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 قال�الله��عا��:�{فاذكرو�ي�أذكركم�واشكروا����ولا�تكفرون}�

�ل����ء�خلقھ�ثم��دى�بحمده�حمدا�كث��ا��ا��مد���الذي�أعطى

طيبا�مبار�ا�فيھ،�ع���أن�وفقنا����إتمام��ذا�العمل�المتواضع�

فشكر�وا��مد�لك�يا�ذا�ا��لال�و�كرام�والصلاة�والسلام�ع���

سيدنا�محمد�ن����ذه��مة�وقدوة��ول�ن�و�خر�ن�وع���آلھ�

  و��بھ�أجمع�ن.

ان�إ���أستاذنا�الفاضل�نتقدم�بجز�ل�الشكر�والتقدير�والعرف

الدكتور"بلعاطل�عياش"�ع���ما�قدمھ�من�نصائح�وتوج��ات�و�

  إرشادات�قيمة�و���يع�ف�ان�خ���عون�وسند����إنجاز��ذه�المذكرة�

نتقدم�بجز�ل�الشكر�والتقدير�إ���السادة��ساتذة�أعضاء��اكم

��نة�المناقشة�ع���تفضل�م�بقبول��ش��اك����مناقشة��ذا�

  واضع�وتقييمھالبحث�المت

كما�لا�يفوتنا�التقدم�بالشكر�إ���إدارة�المركز��س�شفا�ي�ا��ام���

  �سطيف�ع���تقديم�يد�المساعدة�

وإ����ل�من�ساعدنا�ع���إتمام��ذا�العمل�المتواضع�من�قر�ب�أو�

  من��عيد
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ما�سلكنا�البدايات�إلا�ب�سي��ه�،�وما�بلغنا�ال��ايات�إلا�بتوفيقھ�

يات�إلا�بفضلھ�،�وما�حققنا�الغا  
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 ...�أمي�الغالية�...

أنار�در�ي�والسراج�الذي�لاينطفئ�نوره�بقل����إ���النور�الذي  

 من�بذل�الغا���والنف�س�،�إ���قو�ي�وإع��ازي�وفخري 

 ...�أ�ي�الغا���...
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 ل�ل�من��ان�عونا�وسند�����ذا�الطر�ق�...�صديقا�ي�ومن�أحب

���ذا�الم�ان��...�إليكم�عائل��إ���من�تمنوا�رؤ�����  

 �ا�أنا�اليوم�أكملت�مس���ي�بفضلھ��عا���

 قلت�أنا�ل�ا�وإن�أبت�رغما�ع��ا�أت�ت���ا

 فا��مد���شكرا�وحبا�وإمت�نا�ع���البدء�وا��تام

 وأخر�دعوا�م�أن�ا��مد���رب�العالم�ن.

لامية��ا�ي�  
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 . لن�يجةانا�فقط�ا�ا��قيقي �نجازب�ل�قل���انتم�

�فأنتماليوم�ازف�لكم�ش�اد�ي�كما���دى�التيجان�للملوك�

 سلطان�قل���وسر�فرح��

ا���من�و�ب���الله��عمة�وجود�م�ا���مصدر�قو�ي�وار����

الصلبة�وجدار�قل���المت�ن�اخو�ي�وأخوا�ي�وإ���من�ان�

أول�من��ا�انو ضاقت�بيا�الدنيا�وسعت�بخطا�م�وان�سقطت�

ق���بالقلب�قبل�الدرب�ا��ا�ي�رفعو�ي�ب�لما��م�ا���من�راف

واحب����ا�انا�اليوم�طو�ت�صفحتا�من�التعب�و��لت����

تار�خ�فخرا�لا�ي�����لم�اعد�ا�ساءل�عن�ملامح�الوصول�فقد�

رأي��ا����عيو�ي�تلاشت�غيوم�التعب�واب�سمت��فق��عد�

عتمة��نتظار��ا���ا��طى�ال����انت�تتع���أحيانا�قد�

جاز�و��ن�طيات�الطر�ق�تنفست�وجدت�مستقر�ا����قمة��ن

 سلاما�وفرحا�وامتنان

  نوآخر�دعوا�م�ان�ا��مد���ر�ي�العالم�

 أمينة���را

 

 ��داء

 

 

 



 قائمة المحتویات
  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ف�رس�المحتو�ات

 

 

 

 

 

 

   



 قائمة المحتویات
  

  قائمة�المحتو�ات

 الصفحة�����ال��قيم�������������������������������������������������������العنوان��������������������������������������������������������

 شكر�وعرفان

 ��داء

 قائمة�المحتو�ات

 قائمة�ا��داول 

 قائمة��ش�ال

 

  ....................................................................................................................... �طار�العام�للدّراسة�-أولا و-أ

 1  ............................................................................................................................................................. .....تم�يد أ

 2  .................................................................................................................................. مش�لة�الدراسة�وأسئل��ا أ

 3 ب .......................................................................................................................................... فرضيات�الدراسة ب

 4 ب ............................................................................................................................................. أ�داف�الدراسة ب

 5 ب .............................................................................................................................................. أ�مية�الدراسة ج

 6 ج ................................................................................................................................................ حدود�الدراسة ج

 7 د ........................................................................................................................................... صعو�ات�الدراسة د

 8 د ............................................................................................................................................... نموذج�الدراسة د

 9 ه ....................................................................................................................................... التعر�فات��جرائية ه

5  
ً
   ............................................................................................................................. دبيات�الدراسةأ�-ثانيا

  .........................................................تم�يد........................................................................................................................  5

 1 ... .......................................................................................................... �طار�النظري�لنظام��جور�والمرتبات 6

 1.1 ........................مف�وم�نظام��جور�والمرتبات.................................................................................................. 6

 1.1.1 ..................................................................................................................................�عر�ف��جور�والمرتبات 6

 2.1.1  .............................................................................................. م�ونات��جور�والمرتبات.................................... 7

 3.1.1 ...........................................................................................................�أ�مية��جور�والمرتبات...............3.1.1 8

 4.1.1  .............................................................................................. ور�والمرتبات............................أ�داف�نظام��ج 9

 2.1  ..................................................................أنواع�ومعاي���تحديد��جور�والمرتبات.......................................... 10

 1.2.1  ..................................................................................................... ..أنواع��جور�والمرتبات................................ 10



 قائمة المحتویات
  

 2.2.1  ....................................................................................................... معاي���تحديد��جور�والمرتبات.................. 11

 3.1  ...............خصائص�ونظم�دفع��جور�والمرتبات.............................................................................................. 12

 1.3.1 ...................خصائص�نظام��جور�والمرتبات.................................................................................................. 12

 2.3.1 ...............................................................................................................................نظم�دفع��جور�والمرتبات: 13

 2 .............�طار�المفا�ي�����ودة�ا��دمات�ال��ية........................................................................................ 14

 1.2  .................مف�وم�جودة�ا��دمات�ال��ية.................................................................................................... 14

 1.1.2  .................................................................................................... �عر�ف�جودة�ا��دمات�ال��ية................. 14

 2.1.2  ....................................................................................................... أ�مية�وا�داف�جودة�ا��دمات�ال��ية 17

 3.1.2  ..................................................................................... ضوابط�عامة���ودة�ا��دمات�ال��ية�وعناصر�ا: 18

 2.2  ........................................أ�عاد�جودة�ا��دمات�ال��ية�والعوامل�المؤثرة�ف��ا...........................................� 19

 1.2.2 ................................................................أ�عاد�جودة�ا��دمات�ال��ية....................................................... 18

 2.2.2  ..................................................................................................��دمات�ال��ية:العوامل�المؤثرة����جودة�ا 21

 3.2  ....................................................................قياس�جودة�ا��دمات�ال��ية.................................................. 21

 1.3.2  .................................................................. الغ���مباشر���ودة�ا��دمات�ال��ية:طر�قة�القياس�المباشر�و  22

 2.3.2  ..................................................................................... الطر�قة�التقليدية�لقياس�جودة�ا��دمات�ال��ية 22

 3.3.2  ...................................................................................... الطر�قة�ا��ديثة�لقياس�جودة�ا��دمات�ال��ية: 23

 3  ..............................الدراسات�السابقة............................................................................................................. 23

 4  ...........................................................................الفجوة�البحثية..................................................................... 29

  خلاصة�الفصل 31

  ..................................................................................................................................................... منــ��ية�الدراسة�-ثالثا 32

  ..................................................................................................................................................................تم�يد 33

 1  ..................التعر�ف�بالمؤسسة�محل�الدراسة................................................................................................. 34

 1.1  ................................................................. التعر�ف�بالمركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�محمد�عبد�النور  34

 2.1  ............................................................................................... ال�ي�ل�التنظي���للمركز��س�شفا�ي�ا��ام�� 35

 3.1  ...................................................................... ��ام���"سعادنة�محمد�عبد�النور"م�ام�المركز��س�شفا�ي�ا 37

 2  ......................................................................من���الدراسة.............................................................................. 37

 3  ......................................................................................................مصادر�جمع�البيانات.................................. 38

 1.3  ...................................................................................................... ��المباشرة)...................المصادر�الثانو�ة�(غ� 38

 2.3  ...................................................................................................... المصادر�الرئ�سية�(المباشرة)....................... 38



 قائمة المحتویات
  

 4  ...........................مجتمع�وعينة�الدراسة.......................................................................................................... 38

 1.4  ....................................................................................................... مجتمع�الدراسة.......................................... 38

 2.4  ...................................................................................... عينة�الدّراسة.............................................................. 39

 5  .....................................أداة�الدّراسة................................................................................................................ 39

 1.5 .....................................�ست�يان....................................................................................................................� 39

 6  ..................................................خطوات�الدراسة�الميدانية..........................................................................� 41

 1.6  ........................................................................................................... عا��ة��حصائية�للبيانات.الم�أساليب� 41

 2.6  ........................................................................................................ كشف�نوع�التوز�ع�للبيانات....................� 42

43  
ً
  ......................................................................................................................................................... نتائج�الدراسة�-را�عا

 1  ........................................................................وصف�متغ��ات�الدّراسة.......................................................... 44

 1.1  .....................................................................................................صدق�وثبات��ست�يان............................... 44

 1.1.1  ........................................................................ ي............................................................صدق���ساق�البنا�� 44

 2.1.1  ...................................................................................... توضيح���ساق�الداخ�����ميع�عبارات��ست�يان: 45

 3.1.1  ................................................................................................... ثبات��ست�يان..................................�حساب 52

 4.1.1  ...................................................................................................... اختبار�صدق�ثبات��ستمارة..................... 53

 2.1  ......محوري�الدراسة................................................................................................................�تحليل�نتائج 59

 1.2.1  ........................................................................................ تحليل�فقرات�المحور��ول:�نظام��جور�والمرتبات 59

 2.2.1  .................................................................................. جودة�ا��دمات�ال��ية�:تحليل�فقرات�المحور�الثا�ي 63

 2  .........................اختبار�فرضيات�الدراسة........................................................................................................ 72

 1.2  ........................................................................................... الفرضية��و��....................................................... 72

 2.2  ..................................................................................................... الفرضية�الثانية........................................... 73

 3.2  ........................................................................................................ الفرضية�الثالثة........................................ 75

 4.2  ......................................................................................................... .............................الفرضية�الرا�عة.......... 76

 5.2  .................................................................................................... �امسة........................................الفرضية�ا� 78

82  
َ
  .............................................................................................................................. مناقشة�النتائج�والتوصيات�-خامسا

 1  .........................................النتائج......................................................................................................................� 83

 2   ...........................................................................................المق��حات............................................................... 84

 3 ....................................آفاق�الدّراسة................................................................................................................ 85

 .....................................................................................................................................................................المراجع.قائمة 86

 ...................................................................................................................الملاحق............................................................ 91



 الملاحق-الأشكال  -الجداول ةقائم

  

  

  الصفحة  ا��دول �عنوان  الرقم

  39  39 ............................................................................................................ جمع�ا�وكيفية�الموزعة��ست�يانات�عدد�  01

  40  40 ......................................................................................................................... ا��ما����ليكرت�مقياس�درجات�  02

  42  42 ....................................................................................................................................... الطبي���التوز�ع�معامل�  03

  44  44 ........................................................................................................... �ست�يان�لمحاور �ب��سون ��رتباط�معامل�  04

  45  45 ........لفقراتھ�ال�لية�والدرجة�والمرتبات��جور �نظام��ول:�المحور �فقرات�من�فقرة��ل�ب�ن��رتباط�معاملات  05

  47  من�فقرات�المحور�الثا�ي:�جودة�ا��دمات�ال��ية�والدرجة�ال�لية�لفقراتھ�معاملات��رتباط�ب�ن��ل�فقرة  06

  52  52 ............................................................................................... �ست�يان�محاور ���ميع��كرونباخ�الثبات�معامل�  07

  53  ......................................................................................................  إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�متغ���ا���س  08

  54  ........  ..................................................................................................إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�متغ���السن�  09

  56  56 .......................................................................................العل���المستوى �متغ���حسب�العينة�أفراد�إحصائيات  10

  57  ...........................................................................................................يمثل�إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�ا����ة  11

  58  .....................................................................................................ل�إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�الفئةيمث  12

�نظام��جور��  13 المتوسطات�ا��سابية�وقيمة��نحراف�المعياري�لاستجابات�أفراد�العينة�حول�المحور��ول:

  ..................................................................................................................................................................... والمرتبات

60  

  65  66 ........ الملموسية�الثا�ي:�البعد�حول �العينة�دأفرا�لاستجابات�المعياري ��نحراف�وقيمة�ا��سابية�المتوسطات  15

  67  68 ............ �مان�الثالث:�البعد�حول �العينة�أفراد�لاستجابات�المعياري ��نحراف�وقيمة�ا��سابية�المتوسطات�  16

  68  ...........سابية�وقيمة��نحراف�المعياري�لاستجابات�أفراد�العينة�حول�البعد�الرا�ع��ستجابةالمتوسطات�ا��  17

  70  ......المتوسطات�ا��سابية�وقيمة��نحراف�المعياري�لاستجابات�أفراد�العينة�حول�البعد�ا��امس:�التعاطف  18

  72  74 .............................................................................................. �و��.�للفرضية�ال�سيط�ر�نحدا�معامل�اختبار�  19

  74  76 ............................................................................................. الثانية�للفرضية�ال�سيط��نحدار�معامل�اختبار�  20

  75  ....................................................................................................اختبار�معامل��نحدار�ال�سيط�للفرضية�الثالثة  21

22  

  

  77  79 .............................................................................................. الرا�عة�للفرضية�ال�سيط��نحدار�معامل�اختبار

  78  ...............................................................................................اختبار�معامل��نحدار�ال�سيط�للفرضية�ا��امسة  23

  80  ................................اختبار�معامل��نحدار�ال�سيط�للفرضية�(الرئ�سية)..........................................................  24

 

  

   



 الملاحق-الأشكال  -الجداول ةقائم

  

  

  الصفحة  عنوان�الش�ل  الرقم

  ه  ه ................................................................................................................................................. راسةالدّ �نموذج�  01

  35  ....................................................................................ال�ي�ل�التنظي���للمركز��س�شفا�ي�ا��ام���سطيف  02

  54  53 ........................................................................ ا���س�متغ���حسب�العينة�أفراد�إحصائيات��س�ية�دائرة�  03

  55  ....................................................................نة�حسب�متغ���السندائرة��س�ية�تو���إحصائيات�أفراد�العيّ   04

  56  ...................................................نة�حسب�متغ���المستوى�العل��ئيات�أفراد�العيّ دائرة��س�ية�تو���إحصا  05

  57  ..............................................................................نة�حسب�ا����ةدائرة��س�ية�تمثل�إحصائيات�أفراد�العيّ   06

  59    ...........................................................................نة�حسب�الفئةإحصائيات�أفراد�العيّ ���دائرة��س�ية�توّ�   06

 

    

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الملاحق-الأشكال  -الجداول ةقائم

  

  

  

  

  

  الصفحة  عنوان�الم��ق  الرقم

  92  �ست�يان  01

  97  قائمة�المحكمي�ن�للاست�يان  02

  100  �عد��عتمادية  03

  104  �عد�الملموسية  04

  109  �عد��مان  05

  114  �عد��ستجابة  06

  120  �عد�التعاطف  07



 

 

  

  

  

  

  

  

  

 -أولا

 طار�العام�للدراسة� 
  

  

  

  

  



طار العام للدراسةلإا  

  
 

 
 أ

  تم�يد .1

�قتصاديات�ش�د�قطاع�ا��دمات�تطورا�م��وظا�خلال�السنوات��خ��ة،�ما�جعلھ�يحتل�م�انة��امة�������������

العالم،�و�عد�قطاع�ال��ة�أحد�أ�م�م�ونات��ذا�القطاع�ا��يوي،�نظرا�لما�يقدمھ�من�لمختلف�دول��الوطنية

خدمات�تمس��ش�ل�مباشر���ة��فراد�وسلام��م،�وتؤثر�بذلك�ع���نوعية�ا��ياة�وجود��ا،�فقد�أصبح�مستوى�

ما�يدفع��ال��ة�ا��يدة����أي�مجتمع�مؤشرا�م�ما�ع���مدى�تقدمھ��قتصادي،��جتما��،�والثقا��،�و�و 

  العديد�من�الدول�إ���تكثيف�ج�ود�ا�من�أجل�تحس�ن�وتطو�ر�خدما��ا�ال��ية.

و����ذا��طار،�ت��ز�جودة�ا��دمات�ال��ية�كأحد�أبرز�التحديات�ال���تواجھ�المؤسسات��س�شفائية،�          

جابة�فعالة���اجيات�المر���،�بالنظر�إ���طبيعة�ا��دمة�المقدمة�ال���تتطلب�كفاءة�عالية،�دقة�����داء،�واست

و�عد�الموارد�ال�شر�ة،�لاسيما��طباء،�الممرض�ن،�و�دار��ن،���ر�الزاو�ة����تحقيق��ذه�ا��ودة،�ومن��نا�فإن�

  مدى�رضا�م�وتحف���م��شكلان�عاملا�حاسما����تحس�ن��داء�العام�للمؤسسة�ال��ية.

�ليات�ال����عتمد�ا�المؤسسات�لتحف���العامل�ن�وتحقيق�الرضا�و�عت���نظام��جور�والمرتبات�أحد�أ�م�           

�وتقدير� �بالعدالة، ��حساس �ل�شمل �يمتد �بل �فحسب، �الما�� �ا��انب �ع�� �يقتصر�دوره �لا �حيث الوظيفي،

المج�ودات،�و�عز�ز��نتماء�والولاء�المؤس����لدى�العامل�ن،�ف�لما�شعر�الموظف�بأن�أجره�ي�ناسب�مع���م�

ولياتھ�وج�ده�المبذول،��لما�زادت�إنتاجيتھ�وتفانيھ����العمل،��مر�الذي�ينعكس��ش�ل�مباشر�م�امھ�ومسؤ 

  المقدمة.ع���نوعية�ا��دمات�ال��ية�

  مش�لة�الدراسة�وأسئل��ا .2

عد�جودة�ا��دمات�ال��ية�من�المؤشرات��ساسية�لقياس�كفاءة�وفعالية�المؤسسات��س�شفائية،�          
ُ
�

�كب ��ش�ل ��جور�و�عتمد �وُ�عت���نظام �المؤسسات. �ل�ذه �الفقري �العمود عد
ُ
�� �ال�� �ال�شر�ة �الموارد �أداء ���ع��

والمرتبات�من�أ�م�العوامل�المؤثرة����تحف���العامل�ن�ورفع�مستوى�رضا�م�الوظيفي،�مما�ينعكس��ش�ل�مباشر�

��ا��زائر،�ت��ز�ا��اجة�إ���ع���جودة�ا��دمات�المقدمة.�و���ظل�التحديات�ال����عرف�ا�المؤسسات�ال��ية��

   :دراسة�العلاقة�ب�ن�نظام��جور�وجودة�ا��دمة�ال��ية،�مما�يطرح��ش�الية�التالية

  ما��و�أثر�نظام��جور�والمرتبات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسات��س�شفائية����ا��زائر؟     
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  �سئلة�الفرعية:� -

���عد��عتمادية����المركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�عبد�النور�ع��ل�لنظام��جور�والمرتبات�أثر� .1

 سطيف؟�

ع����عد�الملموسية����المركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�عبد�النور��ل�لنظام��جور�والمرتبات�أثر� .2

 سطيف؟

�أثر� .3 �والمرتبات ��جور �لنظام �ا�ل �عبد �سعادنة �ا��ام�� �المركز��س�شفا�ي ��� ��مان ��عد لنور�ع��

 سطيف؟

ع����عد��ستجابة����المركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�عبد�النور��ل�لنظام��جور�والمرتبات�أثر� .4

 سطيف؟

ع����عد�التعاطف����المركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�عبد�النور��ل�لنظام��جور�والمرتبات�أثر� .5

 سطيف؟

 :فرضيات�الدراسة .3

ئ�سية�والتعمق����دراس��ا�وفق�من���وا���وسليم�يمكن�صياغة�الفرضيات�للإجابة�ع����ش�الية�الر       

 �تية���دف�اختبار�����ا،�آملا����تحقيق�ا�ميدانيا�ع���النحو�التا��:

  الفرصية�الرئ�سية: -

يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لنظام��جور���والمرتبات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسة�محل�

 الدراسة.

 ات�الفرعية:الفرضي -

  ���المؤسسة�محل�الدراسة. يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لنظام��جور�والمرتبات�ع����عد��عتمادية� .1

 يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لنظام��جور�والمرتبات�ع����عد�الملموسية����المؤسسة�محل�الدراسة.� .2

  مان����المؤسسة�محل�الدراسة.يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لنظام��جور�والمرتبات�ع����عد��  .3

  يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لنظام��جور�والمرتبات�ع����عد��ستجابة����المؤسسة�محل�الدراسة. .4

 يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لنظام��جور�والمرتبات�ع����عد�التعاطف����المؤسسة�محل�الدراسة. .5

 أ�داف�الدراسة .4

  �داف�التالية:�س����ذه�الدراسة�إ���تحقيق�� �    

  محاولة��جابة�عن�إش�الية�الدراسة�بالدرجة����. -
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  الر�ط�ب�ن��سس�النظر�ة�والواقع�العم��. -

 �سليط�الضوء�ع���أ�م�المفا�يم�النظر�ة�حول�نظام��جور�والمرتبات. -

 �ية�وأ�عاد�ا.��سليط�الضوء�ع���أ�م�المفا�يم�النظر�ة�حول�جودة�ا��دمات�ال -

 ن�نظام��جور�والمرتبات�وجودة�ا��دمات�ال��ية.تحليل�العلاقة�ب� -

تقديم�جملة�من�التوصيات����ضوء�النتائج�ال���س�توصل�إل��ا�الدراسة�للمؤسسة�محل�الدراسة� -

 لتحس�ن�نظام��جور�والمرتبات�بما�ينعكس�إيجابا�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية.

  ال.إثراء�المكتبة�ا��امعية�بالمعلومات�والبيانات�����ذا�المج -

 أ�مية�الدراسة .5

ت��ز�أ�مية��ذه�الدراسة�����و��ا��عا���موضوع�ذي�أ�مية�بالغة،�حيث�تجمع�العديد�من�الدراسات�         

�داخل� �والكفاءة �الفعالية �لتحقيق �الر�ائز��ساسية �من ��عد �ال��ية �ا��دمات �جودة �أن �ع�� والبحوث

إلا�من�خلال��عز�ز�أداء�العنصر�ال�شري،�وخاصة�المؤسسات��س�شفائية،�ولا�يمكن�الوصول�إ����ذا�ال�دف�

من�خلال�نظم�أجور�ومرتبات�عادلة�ومحفزة�.إذ��عد�نظام��جور�والمرتبات�من�أ�م��ليات�ال���تؤثر�مباشرة�

  ع���مستوى�رضا�العامل�ن،�انضباط�م،�ودافعي��منحو�تقديم�خدمات���ية�ذات�جودة�عالية.

بحث�فيما�سوف�تتوصل�إليھ�الدراسة�من�نتائج�البحث�وما�سوف�تطرحة�من�وتكمن���مية�العلمية�لل      � 

مق��حات�وتوصيات�قد��ستفيد�م��ا�مسؤولو�قطاع�ال��ة،�كما�يمكن�أن��ش�ل��ذه�الدراسة�قاعدة�نظر�ة�

  ودعم�للدراسا��خرى�المكملة�لھ.

  حدود�الدراسة .6

  تمثلت�حدود�الدراسة�فيما�ي��:          

تم�تطبيق��ذه�الدراسة����المركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�محمد�عبد�النور�ا��دود�الم�انية:� -

  �سطيف.

تمت��ذه�الدراسة�خلال�الف��ة�الممتدة�من�بداية�ش�ر�أبر�ل�إ���منتصف�ش�ر�ماي�ا��دود�الزمانية:� -

2025�.  

ة�ا��دمات�ارتكزت��ذه�الدراسة�ع���تحليل�أثر�نظام��جور�والمرتبات�ع���جودا��دود�الموضوعية:� -

  ال��ية����المركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�محمد�عبد�النور��سطيف.



طار العام للدراسةلإا  

  
 

 
 د

  صعو�ات�الدراسة .7

  من�خلال�إعدادنا�للمذكرة�واج�نا�عددا�من�الصعو�ات،�ومن�أبرز��ذه�الصعو�ات�نذكر�ماي��:     

عظم�المراجع�ندرة�المراجع�ال���تر�ط�ب�ن�نظام��جور�والمرتبات�وجودة�ا��دمات�ال��ية،�إذ�أن�م -

  ت�ناول��ل�م��ما��ش�ل�منفصل.

 مكتبة�ال�لية.�التخصص���وجود�نقص����الكتب�المتعلقة�بمجال�� -

صعو�ة�ا��صول�ع���موافقة�مسؤو����عض�المصا���من�أجل�توز�ع��ست�يان�ع���الموظف�ن،�وعدم� -

  استجابة��عض�الموظف�ن�لملء��ست�يان.

 نموذج�الدراسة .8

إبراز�العلاقة�بي��ما�وال����محاولةو�الدراسة�ت�ناول�االنموذج���دف�شرح�المتغ��ات�ال���تم�إعداد��ذا�       � 

تأسست�عل��ا�الفرضيات�الموضوعة،���دف�توضيح�أثر�نظام��جور�والمرتبات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�

  وذلك�من�خلال�النموذج�المو������الش�ل�التا��:

  

��  
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  :�نموذج�الدراسة1الش�ل�رقم�

  ع���متغ��ات�الدراسة.�بالاعتمادإعداد�الطالبت�ن��من المصدر:

  :التعر�فات��جرائية .9

سن�ناول����بحثنا�مجموعة�من�المصط��ات�والمفا�يم�وذلك�لإزالة��لتباس�والغموض،�وتتمثل��ذه�المفا�يم�    

  فيما�ي��:

- � �المرتب: �والمرتب�جر�، ��جور �من ��ل �لقاء�تمثل � �الفرد �عليھ �يحصل �مباشرا �نقديا ��عو�ضا ات

مسا�ماتھ�ال���يقدم�ا�للمنظمة�ال����عمل���ا،�م�شا��ان�من�حيث�المضمون�و�ختلفان�من�حيث�

�ستخدام�فالشا�ع�����الرواتب�تطلق�ع���شاغ����عمال�المكت�ية�و�دار�ة،�حيث�يتم�الدفع�ل�م�

 نظام الأجور والمرتبات

 ةجودة�ا��دمات�ال��ي

 �عتمادية��عد

 �عد�الملموسية

 بعد الأمان

 �عد��ستجابة

 بعد التعاطف

 المتغ���التا�ع المتغ���المستقل
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�جر�فيطلق�ع���التعو�ض�النقدي�الذي�يدفع�لشاغ����ع���أساس�الزمن�و�سمون�بالموظف�ن،�أما

�عمال�الصناعية�و�نتاجية،�حيث�تدفع��عو�ضا��م�ع���أساس�كمية�أو�ع���أساس�الزمن�أو�ع���

  أساس�ما�معا.

