍ وىذا (0.007) يساوي التحديد معامل أف
بقيمة ( 0.489 ) المحسوبةtقيمة أخرى، كما بلغت  لعوامل ترجع والبقية العاملتُ، بسكتُ في حاصلة تغتَات

βita( 0.086 .)، وبلغت قيمة معامل (α=0.05) وىي أكبر من مستوى دلالة (0.628)احتمالية 
لا يوجد دور ذو دلالة معنوية : وبناءا على ىذه النتائج فأننا نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية وىي

. لتمكتُ العاملتُ في برستُ ابؼلموسية بدصحة وادي ريغ بتقرت
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 :الفرضية الفرعية الثانية .2
H1-2 : يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ الإعتمادية بدصحة وادي ريغ بتقرت عند

 (α=0.05)مستوى دلالة 

نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثانية: (28)جدول رقم ال  

النموذج 
مجموع 

المربعات 
درجات 

 dfاللرية 
متوسط 

المربعات 
 F  قيمة 

الملسوبة 
مستوى 

 Sigالدلالة 
 0.017 6.319 1.830 1 1.830الإنلدار 
   0.290 32 9.267الخطأ 

    33 11.097الإجمالي 

 βالمتغير 
الخطأ 

المعياري 
معامل 
βita 

 t قيمة
الملسوبة 

مستوى 
 Sigالدلالة 

 0.001 3.710-  0.677 2.512الثابت 
تمكين 
العاملين 

0.436 0.173 0.406 2.514 0.017 

الإعتمادية : ، ابؼتغتَ التابع(0.165: )، معامل التحديد(R=0.406): معامل الإرتباط
 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

بقيمة احتمالية  (6.319) المحسوبة والبالغة F يتبتُ لنا أف قيمة أعلبه، ابعدوؿ في الواردة النتائج خلبؿ من
، ويتضح من نفس ابعدوؿ أف معامل الإرتباط بتُ ابؼتغتَين (α=0.05) وىي أقل من مستوى دلالة (0.017)
 كما موجبة ومتوسطة،وىذا يدؿ على وجود علبقة ارتباط  (0.406)بقيمة  (بسكتُ العاملتُ والإعتمادية)

 يعود الإعتمادية في ابغاصل التباين  من16.5% أف  يعتٍ وىذا (0.165) يساوي التحديد معامل أف نلبحظ
بقيمة ( 2.514 ) المحسوبةtقيمة أخرى، كما بلغت  لعوامل ترجع والبقية العاملتُ، بسكتُ في حاصلة تغتَات إلى

βita( 0.406 .)، وبلغت قيمة معامل (α=0.05) وىي أقل من مستوى دلالة (0.017)احتمالية 
يوجد دور ذو دلالة معنوية : وبناءا على ىذه النتائج فأننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وىي

. لتمكتُ العاملتُ في برستُ الإعتمادية بدصحة وادي ريغ بتقرت
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 :الفرضية الفرعية الثالثة .3
H1-3 : يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ الإستجابة بدصحة وادي ريغ بتقرت عند

 (α=0.05)مستوى دلالة 

نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثالثة : (29)جدول رقم ال

النموذج 
مجموع 

المربعات 
درجات 

 dfاللرية 
متوسط 

المربعات 
 F  قيمة 

الملسوبة 
مستوى 

 Sigالدلالة 
 0.219 1.571 0.468 1 0.468الإنلدار 
   0.298 32 9.539الخطأ 

    33 10.007الإجمالي 

 βالمتغير 
الخطأ 

المعياري 
معامل 
βita 

 t قيمة
الملسوبة 

مستوى 
 Sigالدلالة 

 0.000 5.030-  0.687 3.456الثابت 
تمكين 
العاملين 

0.220 0.176 0.216 1.253 0.219 

الإستجابة : ، ابؼتغتَ التابع(0.047: )، معامل التحديد(R=0.216): معامل الإرتباط
 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

بقيمة احتمالية  (1.571) المحسوبة والبالغة F يتبتُ لنا أف قيمة أعلبه، ابعدوؿ في الواردة النتائج خلبؿ من
، ويتضح من نفس ابعدوؿ أف معامل الإرتباط بتُ ابؼتغتَين (α=0.05) وىي أكبر من مستوى دلالة (0.219)
 نلبحظ كما موجبة وضعيفة،وىذا يدؿ على وجود علبقة ارتباط  (0.216)بقيمة  (بسكتُ العاملتُ والإستجابة)

 إلى يعود الإستجابة في ابغاصل التباين  من4.70% أف  يعتٍ وىذا (0.047) يساوي التحديد معامل أف
بقيمة ( 1.253 ) المحسوبةtقيمة أخرى، كما بلغت  لعوامل ترجع والبقية العاملتُ، بسكتُ في حاصلة تغتَات

βita( 0.216 .)، وبلغت قيمة معامل (α=0.05) وىي أكبر من مستوى دلالة (0.219)احتمالية 
لا يوجد دور ذو دلالة معنوية : وبناءا على ىذه النتائج فأننا نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية وىي

. لتمكتُ العاملتُ في برستُ الإستجابة بدصحة وادي ريغ بتقرت
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 :الفرضية الفرعية الرابعة .4
H1-4 : يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ الأماف بدصحة وادي ريغ بتقرت عند مستوى
 (α=0.05)دلالة 

نتائج إختبار الفرضية الفرعية الرابعة : (30)جدول رقم ال

النموذج 
مجموع 

المربعات 
درجات 

 dfاللرية 
متوسط 

المربعات 
 F  قيمة 

الملسوبة 
مستوى 

 Sigالدلالة 
 0.154 2.128 0.314 1 0.314الإنلدار 
   0.148 32 4.724الخطأ 

    33 5.039الإجمالي 

 βالمتغير 
الخطأ 

المعياري 
معامل 
βita 

 t قيمة
الملسوبة 

مستوى 
 Sigالدلالة 

 0.000 7.482-  0.484 3.617الثابت 
تمكين 
العاملين 

0.181 0.124 0.250 1.459 0.154 

الأماف : ، ابؼتغتَ التابع(0.062: )، معامل التحديد(R=0.250): معامل الإرتباط
 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

بقيمة احتمالية  (2.128) المحسوبة والبالغة F يتبتُ لنا أف قيمة أعلبه، ابعدوؿ في الواردة النتائج خلبؿ من
، ويتضح من نفس ابعدوؿ أف معامل الإرتباط بتُ ابؼتغتَين (α=0.05) وىي أكبر من مستوى دلالة (0.154)
 أف نلبحظ كما موجبة وضعيفة،وىذا يدؿ على وجود علبقة ارتباط  (0.250)بقيمة  (بسكتُ العاملتُ والأماف)