درجة��ل��ام�بالمعاي���المتعارف�عل��ا�لتحديد�مستوى�جيد�من�الممارسة�جودة�ا��دمات�ال��ية:� -

  توقعة���دمة�أو�إجراء�أو����يص�أو�معا��ة�مش�لة�طبية�معينة.ومعرفة�النتائج�الم

- � �وال��ة،��عتمادية: �الدقة �من �عا�� ��ش�ل �ال��ية �ا��دمة �أداء �ع�� �ا��دمة �مقدم �قدرة أي

  وتقديم�ا�بالش�ل�ال��يح�ومن�المرة��و��.�أي�تقليص�مجال�ا��طأ.

- � �المالملموسية: ��ج�زة، �مثل �المادية �ال�س�يلات ��� �مظ�ر�العمال�وتتمثل �للمؤسسة، ظ�ر�الداخ��

  و�طباء.

  �ع���أن�ت�ون�ا��دمة�خالية�من�المخاطر�والمغامرة�والشك.�مان:� -

  و�ش���إ���سرعة��ستجابة����تقديم�ا��دمة�لمن�يطل��ا�أو�يحتاج�ا.�ستجابة:� -

�و� �التعاطف: - �التعامل ��� �واللطف ��ح��ام �الصداقة، �بروح �ا��دمات �مقدمي �تمتع ستقبال�أي

 الطيب،�وف�م�احتياجات�المر����وتزو�د�م�بالعناية�والرعاية�اللازمة.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

 :انياــــــث
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  تم�يد

عدّ�المؤسسات�ال��ية�من�ب�ن�أ�م�الدعائم��ساسية�ال���ترتكز�عل��ا�الدول����سع��ا�لتحقيق�التنمية��������
ُ
�

�بجودة �و�رتقاء �وتوف����الشاملة �العامة �ال��ة �ع�� �ا��فاظ ��� �جو�ري �دور �من �تؤديھ �لما �المواطن�ن، حياة

خدمات�الرعاية�بمختلف�مستو�ا��ا.�ومع�تزايد�التحديات�ال���تواجھ��نظمة�ال��ية،�من�حيث�محدودية�

،�خاصة�ما�الموارد�وارتفاع�الطلب�ع���ا��دمات،�بات�من�الضروري�ال��ك���ع���ا��وانب�التنظيمية�و�دار�ة

ل�المحور��سا�������فعالية��داء�الص��
ّ
ق�ب�سي���الموارد�ال�شر�ة،�ل�و��ا�تمث

ّ
  .يتعل

و����ذا�السياق،�يك�����نظام�المرتبات�و�جور�أ�مية�اس��اتيجية�داخل�المنظومة�ال��ية،�باعتباره�أحد�������

�المؤسسات، �داخل �العمل �تنظيم �عل��ا �يقوم �ال�� ��ساسية �أو��داري.��المرتكزات �الط�� �المستوى �ع�� سواء

س�م�����شكيل�علاقة�متوازنة�ب�ن�
ُ
عد�مجرد�مقابل�ما���للم�ام�المنجزة،�بل�ترتبط�بمنظومة�أوسع��

ُ
فالأجور�لا��

�بالعدالة� �الشعور �وتحقيق ��ستقرار�الم��، �وضمان �با���د، ��ع��اف �ع�� ب��
ُ
�ت �علاقة �والمؤسسة، العامل

�ية�وا��ة�وشفافة�ل�ذا�النظام،�يمكن��عز�ز�شعور��نتماء،�وترسيخ�قيم��ل��ام،�الوظيفية.�ومن�خلال�ب

ا�مؤسساتيًا��ساعد�ع����ستقرار�والتخطيط�طو�ل��مد
ً

ر�مناخ
ّ
�مر��.و�نضباط�داخل�ب�ئة�العمل،�مما�يوف

قاس�فقطجودة�ا��دمة�الّ� الذي�يمكن�أن�ي�ون�لھ�بالغ��ثر�ع���
ُ
من�خلال�المعاي�����ية،�ال���لم��عد�ت

�واح��ام� �المر���، �برضا ق
ّ
�تتعل �وتنظيمية �إ�سانية �أ�عادًا ��شمل �أصبحت �بل �المادية، �أو�توفر�الموارد التقنية

�ا�ع�اسًا� �باعتبار�ا �ا��وانب ��ذه �وُ�نظر�إ�� �و�داري. �الط�� �الطاقم �وسلوكيات �المرافق، �ونظافة المواعيد،

  .مل�ن�ف��ا،�ومدى�شعور�م�بالرضا�و�نصافلطبيعة�العلاقة�ال���تر�ط�المؤسسة�بالعا

  �لأجل�ذلك،�ي�تظم��ذا�الفصل����المحاور�التالية:

 �طار�النظري�لنظام��جور�والمرتبات. .1

 �طار�المفا�ي�����ودة�ا��دمات. .2

 ابقة.راسات�السّ الدّ  .3

 الفجوة�البحثية.� .4
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 �والمرتبات��جور النظري�لنظام��طار� .1

ل�نظام��          
ّ
جور�والمرتبات�أحد�ا��وانب�ا��و�ر�ة����إدارة�الموارد�ال�شر�ة،�حيث�ُ�عدّ�الوسيلة��ساسية��ش�

عتمد�لتعو�ض�العامل�ن�مقابل�ا���د�الذي�يبذلونھ،�وا��دمات�ال���يقدمو��ا�داخل�المؤسسة.�ولا�يقتصر�
ُ
ال����

�فلسفة �ليعكس �يمتد �بل �فقط، �للعمل �المالية �القيمة �تحديد �ع�� �النظام �العدالة���ذا �تحقيق ��� المنظمة

�مؤثرًا�،�الوظيفية�والتحف���المستمر
ً
وُ�س�م�نظام��جور����استقطاب�الكفاءات�وا��فاظ�عل��ا،�كما�ُ�عدّ�عاملا

و�أخذ�تصميم��ذا�النظام��ع�ن��،���رفع�مستوى�الرضا�الوظيفي،�وتحقيق�الولاء�المؤس���،�وز�ادة��نتاجية

،�مثل�نوع�الوظيفة،�مستوى�الم�ارة،��داء�الفردي،�والظروف��قتصادية�السائدة��عتبار�عددًا�من�المتغ��ات،

ومن�خلال�تب���نظام�أجور�متوازن�وعادل��ستطيع�المؤسسات�تحقيق�أ�داف�ا��س��اتيجية،�و�عز�ز�استقرار�

العنصر�إ����،�ومن��نا�س�تطرق�����ذاب�ئة�العمل،�وتحقيق�����ام�ب�ن�مصا���العامل�ن�وأ�داف�المنظمة

  مف�وم�نظام��جور�والمرتبات،�انواع�ومعاي���تحديد��جور�والرواتب،�وخصائص�ونظم�دفع��جور.

  �جور�والمرتبات�نظام�مف�وم� .1.1

ا��ا�أداة��عكس��و�دارة،�كما�عت����جور�من�ا�م�العوامل�ال���تؤدي�ا���إيجاد�علاقة�حسنة�ب�ن�العامل�       

س�تطرق�����ذا�أننا�حيث�،�وعن��جر�الذي�يحصل�عليھ�من�أداء��ذا�العمل�لھ،عممدى�رضا�الفرد�عن�

  .وا�داف�نظام�اجور�� �أ�ميةوم�ونات�و �،جور ���عر�ف�� إ�العنصر�

  والمرتباتجور�� �عر�ف� .1.1.1

ق��اب�إن��ل�العوامل�ال���أفقدت�المرتب���صائصھ�ال����انت�تم��ه،�و�ل�العوامل�ال���دفعت�بالأجر�ا����        

من�مضمون�المرتب،�جعلت�المف�وم�ب�ن��جر�و�المرتب�يتحد،�فالأجر�حاليا�يميل�لأن�ي�ون�محددا�من�قبل�

ال�شر�ع�و�تفاقيات�ا��ماعية�أك���من�تحديده�بالعقد�الفردي�للعمل،�كما�أن�المرتب�أصبح��عتمد����تحديده�

مرتب�عناصر�متطابقة�مع�تلك�ال���يت�ون�م��ا��جر،�ع����تفاقيات�الم��مة�ب�ن�النقابات�وا���ومة،�وأصبح�لل

�عليبقى��ختلاف�منحصرا����ال�سميات،�مما�يدفع�العامل�ن����الوظيفة�العمومية��س���مرتبا�أو�راتبا،�وما�يدف

  للعمال����القطاع��قتصادي��س���أجرا.

�ع���"ما�يحصل�عليھ�العامل�و�و�ما�يصرف��كما�أنھ�قديما��ان��ناك�تفرقة�ب�ن��جر�و�المرتب،�فالأجر��ان       

لھ�يوميا�أو�أسبوعيا"،�أما�المرتب��ان�"�ما�يحصل�عليھ�الموظف�و�و�ما�يصرف�لھ�ش�ر�ا����الغالب"،�إلا�أن�

�ذه�التفرقة�قد�اختفت�تقر�با�واصبح�اللفظان�م��ادف�ن��ع���أن��ل��ما��و�مقابل�قيمة�الوظيفة�ال����شغل�ا�

  )05،�صفحة�2010(محمود،��الفرد.
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"نص�ب�العامل�أو�الموظف����الدخل�القومي،�يتحدد�بما��ومن��نا�يمكن��عر�ف��جر�والمرتب�ع���ا��ما:        

يضمن�مستوى�لائق�من�ا��ياة،�طبقا�للمستوى��قتصادي�وا��ضاري�لبلد�ما،�و�تفاوت��ذا��جر�أو�المرتب�

 )72،�صفحة�2016(محمودي،���م�بھ�العامل����ت�و�ن��ذا�الدخل�القومي."بمقدار�ما��س

:�"عبارة�عن�التعو�ض�الذي�يحصل�عليھ��فراد�مقابل�وضع��شاط�م�تحت�تصرف�كما��عرف�ع���ا��ا       

جر�نقديا�أو�حقيقيا،�فالأجر�النقدي��و�وتوجيھ�الغ���خلال�مدة�زمنية�محددة�أو�لقاء�أداء�محدد،�وقد�ي�ون�� 

ذلك�المبلغ�من�النقود�الذي�يحصل�عليھ�الفرد�من�عملھ�خلال�ف��ة�زمنية�معينة�(الساعة،�اليوم،�الش�ر)�أو�

لقاء�كمية�أداء�معينة،�أما��جر�ا��قيقي�ف�و�عبارة�عن�كمية�السلع�وا��دمات�ال����ستطيع�الفرد�ا��صول�

  )10،�صفحة�2004(ناصر،��".عل��ا�نظ���أجره�النقدي

"�يمثل��جر�أو�المرتب��عو�ضا�نقديا�مباشرا�يحصل�عليھ�الموظف�و�ناك�من��عرف��جر�والمرتب�بأ��ما:�        

�اج."ن�يجة�مسا�متھ�ال���يقدم�ا�للمنظمة�ال����عمل���ا،�،�و�تم�الدفع�لھ�ع���أساس�الزمن�أو�كمية��نت

 )05،�صفحة�2010(محمود،�

المتعلق��علاقات�العمل�المؤرخ�����90/11من�القانون��80ما�بال�سبة�للمشرع�ا��زائري�فحسب�نص�المادة�أ       

�"فللعامل�ا��ق����أجر�مقابل�العمل�المؤدى،�و�تقا����1990أبر�ل�سنة�21الموافق�ل�1410رمضان�عام��26

من�نفس�القانون�يف�م�من�عبارة�مرتب�أنھ��81بموجبھ�مرتبا�أو�دخلا�ي�ناسب�ونتائج�العمل"،�وحسب�المادة�

المقابل�الما����سا����الناجم�عن�التص�يف�الم������ال�يئة�المستخدمة�والتعو�ضات�المدفوعة�بحكم�أقدمية�

العمل�التناو�ي�و�العمل�المضر�و�لزامي،��العامل�أو�مقابل�الساعات��ضافية�بحكم�ظروف�عمل�خاصة،�لاسيما

 بما�فيھ�العمل�اللي���وعلاوة�المنطقة،�اضافة�إ���العلاوات�المرتبطة�بإنتاجية�العمل�ونتائجھ.

من�طرف��جر�او�المرتب��و�ذلك�المقابل�النقدي�الذي�يتقضاه�العاملن�� أالقول�ب�نايمكنما�سبق��ومن�خلال      

 ،�وذلك���دف�إشباع�حاجاتھ.مقابل�ا���د�البد�ي�او�الذ����الذي�يبذلھ�ة)��ص�أو�مؤسس(صاحب�العمل�

  والمرتبات:��مكونات��جور .�2.1.1

عندما�نر�د�تحديد�الت�لفة�ا��قيقية�للأجور����اي�مشروع�خلال�ف��ة�زمنية�معينة�فلا�بد�من�أن�نضيف�       

لمزايا�العي�ية�ال���حصل�عل��ا�العمال�خلال��ذه�الف��ة،�إ���المبالغ�النقدية،�جملة�المبالغ�ال���أنفقت�ع����افة�ا

  )101،�صفحة�2019(المر���و�مؤ�د�مو����ع���ابو�عساف،��و�مكن�تبو�ب��جور����ثلاث�م�ونات���:

رف�ظيرتبط�بقيمتھ�ب�وجزء�متحركيت�ون�من�جزئ�ن�جزء�ثابت�يدفع��ش�ل�دوري��:النقدي��جر -

  العمل.العمل�وا���د�المبذول�من�جانب�

السنة�حسب�نظام�دفع��:�يدفع��جر�الثابت�عن�الساعة�أو�اليوم�أو��سبوع�او�الش�ر�او �جر�الثابت -

ن�الذين�يؤدون�عملا�مؤقتا�ثم�و فالعمال�المؤقت�يؤدى،طبيعة�العمل�الذي��ثحي�المشروع،�جور����
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تحقا��م�يوميا�أو������اية��سبوع�أما�العمال�الدائمون�فعادة�ت�ت���علاق��م�بالم�شأة،�تدفع�ل�م�مس

  ل�م�المبلغ��ل�ش�ر�وفقا�لنظام�الموضوع.

ذلك��جر��ومن�أمثلة:�تدفع�الم�شأة�لعمال�ا�علاوات�ع����جر�الثابت�مبالغ�إضافية��جر�المتحرك -

ال���يعية��الم�افآتلوب،�للعامل�لتحقيق�ز�ادة����إنتاجية�عن�المستوى�المط��عطيال���ي���الذي�

ال���ترتبط�بالأعمال�ا��لاقة�أو�المبتكرة�ال���يحقق�ا�العامل،�بحيث�تحقق�فائدة�للمشروع�تتمثل����

  �يرادات.تخفيض�الت�اليف�أو�ز�ادة�

�لت        �ن�يجة �للعامل �تدفع �ال�� ��ضافية �يدل�ح�جور �ذلك �مثال �العمل، �بطبيعة �مرتبطة �معينة �أعباء مل

  الشركة.�ر�اح�ال���تدفع�ا�الم�شأة�للعامل�ن���ا�بصفة�سنو�ة�ن�يجة�لتحقيق�أر�اح�ع���مستوى��ال�نتق

�الش�ر�ة��ستقطاعات - :�� �جزء�من�دخلھ�النقدي�كقسط�التأمينات �دخل�العامل ��جتماعيةستقطع�من

  و�كذا.الغياب...��ستقطاعاتوكذلك�

  �جور�والمرتبات:��مية�.�أ3.1.1

 15ـ��13،�صفحة�2004(ناصر،��:العامل�ن�للأفرادبال�سبة�جور�والمرتبات�� ا�مية�( 

 أ�مية�بالغة�بال�سبة�للأفراد�وذلك�لعدة�أسباب���:�والمرتبات�تحتل��جور          

الثالث�حيث�ترتفع��سبة��عالة،��عت����جر�المصدر��سا����للأفراد�ولأسر�م�وخاصة����دول�العالم� -

  مما�يجعل��جر�المحدد�الرئ�����للمستوى�المع�����للأفراد�وأسر�م.

-  �� ��عكس ��ع�ش �الذي �المجتمع �داخل �للفرد �فيھجر�المركز��جتما�� �من�و�تواجد �ما��وذلك خلال

  حاجات.يؤمنھ��جر�للفرد�من�

فسية�للأفراد،�و�التا���يجب�أن��شعر�العامل�يلعب��جر�دورا��اما����تحديد�ا��الة�المعنو�ة�والن -

  بأن��جر�الذي�يتقاضاه�يؤمن�لھ��ستقرار�النف����والمعنوي.

  م��ا.تلعب��جور�دورا��اما����قرار�الفرد����البقاء����المنظمة�ا��الية�ال����عمل���ا�او��نتقال� -

�عمل���ا،�فإذا�تحصل�الفرد�ع���يمثل��جر�مقياسا�لقيمة�الفرد�وا�ميتھ�بال�سبة�للمنظمة�ال��� -

 أجر�مرتفع�فإنھ��شعر�بتقدير�المنظمة�لھ��ش�ل�أك��،�والعكس���يح.

 

  شأةبال�سبة�للم�والمرتبات�ا�مية��جور�: 

  ت�وذلك�للعديد�من��سباب�ا�م�ا:آذو�ا�مية�كب��ة�بال�سبة�للم�ش�والمرتب��عت����جر        
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ت�ال����عملون�آفراد�للم�شولاء�� �سبة�مل�ال����ستخدم�لمعرفة��م�العواأمن�والمرتبات��جور � �عت��� -

  وز�ادة��ذه�ال�سبة.��ا�

�الم�شإ�والمرتبات��عت����جور  - ��ستخدم�ا �ال�� �الوسائل �آحدى �من �تحف���� أت �لتحس�ن�جل فراد

  نتاج�م�كما�ونوعا.�إداء�م����العمل�وز�ادة�أ

مما�ينعكس��،فرادو� �اتدار اد�علاقة�طيبة�ب�ن�� ايج�والمرتبات،�جور ت�من�خلال�� آ�ستطيع�الم�ش -

  �.يجابا�ع���س���العملإ

،�وجذب��فراد�ا���أعمال�استقطاب�العمالة�ا��يدةوالمرتبات��جور ت�من�خلال�� آ�ستطيع�الم�ش -

  معينة�ذات�ظروف�قاسية�����عض��حيان�كأعمال�النفط.

قد�يدل�����عض��حيان�ع���القدرة�و�م�انيات�إن�مقدار�ما�تدفعھ�الم�شأة�للأفراد�من�أجور�ورواتب� -

  المالية�ل�ذه�الم�شأة،�وع���مركز�ا�الما���ب�ن�الم�شآت��خرى.

 بال�سبة�للمجتمع�والمرتبات�جور �مية�� أ: 

  :�م�اأسباب�من�� �وذلك�للعديديضا�بال�سبة�للمجتمع�أ�مية�أذات�والمرتبات��جور �عت����     

�والمرتبا - �تحدد�المستوي�المع�����ل�م�����ذا�بما�أن��جور �عل��ا��فراد����المجتمع ت�ال���يحصل

  المجتمع،�فإ��ا�بالتا���تحدد�درجة�الرضا�الذي��ع�شھ��ذا�المجتمع.

���حال��انت��جور�والمرتبات�مرتفعة�فإ��ا�تمكن��فراد�من��دخار�الذي�من�الممكن�أن��سا�م���� -

  اد�الوط��.��س�ثمار،�مما�ينعكس�ع����قتص

��والمرتبات�جور �عت����  - �� أمن �الدخل ��ش�ل �باعتبار�ا �المجتمع �تماسك �عوامل �للطبقة��م سا���

 .الوسطى����المجتمع

  وا��يدة.يادي�العاملة�ا��ب��ة�ن�يحافظ�ع���� أ�ستطيع�المجتمع��والرواتب�جور خلال�� من��� -

  والمرتبات:��داف�نظام��جور أ.�4.1.1

�س���المؤسسة�إ���تحقيق�جملة�من���داف�يمكن�تقسيم�ا��والمرتبات�جور نظام�للأ �عند�تصميم�و�بناء

  )97،�صفحة�2023(الز�راء،��:إ��

 وقد�تزايدت،�وا��وادث�و�عاقة�والتقاعدتتمثل�أساسا����التأمينات�ضد�المرض��:�جتماعيةلأ�داف�ا�

وال����المجتمعات�من�المرحلة�الزراعية�إ���المرحلة�الصناعية�انتقالع�أ�مية��ذه�ا��دمات�خاصة�م

  قوة�العمل����مختلف�الصناعات.�وا��فاظ�ع��من�خلال�ا��س���المؤسسة�إ���تطو�ر�التكنولوجيا�
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 جتماعيةإن�ال�دف�الذي��س���إليھ�المؤسسات�من�خلال�تقديم�ا�ل��دمات��:��داف�التنظيمية��

  :بي��ا�وال���من�التنظيمية،��ا��و�تحقيق�جملة�من���داف�للأفراد�العامل�ن�

  العامل�ن.�فراد��و�بقاء�ع����حتفاظ -

  و�جتماعية.��قتصاديةبما�ي�ناسب�مع�الظروف��اقتصاديا،ا��فاظ�ع���مستوى��فراد� -

  و�ج�اد.قليل�معدلات�الدوران�ت -

  العامل�ن.فع�الروح�المعنو�ة�للأفراد�ر  -

  وال��ز�وغ���ا.ات�اللازمة�للأفراد�العامل�ن�ضد�المرض�قديم�الضمانت -

 غالبا�ما�يتجھ��فراد�أثناء�بح��م�عن�العمل�إ���المؤسسات�ال���تقدم�إل��م�أجورا��:��داف�الفردية

  مر���.المناسبة�ال���تضمن�لھ�مستوى�مع�������جتماعيةمغر�ة�بالإضافة�إ���ا��دمات�

  :�والمرتبات�جور��ومعاي���تحديدأنواع��2.1

�والعامل�ن       �العمل �أ��اب �ب�ن �العمل �علاقات ��� �العناصر�المؤثرة �أبرز �من �والرواتب ��ذا���عت����جور ��

  :السياق��ناك�العديد�من��نواع�والمعاي���ال���يتم�من�خلال�ا�تحديد��جور�والرواتب،�ومن�أبرز�ا

  :والمرتباتنواع��جور�.�أ1.2.1

  :)138،�صفحة�2007(حور�ة،��ومتباينة�للأجور،�وتتمثل���توجد�أنواع�مختلفة�

و�و�:��و�مقدار�من�المال�يتحصل�عليھ�العامل�مقابل�تأدية�عملھ����ف��ة�زمنية�معينة��جر��سمي -

ا��جر�مستوى��ذ�سلا��عك�ع���عن�القوة�الشرائية�للنقود�ال���قد�يحصل�عل��ا�مقابل�عملھ،�كما��لا 

  الفرد.إنتاجية�

��جر�ا��قيقي - ��و�و�عكس: يمكن��وا��دمات�ال���جر��س��،�ف�ذا��جر��ع���عن�كمية�السلع

� �مقابل �عل��ا �ا��صول �أللعامل �النقدي، �ف�و جره ��ونھ��و�التا�� �للعامل �المع���� �المستوى �عكس

ناتج��ومنھ�ف�و ،�الدقة�المرغو�ةو�يتوقف�ع���مستوى��سعار�الذي�ي�ون����الغالب�غ���معروف�

 .للأسعارقسمة��جر�النقدي�ع���المستوى�العام�

- � �و�جر�الطبي���جر�ا��اري �سوق��ديتحد: ��� �التوازن �خلال �القص���من ��جل ��� �جر�ا��اري

،�ب�نما�يتحدد��جر�الطبي�������جال�الطو�لة،�ف�و�ذلك��جر�الذي�والطلبالعمل�ب�ن�العرض�

و�تغ����جر�ا��اري�حول��جر�الطبي���كما�يتذبذب��نتاج�ا��ياة،�لعامل�بالبقاء�ع���قيد�يص���ل

 �ال�امل.حول�مستواه�
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أجل�إبراز��و�ذا�منو�تم�تأش����جور�من�خلال�ر�ط�مستوى��جور�بالمستوى�العام�للأسعار��جر�التأش��ي:��-

 ع���القدرة�الشرائية�لھ.��ثار�السلبية�للت��م�ع����جور��غية�المحافظة�

  :�المرتبات�جور�و �دمعاي���تحدي.�2.2.1

�فراد����المنظمة�فمن�الناحية��عمل�وحساسية���إن�وضع�نظام�مناسب�للأجور�من�أك���الوظائف�أ�مية�       

��النظر�ة�يجب�أن�تحدد��جور����المنظمة����ش�ل�يكفل�إشباع�حاجات�العامل�ن�ف��ا،�لأن�ذلك��ساعد��

لابد�من�إعداد�نظام��ومتباينة�فإنھ.�ومدامت�حاجات��فراد�مختلفة�وإخلاصبجد��ودفع�م�للعملتحف���م�

  الفردية.للأجور��ستطيع�ان�يتكيف�مع��ذه�ا��اجات�

ناحية�أخرى�يمثل�مدخلا�أساسيا��وأجره�منير�ط�ب�ن�إنتاجية�الموظف�من�ناحية��وتطبيق�نظامكما�أنّ�إقرار�      

  �اف�المنظمةلتحقيق�أ�د

(شرماط،�نظام��جور�وعلاقتة�بإدارة�الموارد�ال�شر�ة،��:المعاي����تية�لتحديد��جور �استخدامو�يمكن�للمنظمة�

  )165ـ164،�صفحة�2021

��موضوعة�ومحددة�إذ�يتقا����العامل�وفق��ذا��ساس�أجرا�ي�ناسب�مع�أدائھ�تبعا�لمعاي���داء: -

 �ش�ل�مسبق.

�ستخدم�ا���د�كمعيار�لتحديد��جور����ا��الات�ال���ي�ون�ف��ا�إنجاز�الفرد�أد�ى�من�المعدل�ا���د:� -

 المطلوب����ح�ن��ان�ا���د�المبذول����س�يل�ذلك��افيا.