 تغتَات إلى يعود الأماف في ابغاصل التباين  من6.20% أف  يعتٍ وىذا (0.062) يساوي التحديد معامل
بقيمة احتمالية ( 1.459 ) المحسوبةtقيمة أخرى، كما بلغت  لعوامل ترجع والبقية العاملتُ، بسكتُ في حاصلة

βita( 0.250 .)، وبلغت قيمة معامل (α=0.05) وىي أكبر من مستوى دلالة (0.154)
لا يوجد دور ذو دلالة معنوية : وبناءا على ىذه النتائج فأننا نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية وىي

. لتمكتُ العاملتُ في برستُ الأماف بدصحة وادي ريغ بتقرت
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 :الفرضية الفرعية الخامسة .5
H1-5 : يوجد دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ التعاطف بدصحة وادي ريغ بتقرت عند

 (α=0.05)مستوى دلالة 

نتائج إختبار الفرضية الفرعية الخامسة : (31)جدول رقم ال

النموذج 
مجموع 

المربعات 
درجات 

 dfاللرية 
متوسط 

المربعات 
 F  قيمة 

الملسوبة 
مستوى 

 Sigالدلالة 
 0.014 6.811 3.115 1 3.115الإنلدار 
   0.457 32 14.635الخطأ 

    33 17.750الإجمالي 

 βالمتغير 
الخطأ 

المعياري 
معامل 
βita 

 t قيمة
الملسوبة 

مستوى 
 Sigالدلالة 

 0.042 2.115-  0.851 1.800الثابت 
تمكين 
العاملين 

0.568 0.218 0.419 2.810 0.014 

التعاطف : ، ابؼتغتَ التابع(0.175: )، معامل التحديد(R=0.419): معامل الإرتباط
 SPSS من إعداد الطالبات بناء على نتائج معابعة الإستبياف ببرنامج :المصدر

بقيمة احتمالية  (6.811) المحسوبة والبالغة F يتبتُ لنا أف قيمة أعلبه، ابعدوؿ في الواردة النتائج خلبؿ من
، ويتضح من نفس ابعدوؿ أف معامل الإرتباط بتُ ابؼتغتَين (α=0.05) وىي أقل من مستوى دلالة (0.014)
 نلبحظ كما موجبة ومتوسطة،وىذا يدؿ على وجود علبقة ارتباط  (0.419)بقيمة  (بسكتُ العاملتُ والتعاطف)

 تغتَات إلى يعود التعاطف في ابغاصل التباين  من17.5% أف  يعتٍ وىذا (0.175) يساوي التحديد معامل أف
بقيمة احتمالية ( 2.610 ) المحسوبةtقيمة أخرى، كما بلغت  لعوامل ترجع والبقية العاملتُ، بسكتُ في حاصلة

βita( 0.419 .)، وبلغت قيمة معامل (α=0.05) وىي أقل من مستوى دلالة (0.014)
يوجد دور ذو دلالة معنوية : وبناءا على ىذه النتائج فأننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة وىي

. لتمكتُ العاملتُ في برستُ التعاطف بدصحة وادي ريغ بتقرت
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مناقشة نتائج الدراسة : المطلب الثالث
سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى مناقشة نتائج الدراسة التي توصلنا إليها من خلبؿ دراسة دور بسكتُ العاملتُ    

: في برستُ جودة ابػدمة الصحية بدصحة وادي ريغ بتقرت، كما يلي
 . الدراسة بؼقياس وفقا مرتفعا جاء بدصحة وادي ريغ بتقرت السائد العاملتُ بسكتُ مستوى -
 . الدراسة بؼقياس وفقا مرتفعا ابػدمة الصحية بدصحة وادي ريغ بتقرت جاء جودة مستوى -
جودة برستُ  على لتمكتُ العاملتُ معنوية دلالة ذو دور اختبارىا وجود نتيجة أكدت الفرضية الرئيسية -

 وثبات صلبحية بموذج  0,05الدلالة مستوى  عندابػدمة الصحية بأبعادىا بدصحة وادي ريغ بتقرت
 ضعيفة التأثتَ نسبة وكانت البعدين، بتُ موجبة متوسطة ارتباط علبقة الإبكدار لتمثيل لعلبقة، مع وجود

 .على برستُ جودة ابػدمة الصحية لتمكتُ العاملتُ
 على لتمكتُ العاملتُ معنوية دلالة ذو دور وجود اختبارىا عدـ نتيجة أكدت الأولى الفرعية الفرضية -

 نسبة وكانت البعدين، بتُ موجبة ارتباط علبقة ، مع وجود 0,05الدلالة مستوى برستُ ابؼلموسية عند
جودة ابػدمة  أبعاد ضمن ترتيبها الثالث كاف على برستُ ابؼلموسية حيث لتمكتُ العاملتُ ضعيفة التأثتَ

ابؼستلزمات ابؼادية ابؼرافقة ذلك بأف ابؼلموسية تتمثل في  تفستَ الأبنية النسبية، وبيكن حيث من الصحية
التصميم الداخلي للمصحة، طبيعة الأجهزة ابؼستخدمة ومدى توفر الأدوية : لتقدلَ ابػدمة الصحية مثل

 .اللبزمة للمرضى
برستُ  على لتمكتُ العاملتُ معنوية دلالة ذو دور اختبارىا وجود نتيجة أكدت الثانية الفرعية الفرضية -

 وكانت البعدين، بتُ موجبة ومتوسطة ارتباط علبقة ، مع وجود 0,05الدلالة مستوى الإعتمادية عند
ذلك بأف بسكتُ العاملتُ  تفستَ على برستُ الإعتمادية، وبيكن لتمكتُ العاملتُ ضعيفة التأثتَ نسبة

 القدرة على تقدلَ ابػدمة الصحية في الوقت المحدد وبالدقة ابؼطلوبة، ويساعد ابؼنظمة للوفاء بينحهم
 .بإلتزاماتها التي وعدت بها زبائنها

 على لتمكتُ العاملتُ معنوية دلالة ذو دور اختبارىا عدـ وجود نتيجة أكدت الثالثة الفرعية الفرضية -
البعدين  بتُ موجبة وضعيفة ارتباط علبقة ، مع وجود 0,05الدلالة مستوى برستُ الإستجابة عند