 تؤثر��قدمية����العمل����نظام��جور.��قدمية: -

�التحاقھم�مان����تحديد�أجر�الفرد�عند��وا����ة�عاملا لعل���إن�المؤ�ل�ا:�وا����ةالمؤ�ل�العلمي� -

 وا����ة.��،�ولسوق�العمل�الدور��سا�������تحديد�المقابل�ل�ذه�الم�ارةةلأول�مرة����المنظم

�عتمد��ذا�المعيار�ع���مواصفات�شغل�الوظيفة�(الفكر�ة�وا��سدية)����مستوى�صعو�ة�الوظيفة:� -

ررة�ال����س�ل��علم�ا��ستحق�أجرا�أقل�من�الوظائف�المعقدة�فكر�ا�تحديد��جر،�فالوظيفة�المتك

 طات�الوظيفة�عامل�محدد�لأجر�ا.ل،�كما�أن�مقدار�سوجسديا

تتأثر��جور�بت�اليف�المع�شة����السائدة����السوق:��ومستوى��سعار المستوى�المع�����المناسب� -

إ���خفض�مستوى��وأدى�ذلكللعامل،�المجتمع،�ف�لما�زادت�ت�اليف�المع�شة�نقص��جر�ا��قيقي�

والمنتظرة�مع�شتھ،�مما�يجعل�كث��ا�من�المنظمات�العالمية�تميل�إ���تحديد��جور�وفقا�للز�ادة�ا��الية�

 مستو�ات��سعار.���

  :ال�����ص�ا�الباحث����والمتغ��ات��خرى و�ذا�بالإضافة�إ���العديد�من�العوامل�



ات الدراسةادبی  
 

 

 
12 

القومي�ودخل�ا��وعوائد�ا�الصافيةالمس�ثمرة��دية�و��م�موارد�او�قتصاإم�انيات�الدولة�المادية� -

معدلات��جور��ارتفاع�احتمالوما�تخصصھ�الدولة�للأجور�والرواتب،�ف�لما�زادت��ذه�الموارد�زاد�

�احتمالا��اعما����عليھ����الدول�ذات��م�انيات�الموارد�المحدودة،�مع�بقاء�تأث���العوامل��خرى�و 

  ظل�العوامل�متداخلة�مع��عض�ا�البعض.�المتعددة�حيث�ت

طبيعة�الم�ن�وطبيعة�الظروف�المحيطة��شاغل��ا����المجتمعات�المختلفة،�فالم�ن�ال����ستلزم�التنقل� -

�بالمناخ�المح���للدولة�و�موقع�ا� أو�العمل����ال��اري�أو�ب�ن�المرتفعات�أو�ع���ا��دود�تتاثر�كث��ا

  ���تؤدى�بالم�اتب�وداخل�المدن.من�غ���ا�من�الم�ن�ال�أك�� ا��غرا���

أو�عدمھ�تؤثر�كث��ا�ع���درجة�و�ستقرار�كما�أن�الظروف�العامة�للدولة�وخاصة�المتعلقة�بالأمن� -

� �من �و�ز�د �عل��ا �العامل�ن ��احتمالإقبال �علاوات �أو�منح�م �أع�� �برواتب عادة��حلا�تمنمطالبا��م

  .استقراراللعامل�ن����ظروف�أو�مجتمعات�أك���أمنا�و 

�سعار،�يؤثر�تأث��ا��ارتفاعو ص�البي�ية،�حيث�أن�نقص��فراد�عليھ�فإن��جور�ترتبط�مباشرة�با��صائو       

،�و�مكن�أن�يجنح��ي�ل��جور�نحو�الوظائف�النادرة�حيث�ي�ون�التفاوت�كب��ا�ب�ن�ومستواهع����ي�ل��جور�

� �المدير�ن �والم�ني�ناجور �والفني�ن �ي�ون ، ��ور�ما �المعيار��� �لل��ص، ��و�ا��اجة ��جور �مقدار تحديد �ول�س

 �.واجبات�ومسؤوليات�الوظيفة

  .�خصائص�ونظم�دفع��جور�والمرتبات:3.1

  سن�ناول������ذا�العنصر�أ�م�خصائص�نظام��جور�ونظم�دفع��جور.   

  :�والمرتبات�خصائص�نظام��جور .�1.3.1

(الز�راء،��:أن�ي�سع�بجملة�من�ا��صائص�نذكر�م��اح���ي�ون�نظام��جور�سليما�و�صا��ا�للتطبيق�لابد�

  )100،�صفحة�2023

أن�يطبق�ع����والذي�يجب�عت���العدالة�أو���السمات�ال���يجب�أن�تتوافر����نظام��جر�العدالة:� -

وظائف����المؤسسة،�المستوى�الداخ���للمؤسسة�بحيث�قد�ت�ون����طبيعة�الوظيفة�مقارنة�ببا���ال

،�كما�يمكن�أن�ت�ون�ع���المستوى�ا��ار���أي�أن�ي�ون��جر�مساوي�والكفاءةأو�من�ناحية�ا����ة�

 لما�تمنحھ�ج�ات�أخرى�بال�سبة�لذات�الوظيفة.

�ة�لا�ل�س�ف��ا�يتم�من�خلال�ا�تحديد��جر��نظام��جر�بقواعد�وا�بال��ام�و��ون�ذلك�الوضوح: -

 عل��ا����أي�وقت.���طلاع�ن�و�حق�للأفراد�العامل
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وذلك�بأن�ي�ون�نظام��جر�مكشوفا�ل��ميع�و�تجنب�السر�ة�ال���قد�ت�ون�أداة�للتمي����الشفافية: -

 ب�ن��فراد����ذات�المؤسسة�من�خلال�إضافة��عض�المزايا�المالية�للبعض��ش�ل�سري.�

 ود�أسباب�موضوعية�تتطلب�التغي��.يتغ���نظام��جور�إلا�بوج�و�قصد�بھ�الثبات�بحيث�لا �:�ستقرار -

فالأجر�يجب�أن�ي�ون�بقدر�العمل،�فالفرد�الذي�قد�يتقا����أجر�أك�����رتباط�بالأداء�الفع���للأفراد:���-

 .من�أدائھ�ولا����قھ�قد��س���ن�بالعمل�مما�يؤدي�ا���خسارة�المؤسسة

  .�نظم�دفع��جور�والمرتبات:�2.3.1

  عل��ما�تتفرع�ع��ما��افة�طرق�دفع�الرواتب�و�جور��ما:��ناك�نظامي�ن�أساسي�ن�متعارف

 �:صفحة�2021(شرماط،�نظام��جور�وعلاقتھ�بإدارة�الموارد�ال�شر�ة،��جر�والمرتب�ع���أساس�الزمن�،

ا����العمل�الرس���:�بموجب��ذا��ساس�يتقا����الفرد�أجره�ع���أساس�المدة�الزمنية�ال���يقض��)167

�الساعة،�أو�اليوم،�أو�الش�ر،�أو�السنة،�ولا�يتغ����جر�بتغ���كمية��نتاج�و���ا��ياة�العملية�وجد�أن�دفع�

�جور�ع���أساس�الزمن��ش�ل�مطلق�غ���عم��،�إذ�لا�بد�من�تخصيص�م�افآت�للأفراد�المتم��ين����إنتاج�م�

المنتج�يق����ع���التحف������العمل�و�ضعف�الروح�المعنو�ة،�و�ؤخذ�لأن�عدم�التمي���ب�ن�الفرد�المنتج�وغ���

 ع���نظام�الدفع�ع���أساس�الزمن�مآخذ�متعددة�أ�م�ا:

عدم�توف���حافز�قوي�للعمل�بكفاءة،�والمساواة����التعو�ض�ب�ن�العامل�المج��د�وغ���المج��د،�حيث� -

  يتقا����ا��ميع��عو�ضا�واحدا������اية�الف��ة�الزمنية.

  ���ع�روح��بت�ار�لدى�العامل�ن��كفاء�لمساوا��م�بالعاملي�ن�العادي�ن.لا� -

عدم�التأكد�من�الت�لفة�ا��قيقة�للعمل،�إذ�قد�تتفاوت�مستو�ات��نتاج��ش�ل�كب���ب�نما��جر�أو� -

  الراتب�المدفوع�لا�يتغ��.

 �:عتمد��ذا�النظام����تحديد��جر��:)99ـ�ـ98،�صفحة�2016(محمودي،��جر�والمرتب�ع���أساس��نتاج�

مستوى�ونوعية�كمية�المردود�أو��نتاج،�و�عد��ذا��سلوب�من��ساليب�المعروفة����القرون�الوسطى،���ع�

�النظام�يتوقف�أجر�الفرد�ع���إنتاجي تھ،�و�تغ���ف�و�شا�ع��ستخدام����المؤسسات�الصناعية،�����ذا

بتغ���مستوى�المردودية�ال������أساس�تحديده،�أي�أن�الفرد��و�الذي�يتحصل�ع���الم�اسب�أو�ت��ق�بھ�

�للاختلافات����الكمية�المنتجة،�اعتماد��ذا�المعيار�يحقق�مص��ة�العمل�أك���مما�يحقق�
ً
ا��سائر�وذلك�تبعا

�قة�لا�تناسب��ل�الوظائف،�وتصبح�مص��ة�العامل،�مما�يضعف�قدرتھ�ع���العمل�كما�أن��ذه�الطر 

طر�قة�غ���مرغوب�ف��ا�إذا�أس���استخدام�ا،�حيث�انھ�من�أجل�حصول�العامل�ع���أجر�أك��،�عليھ�بذل�

 ج�د�قد�ي�ون�غ���عادي.
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  النظام�من�الدفع�يمكن�الصناعة����كث���من�ا��الات�من:�حيث�أن�إستخدام��ذا

ع�ع���العامل�ن����الز�ادة�����جور�وكذلك�الز�ادة����خلق�حافر�قوي�للعمل�بكفاءة،�مما��عود�بالنف -

  إنتاج�المؤسسة.

 �ساعد�ع���تحس�ن�أسلوب�العمل�وخلق�روح��بت�ار. -

  ان��اج��ذا�النظام�يمكن�من�تقدير�ت�لفة�العمل.� -

  .�طار�المفا�يمي���ودة�ا��دمات�ال��ية2

ل���تؤثر��ش�ل�مباشر�ع�����ة��فراد�ورفا�ي��م،��عت���جودة�ا��دمات�ال��ية�أحد�العوامل�المحور�ة�ا       

حيث�إن�تقديم�رعاية���ية�متم��ة��عزز�من�فعالية�وكفاءة�القطاع�الص���و�عكس�ال��امھ�بتحقيق�أع���

  مستو�ات�الرعاية.

إن�تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية�ل�س�مجرد��دف����حد�ذاتھ،�بل��و�عملية�مستمرة��شمل�جميع�         

ديم�الرعاية،�سواء��انت�ع���مستوي�المؤسسات�ال��ية�أو�من�خلال�دور��طباء�والممرض�ن����جوانب�تق

و����ذا�السياق�س�ستعرض�����ذا�الفصل�مف�وم�جودة�ا��دمات�ال��ية،�وأ�عاد�جودة��التعامل�مع�المر���

�لضمان �ا��ودة ��ذه �قياس �كيفية �إ�� �بالإضافة �ف��ا، �المؤثرة �والعوامل �ال��ية �وتلبية��ا��دمات تحس�ن

  احتياجات�المر�����ش�ل�فعال.

  مف�وم�جودة�ا��دمات�ال��ية1.2

�سن�ناول�الضوابط�    �وأ�مي��ا�وأ�داف�ا،�كما �ال��ية �ا��دمات �العنصر�إ����عر�ف�جودة س�تطرق�����ذا

  العامة���ودة�ا��دمات�ال��ية�وعناصر�ا.

  �عر�ف�جودة�ا��دمات�ال��ية.�1.1.2

�مف�وم�  �علاقة�بالمصط����قبل�التطرق�ا�� �ا��دمات�ال��ية�لابد�من�ادراج��عض�المفا�يم�ال���ل�ا جودة

  وا�م�ا:

  

  

 :عر�ف�ا��ودة� 
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���عبارة�عن�ا��صائص�ا��اصة�بالمنتج�وا��دمة�ال���يدفع�الز�ون�نقوده�مقابل�ا��صول�عل��ا�و�ناء�ع���      

��ا�ي،�أو�وقت�ال�سليم�أو�ا���م�والت�لفة�مف�وم�ال��ك���ع���الز�ون�يمكن�ان��شمل�ا��ودة�ع���ال�شطيب�ال

  .)77،�صفحة�2018(تر�ح�و�ع�����معزوزي،��أو�درجة��عتماد�ع���المنتج�أو�أي�عوامل�أخرى 

كما�يمكن��عر�ف�ا�حسب��يئة�المواصفات�ال��يطانية�بأ��ا�"مجموعة�صفات،�وملامح،�وخواص�المنتج�او�     

  )49،�صفحة�2015(النصر،��مة�بما�ير����و�شبع��حتياجات�الم��ة�والضرور�ة".ا��د

�"مجموعة�        �بأ��ا: �ا��ودة ��مر��ي �القومي �المقياس �ومع�د �ا��ودة �لضبط ��مر�كية �ا��معية �عرفت كما

 & C.Laudon)�"ز�ون�المحددة�والوا��ة�والضمنية.الصفات�ا��اصة�بالمنتج�ال���تؤثر�قابلي��ا�ع���إرضاء�ال

Jon P.laudon, managment information systems, 2001, p. 161)  

 :عر�ف�ا��دمة� 

���أي�فعل�او�أداء�يمكن�ان�يقدمھ�طرف�ما�ا���طرف�اخر�و��ون�جو�ره�غ���ملموس،�بأ��ا:"ا��دمة� �عرف�       

،�صفحة�2011(ف�يمة�و�زو�وش،�"��ي�تج�عنھ�أي�تملك�وان�انتاجھ�قد�ي�ون�مرتبط�بإنتاج�مادي�او�لا�ي�ون.ولا 

137( 

وعرف��ا�أيضا�ا��معية��مر�كية�لل�سو�ق�ع���أ��ا:�"منتجات�غ���ملموسة����جو�ر�ا�لكن�ما�يحيط���ا�         

اذ�يتم�تبادل�ا�مباشرة�من�المنتج�����مجمل�ا�بأ��ا�غ���ملموسة�لا�يمكن�نقل�ا�او�تخز���ا،�ملموس،�ولذلك�تظ�ر 

ا���المستخدم،�والمنتجات�ا��دمية�يصعب�تحديد�ا�بدقة�ف���ت�تج�و�س��لك����الوقت�نفسھ�لذلك�لا�يتولد�

 )04،�صفحة�2020(المج��،��ع��ا�شعور�بالملكية."

و�ناك�من��عرف�ا��دمة�أيضا�ع���أ��ا:�"�ل��شاط�يخلق�قيمة�و�عطي�إضافة�إيجابية�للعميل����وقت�       

 (wirtz & autrre, 2009, p. 12)وم�ان�محدد�و�حدث��غي���إيجا�ي�مرغوب�ل�ذا�العميل."�

 :عر�ف�ال��ة� 

قدرة�ع���تحقيق�ال��ة����داخل�المجتمع�وأ��ا�تلك�ا��الة�المرتبطة�بنك�ال��ة�ع���ا��ا"�ال��اعرف

بما�يحدثھ�ازدياد�الدخل�والتعليم����سلوك��فراد،�ومقدار�النفقات�وكفاءة�استخدام�ا����النظام�

(لب��،��."الص���للدولة�مع�النظر�لمدى�ان�شار��مراض����داخل�المجتمع�متلازما�مع�ظروف�المناخ�و�ي�تھ

 )59،�صفحة�2023

كما��عرف�بأ��ا�"حالة��كتمال�البنا�ي����ا��وانب�النفسية�والعقلية�وحسن��داء�الوظيفي����صورة�

اتزان�دينامي�ي�يحقق�السلامة�والنمو�من��مراض�وأنواع�ال��ز�و�صابات�مما�يمكنھ�من�التعامل�

  )114،�صفحة�2019(ز��ب،���يجا�ي����ا��ياة."
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 �:عر�ف�ا��دمة�ال��ية� 

�لدى�       �والقبول �الرضا �تحقق �ال�� �والعمليات �ال�شاطات �جميع ��"� �أ��ا: �ع�� �ال��ية �ا��دمة �عرف

 )17،�صفحة�2014لام،�(اح (المر�ض)�مقابل�ثمن�دون�أن�يتضمن�تقديم�ا�أي�خطأ."المستفيد�

 )247ـ��246،�صفحة�2023(فاطمة�و�ن�يلة،� :وأيضا��عرف�ع���أ��ا

العلاج�المقدم�للمر����سواء��ان����يصيا�او�ارشادا�او�تدخلا�طبيا،�ي�تج�عنھ�رضا�او�انتفاع�من�المر����     

  بحالة���ية�جيدة.و��تج�عنھ�ان�ي�ون�المر�ض�

كما�ان�ا��دمات�ال��ية�تتمتع�بخصائص�عامة�شأ��ا�شأن�جميع�ا��دمات��خرى،��الملموسية�والتلا������      

و�لزامية�وعدم�القابلية�للتخز�ن...ا��،�و�المقابل�تتم���ا��دمات�ال��ية�بخصائص�أخرى�تن�ثق�عن�طبيعة�

  ما�ي��:ال��ة�والمر�ض�والمرض،�تتمثل��ذه�ا��صائص�في

 �.قلة�التنميط����ا��دمة�ال��ية�وصعو�ة�القياس -

 .تتم���ا��دمة�ال��ية�بالاست��ال -

 .تذبذب�الطلب�ع���ا��دمة�ال��ية -

 .ا��دمة�ال��ية�مقيدة�بالقانون  -

 :عر�ف�جودة�ا��دمات�ال��ية� 

ل��ام�بالمعاي���المتعارف�عرف��ا�ال�يئة��مر�كية�المش��كة�لاعتماد�منظمات�الرعاية�ال��ية�بأ��ا:�"درجة��     

عل��ا�لتحديد�مستوى�جيد�من�الممارسة�ومعرفة�النتائج�المتوقعة���دمة�أو�إجراء�أو����يص�أو�معا��ة�مش�لة�

 �)78،�صفحة�2018(تر�ح�و�ع�����معزوزي،�طبية�معينة."�

ات�ال��ية�ع���ا��ا:"التما����مع�المعاي���و�داء�ال��يح،�كما�عرفت�منظمة�ال��ة�العالمية�جودة�ا��دم       

و�ت�لفة�مقبولة،�بحيث�تؤدي�ا���احداث��غي���وتأث���ع����سبة�ا��الات�المرضية�و�سبة�الوفيات�و�عاقة�وسوء�

 "��)18ـ�17،�صفحة�2018(ا��دي،��التغذية.

أيضا�جودة�ا��دمات�ال��ية�بأ��ا:�"تلك�ا��دمات�ال����ع���بتعز�ز�ال��ة�وصو��ا�واستعاد��ا��وعرفت�       

،�صفحة�2020(صوص،�غدير،�و�ع�د،��و�شمل��افة�ا��دمات�ال��ية�ال��صية�والمرتكزة�ع�����سان."

321(� 

 )45،�صفحة�2012(السو����،��ة:نظر�إل��ا�من�الزوايا�التاليجودة�ا��دمة�ال��ية�بالكما�يمكن��عر�ف�   

  ع���ا��ا�ما�يوفره�المس�شفى�من�معا��ة�ت�سم�بالعطف�و�ح��ام.المر�ض:� -

  وضع�المعارف�والعلوم��ك���تقدما�والم�ارات�الطبية����خدمة�المر�ض.�الطب�ب: -
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 العامل�ن�وأفضل�ال�س�يلات�لتقديم�ا��دمة�للز�ائن.�ا��صول�ع���أحسنالمالك�ن:� -

�المس�شفى: - �و�حكم�ا��إدارة �والم�نية، �العلمية �التطورات �أحدث �وفق �ا��دمات �أفضل تقديم

�مع� �المثا�� �والتعامل �المقدمة �ال��ية �وا��دمة �ونوعي��ا �وا����ات �ال��ية، �الممارسة أخلاقيات

  لاقيات�ال���تحكم�الم�ن�ال��ية.المر�ض�و�داري�و�ل��ام�بالمعاي���و�خ

  .�أ�مية�وا�داف�جودة�ا��دمات�ال��ية2.1.2

ن���تمام�بجودة�ا��دمات�ال��ية��عت���مؤشرا�ع���أ�مي��ا����القطاع�الص��،�كما�ان���ودة�ا��دمات�إ       

  ال��ية�العديد�من���داف�و�ذا�ما�سوف�نتطرق�لھ�����ذا�العنصر

  دة����ا��دمات�ال��ية::�أ�مية�ا��و الفرع��ول 

  )36،�صفحة�2020(حمادو،��تتمثل�أ�مية�جودة�ا��دمات�ال��ية�فيما�ي��:�

رتباط�ا��دمة�با��ودة�ح���أصبح�من�الضروري�اعتماد�عدد�من�المقاي�س�لتحديد�مستوى�الرضا�إ -

 لدى�المر���.

و�يخضع�للتطو�ر�والتحس�ن�المستمر�ن،�و�ذا�ما�مستوى�جودة�ا��دمات�ال��ية�ل�س�ثابت،�ف� -

يتطلب�وجود���نة�متخصصة�ل�ا�موقعة�ضمن�ال�ي�ل�التنظي���للمؤسسة�ال��ية�م�م��ا�العمل�

 ع���تحس�ن�جودة�تقديم�ا��دمات�ال��ية،�وذلك����إطار�من�الت�امل�والشمولية.��

  جودة�ا��دمات�ال��ية:��الثا�ي:�ا�دافالفرع�

  )97،�صفحة�2012(عا�شة،��جودة�ا��دمات�ال��ية�فيما�ي��:تتمثل�ا�داف�    

 ال��ة�النفسية�والبدنية�للمستفيدين.ضمان� -

�ولاءه� - �وز�ادة �المستفيد(المر�ض) �رضا �تحقيق �شأ��ا �من �مم��ة �جودة �ذات ���ية �خدمة تقديم

 فاعلة�لتلك�المنظمة�ال��ية.�للمنظمة�ال��ية�والذي�سيصبح�فيما��عد�وسيلة�إعلامية

 تطو�ر�وتحس�ن�قنوات��تصال�ب�ن�المستفيدين�من�ا��دمة�ال��ية�ومقدم��ا. -

 تمك�ن�المنظمات�ال��ية�من�تأدية�م�ام�ا�بكفاءة�وفعالية. -

 لتنافس�ب�ن�المؤسسات�ال��ية�الم�شا��ة.از�ادة�قوة� -

�ذه�الز�ادة�ز�ادة�من�نوع�اخر�����ز�ادة�الطلب�ع���مختلف�أنواع�ا��دمات�ال��ية�ا��ديثة�ورافق -

 ��تمام�بتلبية�حاجات�وتوقعات�العملاء.

تحقيق�مستو�ات�إنتاجية�أفضل،�اذ��عد�الوصول�ا���المستوى�المطلوب�من�الرعاية�ال��ية�المقدمة� -

 ا���المستفيدين(المر�ض)�ال�دف��ساس�من�تطبيق�ا��ودة.

 المستفيد(المر�ض).�اكسب�رض -
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وجعل�م��شعرون�بأ��م�حيث�تقوم�المنظمة�ال��ية�بتعز�ز�الثقة�لد��م�امل�ن،�تحس�ن�معنو�ات�الع -

 أعضاء�يتمتعون�بالفاعلية�مما�يؤدي�ا���تحس�ن�معنو�ا��م�و�التا���ا��صول�ع���أفضل�النتائج.

  .�ضوابط�عامة���ودة�ا��دمات�ال��ية�وعناصر�ا:3.1.2

  �ودة�ا��دمات�ال��ية،�وأيضا�مختلف�عناصر�ا.سن�ناول�����ذا�العنصر�مجموعة�من�الضوابط�العامة��  

  :�ضوابط�عامة���ودة�ا��دمات�ال��يةالفرع��ول 

�ناك�مجموعة�من�العوامل��عت���ضوابط�عامة�تحدد�جودة�ا��دمات�ال��ية،�تتمثل�الضوابط�فيما�ي��:��    

  )21،�صفحة�2019(ابرا�يم،�

��م����نظام��جازات�انھ�يقوم�ع���اف��اض�أن�ال��ص�المؤ�ل�للإجازة�سوف��النقطة�جازة:� -

يقدم�خدمات���ية�جيدة�ولمدة�زمنية�طو�لة،�ومع�ذلك�فإن�الدراسات��ش���ا���اختلافات�كب��ة����

كما�أن�،�ا��ودة،�و�ذا�ما�يب�ن�أن�نظام��جازة�قليل�المصداقية�فيما�يتعلق�بضمان��داء�ا��يد

تجاه�بتعديل��ذا�النظام�وإدخال�ما��س���بنظام��جازة�المؤس���،�حيث�تصبح�المؤسسة��ناك�ا

 ال��ية�مسؤولة�عن�كفاءة��فراد�اللذين��ستخدم�م.�

- � �أساس�عتماد: �ع�� �ال��ية �المؤسسات �التنظي��،��تقيم �وال�ي�ل �للمؤسسة، �المادي ال�ي�ل

� �النظام �ف�ذا �ال��ية، �المؤسسة ��� �العامل�ن �المعاي���ومؤ�لات �تحققت �إذا �أنھ �أساس �ع�� �عمل

 المادية�والتنظيمية،�فإن�ا��دمات�ال��ية�المقدمة�ت�ون�جيدة.

و�تم�استعمال�المعاي���التالية:�ا����ة،�التعليم،�ونتائج��متحانات،�ف�ذه�المعاي���تحدد��الش�ادات: -

 أ�لية��فراد�مقدمي�ا��دمات�ال��ية.��

  �دمات�ال��يةعناصر�جودة�ا��الثا�ي:الفرع�

��ناك�ستة�عناصر�تحدد�جودة�ا��دمات�ال��ية�و��ب���توفر�ا����المس�شفيات�لتحقيق�ا��ودة�و��:�

  �)149،�صفحة�2016(العتي��،�

- � توفر�ا��دمة�ال��ية�وسرعة�ا��صول�عل��ا�مثال�ذلك�ا��د�من�س�ولة�الوصول�ا���ا��دمة:

نتظار�ل��صول�ع���مواعيد�سواء����العيادات�ا��ارجية�أو�للتنو�م�أو�لإجراء�عمليات�طول�قوائم�� 

 جراحية.

 اختيار��جراءات�ال��ية�الملائمة���الة�المر�ض.ملائمة�ا��دمة:� -

لمن�يحتاجو��ا�فعلا�وعدم�وجود�تفاوت����إم�انية�ا��صول��مدى�توفر�الرعاية�ال��يةالعدالة:� -

 ب�ن�افراد�المجتمع.

 �ستخدام��مثل�للموارد�وتقليل�الت�اليف.�فاءة:الك -
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 تقبل�المر�ض�لاستعمال�إجراء�ص���مع�ن.��القبول: -

�ع���درجة�تحقق��جراءات�ال��ية�المستخدمة�للنتائج�المرجوة�م��ا،�مع�توافر�القدرة�الفعالية:� -

 ع����داء�الوظيفي�والشعور�بالرفا�ية�والسعادة��ش�ل�مستمر.