بالرغم من أف مستوى الأبنية لبعد الإستجابة كاف مرتفع جدا وترتيبو كاف الثالٍ ضمن أبعاد جودة 
ذلك بأف الإستجابة القوية للعاملتُ ابغاجات ابؼرضى والتفاعل السريع مع  تفستَ ابػدمة الصحية، وبيكن

 . والبقية يرجع لأسباب أخرى%4.70رغباتهم ومتطلباتهم يفسرىا بسكتُ العاملتُ بنسبة 
 على لتمكتُ العاملتُ معنوية دلالة ذو دور اختبارىا عدـ وجود نتيجة أكدت الرابعة الفرعية الفرضية -

 وكانت البعدين، بتُ موجبة وضعيفة ارتباط علبقة ، مع وجود 0,05الدلالة مستوى برستُ الأماف عند
على برستُ الأماف، بالرغم من أف مستوى الأبنية لبعد الأماف كاف  لتمكتُ العاملتُ ضعيفة التأثتَ نسبة

شعور متلقي  درجةذلك بأف  تفستَ مرتفع وترتيبو كاف الأوؿ ضمن أبعاد جودة ابػدمة الصحية، وبيكن
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 %6.20 يفسرىا بسكتُ العاملتُ بنسبة ومن يقدمها ابؼقدمة ابػدمة في والثقة بالأماف ابػدمة الصحية
 .والبقية يرجع لأسباب أخرى

برستُ  على لتمكتُ العاملتُ معنوية دلالة ذو دور اختبارىا وجود نتيجة أكدت ابػامسة الفرعية الفرضية -
 البعدين، وبيكن بتُ موجبة ومتوسطة ارتباط علبقة ، مع وجود 0,05الدلالة مستوى التعاطف عند

 والعمل بدشاكلو والاىتماـ بابؼستفيد من ابػدمة  القدرة للعنايةذلك بأف بسكتُ العاملتُ بينحهم تفستَ
مستوى  انطباع متلقي ابػدمة الصحية حوؿ يقوي راقية، وىذا إنسانية بطرؽ بؽا حلوؿ إبهاد على

 .جودتها
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: خلاصة

 قمنا في ىذا الفصل بالإستطلبع على أراء العاملتُ بدصحة وادي ريغ بتقرت وذلك بؼعرفة مستوى بسكتُ 
العاملتُ ومستوى جودة ابػدمة الصحية ابؼقدمة بهذه ابؼصحة، ومعرفة علبقة الإرتباط والتأثتَ بتُ ىذين ابؼتغتَين، 

، (بسكتُ العاملتُ، جودة ابػدمة الصحية)حيث تم توزيع الإستبياف بؼعرفة أراء ابؼبحوثتُ حوؿ متغتَات الدراسة 
 SPSS)حيث بست معابعة البيانات ابؼتحصل عليها باستخداـ برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الإجتماعية 

V21) وتبتُ من خلبؿ النتائج ابؼتحصل عليها أف بسكتُ العاملتُ بدصحة وادي ريغ وفقا لإجابات العاملتُ بها ،
ذو مستوى متوسط، وأف جودة ابػدمة الصحية ذات مستوى مرتفع، كما تبتُ وجود علبقة ارتباط وتأثتَ موجبة 
ومتوسطة وذات دلالة معنوية بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل وابؼتغتَ التابع، كما بينت نتائج إختبار الفرضية الرئيسية الدراسة 

وجود دور ذو دلالة معنوية لتمكتُ العاملتُ في برستُ جودة ابػدمة الصحية بدصحة وادي ريغ بتقرت عند 
(. = 0.05)مستوى دلالة 
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تعمل ابؼنظمات الصحية في ىذا الوقت على برستُ جودة خدماتها الصحية بدا لو أثر إبهابي على بقاحها في    
برقيق أىدافها، ومن أجل ىذا وجب عليها الاىتماـ بدوردىا البشري لأنو العامل الأساسي لتقدلَ ابػدمات 

. الصحية والتعامل مع ابؼرضى

كما يساىم بسكتُ العاملتُ في الإرتقاء بالعنصر البشري إلى مستويات راقية من التعاوف، مشاركة ابؼعلومات،    
روح الفريق، الثقة بالنفس، الإبداع، التفكتَ ابؼستقل، روح ابؼبادرة وامتلبؾ ابؼعرفة من أجل تقدلَ خدمات بدستوى 

. عالي من ابعودة 

وقد جاءت ىذه الدراسة لتحديد دور بسكتُ العاملتُ في برستُ جودة ابػدمة الصحية بدصحة وادي ريغ    
بتقرت، وقد بسكنا من خلببؽا الإجابة على إشكالية و تساؤلات البحث، ومن خلبؿ اختبار فرضياتها توصلنا إلى 

: النتائج التالية

  النتائج:  أولا 
: توصلت الدراسة إلى النتائج التالية

 بؼقياس وفقا مرتفعا جاء بدصحة وادي ريغ بتقرت السائد العاملتُ بسكتُ مستوى أف الدراسة أظهرت -
 . الدراسة

 بؼقياس وفقا مرتفعا ابػدمة الصحية بدصحة وادي ريغ بتقرت جاء جودة مستوى أف الدراسة أظهرت -
 . الدراسة

بدصحة وادي ريغ بتقرت  الصحية  ابػدمة جودة برستُ في العاملتُ لتمكتُ معنوية دلالة ذو دور يوجد -
 .(α=0.05)عند مستوى دلالة 

عند بدصحة وادي ريغ بتقرت  ابؼلموسية برستُ في العاملتُ لتمكتُ معنوية دلالة ذو دور يوجدلا  -
 .(α=0.05)مستوى دلالة 

عند مستوى بدصحة وادي ريغ بتقرت  الإعتمادية برستُ في العاملتُ لتمكتُ معنوية دلالة ذو دور يوجد -
 .(α=0.05)دلالة 

عند بدصحة وادي ريغ بتقرت  الإستجابة برستُ في العاملتُ لتمكتُ معنوية دلالة ذو دور يوجدلا  -
 .(α=0.05)مستوى دلالة 

عند مستوى بدصحة وادي ريغ بتقرت  الأماف برستُ في العاملتُ لتمكتُ معنوية دلالة ذو دور يوجدلا  -
 .(α=0.05)دلالة 

عند مستوى بدصحة وادي ريغ بتقرت  التعاطف برستُ في العاملتُ لتمكتُ معنوية دلالة ذو دور يوجد -
 .(α=0.05)دلالة 
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التوصيات  : ثانيا 
: في ضوء النتائج ابؼتوصل إليها في ىذه الدراسة نوصي بدا يلي

 القرار، وأف لا يبقي حكرا ابزاذالسماح للعاملتُ بدصحة وادي ريغ بتقرت في بـتلف ابؼستويات بابؼشاركة في  .1
 . على القيادات في ابؼستوى الأعلى

برفيز العاملتُ وترقيتهم والاعتماد بالدرجة الأولى على ابغوافز ابؼعنوية بؼا بؽا من أثر إبهابي على العاملتُ بفا  .2
 .ينعكس بالتأكيد على جودة ابػدمة الصحية التي يقدمونها

تعميق ونشر ثقافة بسكتُ العاملتُ في ابؼنظمات الصحية من أجل ضماف برستُ جودة خدماتها ابؼقدمة بفا  .3
 .يؤدي إلى كسب رضا ابؼرضى وبالتالي زيادة الإقباؿ على ابػدمات التي تقدمها ابؼصحة بؿل الدراسة

 .توعية العاملتُ بدفهوـ التمكتُ وأبعاده وأبنيتو في ابؼنظمات الصحية  .4
 .الاىتماـ ببرامج تدريب العاملتُ لتدعيم مهاراتهم داخل ابؼنظمات الصحية .5
 .توعية العاملتُ في ابؼنظمات الصحية بأبنية جودة ابػدمات الصحية وبدؿ أقصى ما لديهم في تقدبيها .6
 .زيادة اىتماـ مصحة وادي ريغ ببعد الإعتمادية والذي يعد ابؼطلب الأوؿ بالنسبة بؼتلقي ابػدمة .7

آفاق الدراسة  : ثالثا 
حاولنا من خلبؿ ىذه الدراسة معابعة ىذا ابؼوضوع في حدود الإشكالية ابؼطروحة إذ لا بيكن اعتبار ىذه 

الدراسة قد أحاطت بكل جوانب ابؼوضوع و بهذا الصدد اقتًحنا عدة مواضيع التي بيكن التطرؽ إليها كموضوع 
: مستقل نذكر منها 

. دور التدريب في برستُ جودة ابػدمات الصحية  (1
 .دور العمل ابعماعي في برستُ مستوى ابػدمة الصحية  (2
 .دور بسكتُ العاملتُ في برستُ أداء ابؼؤسسات الصحية  (3

   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع



 المراجع

129 
 

: قائمة المصادر والمراجع 

: المصادر: أولا
 .القرآف الكرلَ  .1

: المراجع: ثانيا
: المراجع باللغة العربية .1
 : الكتب - أ

الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية للنشر : ، الأردفتسويق الخدمات الصليةثامر ياسر البكري،  .1
 .والتوزيع، بدوف سنة

 . 1991  د الإدارة العامة،ھمع :، الرياضوالأداء التنظيمي السلوكأبضد،  أبو القاسم جعفر .2
الطبعة الأولى، دار النهضة : بهي، لبنافإدارة الموارد البشرية من منظور إستراتإبراىيم بلوط،  حسن .3

. 2002العربية، 
للنشر  إثراء:   الأردفالأعمال منظمات في الإدارة المعرفية إستراتيجياتحسن،  عجلبف حستُ .4

  .2008والتوزيع، ابؼكتبة ابعامعية، 
دار اليازوري : ، الأردفإدارة التمكين وإقتصاديات الثقةزكريا مطلك الدوري، أبضد على صالح،  .5

 2008للنشر،
، القاىرة، التمكين وعلاقتو بالإبداع الإداري في المنظمات الأمنيةشائع بن سعد مبارؾ القحطالٍ،  .6

 .2015منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، 
 .، الوراؽ للنشر والتوزيع، بدوف بلد، بدوف سنةإدارة جودة الخدماتعادؿ بؿمد عبد الله،  .7
  .2014دار جليس الزماف، : ، الأردفأثر التمكين على فاعلية المنظمةعماد علي ابؼهتَات،  .8
التمكين الوظيفي والالتزام التنظيمي لدى القيادات الأكاديمية في جامعة بؿمد بن سعيد العمري،  .9

 .، الرياض، كلية إدارة الأعماؿ، جامعة ابؼلك سعود، بدوف سنةالملك سعود
  .2008، 4دار وائل للنشر ،ط : ، الأردفتسويق الخدماتىالٍ حامد الضمور،  .10
ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، : ، القاىرةالتمكين كمفهوم إداري معاصربوي سليم ملحم،  .11

2006. 
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 :الرسائل والأطروحات - ب
العلاقة بين التمكين الإداري وفاعلية عملية اتخاذ القرارات لدى مديري إحستُ أبضد الطراونة،  .1

، رسالة ماجستتَ في الإدارة التًبوية، جامعة مؤتة الأردف، المدارس اللكومية في إقليم جنوب الأردن
2006 . 

إستراتيجية تمكين الموارد البشرية وعلاقتها بتلقيق الأىداف الإستراتيجية في أمالٍ حساـ قديح،  .2
 .2014، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، ابعامعة الإسلبمية غزة، البنوك الإسلامية في قطاع غزة

التمكين الإداري لتدعيم القدرة على اتخاذ القرارات لدى المشرفين أمينة سليم سالم الردادي،  .3
، رسالة ماجستتَ في الإدارة والتخطيط، جامعة أـ القرى بابؼملكة العربية التربويين بمدينة مكة المكرمة

. 2012السعودية، 
دور التدريب في تنمية الأفراد وضمان التلسين المستمر للخدمة الصلية، دراسة حالة بحار مرلَ،  .4

، مذكرة ماستً في علوـ التسيتَ، أم البواقي" ملمد بوضياف" المؤسسة العمومية الإستشفائية 
 .2015/2016بزصص إدارة أعماؿ، جامعة أـ البواقي، 

أثر تمكين العاملين في تلسين الأداء الاجتماعي للمؤسسات الجزائرية، دراسة مقارنة برلٍ لطيفة،  .5
، أطروحة دكتوراه في العلوـ بين المستشفيات العمومية والعيادات الإستشفائية الخاصة لولاية بسكرة
 .2014/2015الاقتصادية، بزصص اقتصاد وتسيتَ ابؼؤسسة، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 