  ا��دمات�ال��ية�والعوامل�المؤثرة�ف��ا:�أ�عاد�جودة�2.2

�ناك�اتفاق�ب�ن�الكث���من�الكتاب����مجال�جودة�ا��دمات�ال��ية�ع���عدد�من���عاد�الرئ�سية�و���     

(�ستجابة،��عتمادية،�الضمان،�الملموسية،�والتعاطف)،�وكذلك��ناك�العديد�من�العوامل�المؤثرة�����اتھ�

  ف�عليھ�من�خلال��ذا�العنصرا��ودة،�و�ذا�ما�س�تعر 

  :�عاد�جودة�ا��دمات�ال��ية.�أ1.2.2

���ناك�عدة�ا�عاد���ودة�ا��دمة�ال��ية،�وقد�اعتمدنا����بحثنا�ع�����عاد�المتفق�عل��ا،�و�ذه���عاد���:

  )121ـ��120،�صفحة�2021(رضوان،�

 � قدرة�المس�شفى�ع���أداء�ا��دمة�الموعود���ا�للمر�ض�بثقة�ودقة،�وان�يتلقى�المر�ض���ع���عتمادية:

العلاج��ش�ل���يح�ودقيق،�ومدى�ثقة�المر�ض����ا��دمة�ال��ية�المقدمة�لھ،�ومدى�س�ولة�وسرعة�

�ا��دمات�ال��ية،�و�ع����عتمادية�أيضا�عن�قدرة�المنتج�او�ا��دمة�ع���أداء�الوظيفة� ا��صول�ع��

 لمطلو�ة�منھ�بنجاح����ظروف�العمل�العادية.�ومن�ا�م�عناصره:ا

  الوفاء�با��دمة�ال��ية����المواعيد�المحددة. -

  الدقة�وعدم��خطاء����ا��دمة. -

  توافر��افة�التخصصات�اللازمة�لتقديم�خدمة���ية�مت�املة.� -

  الثقة����ال�وادر�الطبية�ال���تقدم�ا��دمة�ال��ية. -

  كلات�المر�ض.�ا��رص�الدائم�ع���حل�مش -

  �حتفاظ�بال��لات�والملفات�الطبية. -

 � �المستفيدين��ستجابة: �طلبات �ع�� �بالرد �ال��ية �ا��دمة �مقدم �استجابة �سرعة �البعد ���ذا يقصد

واستفسارا��م�و�ستجابة�ل�ا،�ومن�ثم�ف����عكس�مدى�قدرة�ورغبة�واستعداد�مقدم�ا��دمة��ش�ل�دائم�

احتياج�م�ل�ا،�و�ظ�ر��ذا�البعد��ش�ل�وا������ا��دمات�ال��ية�����تقديم�ا��دمة�للمستفيدين�عند

الطارئة�ال���تقدم�ا�المؤسسة�ال��ية،�وتوافر�ا��دمة�ع���مدار�اليوم�وتوافر�فر�ق�ط���مت�امل�يضمن�

 سرعة��ستجابة،�وا�م�عناصر��ذا�البعد���:

  ��تقديم�ا��دمة�ال��ية.�السرعة� -

  �ض.�ستجابة�الفور�ة�لاحتياجات�المر  -

  �ستعداد�الدائم�للتعامل�مع�المر����من�قبل�العامل�ن. -
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  الرد�الفوري�ع����ستفسارات.� -

  تبليغ�المر�ض�بمواعيد�تقديم�ا��دمة�و�ن��اء�م��ا.� -

 :(مان�)ل�مع��و�شعور�المر�ض�بالراحة�و�طمئنان�عند�التعام:�)27،�صفحة�2014(احلام،� الضمان�

�بتقديم� �قيام�م �اثناء �العليا ��دارة �وتأييد �دعم ��شمل �كما �المختلفة �الطبية �و�وادر�ا �ال��ية المؤسسة

�ان� �أي �العمل، ��� �المبذول �وتقدير�ا���د �لتقدير�المواقف ��ستعداد �وابداء �للمر��� �العلاجية ا��دمات

عيم�ذلك�بالعامل�ن�المؤ�ل�ن�الضمان�يقصد�بھ�تأكيد�إدارة�المؤسسة�ال��ية�ع���ا��ودة�ال��ية�وتد

�الأطباء،�الممرض�ن�وغ���م،�فضلا�ع���توف���المستلزمات�المادية�ا��ديثة����المجال�الص���مما�يؤدي�ا���

 تقديم�خدمات���ية�بجودة�عالية.�

 :الملموسية � �2017(محمد، �صفحة ،89(� �الم: �ال�س�يلات �ا�� �البعد �اقبال��ش����ذا �من �تز�د �ال�� ادية

المستفيدين�ب�ن�المر����والمراجع�ن�للمس�شفى،�وعود��م�لنفس�مقدم�ا��دمة�ال��ية،�و�شمل�الش�ل�

ا��ار���للمب���ووسائل�الراحة�وال��فيھ�مثل�ال��امج�الطبية�التثقيفية�باستخدام�أج�زة�العرض�والوسائل�

�ال �للمرافق �المظ�ر�ا��يد �وكذلك �والكتب، �و�دوات�التعليمية �و�ج�زة �المعدات �وحداثة �ونظاف��ا ��ية

ال��ية�الطبية�المخت��ية�و�شعة�التمر�ضية�وغ���ا،�ونظافة�العامل�ن�و�ندام�م�اللائق�ومظ�ر��ثاث�

 .وجان�ية�المؤسسة�والتصميم�والتنظيم�الداخ���ل�ا

 :التعاطف � �2018(المنعم، �صفحة ��ش�ل��:)53، �ورعايتھ �بالمستفيد �العناية �درجة �ا��" �البعد و�ش����ذا

خاص،�و��تمام�بمشا�لھ�والعمل�ع���إيجاد�حلول�ل�ا�بطرق�إ�سانية�راقية"�ف�و��ع���"درجة�الرعاية�

 و��تمام�ال������بالمستفيد".

ومن�ال��ية��شمل�عام.����الطبيعة���سانية�ال���تحكم�خدمات�الرعاية�إ�ميتھ�أو�عود�اعتبار��ذا�البعد�و 

ا��دمات�أي�إعطاء�البعد���سا�ي�آ�سنة�ا��ديث��واحد�من�ا�داف�المنظومة�ا��زائر�ة�ا��ديثة�عن� �نا��ان

  ���تقديم�ا��دمة�ع���مستوى�مؤسساتنا�ال��ية.

  و�شمل�البعد�ع���مجموعة�من�المتغ��ات�م��ا:

  .ا�تمام�العامل�ن����المنظمة�بالمستفيدين�ا�تماما���صيا -

  تف�م�احتياجات�المر�ض. -

  العناية�ال��صية�ب�ل�مر�ض. -

  تقدير�ظروف�المر�ض�والتعاطف�معھ. -

 مة�ساعات�العمل�والوقت�المخصص�ل��دمة�المقدمة.ءملا -

  وضع�مص��ة�المر�ض����مقدمة�ا�تمامات��دارة�والعامل�ن.� -
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 :العوامل�المؤثرة����جودة�ا��دمات�ال��ية.�2.2.2

  )46ـ��45،�صفحة�2012(السو����،���:ر����جودة�ا��دمات�ال��ية�وتتمثل���ناك�عدة�عوامل�تؤث     

 �:تحتاج�المس�شفيات�ا���ف�م�احتياجات�المر����عند�تصميم�م�ل��دمة�ال��ية�تحليل�توقعات�المر�ض

�التصميم�متفوقا�ع���توقعات�المر�ض�لأ��ا�ال طر�قة�الوحيدة�ال���تمك��م�من�تحقيق�بحيث�ي�ون��ذا

جودة�عالية�ل��دمة�المقدمة،�و�مكن�للمر����ان�يحققوا�إدرا�ا��م�من�خلال�التمي���ب�ن�المستو�ات�للنوعية�

 و��:

  و���تلك�الدرجة�من�ا��ودة�ال���يرى�المر�ض�وجوب�وجود�ا.�ا��ودة�المتوقعة: -

  ل��ية�المقدمة�لھ�من�قبل�المس�شفى.و���إدراك�المر�ض���ودة�ا��دمة�ا�ا��ودة�المدركة: -

�القياسية: - �المحددة��ا��ودة �المواصفات �مع �تتطابق �وال�� �المقدمة �ا��دمة �من �المستوى �ذلك و��

  أساسا�ل��دمة.

  و���تلك�الدرجة�من�ا��ودة�وال���اعتاد�المس�شفى�تقديم�ا�للمر���.�ا��ودة�الفعلية: -

 �:توصيف�المناسب�للمساعدة����ضمان�تحقيق�ذلك�يجب�ع���المس�شفى�ان�يضع�التحديد�جودة�ا��دمة

 المستوى�المطلوب�من�ا��ودة����ا��دمة�ال��ية�المقدمة.

 :عندما�تضع�إدارة�المس�شفى�معاي���ا��ودة�ل��دمة�ال��ية�المقدمة�و�تحقق��ل��ام�����أداء�العامل�ن

ع���إيجاد�الطرق�المناسبة�ال����تنفيذ�ا�من�قبل�ال�ادر�الط������المس�شفى�فإ��ا����المقابل�يجب�ان��عمل

 تضمن�من�خلال�ا��داء�المناسب.

  قياس�جودة�ا��دمات�ال��ية�3.2

��ع�ن�          �يؤخذ �أن �يجب �اختيار�القياسات �عند �ولكن �م��ة، �ضرورة �ال��ية �ا��دمة �جودة �قياس أصبح

لطرق�قياس�جودة�ا��دمة��عتبار�الغرض�من�القياسات�وأنواع�المتغ��ات�ال���سوف�نق�س�ا،�وقبل�التطرق�

،�2014(احلام،�ال��ية�يجب��شارة�إ���أن��ناك�عنصر�ن�اساسي�ن�تقاس���ما�جودة�ا��دمة�ال��ية��ما:�

  )32صفحة�

 �:المعلومات�والتقنيات�الطبية�وغ���ا�من�العلوم����معا��ة��و�تعلق�بتطبيق�المعارف،العنصر�التق��

لات�ال��ية،�وتقاس�درجة�ا��ودة�����ذا�العنصر�بمدى�القدرة�ع���توف���أق����حد�من�المنافع�ال��ية�المشك

 للمر�ض�دون�أن�يؤدي�ذلك�إ���ز�ادة�المخاطر�ال���يتعرض�ل�ا.

 :و�تمثل����إدارة�التفاعل��جتما���والنف����ب�ن�مقدمي�ا��دمة�ال��ية�والمر�����العنصر���سا�ي

عد��جتماعية�ال���تحكم�التفاعل�ب�ن��فراد��ش�ل�عام�و���مواقف�المر�����ش�ل�خاص،�وفق�القيم�والقوا

وتقاس�درجة�ا��ودة�����ذا�العنصر�بمدى�تلبية�مقدمي�ا��دمة�ال��ية�لتوقعات�واحتياجات�المر���،�وأيضا�
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أماكن��قامة،�الغداء��من�ناحية�مستلزمات�الراحة�المتعلقة�����قامة�مثل�توفر�غرف��نتظار�المر�حة،�نظافة

 ا��يد،�توافر�خدمات��تصال�وال��فيھ،�وغ���ا�باعتبار�ا�مكملة�ل��وانب��جتماعية�والنفسية.�

  أما�طرق�قياس�ا��ودة�ف��:�

  �:طر�قة�القياس�المباشر�والغ���مباشر���ودة�ا��دمات�ال��ية.�1.3.2

باشر،�ولكن�تقاس�ا��ودة�بالتغ��ات��جتماعية�ل�س�من�الس�ل�قياس�جودة�ا��دمة�بطر�قة�القياس�الم       

  و�قتصادية�للمجتمع�ومدى�ارتفاع�المستوى�الص��،�ووفق�التصور�التا��:

 �:إذ�يتم�قياس�الناتج�الفع���ل��دمة.طر�قة�القياس�المباشر 

 :إذ�يتم�قياس�جودة�ا��دمة�عن�طر�ق�المقارنة�مع�نتائج�أخرى�مثل:�طر�قة�القياس�الغ���مباشر 

أي�مع�معدلات�قياسية�موضوعية�بواسطة�أنظمة�وضع��ا��ج�زة�التنفيذية�المشرفة��ماط�مقننة:أن -

  ع���المؤسسات�ال��ية�أثناء�وضع�ا��طة.

  أي�مع�مؤسسات���ية�مماثلة.�مقارنة�محلية: -

  أي�مع��عوام�السابقة.�مقارنة�تار�خية: -

 أي�مع�معدلات��داء�ع���الصعيد�القومي.�مقارنة�قومية: -

أي�مع�معدلات��داء�لدول�أخرى�ل�ا�نفس�ظروف�الدولة�ال���توجد�ف��ا�المؤسسة��ارنة�دولية:مق -

  ال��ية.

  الطر�قة�التقليدية�لقياس�جودة�ا��دمات�ال��ية�.�2.3.2

  ��)34ـ�33،�صفحة�2014(احلام،���:وتتضمن�ثلاث�أنواع�من�المقاي�س��    

 �:(مقاي�س�الب�ية)إن�مقاي�س�الرعاية�ال��ية�مرتبطة�بالأفراد�وال�س�يلات�المقدمة�المقاي�س�ال�ي�لية�

���تقديم�وتزو�د�ا��دمة�والطر�قة�ال���تنظم���ا�لذا�فإن�أ�عاد�المقاي�س�ال�ي�لية��شمل�التنظيم�و�فراد�

 وال�س�يلات�المتاحة����المؤسسة�ال��ية.

 يدل�مف�وم�العمليات�ع���تتا�ع�خطوات�العمل�لتقديم�أو�وصول�ي�س�العمليات):�مقاي�س��جراءات�(مقا

ا��دمة�ال��ية�و���ال���ت�س�ب����الوصول�ا���النتائج�(المخرجات)،�و�عتمد��ل�المداخل�المتصلة�بتقو�م�

المرض،���جراءات�ع���إصدار�معاي���مقبولة�للرعاية�ا��يدة�ودراسة�تطبيقات��ذه�المعاي���ع���حالات�من

 وكمثال�ع���ذلك�إجراءات�تصفية�ك���المر���.

 �:و�عكس�التغ��ات�الصافية����ا��الة�ال��ية�كناتج�للرعاية�ال��ية�ومن�المؤشرات�مقاي�س�النواتج

 ال���يتم�استخدام�ا����ذلك�ما�ي��:�
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او�أحد�يتم�التعب���ع��ا�من�خلال�مجموعة�من�المقاي�س�كمعدلات�الوفيات�ا��الة�ال��ية�العامة:� -

 و�مكن�ذلك����استخدام�ملامح�تأث���المرض. �مراض�كمقياس

وذلك�ما��شملھ�من�معدلات�الوفيات�لأمراض�معينة�أو�وجود�مؤشرات�النواتج�لأمراض�بالتحديد:� -

  أعراض�معروفة�م��و�ة�بالمرض�أو�معوقات�سلوكية�مرتبطة�بأمراض�معينة.

  ��ية:الالطر�قة�ا��ديثة�لقياس�جودة�ا��دمات�.�3.3.2

����ذه�الطر�قة�لا�يجب�فقط�ال��ك���ع���ا��ودة�ورقاب��ا����ملامح�محددة�للعمليات�والمخرجات�أو�ال�ي�ل�       

  فقط�ولكن�����ل�المؤسسة�ال��ية،�كما�يمكن�قياس�جودة�ا��دمات�ال��ية�وفق��ذه�الطر�قة�من�خلال:�

ات�المؤسسة�ال��ية�وذلك�وضع�مواصفات�محددة�ومعلنة�ومدروسة�ع����ل�مستوى�من�مستو� -

 كأداة�رئ�سية�لتصميم�ا��دمات�ال���تتما����مع�توقعات�المر����والم��ددين�ع���المؤسسة�ال��ية.

 دراسة�وتحديد�توقعات�المر����المستفيدين�من�ا��دمات�ال��ية. -

تقييم��داء�الفع���أولا�بأول�للتعرف�ع���مدى�مقابلة�ا��دمة�لتطلعات�وتوقعات�طال���ا��دمة� -

 ال��ية.

وللإشارة�فإن�قياس�جودة�ا��دمة����ا��وانب�الغ���قابلة�للقياس�ي�ون�من�خلال�توجيھ�قوائم�استقصاء�         

�تحليل�ا� �يمكن �حيث �ا��دمة �بموضوع �الصلة �ووثيقة �ومحددة �و�سيطة �س�لة �اسئل��ا �ت�ون �بحيث للمر���

  ���صعو�ة�من�ضمان�ا��ودة�بال�سبة�للسلع.تحليلا�ملائما،�وقد�ت�ون�جودة�ا��دمة�أو�ضمان�جودة�ا��دمة�أك

و����خ���يمكن�القول�ان�تحقيق�جودة�عالية����مجال�ا��دمات�ال��ية�أمر��ام�وضروري�وعنصر�جو�ري�

���أي�مؤسسة���ية�إلا�أن��ناك�صعو�ة����قياس�ا��ودة�والرقابة�عل��ا����مجال�ا��دمات�ال��ية�وذلك�

  ل���يصعب�قياس�ا�كميا.راجع�خاصة���صائص�ا��دمة�ال��ية�ا

  .�الدراسات�السابقة3

  لقد�تم��طلاع�ع���مجموعة�من�الدراسات�ال���تتوافق�مع�موضوع�الدراسة�او�تق��ب�منھ�و�ذكر�م��ا�ما�ي��:   

�دراسة�مازوزي�محمد�1.3 تحت�عنوان�"دور�إدارة��زمات����تحس�ن��):2024عبد�السلام�(�ومخلو��ـ

مجلة�ال�شائر�مقال�����سة�حالة�المس�شفى�ا��ديد�ترا�ي�بوجمعة�ولاية��شار،جودة�ا��دمات�ال��ية"�درا

���قتصادية �العدد�10المجلد �جامعة�01/ �الغر�ي، �با��نوب �المحلية �والتنمية ��قتصادية �مخ���الدراسات ،

�زمات����"ما�مدى�تأث���إدارة��:�التا���ذه�الدراسة�تمت�معا��ة�إش�الية�وقد�،�طا�ري�محمد��شار،�ا��زائر

تحس�ن�ا��دمات�ال��ية�بالمس�شفى�محل�الدراسة؟"،�حيث�ان��ذه�الدراسة���دف�ا���التعرف�ع���دور�

�ومعرفة� ��شار، �بولاية �بوجمعة �ترا�ي �ا��ديد �بالمس�شفى �ال��ية �ا��دمات �جودة �تحس�ن ��� ��زمات إدارة
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ا��دود�ي���الدراسة�فيما��حدودمستوى�جودة�ا��دمات�ال��ية�المقدمة�بمس�شفى�ترا�ي�بوجمعة،�وتمثلت�

��شار،� �بولاية �بوجمعة �ترا�ي �ا��ديد �المس�شفى �الغر�ي، �با��نوب ��س�شفائية �المؤسسة ��� �تمثلت الم�انية

،�ولقد�تم��2023أكتو�ر��30س�تم���ا���غاية��15وا��دود�الزمانية�فقد�تم�إجراء�الدراسة�الميدانية�خلال�الف��ة�

الوصفي����عرض�ادبيات�الموضوع،�بالإضافة�ا���المن���القيا�������ا��انب��المن����عتماد�����ذه�الدراسة�ع��

�spss،�وتم�استخدام�برنامج�التحليل��حصا�ي�كأداة�لدراسةالتطبيقي،�وقد�تم�استخدام��ست�يان�(استمارة)�

�الوصف ��حصاء ��� �التحليل ��� �استخدام�ا �تم �ال�� ��دوات �ومن �الدراسة �و�ستدلا���لاختبار�فرضيات ي

�المتوسطات�ا��سابية،��نحرافات�المعيار�ة،�التباينات،�فضلا�عن�استخدام�تحليل��نحدار،�وتمثل�مجتمع�

�النتائجقد�توصل�الباحثان�ا���مجموعة�من�و����خ���)�موظف����القطاع،�52الدراسة����اختيار�عينة�تتضمن�(

أ�عاد�إدارة��زمات�و�جودة�ا��دمات�ال��ية،�حيث�أثب�ت��وجود�علاقة�ذات�دلالة�إحصائية�ب�ن�نذكر�ا�م�ا:

النتائج��حصائية�أن��ذه���عاد�ل�ا�أثر�متوسط�ع���تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية،�و�التا���فإن�المس�شفى�

لديھ�نقص����تطبيق�أ�عاد�إدارة��زمات�مما�جعل�تأث���ا�ع���تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية�دون�المستوى�

�ستطيع�المس�شفى�رفع���ب�فيھ�مما�يدعو��دارة�ا���لزوم�إعادة�النظر����تطبيق�أ�عاد�إدارة��زمات�ح�المرغو 

 مستوى�جودة�ا��دمات�ال��ية.

2.3)� �الز�راء �فاطمة �جلول �ا��اج �بن �دراسة �2023ـ �و�ا��وافز����): ��جور �"أثر�نظام �عنوان تحت

)�،�أطروحة�2008/2022ة�الباحث�ن�با��زائر�خلال�الف��ة�(استقطاب�الكفاءات�ال�شر�ة�"�دراسة�حالة��ساتذ

مقدمة�لنيل�ش�ادة�الدكتورة����علوم�ال�سي���تخصص�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�،�جامعة�عبد�ا��ميد�بن�باد�س�

التالية�"كيف�يمكن�تقييم�أثر���ش�الية�ذه�الدراسة�من�خلال�طرح��قد�تم�معا��ة�،�مستغانم�،�ا��زائر�،�و 

جور�و�ا��وافز����عملية�إستقطاب�الكفاءات�ال�شر�ة�لمنصب��ستاذ�الباحث����ا��امعة�ا��زائر�ة�نظام�� 

إ����سليط�الضوء�ع���واقع�نظام��جور�و�ا��وافز����دف؟"،�كما�أن��ذه�الدراسة�2008/2022خلال�الف��ة�

�مقارن �ومحاولة �الباحث�ن ��ساتذة �وتطلعات �تناسبھ �ومدى �ا��زائر�ة �الدول�ا��امعة ��عض ��� �نظ��ه �مع تھ

�ا��زائر� ��� �باحث �أستاذ �لمنصب �ال�شر�ة �الكفاءات �استقطاب �عملية �واقع �ع�� �الضوء �و�سليط ،� ا��اذبة

،�وقد�تم��عتماد�����ذه�الدراسة�ع���2008/2022ومعرفة�مدى�تأثر�ا�بنظام��جور�و�ا��وافز�خلال�الف��ة�

طار�النظري�النظري�ا���أدبيات�الدراسة���دف�توضيح�وت�يان�� �ستقرا�ي�،�حيث�تطرقنا����ا��انب��المن��

سقاط�ا��انب�النظري�إللموضوع�و��ذا�بالاعتماد�ع���مختلف�المراجع�المتعلقة�بمتغ��ا��ا�،�ومن�ثم�حاولنا�

مفردة�من�مجتمع�الدراسة�تتلاءم�مع�طبيعة�الموضوع�،��400ع���الواقع�وذلك�عن�طر�ق�اختيار�عينة�أك���من�

قمنا�بجمع�وتحليل�البيانات��ذه�العينة،�معا����ا�وتحليل�ا�،�وتم�استخدام�طر�قة�حزمة�تحليل�البيانات��حيث

،�وقد�توصلت�كأدوات�للدراسة� excel،كما�استعنا�أيضا�بمخرجات�برنامج��spssحصائية����العلوم��جتماعية�

� �إ�� �الباحثة �� النتائج �نظام �:ضعف �وحوافز��ساتذالتالية �الدول�جور �ببعض �ا��زائر�مقارنة ��� �الباحث�ن ة

�ج�ة� �وا��وافز�من ��جور �نظام �من ��ل �ب�ن �طردية �إيجابية �علاقة �وجود �تطلعا��م، �ا�� �رقيھ �وعدم العر�ية
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بالمئة�من����80م�من�ج�ة�أحرى،�كما�استخلصت�ان�مايفوق �ظوعملية�استقطاب�الكفاءات�ال�شر�ة�و��حتفا

ستقطاب�سب��ا��جور�و�ا��وافز�المادية�أما�ال�سبة�الباقية�من�التغ��ات�فتعود�التغ��ات�ا��اصلة����عملية�� 

ا���اعتبارات�معنو�ة�و�ذا�ما��ستوجب�ا�تمام�با��انب�المادي�كقاعدة�أولية����استقطاب�الكفاءات�وا��فاظ�

  عل��ا.

3.3)� �الش�ري �ظافر�عثمان �بن �محمد �دراسة �جو 2022ـ �"أثر�ا��وافز�ع�� �عنوان �تحت �ا��دمات�): دة

ال��ية"�دراسة�تطبيقية�ع���مس�شفى�عس���المركزي،�مشروع�بحث�عل���لاستكمال�ا��صول�ع���درجة�

� �السعودية، �العر�ية �المملكة �ب�شة، �جامعة ��عمال، ��لية �ال��ية، �ا��دمات �إدارة �تمت�الماجست����� وقد

ة�ا��دمات�ال��ية����المس�شفى�محل�ما�أثر�ا��وافز�ع���جود"معا��ة�الدراسة�من�خلال��ش�الية�التالية

� �الدراسة ��ذه �أن �حيث �عس������دفالدراسة؟" �بمس�شفى �ا��وافز�للعامل�ن �تقديم �درجة �ع�� �التعرف ا��

المركزي،�التعرف�ع���درجة�جودة�ا��دمات�ال��ية�المقدمة�للمر����بمس�شفى�عس���المركزي،�والكشف�عن�

)�ب�ن�تقديم�ا��وافز�للعامل�ن�بمس�شفى�عس���المركزي�0.05(�وجود�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�عند�مستوى�دلالة

� �تمثلت �وقد �للمر���، �المقدمة �ال��ية �ا��دمات �جودة �ا��دود��حدودودرجة �ي��: �فيما �الدراسة �ذه

الموضوعية:�تقتصر��ذه�الدراسة�ع���معرفة�أثر�ا��وافز�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�دراسة�تطبيقية�ع���

�عس���المركزي، �وا��دو �مس�شفى �للدراسة�د �المحدد �ا��غرا�� �النطاق �ع�� �البحث �يقتصر��ذا �حيث الم�انية

�المن��تم��عتماد�����ذه�الدراسة�ع����الميدانية�بالمملكة�العر�ية�السعودية�بمس�شفى�عس���المركزي،�كما�أنھ

ل�عينة�تضمنت�،�حيث�أن�مجتمع�الدراسة�شمكأداة�للدراسةالوصفي�التحلي��،�وقد�تم�استخدام��س�بانة�

أ�م�ا:�أن�درجة�جودة�ا��دمات��النتائج)�موظفا،�وقد�توصل�الباحث�����ذه�الدراسة�ا���مجموعة�من�210(

ال��ية�المقدمة�للمر����بمس�شفى�عس���المركزي�جاءت�بدرجة�عالية�من�وج�ة�نظر�أفراد�عينة�الدراسة،�

ا��وافز�للعامل�ن�وجودة�ا��دمات�ال��ية�ووجود�علاقة�ارتباطية�(موجبة)�ذات�دلالة�إحصائية�ب�ن�تقديم�

  المقدمة�للمر����بمس�شفى�عس���المركزي.