تقييم جودة الخدمات الصلية في المؤسسات العمومية الجزائرية، دراسة حالة بلولة سارة،  .6
، رسالة ماستً في علوـ تيغنيف ولاية معسكر" شلابي عبد القادر"المؤسسة العمومية الإستشفائية 

. 2016/2017التسيتَ، بزصص تسيتَ ابؽياكل الإستشفائية، جامعة عبد ابغميد بن باديس مستغالً، 
دور إدارة الجودة الشاملة في تلسين جودة بن عبد الربضاف فطيمة الزىرة، بن دادة فاطيمة،  .7

، رسالة ماستً في بعين تيموشنت" الدكتور بن زرجب"الخدمات الصلية، دراسة حالة مستشفى 
علوـ التسيتَ، بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية، ابؼركز ابعامعي بلحاج بوشعيب لولاية عتُ تيموشنت، 

2017/2018. 
إدارة المعرفة كمدخل لتلسين القدرة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية، دراسة بوركوة عبد ابؼالك،  .8

 في علوـ التسيتَ، جامعة منتوري قسنطينة، رسالة ماجستتَ، ميدانية لشركة نجمة للإتصالات
2011/2012. 

، حالة العيادة الصحية الونشريس دور جودة الخدمات الصلية في تلقيق رضا الزبونبوعجلة خالد،  .9
بخميس مليانة، رسالة ماستً في العلوـ التجارية، بزصص تسويق، جامعة ابعيلبلي بونعامة بخميس مليانة ، 

2016/2017.   
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دور فرق العمل في تلسين جودة الخدمة الصلية العمومية، دراسة حالة جباري خضرة،  .10
، مذكرة ماستً في علوـ التسيتَ، المؤسسة الإستشفائية الجامعية العمومية ابن باديس  قسنطينة

 .2015/2016بزصص إدارة أعماؿ، جامعة أـ البواقي، 
تأثير جودة الخدمة على رضا العميل، دراسة حالة الوكالة التابعة للمديرية الجهوية جباري فادية،  .11

، رسالة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص تسويق، جامعة أبو للشركة الجزائرية للتأمينات تلمسان
.  2010/2011بكر بلقايد تلمساف، 

التمكين الإداري وعلاقتو بفاعلية فرق العمل في المؤسسات الأىلية الدولية حسن مرواف عفانة،  .12
. 2013، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة الأزىر غزة، العاملة في قطاع غزة

جودة الخدمات الصلية في المؤسسات العمومية الجزائرية، دراسة حالة المؤسسة بضة علي،  .13
، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة ابؽياكل العمومية الإستشفائية شيغيفارى بمستغانم

 . 2017/2018الإستشفائية، جامعة عبد ابغميد بن باديس مستغالً، 
دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تلسين جودة الخدمات الصلية، دريدي أحلبـ،  .14

 بسكرة، رسالة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص دراسة حالة المؤسسة العمومية للصلة الجوارية
. 2013/2014الأساليب الكمية في التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 

نظام المعلومات كأداة لتلسين جودة الخدمة الصلية بالمؤسسة العمومية دلاؿ السويسي،  .15
، رسالة ماجستتَ في الإستشفائية، دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية ملمد بوضياف ورقلة
. 2011/2012علوـ التسيتَ، بزصص نظاـ معلومات ومراقبة التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 

أثر تطبيق إستراتيجية تمكين العاملين في تلسين أداء المؤسسة، راىب بؿمد زين العابدين،  .16
، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص  فرع عنابةSAAدراسة ميدانية في الشركة الوطنية للتأمين 

. 2012/2013التسيتَ الاستًاتيجي للمنظمات، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 
، "حالة عيادة الضياء بورقلة"دور جودة الخدمات في تلقيق رضا الزبون زوزو فاطمة الزىراء،  .17

.  2010/2011رسالة ماستً في علوـ بذارية، بزصص تسويق خدمي، 
دور متطلبات التمكين في تلقيق الإبداع لدى العاملين دراسة حالة أساتذة كلية سعيدي بظية،  .18

، رسالة ماستً في علوـ العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة ملمد خيضر بسكرة
. 2016/2017التسيتَ، بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 

دور اللوافز في تفعيل الإبداع الإداري لدى العاملين في المؤسسات سليم طق، علي عبيد،  .19
، رسالة STAR LIGHTالصناعية الجزائرية، دراسة اللالة مؤسسة السلام للالكترونيكس 

 .2015/2016ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة أعماؿ ابؼؤسسات، جامعة العربي التبسي تبسة، 
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دراسة جودة الخدمة الصلية في المؤسسة العمومية الإستشفائية، دراسة حالة شكيكن زىرة،  .20
، رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة أعماؿ، جامعة المؤسسة الإستشفائية بسيدي بوعبيدة

 .2015/2016ابعيلبلي بونعامة بخميس مليانة، 
21.  ، أثر التمكين الإداري على جودة الخدمة التعليمية في مؤسسات التعليم العالي، صابرة قسوـ

، بزصص تسيتَ ابؼوارد ، رسالة ماستً في علوـ التسيتَدراسة ميدانية جامعة ملمد خيضر بسكرة
.   2016/2017البشرية، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 

دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة صالح عابر بشيت ابػالدي،  .22
، رسالة التميز، دراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت للأوراق المالية

 .2012ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط الكويت، 
أثر تمكين العاملين في أبعاد التطوير التنظيمي في المؤسسة صحراوي ميمة، لعجالي سناء،  .23

، رسالة ماستً علوـ التسيتَ  بالواديCNASالاقتصادية،دراسة حالة صندوق الضمان الاجتماعي 
 . 2017/2018بزصص إدارة أعماؿ، جامعة بضو بػضر الوادي، 

دراسة حالة مراكز الوزارات : العوامل المؤثرة على التمكين الإداريصفاء يوسف إبراىيم الضمور،  .24
 . 2008، رسالة ابؼاجستتَ في الإدارة العامة، كلية الدراسات العليا، ابعامعة الأردنية، الأردنية

أثر التمكين الإداري على الإلتزام التنظيمي للعاملين، دراسة حالة المديرية الجهوية صقر عبلة،  .25
، رسالة ماستً في ابغقوؽ والعلوـ السياسية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، موبيليس ورقلة

2017/2018 .
عالية – التلفيز وأداء الممرضين، دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية الطاىر الوافي،  .26

، "02"، رسالة ماجستتَ في علم الإجتماع، بزصص تنظيم وعمل، جامعة قسنطينة تبسة– صالح 
2012/2013. 