�دراسة�سالم�شرماط�(4.3 تحت�عنوان�"نظام��جور�وعلاقتھ�بإدارة�الموارد�ال�شر�ة�"،�دفاتر�):�2021ـ

ة��ذه�الدراسة�تمت�معا��،�جامعة�عمار�ثلي����غواط�ا��زائر�،�وقد��03العدد��13،�المجلد�السياسة�و�القانون 

"�ا���أي�مدى�يمكن��عتماد�ع���إدارة�الموارد�ال�شر�ة����وضع�نظام�للأجور��ة�التالي��ش�اليةمن�خلال�طرح�

يحقق�أ�داف��ل�من�العمال�والمنظمات�والدولة�معا؟و�ما����أساليب�و�آليات�قياس�كفاء��ا����ذلك�؟"،�كما�

وأ�مي��ا�بال�سبة�للأطراف�ذات�العلاقة���ا�(المنظمة،�العامل�ن�ا���التعرف�ع����جور����دفأن��ذه�الدراسة�

،�الدولة�والمجتمع)،�تحديد�العلاقة�ب�ن��ل��طراف�السابقة�من�خلال�موضوع��جور،�ومعرفة�مدى�أ�مية�

،�الوصفي�لتناسبھ�مع�طبيعة�موضوع�البحثالمن���إدارة�الموارد�ال�شر�ة،�وقد�تم��عتماد�����ذه�الدراسة�ع���

�إ��� �الباحث �توصل �وقد �الدراسة، �متغ��ات �ب�ن �الموجودة �للعلاقة �وتحليل �الوصف �تحديد �من �يتطلبھ وما

�من� �مناسب�للأجور��النتائجمجموعة �من�العطاء�يمر�ع���وضع�نظام تتمثل����أن�تحف���العامل�ن�ع���مز�د
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����جور�من�انجع��ساليب�يضمن�العامل�ن����المنظمة�الدخل�العادل�الذي�يتفق�مع�مستو�ات�أدائھ،��عت

لتحقيق�الرضا�الوظيفي�عند�معضم�المنظمات�و�النقابات�و��فراد�العامل�ن،إن�العلاقة�الوثيقة�ب�ن�أنظمة�

�جور�من�ج�ة�و�ا���وظائف�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�من�ج�ة�أخرى،�يدفع�إ���اليق�ن�بالأ�مية�الك��ى�لإدرات�

�تنظيم�وإدارة �الوظائف�الرئ�سية�لإدارة��الموارد�ال�شر�ة��� أجور�العامل�ن�بالمنظمات،�وإ���اعتبار��جور�من

الموارد�ال�شر�ة،�إن�وضع�نظام�مناسب�للأجور�من�أك���الوظائف�أ�مية�وحساسية����عمل�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�

�بالعما ��جور �تدفع �بالمنظمة، �المحيطة �البي�ية �يؤثر�و�تأثر�بالمتغ��ات �لأنھ �المنظمة �الكث���من��� �إشباع �إ�� ل

  ا��اجات�غ����قتصادية�بما��سا�م�بتطو�ر�قدرا��م.�

5.3� �دراسة ��: Koussa Boudjemaa ; Hamani Mohsen(2021)ـ �عنوان  the wageتحت

dilemma ;and relationship with some organizational variables in Algeria -A field study 

in the directorates of Setif province -دراسة�1،�العدد�10،�مقال����مجلة�التنظيم�والعمل�المجلد��،

ميدانية����مدير�ة�ولاية�سطيف،�ا��زائر،�وقد�تمت�معا��ة��ذه�الدراسة�من�خلال�طرح��ش�الية�التالية�"�

سة���دف�ماطبيعة�العلاقة�ب�ن��جر�و(�نجاز،��نضباط،والرضا�الوظيفي)����العمل؟"�حيث�أن��ذه�الدرا

دولار�أمر��ي�فقط،��150إ����سليط�الضوء�ع���أجور�الموظف�ن����ا��زائر�حيث�لايتجاوز�ا��د��د�ى�للأجور�

وقد�تم��عتماد�����ذه�الدراسة�ع���المن���الوصفي،�حيث�تم�استخدام��ست�يان�و�المقابلة�كأدوات�للدراسة،�

ضعيفة�جدا�لدرجة�أن�تأث���ا�لم�يقتصر�ع���تد�ور��داء��وقد�توصل�الباحثان�إ���النتائج�التالية�أن��جور 

فحسب،�بل�أيضا�ع���ا��الة�المعنو�ة�للموظف�ن،�وسط�ب�ئة�مو�وءة�بالأفاق�التنظيمية،�نا�يك�عن�ضغوط�

العمل��مراض�الناجمة�ع��ا،�و�و�مايجعل�العامل�يصرف�راتبھ����العلاج،�واك�ساب�قيم�عمل�سلبية�جديدة�

  قافة�التنظيمية�للمؤسسات�ا��زائر�ة.�غلغلت����الث

تحت�عنوان�"التحول�نحو�الكفاءات�بالمؤسسات�ال��ية�وأثر�ا�):�2020دراسة�خلايفة�العلمي�(��ـ6.3

ع���جودة�ا��دمات�ال��ية"�دراسة�حالة�المؤسسات�العمومية�ال��ية�لولاية�الوادي،�أطروحة�مقدمة�لنيل�

�إش�الية�معا��ة��تمت�،�وقد3دارة�الموارد�ال�شر�ة،�جامعة�ا��زائر�ش�ادة�الدكتوراه����علوم�ال�سي���تخصص�إ

�ذه�الدراسة����طرح�ال�ساؤل�التا���"ما�مدى�تأث���إدارة�الكفاءات�ع���تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية�المقدمة�

�و  �ال��ية؟"، �العمومية �ال��ية �المؤسسات �نحو�إدارة����دف�� �أثر�التحول �ع�� �التعرف �ا�� �الدراسة �ذه

الكفاءات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�المقدمة����المؤسسات�ال��ية�العمومية�لولاية�الوادي�،�التعرف�ع���

�ع��� �والتعرف ،� �الوادي �لولاية �ال��ية �العمومية �المؤسسات ��� �المدركة �ال��ية �ا��دمات �جودة مستوى

�ا �لولاية �ال��ية �بالمؤسسات �ال��ية �ا��دمات �تحس�ن �ا�� �تؤدي �ال�� �تراجع�الممارسات �ا�� �وال�� لوادي

ا��دود�الم�انية�حيث�اخت��ت�عينة�البحث�ع���ثمانية���ذه�الدراسة�تمثلت�فيما�ي��:�حدودمستوا�ا،�كما�أن�

من�المؤسسات�ال��ية�العمومية�لتطبيق�الدراسة�الميدانية�وتنفيذ�ا�و��:�(المؤسسة�العمومية��س�شفائية�

�لط ��س�شفائية �المؤسسة �عمر�ا��يلا�ي، ��ش���بن �والطفل �للام �المتخصصة �العمومية �المؤسسة �العيون، ب
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بالناصر،�المؤسسة�العمومية�المتخصصة�لم�افحة�السرطان،�والمؤسسات�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�بالدبيلة�

و�الوادي�و�الطالب�العر�ي�و�قمار)،�وا��دود�الزمانية�حيث�انطلق�الباحث����عملية�البحث�بالتحديد�سنة�

اية�من�تجميع�للمادة�العلمية�حول�موضوع�البحث،�إ���غاية�الوصول�إ���الدراسة�الميدانية�وذلك�بد�2016

لوصفي�المن���ا�،��وقد�تم��عتماد�����ذه�الدراسة�ع��2019وال���امتدت�من�ش�ر�أبر�ل�إ���ش�ر�س�تم���

لمرتبطة�بالموضوع،�وقد�التحلي���لسرد�ا��قائق�النظر�ة�المتعلقة�بموضوع�البحث�والوقوف�ع����ل�التفاصيل�ا

تم�استخدام��ست�يان�والمقابلات�ال��صية�مع�الطاقم��داري،�والطاقم�الط��،�بالمؤسسات�محل�الدراسة،�

،�وقد�تم�كذلك��عتماد�ع���برنامج�ا��زمة��حصائية����كأدوات�لدراسةكما�تم�ال��وء�إ���عنصر�الملاحظة�

� ��جتماعية �ع���spss23العلوم �ا��صول �نتائج���� �لتحليل �الضرور�ة، ��حصائية ��ختبارات �واجراء النتائج

)�من�الطاقم��داري�ت�ت���ا���المؤسسات�181الدراسة�الميدانية،�وتمثل�مجتمع�الدراسة����العينة�المت�ونة�من�(

انھ��لما��ال��ية�العمومية�لولاية�الوادي،�و�����خ���قد�توصل�الباحث�إ���مجموعة�من�النتائج�نذكر�أ�م�ا:

أما�با���التغ��ات�ال���تؤثر���0.311غ��ت�إدارة�الكفاءات�بوحدة�واحدة�أدى�لتغي���جودة�ا��دمات�ال��ية�ب�

،�و�ذا�ما�يب�ن�ضعف�إدارة�الكفاءات�وأثر�ا�ع���2.582ف��ا�تفسر�ا�عوامل�أخرى�لم�يتم�التطرق�ال��ا�بمقدار�

�أثر�ذو  �ووجود �المقدمة، �ال��ية �ا��دمات �جودة ��تحس�ن �دلالة �مستوى �عند �إحصائية لإدارة��0.05دلالة

  الكفاءات�ع���تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية�المقدمة����المؤسسات�العمومية�ال��ية�ا��زائر�ة.�

7.3� �حمادو�(ـ �الله �عبد �ا��دمات�2020دراسة �جودة �تحس�ن �ع�� �"أثر�التغي���التنظي�� �عنوان �تحت :(

�ا �المؤسسات �من �عينة �حالة �دراسة ����ال��ية" �الدكتوراه �ش�ادة �لنيل �مقدمة �أطروحة �ا��زائر�ة، ل��ية

�ذه�الدراسة�من�ال�ساؤل��إش�اليةوقد�تمت�معا��ة�علوم�ال�سي��،�جامعة�قاصدي�مر�اح�ورقلة،�ا��زائر،�

الرئ�����التا���"ما�أثر�التغي���التنظي���ع���تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية�من�وج�ة�نطر��فراد�العامل�ن�

��و�طارات �الدراسة ��ذه �أن �حيث �ا��زائر�ة؟" �العمومية �ال��ية �أثر�التغي������دفبالمؤسسات �تحليل إ��

�العمومية� �ال��ية �بالمؤسسات �نظر�العامل�ن �وج�ة �من �ال��ية �ا��دمات �جودة �تحس�ن �ع�� التنظي��

ع���مجموعة�من�حدود��ذه�الدراسة�فيما�ي��:�ا��دود�الم�انية�وقد�تم�تطبيق�الدراسة��ا��زائر�ة.�وقد�تمثلت

المؤسسات�ال��ية�العمومية�ا��زائر�ة�المن�ثقة�عن�تطبيق�ا��ارطة�ال��ية�ا��ديدة�والمتواجدة�ع���ا���ات�

ا��مسة�(المناطق�ال��ية)�للوطن�(الشمال،�ا��نوب�الشر���والغر�ي،�الشرق،�والغرب)،�و�ا��دود�الزمانية�

،�وذلك�بدأ�بالدراسة�النظر�ة�فانتقالا�للدراسة�2019إ����2015وقد�تمت��ذه�الدراسة�خلال�الف��ة�الممتدة�ب�ن�

�ع�� �الدراسة ��ذه ��� ��عتماد �تم �قد �أنھ �كما ��الميدانية، �ا��قائق�المن�� �لسرد �(الوصف �والتحلي�� الوصفي

المتعلقة�بموضوع�الدراسة�أما�التحليل�فمن�خلال�شرح�وتفس����حصائيات�ال���تم�اختبار�ا�ومعا����ا)،�وقد�

كما�تم�ال��وء�إ����ساليب��حصائية����برامج�ا��زمة��كأدوات�لدراسةتخدام��ست�يان�والمقابلات�تم�اس

� ��جتماعية �للعلوم �اختيار�  �spssحصائية ��� �الدراسة �مجتمع �وتمثل ��ست�يان، �����عينة�لتحليل المتمثلة

نذكر�م��ا�النتائج�لباحث�ا���مجموعة�من�قد�توصل�ا��)�عاملا�من�(أطباء،�شبھ�طبي�ن،�وإدار��ن)،�و�خ�381(
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�بأ�عاد�ا� �ال��ية �ا��دمات �جودة �تحس�ن �ع�� �بأ�عاده �للتغي���التنظي�� �إحصائية �دلالة �أثر�ذو وجود

(�ستجابة،��عتمادية،�الضمان،�الملموسية،�والتعاطف)�بالمؤسسات�ال��ية�محل�الدراسة،�وعدم�وجود�

�نظر� �وج�ة �من �إحصائية �دلالة �ذات �ا��دمات�فروق �وجودة �بأ�عاده �التغي���التنظي�� �حول �العينة مفردات

ال��ية�بأ�عاد�ا��عزى�للمتغ��ات�الديمغرافية�(ا���س،�السن،�المستوى�التعلي���ونوع�المؤسسة�ال��ية)،�

  ب�نما�توجد�فروق�ذات�دلالة�إحصائية��عزى�لمتغ���عدد�سنوات�ا����ة�الم�نية.

تحت�عنوان�"إش�الية��نظام��جور����قطاع�ال��ة�"،�أطروحة�):�2020دراسة�اسماء�بوط�ش�(�ـ8.3

إبرا�يم��3مقدمة�لنيل�ش�ادة�الدكتورة�الطور�الثالث����علوم�ال�سي���تخصص��سي���عمومي،�جامعة�ا��زائر�

�ذه�الدراسة�من�خلال�طرح�ال�ساؤل�الرئ�����التا��"�ما��و�واقع�وقد�تمت�معا��ة�إش�الية�سلطان�ش�بوط،�

جور����مؤسسات�القطاع�الص���العمومي����ا��زائر�؟�وما����نقائصھ�و�كيف�يمكن�تفعيلھ�؟"،�و�نظام�� 

�ذه�الدراسة�إ���التطرق�إ���كيفية�إعداد�نظام��جور����المؤسسات�ال��ية�العمومية�مع�تحديد�أ�م���دف�

 �� �نظام ��عرف�ا �ال�� �المشا�ل �مختلف �تحليل ��عرف�ا، �ال�� �و�ختلالات �ال��ية�النقائص �للمؤسسات جور

والعمومية�مع�محاولة�اق��اح�حلول�لذلك�مما�يجعلھ�اك���تحف��ا�وجاذبية�بال�سبة�للموظف�ن،�وقد�تم��عتماد�

�ع��� �الدراسة �من�أجل�وصف�نظام��جور��المن������ذه �من�المواضيع �النوع �يتلائم�مع��ذا الوصفي�الذي

�م��ا��غرض�جمع�المعلومات�للمؤسسات�العمومية�لل��ة�و�تحليل�مختلف�النق ائص�و�المشا�ل�ال����عا�ي

وأيضا�تحليل�مختلف�الوثائق��كأدوات�للدراسةالمتعلقة���ذا�الموضوع،�وقد�تم�استخدام�المقابلة�و�الملاحظة��

من�أجل�تحليل�واقع�نظام��جور����المؤسسات�العمومية�وابراز�النقائص�ال����ش�د�ا�وقد�توصلت�الباحثة�

نذكر�أ�م�ا�عدم�فعالية�نظام��جور����المؤسسات�ال��ية�العمومية�وعدم�مرونتھ��النتائج�منإ���مجموعة�

ل�ونھ�يخضع�لقانون�الوظيفة�العمومية،�تختلف�المؤسسات�العمومية�عن�ا��اصة�من�حيث�طر�قة�تحديد�

��المقابل�يتحدد�أجور�العمال،�فإذا��ان��جر�يتحدد����المؤسسات�ا��اصة�ع���أساس�مستوى�ال�شاط،�فإنھ��

بصفة�ثابتة����المؤسسات�العمومية�،��ش�ل�أجور�الموظف�ن��سبة�كب��ة�من�نفقات�ال�سي������م��انية�الدولة�

رورة�ا��فاظ�ع���سلطة�الدولة�و�إشراف�ا�ع���نظام�ض�مر�الذي��ان�ي��ر����نظر�معظم��نظمة��دار�ة�

�دف��سا����من��جر����خلق�الشعور�بالإع��اف�و�التقدير��جور�وتحديد�سعر�ا��دمات�العمومية،�يتمثل�ال

و�نصاف�و�جب�أن�ي�ون�جذابا���ذب�الموارد�ال�شر�ة�المؤ�لة،�وا��فاظ�عل��ا�و�تحف���با���العامل�ن،�وذلك�

  بمراعات�إح��ام�ال�شر�عات�وترشيد�نفقات�المؤسسة�ال��ية.

�دراسة9.3 ��  BOUKETIR Djebar and HASSANI Abdelakrim   (2017)ـ عنوان��تحت:

Impact of" banking service quality on customer satisfaction -Sample study-مجلة�العلوم���،

،�جامعة�محمد�خيضر��سكرة،�ا��زائر،�حيث�أن��ذه�الدراسة���دف�إ���اك�شاف�قياس���46سانية،�العدد

��أ�عاد�جودة�ا��دمة�البنكية�ع���رضا�الز�ائن،�ولتحقيق�جودة�ا��دمة����القطاع�البن�ي�ا��زائري،�ودراسة�تأث�

ز�ون،�كما�تم�تصميم�وتوز�ع�است�يان�ع���عينة��83أ�داف��ذه�الدراسة�استخدمنا�عينة�عشوائية�تت�ون�من
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،�وقد�توصل�الباحثان�spssالدراسة،�ولتحليل�البيانات�المتحصل�عل��ا�تم�استخدام�برنامج�التحليل��حصا�ي�

  ة�التالية�وجود�فجوة�سالبة�ب�ن�توقعات�و�إدرا�ات�الز�ائن�بخصوص��ل�أ�عاد�جودة�ا��دمة.إ���الن�يج

10.3)� �محمودي �حس�ن �دراسة �2016ـ �عنوان): �إنتاجية��تحت �من �للرفع � �ودوره ��جور �نظام "أ�مية

�ة،�جامعة�العامل�ن�بالمؤسسة��نتاجية�المتوسطة"،�أطروحة�مقدمة�لنيل�ش�ادة�الدكتورة����العلوم�التجار 

محمد�بوضياف�المسيلة،�ا��زائر،وقد�تمت�معا��ة�إش�الية��ذه�الدراسة�من�خلال�طرح�ال�ساؤل�الرئ�����

التا���"�ل���تمام�بنظام��جور�لھ�دور�وأ�مية����الرفع�من�إنتاجية�العامل�ن�بالمؤسسة��نتاجية�المتوسطة�

ناء�أنظمة��جور�وتطبيق�ا����المؤسسات��نتاجية،�؟"،�حيث�أن��ذه�الدراسة���دف�إ���التعرف�غ���كيفية�ب

إبراز�إ�ع�اسات�ممارسة��جر�ع���السلوك����العمل�والمج�ود�المقدم،�مساعدة�المسؤول�ن�صياغة�نظام�للأجر�

قادرا�ع���توجيھ�سلوك�العمال،�وتفعيل�دور�نظام��جور����إثارة�الدافعية�وكسب�ولاء�العملاء�،�وقد�تمثلت�

�الد �حدود �من �الممتدة �الف��ة ��� �الزمنية �1996راسة �المن���2014إ�� �ع�� �الدراسة ��ذه ��� ��عتماد �تم �وقد ،

الوصفي�وقد�تم�استخدام�المقابلة�وكذا�مجموعة�من��دوات��حصائية�لمعا��ة�معطيات�المطلو�ة�الصادرة�

صد�تحقيق�نوع�و�طبيعة�العلاقات�كأدوات�للدراسة�ق� Eviewsو�رنامج�� ���Excelقوائم�مالية�بإستخدام�برنامج�

ب�ن�متغ��ات�الدراسة،�وقد�تواصل�الباحث�إ���مجموعة�من�النتائج�أ�م�ا�إثبات�قدرة�برنامج��جر�المطبق�ع���

تحف���العامل�ن�والرفع�من�إنتاجي��م،�كشفت��ختبارات��حصائية�للبحث�أن��ناك�توز�ع�عادل�للأجور�ع���

لوجود�علاقة�إرتباط�بالإضافة�ن��جور�تحافظ�ع���القدرة�الشرائية�للعمال،�مختلف�الفئات�الم�نية،�كما�أ

  ب�ن��جر�والقيمة�المضافة�ثم�ب�ن��جر�وكمية��نتاج.

  :.�الفجوة�البحثية4

رغم��عدد�الدراسات�ال���تناولت�كلا�من�نظام��جور�وجودة�ا��دمات�ال��ية��ش�ل�منفصل،�إلا�أن�        

��تحليل��ثر�ا��ز�ي�لأحد�المتغ��ات�إما��جور�أو�ا��وافز�ع���مؤشرات�محددة��الأداء�الوظيفي�أغل��ا�انصبّ�ع�

أو�الرضا�الم��،�دون�التعمق����دراسة�العلاقة�المركبة�ب�ن�نظام��جور�وا��وافز�من�ج�ة،�وجودة�ا��دمات�

نج
ُ
زت����ب�ئات�ومجتمعات�تختلف����ال��ية�من�ج�ة�أخرى،�كما�أن�جزءا�كب��ا�من��ذه��عمال�البحثية�أ

خصائص�ا��قتصادية�والتنظيمية�عن�السياق�ا��زائري،�مما�يحد�من�إم�انية�است�ساخ�نتائج�ا�أو��ستفادة�

م��ا��ش�ل�مباشر����صياغة�سياسات�محلية�فعالة.�إضافة�إ���ذلك�فإن�أغلب�الدراسات�السابقة�اقتصرت�

در��ا�ع���المن���الك���وحده،�مع�غياب�وا���
ُ
�من�ق للت�امل�ب�ن�المقار�ت�ن�الكمية�والنوعية،��مر�الذي�حدَّ

ع���تفس���الظوا�ر�المرتبطة�بجودة�ا��دمات�ال��يةمن�زوايا�متعددة،�وتجدر��شارة�أيضا�إ���أنّ�كث��ا�من�

وج�ة���ذه�الدراسات�اعتمدت�ع���تقييم�المرتفق�ن�أو�المر������ودة�ا��دمات،�مغفلة�بذلك�أ�مية�استقراء

نظر�العامل�ن�أنفس�م����المؤسسات�ال��ية�حول�مدى�تأث���نظام�ا��وافز�و�جور�ع���أدا��م�الم���وجودة�

�تلك� �تجاوز �إ�� �سع��ا �من �أ�مي��ا �الدراسة ��ذه �تك�سب �الواقع ��ذا �من �وانطلاقا �يقدمو��ا. �ال�� ا��دمات
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جة��س�ند�إ���السياق�المح���(المركز��س�شفا�ي�الثغرات�المعرفية�والمن��ية،�ع���تقديم�مقار�ة�تحليلية�مزدو 

ا��ام���سعادنة�عبد�النور��سطيف)،�و��دف�إ���استجلاء�العلاقة�ب�ن�نظام��جور�والمرتبات�ومستوى�جودة�

  ا��دمات�ال��ية�كما�يرا�ا�الفاعلون�الميدانيون�أنفس�م،�من�أطباء�وممرض�ن�وإدار��ن.�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :خلاصة�الفصل

�ذا�الفصل،�تناولنا�موضوع�نظام��جور�و�المرتبات�وجودة�ا��دمات�ال��ية،�حيث�تطرقنا� لال�من�خ�����

أولا�إ����عر�ف��جر�والمرتب،�و��نا�م�ونا��ما�وأ�مي��ما،�كما�استعرضنا�مختلف�أنواع��جور�و�الرواتب�وأيضا�

أنظمة��جور�المتبعة،�ثم�انتقلنا�إ���معاي���تحديد��جور�والرواتب،�إ���جانب�أ�داف�وخصائص�نظام��جور�و 

�ال��ة،� �ا��دمة، �ا��ودة، �من �المفا�يم �مختلف �أولا�بتعر�ف �قمنا �حيث �ال��ية، �ا��دمات �جودة محور

�ب�نا� �كما �وأ�داف�ا، �أ�مي��ا �وتوضيح �ال��ية �ا��دمات �جودة ��عر�ف �إ�� �تطرقنا �ثم �ال��ية، وا��دمات

صر�ا،�مع�ال��ك���ع���أ�عاد�ا��ودة�المتمثلة����الملموسية،�الضوابط�العامة���ودة�ا��دمات�ال��ية�وعنا

�وطرق� �ال��ية �ا��دمات �جودة ��� �المؤثرة �العوامل �إ�� �إضافة �والتعاطف، ��مان، ��ستجابة، �عتمادية،

  . قياس�ا،�وقد�ختمن�الفصل��عرض�مجموعة�من�الدراسات�السابقة�ذات�العلاقة�بموضوع�البحث
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 :ـالثاثـــــ

 راسة��ية�الدّ ــمن�
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 تم�يد

�عد�التطرق�إ���ا��انب�النظري�والدراسات�السابقة����الفصل��ول،�سنحاول�من�خلال��ذا�الفصل�       �

التطرق�ل��انب�التطبيقي�ل�ذا�الموضوع،�وذلك�من�خلال�دراسة�حالة�للمركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�

رفة�مدى�تأث���نظام��جور�والمرتبات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية����محمد�عبد�النور�"سطيف"،��غرض�مع

المؤسسات��س�شفائية����ا��زائر،�و��دف��ذا�الفصل�إ���عرض�من��ية�البحث�المعتمدة،�وتوضيح�الطرق�

�الدراسة� �خلال �من �إل��ا �المتوصل �المعطيات �ع�� �بناءا �وتحليل�ا �البيانات ���مع �اتباع�ا �تم �ال�� و�جراءات

  لميدانية،�وقد�تم�تقسيم�الفصل�إ���العناصر�التالية:ا

 التعر�ف�بالمؤسسة�محل�الدّراسة .1

  من���الدراسة. .2

  مصادر�جمع�البيانات. .3

  مجتمع�وعينة�الدراسة. .4

  الدراسة.أداة� .5

  خطوات�الدراسة�الميدانية�(ذكر��ساليب�التحليلية�و�حصائية�المستخدمة). .6
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 التعر�ف�بالمؤسسة�محل�الدراسة .1

من�خلال��ذا�العنصر�وقبل�التطرق�إ���من��ية�الدراسة،�سنحاول�التعر�ف�بالمؤسسة�محل�الدراسة�     

  مع�التطرق�لم�ام�ا�الرئ�سية�و�ي�ل�ا�التنظي��.

  نبذة�تار�خية�عن�المركز��س�شفا�ي�ا��ام���

�ت������ �ألقد �سنة �ذلك �و�ان ��ستعمار�الفر���� �إبان �المس�شفى ��1934سس ��ستقلال �تحو�لھ�و�عد تم

  إ���مركز�اس�شفا�ي�جام��.��1986د�سم����16المؤرخ�����304-86بموجب�قرار�رقم�

 التعر�ف�بالمركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�محمد�عبد�النور  .1.1

�ضت�������� �المس�شفيات �وإصلاح �والس�ان �ال��ة �وزارة �و�48م �العمومية �لل��ة مركز��13مدير�ة

�بالأمر�الوز  �أ�شأت �جام�� �لاس�شفا�ي �المش��ك ��26اري �للمراكز��1998أفر�ل ��داري �للتنظيم المحدد

�لأح�ام�المادة� �ا��امعية�ووفقا �رقم���21س�شفائية ��1997فيفري��12ل�97/467من�المرسوم�التنفيذي

المذ�ور�أعلاه�و�ذا��مر�جاء�من�أجل�تحديد�التنظيم��داري�للمراكز��س�شفائية�ا��امعية،�ومن�ب�ن�

�المراكز  �رقم���ذه �المرسوم �بموجب �إ�شاؤه �تم �الذي �ـ �سطيف �ـ �ا��ام�� �المركز��س�شفا�ي �س�شفائية

86/304�� ��� �إ����16/12/1986المؤرخ �ـ �النور �عبد �محمد �سعادنة �ـ �ا��ام�� �المركز��س�شفا�ي و�خضع

ء�المراكز�والذي�يحدد�قواعد�إ�شا�1997د�سم����02الموافق�ل��1418شعبان��02المؤرخ�����97/467المرسوم�

�س�شفائية�ا��امعية�وتنظيم�ا�و�موجب�ذلك�فإن�المركز��س�شفا�ي�مؤسسة�عمومية�ذات�طا�ع�إداري�

�الوز�ر�الم�لف�� �و�مارس ��دار�ة، �الوصاية �بال��ة، �الم�لف �الما�� �و�ستقلال �المعنو�ة �بال��صية تتمتع

  بالتعليم�العا���الوصاية�البيداغوجية.