متطلبات تمكين العاملين لإدارة المعرفة في مؤسسات التعليم العالي، دراسة طلبي لبتٌ،  .27
رسالة ماستً في علوـ استطلاعية لأراء مجموعة من أساتذة جامعة العربي بن مهيدي بأم البواقي، 

.  2016/2017التسيتَ، بزصص إدارة أعماؿ، جامعة أـ البواقي، 
دور التدريب في تلسين كفاءة الموارد البشرية، دراسة حالة طيبي فاطمة الزىراء، طبوش مرلَ،  .28

رسالة ماستً في علوـ للبناءات المصنعة اللديدية والنلاسية،  -  BATICIC–مؤسسة 
 .2016/2017التسيتَ، بزصص إدارة أعماؿ، جامعة ابعيلبلي بو نعامة، بطيس مليانة، 
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دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، دراسة ميدانية لعينة من عباسي بوبكر،  .29
، رسالة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، بزصص تسويق، جامعة قاصدي المؤسسات الفندقية بولاية ورقلة

 .2008/2009مرباح ورقلة، 
إستراتيجية تمكين العاملين ودورىا في تشجيع الإبداع التنظيمي، عبد ابؼؤمن حليمة، قوفي بيينة،  .30

رسالة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص إدارة دراسة حالة الوكالة التجارية لمؤسسة إتصالات الجزائر، 
.  2014/2015الأعماؿ الإستًاتيجية، جامعة أكلي بؿند أوبغاج بالبويرة، 

جودة الخدمات الصلية في المؤسسات العمومية الجزائرية، دراسة حالة المؤسسة عتيق عائشة،  .31
، رسالة ماجستتَ في التسويق الدولي، جامعة أبو بكر بلقايد العمومية الإستشفائية لولاية سعيدة

. 2011/2012تلمساف، 
، دراسة حالة بؾمع سونلغاز دور التدريب في تلسين أداء الموارد البشريةعلبء الدين سكساؼ،  .32

ببسكرة، مذكرة ماستً في علوـ التسيتَ، بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، 
2016/2017. 

دور تخطيط الموارد البشرية في تلسين جودة الخدمات الصلية، دراسة علبء عادؿ درويش،  .33
، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة تشرين ميدانية على المشافي العامة في الساحل السوري

 .2012/2013سوريا، 
أثر التمكين الوظيفي في السلوك الإبداعي لدى العاملين في ىيئة عمر جهاد عبد الرحيم بؿمدية،  .34

، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، -دراسة حالة-تنشيط السياحة الأردنية 
2016 . 

أثر جودة الخدمات الصلية على رضا العملاء، دراسة ميدانية لعينة من زبائن العمري أمينة،  .35
، رسالة ماستً في العلوـ التجارية، بزصص تسويق ابػدمات، جامعة قاصدي مصلة إبن حيان الوادي

. 2016/2017مرباح ورقلة، 
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( 01)المللق رقم 

قائمة الأساتذة الملكمين للإستبيان 

الأساتذة الملكمين للإستبيان 
نعيم عبد اؿدفرور  01
شاىد عبد ابغكيم  02
بن متَ بؿمد الطيب  03
شوراب بؿمد  04
شاىد إلياس  05
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 الإستبيان (02)المللق رقم 
 العلمي والبلث العالي التعليم وزارة

 حمو لخضر الوادي جامعة
 التسيير والتجارية وعلوم الاقتصادية العلوم كلية

 التسيير علوم قسم
 إدارة أعمال تخصص

 
 
 

: سيدتي/ سيدي
: برية طيبة وبعد

دور تمكين العاملين في ":    في إطار التحضتَ بؼذكرة ماستً في علوـ التسيتَ بزصص إدارة أعماؿ، برت عنواف
 ".تلسين جودة الخدمة الصلية، دراسة حالة مصلة وادي ريغ بتقرت

تم إعداد ىذا الإستبياف الذي يُستخدـ بعمع وبرليل البيانات حوؿ موضوع الدراسة، وبكيطكم علما أف ىذه ابؼعلومات 
. والبيانات ابؼقدمة من طرفكم برضى بالسرية التامة، ويتم استخدامها لأغراض البحث العلمي فقط

: ملاحظة
 .أماـ ابػانة ابؼناسبة في كل سؤاؿ (X)يرجى الإجابة على كل الأسئلة ابؼدرجة بالإستبياف وذلك بوضع علبمة  -

سيدتي فائق التقدير والإحتًاـ / تقبلوا سيدي
  

:                المشرف                         :                                      من إعداد الطالبات
 عباسي بوبكر/  د-                                 ة                                             ػػػػػػػػبرقيقػػة بيينػػ -
 بن شنة وسيلػػة -
 زموري كميلية -

 

 إنــــإ ستبي
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: البيانات الشخصية
 بغرض ،للعاملتُ في مصحة وادي ريغ بتقرت والوظيفية الاجتماعية ابػصائص بعض على التعرؼ إلى القسم ىذا يهدؼ
في  (X)إشارة  بوضع وذلك التالية، على التساؤلات بالإجابة ابؼناسبة التكرـ منكم نرجو لذا بعد، فيما النتائج برليل

 .لاختيارؾ ابؼربع ابؼناسب
   ذكر          :الجنس
     أنثى              

        40 إلى 31من                         30 إلى 19من       :  العمر
 50          أكثر من               50 إلى 41  من              

     ثانوي                     متوسط أو أقل                 :   المؤىل العلمي
       دراسات عليا        جامعي                                            

 إداري            عامل مهتٍ                         :المركز الوظيفي
  طبيب        شبو طبي                                               
 سنة            15-5         سنوات فأقل                  5       :   عدد سنوات الخبرة

 سنة 25   أكثر من       سنة                    15-25                                
تمكين العاملين : الجزء الأول

موافق العبارة الرقم البعد 
غير ملايد موافق جدا 

موافق 
غير موافق 

بشدة 

ب 
دري

الت

     . تعمل إدارة ابؼصحة على توفتَ برامج ودورات تدريبية مناسبة لتنمية قدرات العاملتُ 01
     . تساىم البرامج التدريبية للعاملتُ في زيادة خبرتهم ومهارتهم 02
     . تهتم إدارة ابؼصحة ببرامج التدريب والتكوين ابؼتعلقة بجودة ابػدمة الصحية 03
     . تساىم البرامج التدريبية في منح صلبحيات أكبر للعاملتُ من ذوي ابػبرة وابؼهارة 04