س�شفا�ي�ا��ام���بم�ام�ال���يص�والعلاج�والوقاية�والدراسة�والت�و�ن�ةالبحث،�و��لف�المركز�� ������

كما��شرف�عليھ��دارة�العامة�من�ناحية�ال�سي���والس�ر�ع���تطبيق�القوان�ن�وا��رص�ع���كيان�المركز�

ت�و�ان����ذلك�الوق�1934و�و�يقع�بوسط�مدينة�سطيف،�افتتح�أبوابھ�خلال�الف��ة��ستعمار�ة�سنة�

ألف�ساكن،��عد��ستقلال�تم�توسيعھ�لعدة�مرات�ح���أصبح�ي�سع�إ����200سر�ر�مقابل��200ي�سع�ل

  .�2012سر�ر�خلال�سنة��1100

  و�ضم�المركز��س�شفا�ي�ا��ام���الوحدات�التالية:��������

 سر�ر.�750المس�شفى�المركزي�سعادنة�محمد�عبد�النور� -

 سر�ر.��90نجرة�عيادة�أمراض�العيون،��نف،��ذن�وا� -

 سر�ر.�260مس�شفى��م�والطفل� -

  وحدة�طب�العمل،�الطب�الشر���وجراحة��سنان�وال���تضم�الفحوصات�ا��ارجية. -
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كما��شمل�المركز��س�شفا�ي�ا��ام���ـ�سطيف�ـ�ايضا�ع���عدة�تخصصات�و�قوم�بتقديم�ا��دمات��������

�و�ضم �ل�ا، �المجاورة �والولايات �الولاية �لس�ان �قسم��ال��ية �و��: �وأقسام �مصا�� �عدة المس�شفى

�ست��الات�الطبية،�قسم�أمراض�الك��،�قسم�تصفية�الدم،�قسم���عاش،�قسم�جراحة�العظام،�قسم�

ا��راحة�العامة،�قسم�جراحة��عصاب،�قسم��مراض�الصدر�ة�وغ���ا�من��قسام�العديدة�ال���تل���

  �ل�احتياجات�المر���.

  للمركز��س�شفا�ي�ا��ام���.�ال�ي�ل�التنظيمي�2.1

ال�ي�ل�التنظي����و�قاعدة��ساس�لأي�مؤسسة�حيث�يتم�من�خلالھ�تحديد�الم�ام�والمسؤوليات�وتوز�ع�ا�������

  ع���مختلف�المصا��،�و�ختلف�ال�ي�ل�التنظي���باختلاف�المؤسسات�من�حيث���م�ا�وطبيعة�عمل�ا.

  ة.وفيما�ي���ال�ي�ل�التنظي���للمؤسسة�محل�الدراس

  :�ال�ي�ل�التنظيمي�للمركز��س�شفا�ي�ا��ام���سطيف2الش�ل�رقم�

  

  سعادنة�عبد�النور �وثائق�مستخرجة�من���لات�المركز��س�شفا�ي�ا��ام���:المصدر

 مكتب�التنظيم

 مكتب��علام�و�تصال

مكتب��من�والمراقبة�

مكتب�الصفقات�

 مدير�ة�الموارد�ال�شر�ة

لوسائل�الماديةمدير�ة�ا مدير�ة�المالية�والمراقبة  

مدير�ة�ال�شاطات�الطبية�

 والشبھ�طبية

مدير�ة�وحدة��مراض�

 العيون��نف�وا��نجرة
وحدة��م�والطفل�مدير�ة  

العام��م�ن  

 المدير�العام
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�ام�مختلفة�ومن�أجل�ال�سي���ا��سن�للمركز��س�شفا�ي�ا��ام���تم�تقس�يمھ�لمصا���ومدير�ات�تقوم�بم�������

  الموارد�ال�شر�ة.�أ�م�ا�مدير�ة

  مدير�ة�الموارد�ال�شر�ة:�

إن�مدير�ة�الموارد�ال�شر�ة�تقدم�أك���عمل�ع���مستوى�أي�مؤسسة،�حيث�تتعامل�مع�أ�م�مورد�ألا������������

�الم�نية� �بالس��ة �بالتكفل �وتقوم �مشا�لھ، �جميع �حل �إ�� �وتتطلع �وواجباتھ �حقوقھ ��ل �تحفظ و�و�الموظف،

  لمستخدمي�المؤسسة�من�أسفل�درجة����ال�رم��داري�إ���أع���درجة.

  تت�ون�من�مدير�ت�ن�فرعيت�ن�و�ما:

 :م�اتب�03وال���بدور�ا�تنقسم�إ����المدير�ة�الفرعية�للمستخدم�ن  

ومراقبة��يقوم��ذا�المكتب�بمتا�عةمكتب��سي���المسارات�الم�نية�للمستخدم�ن��دار��ن�والتقني�ن:� -

����ل�ا،�كما�يتا�ع�حر�ات�الموظف�ن��ا��ركة�اليومية�عن�طر�ق���ل،�و�سو�ة�وضعي��م�س���المصا

�دار�ة،�يتواجد�ع���مستوى��ذا�المكتب�العديد�من�ال��لات�وذلك�من�أجل�متا�عة�وحفظ�حقوق�

�من� �وا��صم �بالتأديب �خاص ���ل �العمل، �ش�ادة ���ل �السنو�ة، �العطل ���ل �و�� الموظف�ن،

�حواد ���ل �فإنھ�الراتب، �ذلك �إ�� �إضافة �والتحو�لات �التعي�نات ���ل �المرضية، �والعطل �العمل ث

 يحتوي�ع���دف���يضم�نظام�س���المصا����عاد�إ�شاؤه��ل�ش�ر.

- � �الطبي�ن: �الممارس�ن �المكتبمكتب �ل�ذا �العامي�ن��مسندة �بالأطباء �ا��اصة �الوثائق جميع

ث�يتم�متا�عة�عمل�م�وتنظيم�مسار�م�الم��،�و�س�شفائي�ن�والمقيم�ن�والصيادلة�وجرا����سنان،�حي

كما�يوجھ�و�ع�ن��طباء�و�سو�ة�وضعيا��م��دار�ة�ذلك�عن�طر�ق���لات�ووثائق�من�حيث�ش�ادات�

 العمل�والعلاوات�والمنحة،�والعطل�المرضية�والسنو�ة،�وإذن�التغيب،�والمقررات�ا��اصة�بالسلك�الط��.

��جور: - �المرتبات�مكتب �بإعداد �المنح��و�قوم �مختلف �إ�� �بالإضافة �المستخدم�ن ���ميع الش�ر�ة

والتعو�ضات�بما�ف��ا�المنح�العائلية�ومنحة�المردودية،�وإعداد�اش��ا�ات�الضمان��جتما��،�مع�م��قا��ا�

من�حوادث�العمل،�التقاعد�المسبق،�والتأمينات،�والبطالة.�وكذا�إعداد�المنح�المقدمة�للطلبة�الداخلي�ن�

��الطب�وإعداد�منح�مناو�ة��سلاك�ال���تقوم�بنظام�المناو�ة.�ومتا�عة�التغ��ات�المختلفة�وا��ارج�ن��

���رواتب�المستخدم�ن�من�ال��قيات�والتغ��ات����التعو�ضات،�بالإضافة�إ���ا��صومات�المختلفة�(عطل�

 مرضية،�عطل�الولادة.....).

 � ج�الت�و�ن�المستمر�بال�سبة�للموظف�ن،�تقوم�بمتا�عة�برنامالمدير�ة�الفرعية�للتكو�ن�والتوثيق:

و�ذا�من�أجل�تحس�ن��داء�ومتا�عة�التطورات�ا��اصلة،�كما�يقوم��ذا�المكتب�بإعداد�برنامج�

الت�و�ن�المتواصل�ل�ل�المستخدم�ن،�ومتا�عة�مسار�الم��بص�ن�المتم�ني�ن،�إ���جانب��شراف�ع���
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� �وشبھ �للطبي�ن �الت�و��ية ��يام �وإعداد �ا��ديدة�المكتبة، �التعليمات �تطبيق �والتقني�ن، الطبي�ن

 الصادرة�عن�الوزارة�بإعداد�دروس�ت�و��ية.

 :و�و�مكتب��س�ر�ع���تنظيم�مواعيد�مدير�الموارد�ال�شر�ة�بالإضافة�إ���أنھ�يقوم��مكتب��مانة

�مقررات� �بإعداد �يقوم �المصا��،وكذلك �مختلف �ع�� �وتوز�عھ �الصادر�والوارد �ال��يد باستقبال

�الم�ام،�ومح �إ��اء �مقررات �إعداد �وكذا �ال�شغيل �قبل �ما �إطار�العقود ��� �للعمال اضر�التنص�ب

 بالإضافة�إ���تنظيم�الملفات�ا��اصة�بمدير�الموارد�ال�شر�ة.

 :م�لف��ذا�المكتب�بإصلاح�ومعاينة�أج�زة�الكمبيوتر،�كما�أنھ�يقوم�بمتا�عة��مكتب��علام����

 ذا�العلاةة�عل��ا�وكذلك�مختص�بإعداد�البطاقات�الم�نية�للموظف�ن.إجراءات�ال��قية����الدرجات�وك

 :و�نا�نجد�جميع�ملفات�عمال�المركز��س�شفا�ي�ا��ام���من�المتقاعدين�وكذا�الذين�ما���رشيف

يزالون�يزاولون�أعمال�م،�و����ذه�الملفات�يتم�متا�عة�المسار�الم���من�حيث�ال��قية�والت�و�ن�وكذا�

  جازات،�إذ�نجد��ل�الملفات�محفوظة�����دراج�بال��ت�ب��بجدي.العقو�ات�و� 

 .�م�ام�المركز��س�شفا�ي�ا��ام���"سعادنة�محمد�عبد�النور"�3.1

  يقوم�المركز��س�شفا�ي�ا��ام���بالعديد�من�الم�ام�وتتمثل���:������

- � �الطبية �الطوارئ �وحالات �المس�شفيات ��� �والرعاية �ال���يص �بأ�شطة �والوقاية�القيام وا��راحية

 وكذلك�أي��شاط��سا�م����حماية�و�عز�ز���ة�الس�ان.

 المشاركة����تطو�ر�معاي����ج�زة�ال��ية�العلمية�والتعليمية�لل�يا�ل�ال��ية. -

 تطبيق�ال��امج�ال��ية�الوطنية�و�قليمية�والمحلية. -

 القيام�بجميع��عمال�الدراسية�والبحثية����مجال�العلوم�ال��ية. -

 ان�تدر�ب�ا��ر�ج�ن�والدراسات�العليا����العلوم�الطبية،�بالاش��اك�مع�المؤسسة.ضم -

�والشرور� - ��زعاج �وم�افحة �الص�� �والصرف �والنظافة �الوقاية �مجالات ��� ��عز�ز�الب�ئة ��� المسا�مة

  �جتماعية.

 من���الدراسة .2

إن�منا���البحث�متعددة،�وطبيعة�الموضوع����ال���تفرض�ع���الباحث�إختيار�المن���المستعمل�و�دوات�������

ال����ساعد�ع���ذلك،�ولدراسة�موضوع�أثر�نظام��جور�والمرتبات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�سنعتمد����

�الوصفي� �الواقع�أو�الظا�ر �الذي�يتضمنالتحلي���دراس�نا�ع���المن�� �وصفا��ة�كما���دراسة و��تم�بوصف�ا

  دقيقا،�ف�و�طر�قة�من�طرق�التحليل�والتفس����ش�ل�عل���منظم�من�أجل�الوصول�إ���أغراض�محددة.
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و�عرف�المن���الوصفي�ع���أنھ:�"مجموعة��جراءات�البحثية�ال���تت�امل�لوصف�الظا�رة�أو�الموضوع��������

�و  �لاستخلاص�دلال��ا�اعتمادا�ع���جمع�ا��قائق�والبيانات�وتص�يف�ا �ودقيقا، �تحليلا��افيا معا����ا�وتحليل�ا

 )126،�صفحة�2019(المش�دا�ي،�والوصول�إ���نتائج�أو��عميمات�عن�الظا�رة�أو�الموضوع�محل�البحث."�

الدراسة�الميدانية،�ففي�الدراسة��ساعد�ع���ا��مع�ب�ن�الدراسة�النظر�ة�و �التحلي���كما�أن�المن���الوصفي������

النظر�ة�تم��عتماد�ع���مجموعة�من�المراجع�والمصادر�المتاحة�ال���تناولت�موضوع�البحث،�أما����الدارسة�

  الميدانية�فقد�تم�تصميم�است�يان���مع�المعلومات.

 مصادر�جمع�البيانات .3

ابة�ا��انب�النظري،�فضلا�عن�ا��انب�الميدا�ي�اعتمدنا����جمع�المعلومات�والبيانات�ال���ساعدتنا����كت�������

  والوصول�إ���نتائج�واست�تاجات�البحث�ع���المصادر��تية:

  .�المصادر�الثانو�ة�(غ���المباشرة):1.3

حيث�اعتمدت�الباحثت�ن����معا��ة��طار�النظري�للدراسة�ع���الكتب�العلمية�،ورسائل�الماجست��،���������

  بحاث،�ومختلف�المقالات�الم�شورت����مجلات�علمية�محكمة.�وأطروحات�الدكتوراه،و� 

  .�المصادر�الرئ�سية�(المباشرة):2.3

أما����الدراسة�الميدانية�فقد�اعتمدت�الباحثت�ن�ع���جمع�البيانات�المتعلقة�بموضوع�الدراسة،�من����������

�الم �أ�عاد �ومختلف �المتغ���المستقل �محاوره ��� �يتضمن �إست�يان �تصميم �آراء�خلال �أخذ �تم �وال�� تغ���التا�ع

المبحوث�ن�حول�ا،�و�عد�جمع�المعلومات�تم�تفر�غ�وتحليل�المعطيات�و�حصائيات�باستخدام�ال��نامج��حصا�ي�

Spss .من�خلال�وضع�النماذج��حصائية�واستخدام�المقاي�س�المناسبة  

  مجتمع وعینة الدراسة .4

  لبحث�وذلك�ع���النحو�التا��:�تناولت�الباحثت�ن�����ذا�ا��زء�مجتمع�وعينة�ا

  .�مجتمع�الدراسة:1.4

��عرف�ع���أنھ�مجموعة�العناصر�أو��فراد�أو�المشا�دات�ال���ينصب�عل��ا���تمام����البحث�أو�الدراسة.

  )31،�صفحة�2010(سمحان�و�محمود�حوس�ن�الوادي،�

العامل�ن����المركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�محمد�عبد�النور�المتواجد��يتمثل�مجتمع�دراس�نا�����فراد

  فرد.�2456بولاية�سطيف،�حيث�أن�عدد��فراد�الذين�يمثلون�مجتمع�دراس�نا��و�
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  الدراسة�ة.�عين2.4

كن�العينة���:�جزء�من�المجتمع�تتم�دراسة�الظا�رة�عل��م�من�خلال�المعلومات�عن��ذه�العينة،�ح���نتم������

  )35،�صفحة�2010(النجار،��من��عميم�النتائج�ع���المجتمع.

تتمثل�عينة�الدراسة����موظفي�وإطارات�المركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�محمد�عبد�النور،�فقد�تم�������

�45د�العينة،�وتم�اس��جاع�است�يان�ع���أفرا�50اختيار�عينة�قصدية،�حيث�عملت�الطالبت�ن�ع���توز�ع�

  است�يان.�50است�يان�من�أصل�

  وفيما�ي���جدول�يو���كيفية�توز�ع�وجمع��ست�يانات:

  عدد��ست�يانات�الموزعة�وكيفية�جمع�ا:�1ا��دول�رقم�

  العدد  البيان�

  50  عدد��ست�يانات�الموزعة

  45  عدد��ست�يانات�المس��جعة

  05  دد��ست�يانات�الملغاةع

  45  عدد��ست�يانات�ال��ائية�للمعا��ة

  من�إعداد�الطالبت�نالمصدر:�

 أداة�الدراسة .5

عند�إجراء�الدراسة�الميدانية�يتطلب�من�الباحث��ستعانة�بمجموعة�من��دوات�المساعدة�والمناسبة�������

�وال���يتم �الوصول�إ���المعلومات�اللازمة، �تمكنھ�من �الدراسة،�وقد�ال�� �معرفة�ميدان كن�بواسط��ا�من

  تضمن�بحثنا�ع���ماي��:

  :��ست�يان�.1.5

من�أك����دوات�المستخدمة����جمع�المعلومات�والبيانات��حصائية�المتعلقة�بالدراسة���ست�يان�عت������������

رتبطة��عض�ا�بالبعض��خر�الميدانية،�و�عرف�ع���أنھ:�"مجموعة�من��سئلة�و�ستفسارات�المتنوعة،�والم

،�ال����س���إل��ا�الباحث�بضوء�موضوعھ�والمش�لة�ال���اختار�ا�لبحثھ."�فأو���دا�ش�ل�يحقق�ال�دف،�

  )126،�صفحة�2019(المحمودي،�

��ستعانةلبيانات،�حيث�تم�بالدرجة��و�����مع�ا��ست�يانإن�الدراسة�ا��الية�اعتمدت�ع���أداة��������

با��انب�النظري�والذي�تم�التطرق�فيھ�إ���متغ��ات�الدراسة،�والدراسات�السابقة،�وذلك�لتصميمھ�بالش�ل�

  التا��:�
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- � �ال��صية: �التعلي��،�المعلومات �المستوى �السن، �ا���س، ��� �تتمثل �وال�� �العمال �من �بفئة تتعلق

  سنوات�ا����ة،�والفئة.�

�17للدراسة�المتمثل����نظام��جور�والمرتبات،�والذي�اشتمل�ع����لق�بالمتغ���المستقليتعالمحور��ول:� -

  عبارة.

يتعلق�بالمتغ���التا�ع�للدراسة�المتمثل����جودة�ا��دمات�ال��ية�والذي�اشتمل�ع����المحور�الثا�ي: -

  عبارة�وزعت�ع�����عاد�المعتمدة�كما�ي��:

 �:25إ���العبارة��18بارة��عتمادية�وذلك�من�العالبعد��ول.  

 :31إ���العبارة��26الملموسية�وذلك�من�العبارة��البعد�الثا�ي.  

 :36إ���العبارة���32مان�وذلك�من�العبارة��البعد�الثالث.  

 :41إ���العبارة���37ستجابة�وذلك�من�العبارة��البعد�الرا�ع.  

 :48إ���العبارة��42التعاطف�وذلك�من�العبارة��البعد�ا��امس. 

وقد�تم�اعتماد�مقياس�ليكرت�ا��ما����لتقييم�إجابات�أفراد�العينة�ع���فقرات��ست�يان،�حيث�تضمن�������

  المقياس�خمس�درجات��عكس�مدى��تفاق�والرفض����ع���النحو�التا��:

 درجات�مقياس�ليكرت�ا��ما���:�2ا��دول�رقم�

  تماماموافق�  موافق  محايد  موافقغ���  تماماغ���موافق�  �جابة

  5  4  3  2  1  الدرجة

 ]5 – 4.21[ ]4.20-3.41[ ]�2.60-3.40-[ ]2.6-1.81[ ]1.80 – 1[ طول�الفئة*

  0.80=�5)/�1-5*�تم�تحديد�طول�الفئة��التا��:�(  

 �spss v22ت�من�اعداد�الطالبت�ن�بالاعتماد�ع���مخرجا�المصدر:

�ست�يان�ع���الش�ل�المغلق�الذي�يحدد��ستجابات�المحتملة�ل�ل�سؤال،�أي�وقد�اعتمدت����إنجاز��ذا��������

�تحديد �المبحوث�ن �من �طلب �وقد �"ر��س�سليكرت"، �النفس �لعالم ��سبة �ا��ما��� �ليكرت �مقياس مدى��ع��

  درجات:�05درجات��ست�يان:��شمل��ست�يان�ع����الموافقة�ع����ذه�العبارات.

  

  �يان"درجات��ست):�2جدول�رقم�(

 مجال�الوزن�ال�س�� درجة�الموافقة مقياس�لكرت مجال�المتوسط�ا��سا�ي

درجة�1.80إ����1من�   
ً
  غ���موافق�تماما

ً
%36أقل�من� درجة�منخفضة�جدا  

درجة�2.60إ����1.81من %52%�إ���36من� درجة�منخفضة غ���موافق   
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درجة�3.40إ����2.61من� %68%�إ���52.1من درجة�متوسطة محايد   

درجة�4.20إ����413.من� %84%�إ���68.1من� درجة�مرتفعة موافق   

درجة�5إ����4.21من�   
ً
  موافق�تماما

ً
%100%�إ���84.1من� درجة�مرتفعة�جدا  

ترت�ب�العبارة�من�خلال�أ�مي��ا����المحور�بالاعتماد�ع���أك���قيمة�متوسط�حسا�ي����المحور�وعند��ملاحظة:

  و�أك���فإنھ�يأخذ��ع�ن��عتبار�أقل�قيمة�للانحراف�المعياري�بي��م.�ساوي�المتوسط�ا��سا�ي�ب�ن�عبارت�ن�أ

 خطوات�الدراسة�الميدانية� .6

  عا��ة��حصائية�للبيانات.المأساليب�.1.6

  ال��امج�المستخدمة:�-1

�غية��س�يل�عملية�التحليل،�قمنا�بتجميع�البيانات�المحصلة�من��ست�يان�وتفر�غ�ا����برنامج�ا��زمة��������

  .spss v22حصائية�� 

  �دوات��حصائية�المستخدمة����معا��ة�البيانات:�-2

فيما�يخص�جمع�وتبو�ب�المعلومات�ال���تخص�الدراسة�الميدانية،�قمنا�بإعداد�مجموعة�من�ا��داول�تم��������

حليل�الذي�أتاح�لنا�مجموعة�من�الطرق�ال���ساعدتنا�ع���الت�spss v22استخلاص�ا�من�ال��نامج��حصا�ي�

  ا��يد�والموضو���ومن�ب�ن��ذه��دوات�ماي��:

  لوصف�ا��صائص�الديمغرافية�لعينة�الدراسة.�التكرارات�وال�سب�المئو�ة:�-

و�و�متوسط�مجموعة�من�القيم،�أو�مجموع�القيم�المدروسة�مقسوم�ع���عدد�ا،��المتوسط�ا��سا�ي:�-

لأن��(3)ومقارن��ا�بالوسط��ف��ا����المقدر�ب�وذلك�للتعرف�ع���متوسط�إجابات�المبحوث�ن�حول��ست�يان�

  مما��ساعد����ترت�ب�العبارات�حسب�أع���متوسط.�(5)إ����(1)التنقيط�ي��اوح�من�

وذلك�من�أجل�التعرف�ع���مدى�انحراف�استجابات�أفراد�الدراسة�ف�لما�اق��بت��:ي�نحراف�المعيار�-

و�التا���ت�ون�النتائج�أك���مصداقية�وذات�جودة،�كما�أنھ��قيمتھ�لصفر�ف�ذا��ع���تركز��جابات�وعدم��شت��ا،

�عند��ساوي�المتوسط�ا��سا�ي�المر���بي��ا.
ً
  يفيد����ترت�ب�العبارات�أو�الفقرات�لصا����قل��ش�تا

�كرونباخ:�- �ألفا �ومعامل �ب��سون �عبارات��معامل �من �عبارة ��ل �ارتباط �مدى �معرفة �أجل �من وذلك

  اسق�ا�أي�قياس�الصدق�و��ساق�الداخ���والبنا�ي�لأداة�الدراسة.�ست�يان�ومدى�صدق�ا�وتن

:�لمعرفة�نوع�توز�ع�البيانات�للعينة� Wilk-Shapiro/aSmirnov-Kolmogorovاختبار�التوز�ع�الطبي����-

  محل�الدراسة.

و�ستخدم��ذا��ختبار��غرض�التأكد�من�مدى�وجود��للعينة�الواحدة:�one sample T test)(اختبار�-

م��م�لاختبار�فرضيات�الدراسة،�حيث�يقارن��وساط�ا��سابية�لعينة��المستق���دلالة�إحصائية����إجابات�

  .واستخراج�مستوى�دلال��ا�(T)مع�حساب�قيمة��،)3(الدراسة�بقيمة�الوسط�ا��سا�ي�الفر����و�و�
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  كشف�نوع�التوز�ع�للبيانات�.2.6

�لذلك�تم�التأكد�من�قبل�اختبار�فرضيات�الدراسة�يجب�ع���عينة��������
ً
�طبيعيا

ً
الدراسة�ان�ت�ون�ت�بع�توز�عا

  لإثبات�التوز�ع�الطبي�� Wilk-Shapiroومعامل�aSmirnov-Kolmogorovذلك�بواسطة�معامل�معامل

 الطبي���التوز�ع�معامل�:3ا��دول�رقم�

Tests of Normality 

 
aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

 �جور  نظام :�ول  المحور 

 والمرتبات
.101 45 *200. .957 45 .094 

 جودة :الثا�ي المحور 

 ال��ية ا��دمات
.072 45 *200. .986 45 .840 

  spss v22من�اعداد�الطالبة�باعتماد�ع���مخرجات��المصدر:

ومن�خلال�ا��دول�أعلاه�aSmirnov-Kolmogorovو�Wilk-Shapiroتبار�عد�تطبيق�المتغ��ات�ع���اخ���������

ل�ل�من�متغ��ات�الدراسة،�مما�يدل�ع���إتباع�البيانات�لإجابات��(0.05)أك���من��Sigنجد�أن�مستوى�المعنو�ة�

  أفراد�العينة�حسب�متغ��ات�الدراسة�للتوز�ع�الطبي��.

  

  



  

  

  

  

  

  رابعا:
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  راسةوصف�متغ��ات�الد .1

،�و�مكن��عتماد�SPSSبرنامج� كرونباخ�باستخدامثبات��ست�يان،�تم�حساب�معامل�الفا��ىمدلقياس��������

  ع���مختلف�النتائج�المتحل�عل��ا،�واختبار�الفرضيات،�و�انت�النتائج�المتحصل�عل��ا��التا��:

  صدق�وثبات��ست�يان .1.1

الذي�يق�س�مدى�تحقق���داف�ال���تر�د��داة�الوصول��عت���الصدق�البنا�ي�أحد�مقای�س�صدق��داة������

،�صفحة�2011(الرقب،�إل��ا،�و�ب�ن�مدي�ارتباط��ل�محور�من�محاور�الدراسة�بالدرجة�ال�لية�لفقرات��س�بانة.�

108(  

  التطرق�إ���الصدق�الظا�ري:�تحكيم��ست�يان

  نا�ي.�صدق���ساق�الب1.1.1

يؤدي��ذا��ختبار�إ���الوصول�إ���صدق�الت�و�ن�الفر����للاختبار�والفحص�المنطقي�لم�وناتھ�والدقة��������

قياس�تلك�الصفة،�ومدى�ارتباط�ا�مع�غ���ا�من�العناصر،�مما��ساعد�ع���الوصول�إ���ت�بؤات�معينة����مجال�

  �رتباط.