في 
لكا

ض ا
فوي

الت
ت 

حيا
صلا

لل

     . تقوـ إدارة ابؼصحة بتفويض العاملتُ صلبحيات كافية لإبقاز مهامهم 05
     . تضع إدارة ابؼصحة آلية واضحة لتفويض الصلبحيات 06
     . تثق إدارة ابؼصحة في قدرات العاملتُ على أداء ابؼهاـ ابؼوكلة إليهم 07
     . تدعم إدارة ابؼصحة العاملتُ بؼمارسة الصلبحيات ابؼخولة بؽم 08

عي 
جما

ل ال
لعم

     . يتشارؾ أعضاء الفريق في وضع ابػطط ابؼرتبطة بابؼهاـ وتنفيذىا 09ا
     . تشجع إدارة ابؼصحة العمل بروح الفريق الواحد في مواجهة ابؼشاكل التنظيمية 10
     . يتم تشكيل فرؽ عمل من أجل دراسة ابؼشاكل ابؼتعلقة بجودة ابػدمة في ابؼصحة 11
     . يلتزـ العاملوف بشكل عالي إبذاه ابؼهاـ عندما يعملوف ضمن بؾموعة 12

ير 
لف

الت

     . تقوـ إدارة ابؼصحة بتوفتَ نظاـ حوافز يكافئ الأداء ابؼتميز 13
     . تقوـ إدارة ابؼصحة بتحقيق العدالة في منح ابغوافز بجميع أنواعها 14
     . تطبقٍ  إدارة ابؼصحة نظاـ حوافز يعطي دافع للعاملتُ لتقدلَ خدمة صحية ذات جودة 15
     . تقدر إدارة ابؼصحة جهود العاملتُ ابؼبذولة في العمل 16
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رفة 
لمع

ك ا
متلا

     .  توفر إدارة ابؼصحة للعاملتُ ابؼعرفة ابعديدة بشتى أنواعها 17إ
     تشجع إدارة ابؼصحة العاملتُ على إمتلبؾ ابؼعرفة ابؼرتبطة بدجاؿ أعمابؽم  18
     . يقوـ العاملوف في ابؼصحة بدشاركة ابؼعرفة التي بيتلكونها مع زملبئهم في العمل 19
     . تسعى إدارة ابؼصحة لتجديد معارؼ العاملتُ بدا يتناسب مع تطور التكنولوجيا 20

رار 
 الق

خاذ
ي إت

ة ف
لالي

ستق
الإ

     . بسنح إدارة ابؼصحة للعاملتُ الإستقلبلية في إبزاذ القرارات ابػاصة بابؼهاـ التي بيارسونها 21

بيتلك العاملوف في ابؼصحة القدرة على تصحيح الأخطاء التي بزص مهامهم دوف الرجوع إلى  22
. إدارة ابؼصحة

     

     . يتحمل العاملوف في ابؼصحة ابؼسؤولية الكاملة إبذاه مهامهم 23

يقوـ العاملوف في ابؼصحة بإبزاذ أي إجراء بهدونو ضروريا لزيادة جودة ابػدمة الصحية دوف  24
. تدخل الإدارة

     

جودة الخدمة الصلية : الجزء الثاني

سية
مو

لمل
ا

 

     بستلك ابؼصحة بذهيزات طبية ومعدات حديثة  25
     توفر ابؼصحة كل الأدوية التي بوتاجها ابؼريض  26
     توفر ابؼصحة غرؼ مربوة، نظيفة، مضاءة ودافئة  27
     تضع ابؼصحة لوحات وعلبمات إرشادية تسهل الوصوؿ إلى بـتلف الأقساـ   28

دية
مـــا

لاعت
ا

 

     يلتزـ العاملوف بابؼصحة على تقدلَ ابػدمات الصحية في ابؼواعيد المحددة   29
     بورص العاملوف بابؼصحة على تقدلَ ابػدمات الصحية بطريقة صحيحة   30
     يقدـ العاملوف ابػدمة الصحية بدرجة عالية من الدقة   31
     بورص العاملوف على الاىتماـ بحل ابؼشاكل التي تواجو ابؼرضى   32

ابة 
جــــ

لاست
ا

     بيتلك العاملوف بابؼصحة الاستعداد الدائم للمساعدة والاستجابة لطلبات ابؼرضى   33
     يتعامل العاملوف مع ابغالات ابغرجة بشكل استثنائي  34
     تقضي ابؼصحة احتياجات ابؼرضى على مدار الساعة  35
     يقوـ العاملوف بابؼصحة بالرد السريع على شكاوي واستفسارات ابؼرضى  36

ــان
لأمـــــ

ا
 

     يثق ابؼرضى بخبرات ومهارات ومؤىلبت العاملتُ بابؼصحة  37
     يشعر ابؼرضى بالأماف عند التعامل مع العاملتُ في ابؼصحة  38
     برافظ ابؼصحة على سرية ابؼعلومات ابػاصة بابؼرضى   39
     يتسم سلوؾ العامتُ في ابؼصحة بالأدب وحسن ابؼعاملة مع ابؼرضى   40

طف
تعـــا

ال
 

     يتصف العاملوف في ابؼصحة بالروح ابؼرحة والصداقة في التعامل مع ابؼرضى  41
     يولي العامل بابؼصحة اىتماما وانتباىا فرديا لكل مريض   42
     يوضح العاملوف في ابؼصحة للمرضى ابؼشاكل التي يعانوف منها بطريقة يفهمها ابؼرضى  43
     يتم تقدير ظروؼ ابؼرضى والتعاطف معهم   44
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Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

 59183, 4,2059 34 الملموسٌة

 57990, 4,1985 34 الاعتمادٌة

 55068, 4,3088 34 الاستجابة

 39075, 4,3162 34 الامان

 73340, 4,0000 34 التعاطف

 81390, 3,5882 34 التدرٌب

 57425, 4,1912 34 التفوٌض

 75130, 3,9044 34 الجماعً

 91238, 3,5294 34 التحفٌز

 63510, 4,0074 34 المعرفة

 46466, 4,0000 34 الاستقلالٌة

 1,218 3,18 34 1ع

 1,008 3,88 34 2ع

 1,236 3,44 34 3ع

 857, 3,85 34 4ع

 913, 4,12 34 5ع

 870, 4,03 34 6ع

 629, 4,29 34 7ع

 589, 4,32 34 8ع

 952, 4,06 34 9ع

 853, 4,00 34 10ع

 1,041 3,65 34 11ع

 900, 3,91 34 12ع

 1,218 2,97 34 13ع

 1,136 3,74 34 14ع

 1,237 3,47 34 15ع

 814, 3,94 34 16ع

 1,048 3,85 34 17ع

 666, 4,26 34 18ع

 554, 4,24 34 19ع

 945, 3,68 34 20ع

 853, 4,00 34 21ع

 985, 3,62 34 22ع

 524, 4,29 34 23ع

 621, 4,09 34 24ع

 589, 4,32 34 25ع

 1,258 3,59 34 26ع

 663, 4,50 34 27ع
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 821, 4,41 34 28ع