������ ��رتباط �معامل �باستخدام ��سلوب ��ذا �للاست�يان.يتم �الك�� �والمجموع �المحور �ومجموع �العبارة �ب�ن

  )135(البلداوي،�صفحة�

 معامل��رتباط�ب��سون�لمحاور��ست�يان�:4ا��دول�رقم�

Correlations 

 
 نظام :�ول  المحور 

 والمرتبات �جور 

 :الثا�ي المحور 

 ا��دمات دةجو 

 ال��ية

 �جور  نظام :�ول  المحور 

 والمرتبات

Pearson Correlation 1 -.141 

Sig. (2-tailed)  .355 

N 45 45 

 ا��دمات جودة :الثا�ي المحور 

 ال��ية

Pearson Correlation -.141 1 

Sig. (2-tailed) .355  

N 45 45 

  spss v22خرجات�باعتماد�ع���م�الطالبت�نمن�اعداد�المصدر:�
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�ب�ن������� �ب��سون �ارتباط �معامل �أن �ي�ب�ن �ا��دول، ��� �المقدمة �النتائج �ع�� ��جور� بناءً �(نظام ��ول المحور

علاقة� ،�و���قيمة�ضعيفة�جدًا��ش���إ���وجود(0.141-)بلغ�والمحور�الثا�ي�(جودة�ا��دمات�ال��ية� (والمرتبات

أك���من�مستوى�الدلالة� Sig (0.355) حيث�أن�قيمة ذات�دلالة�إحصائيةغ��� ب�ن�المتغ��ين،�لك��ا سلبية�طفيفة

  )0.05الشا�ع�(

�ع���أن��ناك�اتجاً�ا�طفيفًا��ش���إ���أن�أي�تحسن����نظام��جور�قد�لا� �ذه�العلاقة�السلبية�الضعيفة�����

 .يرافقھ�بالضرورة�تحسن�م��وظ����جودة�ا��دمات�ال��ية،�أو�العكس

  �ساق�الداخ�����ميع�عبارات��ست�يان:ح��يتوض.2.1.1

والدرجة�ال�لية�المتحصل�عل��ا�����ذا� �ساق�الداخ���ب�ن�عبارات�المحور��ول:�نظام��جور�والمرتبات������

  المحور�

�ال�لية�والدرجة�والمرتبات��جور �نظام��ول:�المحور �فقرات�من�فقرة��ل�ب�ن��رتباط�معاملات�:5 رقم�ا��دول 

 لفقراتھ

 )دال(يوجد�ارتباط�معنوي� القيمة

 1 معامل��رتباط
 المحور��ول:�نظام��جور�والمرتبات

 45 ��م�العينة

 معامل��رتباط
.59

5** 
�المعنو�ة�  نظام��جور�والمرتبات�ا��ا���عادل�و�تما����مع�طبيعة�العمل .1 مستوى

sig 

.00

0 

 45 ��م�العينة

 معامل��رتباط
.57

 المع�شة �جور�والمرتبات�ا��الية��افية�لتلبية�احتياجات .2 **1

  
�المعنو�ة� مستوى

sig 

.00

0 

 45 ��م�العينة

 معامل��رتباط
.53

3** 
  يوجد�حوافز�مادية��افية�داخل�المس�شفى .3

�المعنو�ة�  مستوى

sig 

.00

0 
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 45 ��م�العينة

 معامل��رتباط
.51

  اتب����الوقت�المحدد�دون�تأخ��تصرف�الرو  .4 **1

 
�المعنو�ة� مستوى

sig 

.00

0 

 45 ��م�العينة

 معامل��رتباط
.60

  و�حتياجاتنظام��جور�شامل�ل�ل�المتطلبات� .5 **8

 
�المعنو�ة� مستوى

sig 

.00

0 

 45 ��م�العينة

 معامل��رتباط
.60

  المؤسسة الشعور�بالرضا�عن�نظام��جور�ا��ا����� .6 **6

  
�المعنو�ة�مس توى

sig 

.00

0 

 45 ��م�العينة

 معامل��رتباط
.53

  أجرك�ي�ناسب�مع�ج�دك�المبذول  .7 **8

  
�المعنو�ة� مستوى

sig 

.00

0 

 45 ��م�العينة

 معامل��رتباط
.51

  أجرك�ي�ناسب�مع�مستواك�العل�� .8 **0

 
�المعنو�ة� مستوى

sig 

.00

0 

 45 ��م�العينة

 معامل��رتباط
.50

  ات��ضافية�م�مة����رفع�المرتبالساع .9 **8

 
�المعنو�ة� مستوى

sig 

.00

0 

 45 ��م�العينة
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 معامل��رتباط
.65

  �جور�يوفر�نظام��جور����المس�شفى�مختلف�المنح .10 **9

 
�المعنو�ة� مستوى

sig 

.00

0 

 45 ��م�العينة

 معامل��رتباط
.35

  ملبحوادث�الع أحصل�ع���التعو�ض�الما���عند��صابة .11 *2

  
�المعنو�ة� مستوى

sig 
.018 

 45 ��م�العينة

 spss  v22من�اعداد�الطالبت�ن�باعتماد�ع���مخرجات�المصدر:�

المحور��ول:�نظام��جور�)�الذي�يب�ن�معاملات��رتباط�ب�ن��ل�فقرة�من�فقرات�4من�خلال�ا��دول�رقم�(������

)�حيث��عت���دالة�عند��0.659-0.352ت��رتباط�ب�ن�(والدرجة�ال�لية�لفقراتھ،�حيث�تراوحت�معاملا  والمرتبات

 )،�و�ذلك��عت���فقرات�المحور�صادقة�لما�وضعت�لقياسھ،�0.01مستوى�دلالة�(

ال��ية�والدرجة�ال�لية�المتحصل�عل��ا� ا��دمات جودة :الثا�ي ��ساق�الداخ���ب�ن�عبارات�المحور 

  ����ذا�المحور 

معاملات��رتباط�ب�ن��ل�فقرة�من�فقرات�المحور�الثا�ي:�جودة�ا��دمات�ال��ية�والدرجة��:6ا��دول�رقم�

  ال�لية�لفقراتھ

 )دال(يوجد�ارتباط�معنوي� القيمة

 1 معامل��رتباط
 المحور�الثا�ي:�جودة�ا��دمات�ال��ية

 50 ��م�العينة

 **467. معامل��رتباط

�المعنو�ة�  مات����الوقت�المحدديل��م�المس�شفى�بتقديم�ا��د .12 مستوى

sig 
.001 

 45 ��م�العينة

 **494. معامل��رتباط
�المعنو�ة� ا��رص�ع���تقديم�ا��دمات�بطر�قة�ملائمة .13 مستوى

sig 
.001 
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   45 ��م�العينة

 **408. معامل��رتباط
 تقديم�ا��دمة�ال��ية�بدرجة�عالية�من�الدقة .14

 

�المعنو�ة� مستوى

sig 
.005 

 45 ��م�العينة

 **476. معامل��رتباط
  سرعة �ستجيب�إدارة�المس�شفى�ا���حل�المشكلات�بأق��� .15

 

�المعنو�ة� مستوى

sig 
.001 

 45 ��م�العينة

 **412. معامل��رتباط
يل��م�المس�شفى�بحفظ��ل�البيانات�ا��اصة�بال���يصات� .16

 بدقة
�المعنو�ة� مستوى

sig 
.005 

 45 ��م�العينة

مل��رتباطمعا  .472** 
يحرص�طاقم�العمل�ع���تجنب��خطاء�المتعلقة�بال���يص� .17

  والعلاج
�المعنو�ة� مستوى

sig 
.001 

 45 ��م�العينة

 **424. معامل��رتباط

�المعنو�ة�  �عدد�التخصصات�المطلو�ة����المس�شفى .18 مستوى

sig 
.004 

 45 ��م�العينة

 **424. معامل��رتباط

�المعنو�ة� المس�شفى ���ا��دمات�ال��ية�ال���تقدم�ا�لھيثق�المستفيد� .19 مستوى

sig 
.004 

 45 ��م�العينة

 274. معامل��رتباط

�المعنو�ة� يتمتع�المس�شفى�بموقع�ملائم�و�س�ل�الوصول�اليھ .20 مستوى

sig 
.068 

 45 ��م�العينة

 **542. معامل��رتباط
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�المعنو�ة� مستوى

sig 
.000 

ت�الطبية�يمتلك�المس�شفى�التج���ات�المناسبة�والمعدا .21

 ا��ديثة�والمتطورة
 45 ��م�العينة

 **522. معامل��رتباط
ال�ندام� يتمتع�المس�شفى�بدرجة�عالية�من�النظافة�وحسن .22

  والمظ�ر�من�قبل�العامل�ن�بھ
�المعنو�ة� مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 186. معامل��رتباط

�المعنو�ة�  المر�ض��دو�ة�ال���يحتاج�ا�يوفر�المس�شفى�ع���مختلف .23 مستوى

sig 
.222 

 45 ��م�العينة

 *297. معامل��رتباط

�المعنو�ة� الممرات�والطرقات����المس�شفى�واسعة�ومر�حة .24 مستوى

sig 
.048 

 45 ��م�العينة

 **431. معامل��رتباط

� المستلزمات يوفر�المس�شفى�ع���صالات�انتظار���ا��ل .25 المعنو�ة�مستوى

sig 
.003 

 45 ��م�العينة

 **661. معامل��رتباط

�المعنو�ة� للمر��� يحرص�الطاقم�الط���ع���توف���الشعور�بالأمان .26 مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 **560. معامل��رتباط

�المعنو�ة�  �بالمر�� تحرص�المس�شفى�ع���سر�ة�المعلومات�ا��اصة .27 مستوى

sig 
.000 

نة��م�العي  45 

 **599. معامل��رتباط

�المعنو�ة�  تمتاز�المس�شفى��سمعة�وم�انة�جيدة .28 مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة
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 **666. معامل��رتباط

�المعنو�ة� طارئ �تتم���المس�شفى�بالأمن�وا��ا�ز�ة�لمواج�ة�أي .29 مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 **676. معامل��رتباط

بالمس�شفى�بالأدب�وحسن�التعامل�مع�يتح���العاملون� .30

 المر�ض

�المعنو�ة� مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 **710. معامل��رتباط
يقوم�المس�شفى�بالرد�الفوري�ع���استفسارات�وش�اوي� .31

 المر���
�المعنو�ة� مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 **708. معامل��رتباط

�المعنو�ة�  ة�طلبات�المر����فورايحرص�العاملون����المس�شفى�بتلبي .32 مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 **590. معامل��رتباط

�المعنو�ة�  تتخذ�القرارات�عن�طر�ق�ت�امل�المعلومات�ب�ن�المصا�� .33 مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 **645. معامل��رتباط

 داخل�المؤسسة�يحرص�المس�شفى�ع���تحس�ن�ظروف�العمل .34
�ا لمعنو�ة�مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 **627. معامل��رتباط

��تم�الطاقم�الط���و�داري����المؤسسة�بمعرفة�مدى�رضا� .35

 المر����عند�مغادرة�المس�شفى
�المعنو�ة� مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 **640. معامل��رتباط

�المعنو�ة� ترا���إدارة�المس�شفى�بالدرجة��و���خدمة�و��ة�المجتمع .36 مستوى

sig 
.000 
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 45 ��م�العينة

 **702. معامل��رتباط

  ا�تماميو���المس�شفى�مص��ة�المر�ض�أك��� .37
�المعنو�ة� مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 **655. معامل��رتباط

يتصف�العاملون�بالمس�شفى�بالروح�المرحة�والصداقة���� .38

  التعامل�مع�المر���
�المعنو�ة� مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 **730. معامل��رتباط

��تمام�با�شغالات�المر����من�قبل�فر�ق�العمل�داخل� .39

 المس�شفى
�المعنو�ة� مستوى

sig 
.000 

 45 ��م�العينة

 **415. معامل��رتباط

 تلائم�أوقات�عمل�المس�شفى��افة�المر��� .40
�المعنو�ة� مستوى

sig 
.005 

 45 ��م�العينة

 **389. رتباطمعامل�� 

 ال��ام�العامل�ن�بتأدية�الم�ام�ح���ولو�انت���وقت�الدوام .41
�المعنو�ة� مستوى

sig 
.008 

 45 ��م�العينة

 **490. معامل��رتباط

يو���العاملون�للمر����المشا�ل�ال��ية�ال����عانون�م��ا� .42

  بطر�قة�وا��ة�ومف�ومة

�المعنو�ة� مستوى

sig 
.001 

 45 ��م�العينة

 **467. العينة��م�

  �spss v22من�اعداد�الطالبت�ن�باعتماد�ع���مخرجاتالمصدر:�

������)� �رقم �5ا��دول �فقرات �من �فقرة ��ل �ب�ن ��رتباط �معاملات �يب�ن �الذي  ا��دمات جودة :الثا�ي المحور )

ند��عت���دالة�ع�ث)�حي�0.730-0.186والدرجة�ال�لية�لفقراتھ،�حيث�تراوحت�معاملات��رتباط�ب�ن�(�ال��ية

  .لقياسھ�عت���فقرات�المحور�صادقة�لما�وضعت��ك)،�و�ذل0.01مستوى�دلالة�(
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  ثبات��ست�يان حساب 3.1.1

�عد�عرض��ست�يان�ع����ساتذة�المحكم�ن�و�عديلھ،�قامت�الباحثة�بقياس�ثباتھ�باستعمال�ومعامل��

  كرونباخ

 ا�لمحاور��ست�يان�باستعمال�معامل�ا��دول�التا���يو���النتائج�المتوصل�إل���:كرونباخمعامل�الثبات�

 الثبات�كرونباخ

�الغرض�������� �لتحقيق �كرونباخ �ألفا �معامل �استخدام �تم �فقد ��ست�يان، �وثبات �اختبار�مصداقية �أجل من

اق��ب�من�الواحد��و�لما)1-0(المطلوب،�حيث�تجدر��شارة�إ���أن�معامل�الثبات�ألفا�كرونباخ،�ت��اوح�قيمتھ�ب�ن�

بات�عال،�و�لما�اق��ب�من�الصفر�دل�ع���عدم�وجود�ثبات�وان�ا��د��د�ى�المتفق�عليھ�لمعامل�دل�ع���وجود�ث

  ،�وقد�جاءت�النتائج�كما��و�مو������ا��دول�التا��:0.6ألفا�كرونباخ��و

  ��ميع�محاور��ست�يان�aكرونباخمعامل�الثبات��:7ا��دول�رقم�

 �حصائيات
 ر��ول:�نظام��جور�والمرتباتالمحو 

 

Cronbach's Alphaعدد��سئلة معامل 
 )دال(يوجد�ارتباط�معنوي�

7430.  11 

 �حصائيات

�الثا�ي �ا��دمات��:المحور جودة

  ال��ية

 

Cronbach's Alphaعدد��سئلة معامل 
 )دال(يوجد�ارتباط�معنوي�

9120.  31 

 جميع�عبارات��ست�يان �حصائيات

Cronbach's Alphaعدد��سئلة معامل 
 )دال(يوجد�ارتباط�معنوي�

8700.  42 

  spss v22من�اعداد�الطالبت�ن�باعتماد�ع���مخرجات�المصدر:�

أسئلة�من�المحور��ول�لعدم�تناس��ا�مما�سب�ت�خلل����ثبات���6عد�تطبيق�اختبار�الثبات��و���تم�حذف��������

  عبارة.�11عبارة�إ����17المحور��ول�من�المحور��ول�و�ست�يان�ك�ل.�ليتقلص�

و�عد�اعادة�اختبار�معامل�الفا�كرونباخ�للثبات����المرحلة�الثانية�و�و�ما�يو��ھ�ا��دول�السابق�حيث�������

���)،�وأن�قيمة��ذه�المعاملات�0.01نرى��أن�جميع�معاملات�الثبات�عالية�ودالة�إحصائيا�عند�مستوى�الدلالة�(



   نتائج الدراسة
 

 
53 

وحد�ا��0.912بــــــــ���جودة�ا��دمات�ال��ية�:المحور�الثا�يلغ�حد�ا��ع������اختلفت�من�محور�لأخر،�حيث�ب

� ��� �والمرتبات�د�ى ��جور �نظام ��ول: �الدراسة�0.743بـــــــ�المحور �لاست�يان �الك�� �الثبات �معامل �أن �كما "

ع���إم�انية�ثبات��)�مما�يدل0.01،�و�و�معامل�ثبات�مرتفع�ودال�إحصائيا�عند�مستوى�الدلالة�(0.870بلغ

  النتائج�ال���س�تم�التحصل�عل��ا�باستخدام��ست�يان.

و�الرجوع�إ���ا��داول�السابقة�رقم���aكرونباخنظرا�للنتائج�المتحصل�عل��ا�باستعمال�معامل�الثبات� - 

 دراس�نا.يمكن�اعتبار��ست�يان�بأنھ�يتم���ب�بات�عا���و�التا���يمكن�استعمالھ����

  ق�ثبات��ستمارةاختبار�صد�.4.1.1

  عرض�وتحليل�الوصفي�لبيانات�ال��صية�لأفراد�العينة�-�

 بال�سبة�لمتغ���ا���س� -01

  أفراد�العينة�حسب�متغ���ا���س�إحصائيات:�8ا��دول�رقم�

 ا���س

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 40.0 40.0 40.0 18 ذكر

 100.0 60.0 60.0 27 أن��

Total 45 100.0 100.0  

  spssباعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�نمن�اعداد��المصدر:

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  دائرة��س�ية�إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�متغ���ا���س�:3الش�ل�رقم�
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  من�إعداد�الطالبت�ن.�المصدر:

أن�العينة��7الواردة����ا��دول�رقم��يت���من�تحليل�البيانات�3والش�ل�رقم�:�8رقم:من�خلال�ا��دول�

�من�الطاقم�الط���وشبھ�الط���و�داري�بالمركز��س�شفا�ي�ا��ام���"سعادنة�عبد�النور"��45الم�ونة�من�
ً
فردا

)�للذ�ور�و�18%�(40بولاية�سطيف�توزعت�ب�سبة�
ً
)�للإناث،�مما��ش���إ����يمنة��س�ية��27%�(60فردا

ً
فردا

المدروسة.��ذا�التوز�ع�قد��عكس�الواقع�الديموغرا���للمؤسسة�أو�القطاع�الص����للعنصر��نثوي����العينة

،�و�ستد���مراعاة�الفروق�ا��عم
ً
ر�ة�المحتملة����استجابات�العينة�عند�تحليل�أثر�نظام��جور�والمرتبات�ذوما

�عو  ��س�ب �ا���س�ن �ب�ن �والتجارب �التصورات �تختلف �أن �يمكن �حيث �ال��ية، �ا��دمات �جودة امل�ع��

تنظيمية�أو�اجتماعية.�يُو����بإدراج��ذا�المتغ������التحليلات�اللاحقة�لف�م�دوره�����عديل�العلاقة�ب�ن�ا��وافز�

  .المالية�وجودة��داء�ا��دمي

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 بال�سبة�لمتغ���السن: -02
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  إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�متغ���السن�:9ا��دول�رقم�

 السن

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

�من� أقل

25 

4 8.9 8.9 8.9 

� -�26من

35 

18 40.0 40.0 48.9 

45-36من�  16 35.6 35.6 84.4 

�من� أك��

سنة�46  

7 15.6 15.6 100.0 

Total 45 100.0 100.0  

 spss v22باعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�نمن�اعداد��المصدر:

  دائرة��س�ية�تو���إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�متغ���السن:��4الش�ل�رقم

  

  
  من�إعداد�الطالبت�ن.�المصدر:

�رقم �ا��دول �خلال �:��9من �رقم �(لمتغ���السن بال�سبة�4والش�ل �رقم �ا��دول �كشف �فقد �أن�8، (

مما��ش����،(%35.6) سنة 45–36 %)،�تل��ا�فئة40ب�سبة�) سنة 35–26 الغالبية�ت�ت���إ���الفئة�العمر�ة
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إ���أن�معظم�العينة��م�من�الفئات�العمر�ة�ال�شطة�م�نيًا،�وال���قد�ت�ون�أك���تأثرًا�بنظام�ا��وافز�و�جور.�

� �من �(أقل ��صغر�سنًا �الفئات ��انت �المقابل، ��25�� �و�ك���(أك���من �(�46سنة)
ً

�تمثيلا �أقل %�8.9سنة)

سياسات��جور�ع����ذه�الفئات�أو�اختلاف�أولو�ا��ا.�%�ع���التوا��)،�مما�قد��عكس�محدودية�تأث���15.6و

�العمر�ة،�و�التا��� �مراجعة�سياسة��جور�لضمان�عدال��ا�وتحف���جميع�الفئات �ذه�التباينات�تدعو�إ��

�عز�ز�جودة�ا��دمات�ال��ية.�يُو����بإجراء�دراسات�أعمق�لر�ط��ذه�المتغ��ات�بمستوى�الرضا�الوظيفي�

 .و�داء����المؤسسة

 ال�سبة�لمتغ���المستوى�التعليمي:ب -03

  :�إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�متغ���المستوى�العل��10ا��دول�رقم�

 المستوى�التعلي��

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 26.7 26.7 26.7 12 ثانوي�فأقل

 100.0 73.3 73.3 33 جام��

Total 45 100.0 100.0  

  spss v22باعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�ن:�من�اعداد�المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  دائرة��س�ية�تو���إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�متغ���المستوى�العل���:5الش�ل�رقم�
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�  
  من�إعداد�الطالبت�ن.�المصدر:

 

صاحب�أن�العينة�الممثلة�والش�ل�الم�9يت���من�ا��دول�رقم�5والش�ل�رقم�10من�خلال�ا��دول�رقم�

للطاقم�الط���وشبھ�الط���و�داري����المركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�عبد�النور/سطيف�تت�ون�ب�سبة�

%�من�ا��اصل�ن�ع���مستوى��علي���ثانوي�فأقل،�ب�نما��ش�ل�ا��اصلون�ع���التعليم�ا��ام���ال�سبة�26.7

لمرتفعة�قد�تنعكس�إيجابًا�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�إذا�ما�%.��ذه�ال��كيبة�التعليمية�ا�73.3ك���بنحو�

�حاسمًا����رفع�الكفاءة�الم�نية.�
ً

اق��نت�بنظام�أجور�ومرتبات�عادل�ومحفز،�حيث�ُ�عت���المستوى�العل���عاملا

ما�ومع�ذلك،�فإن�فعالية��ذا�التأث����عتمد��ش�ل�جو�ري�ع���مدى�ارتباط�النظام�الما���بالم�ارات�و�داء،�م

�ستد���تصميم�سياسة�أجور�تحقق�التوازن�ب�ن�العدالة�الداخلية�والتنافسية�ا��ارجية،�مع�ر�ط�ا��وافز�

  .المالية�بمؤشرات�جودة�ا��دمة�لضمان�ا�ع�اس�الكفاءات�التعليمية�ع���المخرجات�ال��ية

  

  

  

  

  

 

 بال�سبة�لمتغ���المنصب�الوظيفي: -04

  ل�إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�ا����ةيمث�:11ا��دول�رقم�
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 )سنوات�ا����ة�(�قدمية

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 33.3 33.3 33.3 15 سنوات�5أقل�من�

 64.4 31.1 31.1 14 سنوات�10ا����6من�

 84.4 20.0 20.0 9 سنة�20ا����11من�

 100.0 15.6 15.6 7 سنة�20أك���من�

Total 45 100.0 100.0  

  spssمن�اعداد�الطالبت�ن�باعتماد�ع���مخرجات�المصدر:�

دائرة��س�ية�تمثل�إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�ا����ة�:6الش�ل�رقم�  

  
  من�إعداد�الطالبت�ن.�المصدر:

أن�توز�ع��10يت���من�تحليل�البيانات�المقدمة����ا��دول�رقم�6والش�ل�رقم��11من�خلال�ا��دول�رقم��������

����ا����ة�العملية،�
ً
أفراد�العينة����المركز��س�شفا�ي�ا��ام���"سعادنة�عبد�النور"�بولاية�سطيف�يظ�ر�تنوعا

%)،�يل��م�الموظفون�ذوو�ا����ة�ب�ن�33.3سنوات�ال�سبة��ك���(�5حيث��ش�ل�الموظفون�ذوو�ا����ة��قل�من�

�الموظفون��ك���خ��ة�(أك���20سنة�(�20إ����11ب�ن�%)،�ثم�الفئة�ذات�ا����ة�31.1سنوات�(�10إ����6
ً
%)،�وأخ��ا

%).��ذا�التوز�ع��ش���إ���وجود�مز�ج�من�ا����ات�ب�ن�الطاقم�الط���وشبھ�الط���15.6سنة)�ب�سبة�(�20من�

و�داري،�مما�قد�يؤثر�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�المقدمة.�فمن�ناحية،�توفر�الفئة��قل�خ��ة�طاقة�شابة�

�للاستقرار�والمعرفة�العميقة.�ومع�ذلك،�فإن�انخفاض�وق
ً
ابلة�للتطو�ر،�ب�نما�تمثل�الفئات��ك���خ��ة�مصدرا
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سنة)�قد�يث����ساؤلات�حول�استدامة�نقل�ا����ات،�خاصة�إذا�لم�يق��ن���20سبة�ذوي�ا����ة�العالية�(أك���من�

� �ذات �الكفاءات �لاس�بقاء �بحوافز��افية �والمرتبات ��جور �ع���نظام �ال��ك���ال�س�� �أن �كما �الطو�لة. ا����ة

سنوات)�قد��عكس�فجوة����سياسات�التوظيف�أو��حتفاظ�بال�وادر.��10-6الموظف�ن�ذوي�ا����ة�المتوسطة�(

�ذه�الديناميكية�تتطلب�مراجعة�نظام��جور�وال��قيات�لضمان�توازن�يحفز�جميع�الفئات�و�حافظ�ع���جودة�

�ع���أداء�المؤسسة�ك�لا��دمات�ال��ية�من�خلال�
ً
 .م�افأة�ا����ة�والكفاءة��ش�ل�عادل،�مما�ينعكس�إيجابا

 بال�سبة�لمتغ���الفئة:� -05

  :�إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�الفئة12ا��دول�رقم�

 الفئة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 33.3 33.3 33.3 15 ط��

 66.7 33.3 33.3 15 شبھ�ط��

 100.0 33.3 33.3 15 إداري 

Total 45 100.0 100.0  

  spss v22من�اعداد�الطالبت�ن�باعتماد�ع���مخرجات�المصدر:�

  

  

  

  

  

  

  دائرة��س�ية�تو����إحصائيات�أفراد�العينة�حسب�الفئة�:7الش�ل�رقم�
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  من�إعداد�الطالبت�ن.�المصدر:

والش�ل�المصاحب�أن�عينة�الدراسة��10يت���من�ا��دول�رقم��7لش�ل�رقموا12من�خلال�ا��دول�رقم�������

%�ل�ل�33.3فردًا�موزع�ن�بال�ساوي�ب�ن�الفئات�الثلاث�(الط��،�شبھ�الط��،��داري)�ب�سبة��45تت�ون�من�

�متوازنًا�لأفراد�العينة.��ذا�التوز�ع�الم�ساوي�يُظ�ر�شمولية�البحث���ميع�الفئا
ً

ت�العاملة�فئة،�مما��عكس�تمثيلا

���المركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�عبد�النور/سطيف،�مما��عزز�مصداقية�النتائج����تقييم�أثر�نظام��جور�

والمرتبات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية.�يُلاحظ�أن��ذه�ال�سب�المت�افئة��سمح�بمقارنة�موضوعية�لآراء��ل�

�ات�النظر�حول�تأث���ا��وافز�المالية�ع����داء�الوظيفي�فئة،�مما��سا�م����تحديد�الفروق�أو�ال�شا��ات����وج

  .وجودة�ا��دمات�المقدمة

  الدراسةنتائج�محوري�تحليل��.2.1

ي�ناول�تحليل�النتائج�المتعلقة�بال�ساؤلات�الفرعية،�وذلك�من�خلال�عرض�استجابات�أفراد�عينة�الدراسة���������

  �حصاء�الوصفي�وأساليبھ��حصائية��ع���أسئلة�الدراسة،�ومعا����ا�إحصائيا�باستخدام�مفا�يم

  تحليل�فقرات�المحور��ول:�نظام��جور�والمرتبات.1.2.1

)���ميع�عبارات�sigتم�حساب�التكرارات�وال�سب�المئو�ة�والمتوسطات�ا��سابية�وقيمة�كمستوى�الدلالة�(�

�ذا�المحور،�ف�انت�النتائج�����قصد�معرفة�مدى�موافقة�أفراد�العينة�ع���المحور��ول:�نظام��جور�والمرتبات

  ا��دول�التا��:

المتوسطات�ا��سابية�وقيمة��نحراف�المعياري�لاستجابات�أفراد�العينة�حول�المحور��ول:��:13ا��دول�رقم�

  نظام��جور�والمرتبات
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N 

 المتوسط
انحراف�

 معياري 

 

  المحور��ول:�نظام��جور�والمرتبات

 
 الرتبة

عدد�

 استمارات

3 45 4.13 0.968 
نظام��جور�والمرتبات�ا��ا���عادل�و�تما����مع� -01

 طبيعة�العمل

1 45 4.29 0.661 
�لتلبية� -02 ��افية �ا��الية �والمرتبات �جور

 المع�شة احتياجات

  يوجد�حوافز�مادية��افية�داخل�المس�شفى -03 0.949 4.09 45 5

  ���الوقت�المحدد�دون�تأخ��تصرف�الرواتب� -04 1.141 2.29 45 11

  نظام��جور�شامل�ل�ل�المتطلبات�و��حتياجات -05 0.842 4.20 45 2

6 45 4.07 0.939 
06- ��� �ا��ا�� ��جور �نظام �عن �بالرضا  الشعور

  المؤسسة

  أجرك�ي�ناسب�مع�ج�دك�المبذول  -07 0.919 4.13 45 4

  أجرك�ي�ناسب�مع�مستواك�العل�� -08 1.214 3.73 45 7

  الساعات��ضافية�م�مة����رفع�المرتب -09 1.386 2.62 45 10

8 45 3.27 1.286 
�جور�يوفر�نظام��جور����المس�شفى�مختلف� -10

  المنح

9 45 2.62 1.211 
��صابة -11 �عند �الما�� �التعو�ض �ع��  أحصل

 بحوادث�العمل

  spss v22من�اعداد�الطالبت�ن�باعتماد�ع���مخرجات�المصدر:�

�إج -  �حول �العينة �أفراد �رأي �تحليل �رقم �العبارة �ع�� �02اب��م :� �لتلبية�" ��افية �ا��الية �والمرتبات �جور

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة��و���من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفرد�عينة�الدراسة�بمتوسط�"،��المع�شة احتياجات

�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�0.661وانحراف�معياري��4.29حسا�ي�بلغ� �قيمة�المتوسط �حيث�أن ،

أي�أن��جور�والمرتبات�ا��الية��افية�لتلبية��02ة�موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�العين

�حسب�وج�ة�نظر�م.�المع�شة احتياجات
ً
 بدرجة�مرتفعة�جدا

 - � �رقم �العبارة �ع�� �إجاب��م �حول �العينة �أفراد �رأي �"05تحليل �و�: �المتطلبات �ل�ل �شامل ��جور �نظام

��حتياجات �بمتوسط�نلاح."، �الدراسة �عينة �أفراد �لدى �أ�مي��ا �حيث �من �الثانية �المرتبة �احتلت �أ��ا ظ

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�0.842وانحراف�معياري�بلغ��4.20حسا�ي�بلغ�

ات�و�أي�نظام��جور�شامل�ل�ل�المتطلب�05العينة�موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 بدرجة�مرتفعة�و�ذا�حسب�وج�ة�نظر�م.��حتياجات
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�و�تما����نظام��جور�والمرتبات�ا��ا���عادل":�01تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الثالثة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�"مع�طبيعة�العمل.