 734, 4,35 34 29ع

 710, 4,26 34 30ع

 741, 4,24 34 31ع

 919, 3,94 34 32ع

 660, 4,44 34 33ع

 749, 4,50 34 34ع

 684, 4,32 34 35ع

 904, 3,97 34 36ع

 629, 4,29 34 37ع

 475, 4,32 34 38ع

 744, 4,15 34 39ع

 564, 4,50 34 40ع

 819, 4,24 34 41ع

 969, 3,97 34 42ع

 1,075 3,76 34 43ع

 870, 4,03 34 44ع

Valid N (listwise) 34 
  

 :التوزيع الطبيعي
 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200, 34 087, التمكٌن
*
 ,972 34 ,527 

200, 34 107, الجودة
*
 ,947 34 ,102 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 :اختبار معامل تضخم التباين
 

Coefficients
a
 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

 1,397 716, الملموسٌة

 2,966 337, الاعتمادٌة

 2,993 334, الاستجابة

 2,592 386, الامان

 2,599 385, التعاطف

a. Dependent Variable: الجودة 
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: علاقة الإرتباط بين متغير تمكين العاملين وأبعاد متغير جودة الخدمة الصلية
Correlations 

 
 التمكٌن التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادٌة الملموسٌة

 الملموسٌة

Pearson Correlation 1 ,302 ,496
**

 ,152 ,297 ,086 

Sig. (2-tailed) 
 

,082 ,003 ,390 ,088 ,628 

N 34 34 34 34 34 34 

 الاعتمادٌة

Pearson Correlation ,302 1 ,698
**

 ,743
**

 ,690
**

 ,406
*

 

Sig. (2-tailed) ,082 
 

,000 ,000 ,000 ,017 

N 34 34 34 34 34 34 

 الاستجابة

Pearson Correlation ,496
**

 ,698
**

 1 ,606
**

 ,717
**

 ,216 

Sig. (2-tailed) ,003 ,000 
 

,000 ,000 ,219 

N 34 34 34 34 34 34 

 الامان

Pearson Correlation ,152 ,743
**

 ,606
**

 1 ,667
**

 ,250 

Sig. (2-tailed) ,390 ,000 ,000 
 

,000 ,154 

N 34 34 34 34 34 34 

 التعاطف

Pearson Correlation ,297 ,690
**

 ,717
**

 ,667
**

 1 ,419
*

 

Sig. (2-tailed) ,088 ,000 ,000 ,000 
 

,014 

N 34 34 34 34 34 34 

 التمكٌن

Pearson Correlation ,086 ,406
*

 ,216 ,250 ,419
*

 1 

Sig. (2-tailed) ,628 ,017 ,219 ,154 ,014 
 

N 34 34 34 34 34 34 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 :اختبار الفرضية الرئيسية
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 ,358
a

 ,128 ,101 ,42964 

a. Predictors: (Constant), التمكٌن 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,867 1 ,867 4,696 ,038
b

 

Residual 5,907 32 ,185 
  

Total 6,774 33 
   

a. Dependent Variable: الجودة 

b. Predictors: (Constant), التمكٌن 
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Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,045 ,541 
 

5,633 ,000 

 038, 2,167 358, 138, 300, التمكٌن

a. Dependent Variable: الجودة 

: اختبار الفرضية الفرعية الأولى
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 ,086
a

 ,007 -,024 ,59878 

a. Predictors: (Constant), التمكٌن 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,086 1 ,086 ,239 ,628
b

 

Residual 11,473 32 ,359 
  

Total 11,559 33 
   

a. Dependent Variable: الملموسٌة 

b. Predictors: (Constant), التمكٌن 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,841 ,753 
 

5,097 ,000 

 628, 489, 086, 193, 094, التمكٌن

a. Dependent Variable: الملموسٌة 

 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 ,406
a

 ,165 ,139 ,53815 

a. Predictors: (Constant), التمكٌن 
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ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1,830 1 1,830 6,319 ,017
b

 

Residual 9,267 32 ,290 
  

Total 11,097 33 
   

a. Dependent Variable: الاعتمادٌة 

b. Predictors: (Constant), التمكٌن 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2,512 ,677 
 

3,710 ,001 

 017, 2,514 406, 173, 436, التمكٌن

a. Dependent Variable: الاعتمادٌة 

: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 ,216
a

 ,047 ,017 ,54598 

a. Predictors: (Constant), التمكٌن 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,468 1 ,468 1,571 ,219
b

 

Residual 9,539 32 ,298 
  

Total 10,007 33 
   

a. Dependent Variable: الاستجابة 

b. Predictors: (Constant), التمكٌن 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,456 ,687 
 

5,030 ,000 

 219, 1,253 216, 176, 220, التمكٌن

a. Dependent Variable: الاستجابة 
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 :اختبار الفرضية الفرعية الرابعة
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 ,250
a

 ,062 ,033 ,38424 

a. Predictors: (Constant), التمكٌن 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,314 1 ,314 2,128 ,154
b

 

Residual 4,724 32 ,148 
  

Total 5,039 33 
   

a. Dependent Variable: الامان 

b. Predictors: (Constant), التمكٌن 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3,617 ,484 
 

7,482 ,000 

 154, 1,459 250, 124, 181, التمكٌن

a. Dependent Variable: الامان 

 :اختبار الفرضية الفرعية الخامسة
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 ,419
a

 ,175 ,150 ,67628 

a. Predictors: (Constant), التمكٌن 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 3,115 1 3,115 6,811 ,014
b

 

Residual 14,635 32 ,457 
  

Total 17,750 33 
   

a. Dependent Variable: التعاطف 

b. Predictors: (Constant), التمكٌن 
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Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,800 ,851 
 

2,115 ,042 

 014, 2,610 419, 218, 568, التمكٌن

a. Dependent Variable: التعاطف 

 

 

 

 
 

 