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�0.968وانحراف�معياري�بلغ��4.13حسا�ي�بلغ�

�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� �مرتفعة��� �بدرجة �ا��ا���عادل��01العينة�موافقون أي�نظام��جور�والمرتبات

 بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.�.طبيعة�العمل�و�تما����مع

نلاحظ�."،�:�"�أجرك�ي�ناسب�مع�ج�دك�المبذول 07اب��م�ع���العبارة�رقم�تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إج - 

وانحراف��4.13أ��ا�احتلت�المرتبة�الرا�عة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفرد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�موافقون�بدرجة�0.919معياري�بلغ�

بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة��أي�أجر�م�ي�ناسب�مع�ج�دك�المبذول ����07إجاب��م�ع���العبارة�رقم��مرتفعة

 نظر�م.

"،��المس�شفى�يوجد�حوافز�مادية��افية�داخل"�:�03تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

�4.09اسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�ا��امسة��من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفرد�عينة�الدر 

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�موافقون�0.949وانحراف�معياري�بلغ�

بدرجة�مرتفعة��أي�يوجد�حوافز�مادية��افية�داخل�المس�شفى�03بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

  حسب�وج�ة�نظر�م.

 الشعور�بالرضا�عن�نظام��جور�ا��ا�����"�:�06ل�إجاب��م�ع���العبارة�رقم�تحليل�رأي�أفراد�العينة�حو  - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�السادسة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفرد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�"،�المؤسسة

� ��4.06بلغ �معياري �العينة�0.939وانحراف �أفراد �تقييم �أن ��ش���إ�� �ا��سا�ي �المتوسط �قيمة �أن �حيث ،

 أي�أن�الشعور�بالرضا�عن�نظام��جور�ا��ا������06افقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�مو 

�حسب�وج�ة�نظر�م.�المؤسسة
ً
 بدرجة�مرتفعة�جدا

نلاحظ�،�أجرك�ي�ناسب�مع�مستواك�العل��."�:�"08تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

وانحراف��3.73ة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�أ��ا�احتلت�المرتبة�السا�ع

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�موافقون�بدرجة�1.214معياري�بلغ�

بدرجة�مرتفعة�و�ذا�حسب��أي�أجرك�ي�ناسب�مع�مستواك�العل���08مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 نظر�م.�وج�ة

����المس�شفى�مختلف�والمرتبات�:�يوفر�نظام��جور 10تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

المنح.نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الثامنة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�

3.27�� �بلغ �معياري �ا��1.286وانحراف �المتوسط �قيمة �أن �حيث �العينة�، �أفراد �تقييم �أن ��ش���إ�� سا�ي
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� �رقم �العبارة �ع�� �إجاب��م ��� �مرتفعة �بدرجة ��جو �10موافقون �يوفر�نظام �والمرتباتأي �المس�شفى��ر ��

 مختلف�المنح.�بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.

بحوادث� صابة:�أحصل�ع���التعو�ض�الما���عند�� 11تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�التاسعة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفرد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�."،�العمل

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�1.211وانحراف�معياري�بلغ��2.62بلغ�

� �رقم �العبارة �ع�� �إجاب��م ��� �مرتفعة �بدرجة �أحص�11موافقون ��صابةأي �عند �الما�� �التعو�ض �ع��  ل

 بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.�العمل�بحوادث

"،��الساعات��ضافية�م�مة����رفع�المرتب"�:�09تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

�2.62غ�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفرد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بل�العاشرة�مننلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�موافقون�1.386وانحراف�معياري�بلغ�

بدرجة�مرتفعة��أي�الساعات��ضافية�م�مة����رفع�المرتب�09بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 حسب�وج�ة�نظر�م.

�تأخ���تصرف�الرواتب����الوقت�المحدد�دون "�:�04رة�رقم�تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبا� - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�ا��ادي�عشر�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفرد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�"،�

2.29�� �بلغ �معياري �العينة�1.141وانحراف �أفراد �تقييم �أن ��ش���إ�� �ا��سا�ي �المتوسط �قيمة �أن �حيث ،

�أي�تصرف�الرواتب����الوقت�المحدد�دون�تأخ������04إجاب��م�ع���العبارة�رقم�موافقون�بدرجة�مرتفعة�

  بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.
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  جودة�ا��دمات�ال��ية�:تحليل�فقرات�المحور�الثا�ي.2.2.1

)� �الدلالة �كلا�ومستوى �وقيمة �ا��سابية �والمتوسطات �المئو�ة �وال�سب �التكرارات �حساب ���ميع�sigتم (

معرفة�مدى�موافقة�أفراد�العينة�ع����ذا�المحور�ف�انت��ال��ية�قصدجودة�ا��دمات��:حور�الثا�يعبارات�الم

  النتائج����ا��دول�التا��:

:�المتوسطات�ا��سابية�وقيمة��نحراف�المعياري�لاستجابات�أفراد�العينة�حول�البعد��ول�:�14ا��دول�رقم�

  �عتمادية

N انحراف� توسطالم

 معياري 

 البعد��ول:��عتمادية

عدد� الرتبة

 استمارات

يل��م�المس�شفى�بتقديم�ا��دمات�ال��ية� -12 1.104 3.09 45 2

  المحددة ���المواعيد

�بطر�قة� -13 1.242 2.84 45 4 �ا��دمات �تقديم �ع�� ا��رص

 ملائمة

تقديم�ا��دمة�ال��ية�بدرجة�عالية�من� -14 1.304 3.07 45 3

 الدقة

�حل� -15 1.116 3.60 45 1 �ا�� �المس�شفى �إدارة �ستجيب

  سرعة المشكلات�بأق���

�البيانات� -16 1.241 2.78 45 5 ��ل �بحفظ �المس�شفى يل��م

 ا��اصة�بال���يصات�بدقة

��خطاء� -17 0.949 2.09 45 8 �تجنب �ع�� �العمل �طاقم يحرص

 المتعلقة�بال���يص�والعلاج

  المس�شفى�عدد�التخصصات�المطلو�ة���� -18 1.232 2.40 45 7

�ال��� -19 1.119 2.44 45 6 �ال��ية �ا��دمات ��� �المستفيد يثق

 المس�شفى تقدم�ا�لھ

  spss v22باعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�ن:�من�اعداد�المصدر

المشكلات���ستجيب�إدارة�المس�شفى�ا���حل"�:�15تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

حتلت�المرتبة��و���من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�نلاحظ�أ��ا�ا"�سرعة بأق���

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�1.104وانحراف�معياري�بلغ��3.09بلغ�
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�حل�المشكلات��ستجيب�إدارة�المس�شفى�ا��أي��15موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.�سرعة بأق���

ال��ية�����يل��م�المس�شفى�بتقديم�ا��دمات"�:�12تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�الثانية�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفرد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�"،��المحددة المواعيد

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�1.134لغ�وانحراف�معياري�ب3.59بلغ

ا��دمات�ال��ية��يل��م�المس�شفى�بتقديمأي�أن��12موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.�المحددة ���المواعيد

عالية�من��تقديم�ا��دمة�ال��ية�بدرجة�:�"14رة�رقم�تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبا - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الثالثة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�"،��الدقة

3.07�� �بلغ �معياري �العينة�1.304وانحراف �أفراد �تقييم �أن ��ش���إ�� �ا��سا�ي �المتوسط �قيمة �أن �حيث ،

�الدقة�من�تقديم�ا��دمة�ال��ية�بدرجة�عاليةأي�����14إجاب��م�ع���العبارة�رقم�موافقون�بدرجة�مرتفعة�

 بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.

�بطر�قة�ملائمة�ا��رص�ع���تقديم�ا��دمات�:�"13تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

�2.84اد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الرا�عة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفر "،�

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�موافقون�1.242وانحراف�معياري�بلغ�

بدرجة��ملائمة�ا��رص�ع���تقديم�ا��دمات�بطر�قةأي��13بدرجة�متوسطة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 متوسطة�حسب�وج�ة�نظر�م.

ا��اصة��البيانات�يل��م�المس�شفى�بحفظ��ل�:�"16راد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم�تحليل�رأي�أف - 

�بدقة ��بال���يصات �الدراسة�"، �عينة �أفراد �لدى �أ�مي��ا �حيث �من �ا��امسة �المرتبة �احتلت �أ��ا نلاحظ

���أن�،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ1.241وانحراف�معياري�بلغ��2.78بمتوسط�حسا�ي�بلغ�

�يل��م�المس�شفى�بحفظأي��16تقييم�أفراد�العينة�موافقون�بدرجة�متوسطة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 بدرجة�متوسطة�حسب�وج�ة�نظر�م.��ل�البيانات�ا��اصة�بال���يصات�بدقة

 - � �رقم �العبارة �ع�� �إجاب��م �حول �العينة �أفراد �رأي �"19تحليل �ا��دمات�: ��� �المستفيد ال����ال��ية�يثق

من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة��لسادسةنلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�ا"،��المس�شفى تقدم�ا�لھ

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�1.119وانحراف�معياري�بلغ��2.44بمتوسط�حسا�ي�بلغ�

ق�المستفيد����ا��دمات�أي�يث�19تقييم�أفراد�العينة�موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 المس�شفى�بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م. ال��ية�ال���تقدم�ا�لھ
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"،��المس�شفى��عدد�التخصصات�المطلو�ة����:�"18تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

�2.40سا�ي�بلغ�نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�السا�عة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�ح

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�موافقون�1.232وانحراف�معياري�بلغ�

� �رقم �العبارة �ع�� �إجاب��م ��� �متوسطة �المس�شفى�18بدرجة ��� �المطلو�ة �التخصصات ��عدد بدرجة��أي

 متوسطة�حسب�وج�ة�نظر�م.

 - � �ع�� �إجاب��م �حول �العينة �أفراد �رأي �تحليل �رقم �"17العبارة �تجنب�: �ع�� �العمل �طاقم �خطاء��يحرص

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الثامنة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�"،��المتعلقة�بال���يص�والعلاج

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�0.949وانحراف�معياري�بلغ��2.09بمتوسط�حسا�ي�بلغ�

�ع���أي�يحرص�طاقم�العمل�17ة�موافقون�بدرجة�متوسطة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�تقييم�أفراد�العين

 بدرجة�متوسطة�حسب�وج�ة�نظر�م.�تجنب��خطاء�المتعلقة�بال���يص�والعلاج

ول�البعد�الثا�ي:�:��المتوسطات�ا��سابية�وقيمة��نحراف�المعياري�لاستجابات�أفراد�العينة�ح15ا��دول�رقم�

  الملموسية

N انحراف� المتوسط

 معياري 

  البعد�الثا�ي:�الملموسية

عدد� الرتبة 

 استمارات

يتمتع�المس�شفى�بموقع�ملائم�و�س�ل�الوصول� -20 1.215 2.42 45 6

 اليھ

�المناسبة� -21 1.076 3.58 45 3 �التج���ات �المس�شفى يمتلك

 والمعدات�الطبية�ا��ديثة�والمتطورة

�النظافة� -22 1.055 3.42 45 4 �من �عالية �بدرجة �المس�شفى يتمتع

  ال�ندام�والمظ�ر�من�قبل�العامل�ن�بھ وحسن

�ال���ت -23 1.114 3.62 45 2 ��دو�ة �مختلف �ع�� �المس�شفى وفر

  يحتاج�ا�المر�ض

�واسعة� -24 1.236 3.20 45 5 �المس�شفى ��� �والطرقات الممرات

 ومر�حة

�ات -25 1.148 3.67 45 1 �صالات �ع�� ��لوفر�المس�شفى  نتظار���ا

 المستلزمات

 spss v22بالاعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�نمن�اعداد��المصدر:
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 ��ا��ل�وفر�المس�شفى�ع���صالات�انتظار"ت:�25تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

راسة�بمتوسط�حسا�ي�نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة��و���من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الد.�"،�المستلزمات

� ��3.67بلغ �معياري �العينة�1.148وانحراف �أفراد �تقييم �أن ��ش���إ�� �ا��سا�ي �المتوسط �قيمة �أن �حيث ،

 صالات�انتظار���ا��ل�وفر�المس�شفى�ع��تأي��25موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

�حسب�وج�ة�نظر�م. المستلزمات
ً
 بدرجة�مرتفعة�جدا

�إجاب��م�ع���العبارة�رقم�تحليل�رأي�أ -  �العينة�حول �23فراد �دو�ة�ال����وفر�المس�شفى�ع���مختلفت"�:

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الثانية�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط� ض"يحتاج�ا�المر�

ن�تقييم�أفراد�،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أ1.114وانحراف�معياري�بلغ��3.62حسا�ي�بلغ�

أي�أ��م�موافقون�بدرجة�مرتفعة�ع���أنھ��23العينة�موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 حسب�وج�ة�نظر�م. وفر�المس�شفى�ع���مختلف��دو�ة�ال���يحتاج�ا�المر�ضت

المناسبة�والمعدات��اتيمتلك�المس�شفى�التج��� �:�"21تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الثالثة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�..."،�الطبية�ا��ديثة�والمتطورة

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�1.076وانحراف�معياري�بلغ��3.58بمتوسط�حسا�ي�بلغ�

�إجا ��� �مرتفعة �بدرجة �موافقون �العينة �أفراد �تقييم �رقم �العبارة �ع�� �المس�شفى��21ب��م �يمتلك �أنھ أي

 التج���ات�المناسبة�والمعدات�الطبية�ا��ديثة�والمتطورة�بدرجة�مرتفعة�و�ذا�حسب�وج�ة�نظر�م.

النظافة��يتمتع�المس�شفى�بدرجة�عالية�من"��22تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الرا�عة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�"،��لعامل�ن�بھال�ندام�والمظ�ر�من�قبل�ا وحسن

�بمتوسط�حسا�ي�بلغ� �الدراسة �عينة ،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�1.055وانحراف�معياري�بلغ��3.42أفراد

يتمتع��22ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

بدرجة�مرتفعة�حسب��ال�ندام�والمظ�ر�من�قبل�العامل�ن�بھ ى�بدرجة�عالية�من�النظافة�وحسنالمس�شف

 وج�ة�نظر�م.

.�واسعة�ومر�حة�:�الممرات�والطرقات����المس�شفى24تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

ة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�ا��امسة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عين"،�

3.20�� �بلغ �معياري �العينة�1.236وانحراف �أفراد �تقييم �أن ��ش���إ�� �ا��سا�ي �المتوسط �قيمة �أن �حيث ،

.�المس�شفى�واسعة�ومر�حة�الممرات�والطرقات����24موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.
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و�س�ل�الوصول��يتمتع�المس�شفى�بموقع�ملائم"�:�20العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم�تحليل�رأي�أفراد� - 

من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي��سادسةنلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�ال"،��اليھ

راد�العينة�،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أف1.215وانحراف�معياري�بلغ��2.42بلغ�

ملائم�و�س�ل�الوصول��يتمتع�المس�شفى�بموقع�20موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

  بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م..�اليھ

الثالث:��المتوسطات�ا��سابية�وقيمة��نحراف�المعياري�لاستجابات�أفراد�العينة�حول�البعد�:16ا��دول�رقم�

  �مان

N 

 المتوسط
انحراف�

 معياري 

 

 الرتبة البعد�الثالث:��مان
عدد�

 استمارات

�توف���الشعور� -26 1.035 2.56 45 4 �ع�� �الط�� �الطاقم يحرص

  للمر��� بالأمان

�المعلومات� -27 0.944 2.20 45 5 �سر�ة �ع�� �المس�شفى تحرص

  �بالمر�� ا��اصة

  وم�انة�جيدةتمتاز�المس�شفى��سمعة� -28 1.154 2.62 45 3

�لمواج�ة� -29 1.290 2.87 45 2 �وا��ا�ز�ة �بالأمن تتم���المس�شفى

  طارئ �أي

يتح���العاملون�بالمس�شفى�بالأدب�وحسن� -30 1.217 2.87 45 1

  التعامل�مع�المر�ض

 spss v22 باعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�نمن�اعداد�المصدر:�

وحسن��بالأدب�يتح���العاملون�بالمس�شفى"�:��30تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة��و���من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفرد�عينة�الدراسة�بمتوسط�"،��التعامل�مع�المر�ض

�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�1.217وانحراف�معياري��2.87حسا�ي�بلغ� �قيمة�المتوسط �حيث�أن ،

�مرتفع �بدرجة �موافقون �العينة �رقم �العبارة �ع�� �إجاب��م ��� �بالأدب��30ة �بالمس�شفى �العاملون �يتح�� أي

�حسب�وج�ة�نظر�م.
ً
 وحسن�التعامل�مع�المر�ض�بدرجة�مرتفعة�جدا

�لمواج�ة�أي�تتم���المس�شفى�بالأمن�وا��ا�ز�ة�:�"29تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

الثانية�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ��نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة."،�طارئ 

2.87�� �بلغ �معياري �العينة�1.290وانحراف �أفراد �تقييم �أن ��ش���إ�� �ا��سا�ي �المتوسط �قيمة �أن �حيث ،
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لمواج�ة��تتم���المس�شفى�بالأمن�وا��ا�ز�ة�أي�أنھ�29موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 بدرجة�مرتفعة�و�ذا�حسب�وج�ة�نظر�م.�.ارئ ط�أي

�ظنلاح�"�.جيدة�تمتاز�المس�شفى��سمعة�وم�انة"�:�28تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

وانحراف��2.62أ��ا�احتلت�المرتبة�الثالثة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�

ن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�موافقون�بدرجة�،�حيث�أ1.154معياري�بلغ�

بدرجة�مرتفعة�حسب��.أي�تمتاز�المس�شفى��سمعة�وم�انة�جيدة�28مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 وج�ة�نظر�م.

الشعور��يحرص�الطاقم�الط���ع���توف��"�:�26تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الرا�عة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفرد�عينة�الدراسة�بمتوسط�.."،�للمر��� بالأمان

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�1.035وانحراف�معياري�بلغ� 2.56حسا�ي�بلغ�

توف���الشعور��يحرص�الطاقم�الط���ع���أي�26العينة�موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.�.للمر��� بالأمان

 - � �رقم �العبارة �ع�� �إجاب��م �حول �العينة �أفراد �رأي �27تحليل :� �سر�ة" �ع�� �المس�شفى المعلومات��تحرص

سة�بمتوسط�نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�ا��امسة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفرد�عينة�الدرا."،��بالمر�� ا��اصة

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�0.944وانحراف�معياري�بلغ� 2.20حسا�ي�بلغ�

المعلومات��تحرص�المس�شفى�ع���سر�ة�27العينة�موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.��بالمر�� ا��اصة
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:�المتوسطات�ا��سابية�وقيمة��نحراف�المعياري�لاستجابات�أفراد�العينة�حول�البعد�الرا�ع���17دول�رقم�ا

  �ستجابة

N 

 المتوسط
انحراف�

 معياري 

 

  البعد�الرا�ع��ستجابة

 
 الرتبة

عدد�

 استمارات

3 45 2.89 1.092 
�ع��� -31 �الفوري �بالرد �المس�شفى يقوم

  المر����استفسارات�وش�اوي 

4 45 2.89 1.191 
�بتلبية� -32 �المس�شفى ��� �العاملون يحرص

  طلبات�المر����فورا

5 45 2.87 1.290 
تتخذ�القرارات�عن�طر�ق�ت�امل�المعلومات� -33

 ب�ن�المصا��

2 45 3.00 1.187 
�ظروف� -34 �تحس�ن �ع�� �المس�شفى يحرص

  داخل�المؤسسة�العمل

1 45 3.29 1.199 
�ا -35 ��� �و�داري �الط�� �الطاقم لمؤسسة���تم

  بمعرفة�مدى�رضا�المر����عند�مغادرة�المس�شفى

 spss v22باعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�نمن�اعداد�المصدر:�

�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� -  �العينة�حول �35تحليل�رأي�أفراد �الط���و�داري���"�: �الطاقم المؤسسة����تم

احتلت�المرتبة��و���من�حيث�أ�مي��ا�لدى�نلاحظ�أ��ا�."،�بمعرفة�مدى�رضا�المر����عند�مغادرة�المس�شفى

�بمتوسط�حسا�ي�بلغ� �الدراسة �عينة ،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�1.199وانحراف�معياري�بلغ��3.29أفراد

أي�أ��م��39ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

عند��المر����تم�الطاقم�الط���و�داري����المؤسسة�بمعرفة�مدى�رضاموافقون�بدرجة�مرتفعة�ع���أنھ���

 حسب�وج�ة�نظر�م.�مغادرة�المس�شفى

�ظروف�العمل�يحرص�المس�شفى�ع���تحس�ن"�:�34تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

فراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الثانية�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أ.."،�داخل�المؤسسة

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�1.187وانحراف�معياري�بلغ� 3.00حسا�ي�بلغ�
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تحس�ن�ظروف��أي�يحرص�المس�شفى�ع���34العينة�موافقون�بدرجة�متوسطة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 ر�م.بدرجة�مرتفعة�و�ذا�حسب�وج�ة�نظ�داخل�المؤسسة�العمل

يقوم�المس�شفى�بالرد�الفوري�ع���استفسارات�":�31تحلل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الثالثة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�"،��المر����وش�اوى 

ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد��،�حيث�أن�قيمة�المتوسط1.092وانحراف�معياري�بلغ��2.89حسا�ي�بلغ�

� �رقم �العبارة �ع�� �إجاب��م ��� �مرتفعة �بدرجة �موافقون �بالرد�31العينة �المس�شفى �يقوم ع����الفوري�أي

 المر����بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.�وش�اوى استفسارات�

بتلبية�طلبات���شفىيحرص�العاملون����المس"�:�32تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

�"�المر����فورا �الدراسة�بمتوسط�. �عينة �احتلت�المرتبة�الرا�عة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد نلاحظ�أ��ا

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�1.191وانحراف�معياري�بلغ� 2.89حسا�ي�بلغ�

����إجاب��م�ع���العب
ً
المس�شفى��أي�يحرص�العاملون����32ارة�رقم�العينة�موافقون�بدرجة�مرتفعة�جدا

 �بتلبية�طلبات�المر����فورا

المعلومات��تتخذ�القرارات�عن�طر�ق�ت�امل"�:�33تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�ا��امسة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�"��ب�ن�المصا��

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�1.290وانحراف�معياري�بلغ���2.87ي�بلغ�حسا

����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�
ً
ت�امل��طر�ق�أي�تتخذ�القرارات�عن�33العينة�موافقون�بدرجة�مرتفعة�جدا

 .�المعلومات�ب�ن�المصا��
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وسطات�ا��سابية�وقيمة��نحراف�المعياري�لاستجابات�أفراد�العينة�حول�البعد�:��المت��18دول�رقم�ا

  ا��امس:�التعاطف

N انحراف� المتوسط

 معياري 

  

 البعد�ا��امس:�التعاطف
عدد� الرتبة

استمارا

 ت

ترا���إدارة�المس�شفى�بالدرجة��و���خدمة�و��ة� -36 1.072 2.82 45 2

  المجتمع

  �شفى�مص��ة�المر�ض�أك���إ�تماميو���المس -37 1.104 2.69 45 5

�المرحة� -38 1.242 2.84 45 1 �بالروح �بالمس�شفى �العاملون يتصف

 والصداقة����التعامل�مع�المر���

�فر�ق�العمل� -39 1.236 2.71 45 4 ��تمام�با�شغالات�المر����من�قبل

  داخل�المس�شفى

  تلائم�أوقات�عمل�المس�شفى��افة�المر��� -40 1.168 2.67 45 6

�وقت� -41 1.111 2.76 45 3 �ولو�انت�� �ح�� �الم�ام �بتأدية �العامل�ن ال��ام

  الدوام

�ال��� -42 0.915 2.27 45 7 �ال��ية �المشا�ل �للمر��� �العاملون يو��

  �عانون�م��ا�بطر�قة�وا��ة�ومف�ومة

  spss v22باعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�نمن�اعداد�المصدر:�

المرحة��بالروح�:�"�يتصف�العاملون�بالمس�شفى38م�تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رق - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة��و���من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�"،��والصداقة����التعامل�مع�المر���

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���1.242وانحراف�معياري�بلغ��2.84الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�
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�أي�أن�يتصف�العاملون �38موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�

 بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.�بالمس�شفى�بالروح�المرحة�والصداقة����التعامل�مع�المر���

�و���خدمة��ترا���إدارة�المس�شفى�بالدرجة"�:�36تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�الثانية�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�"،��المجتمع�و��ة

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�1.072وانحراف�معياري�بلغ� 2.82حسا�ي�بلغ�

بالدرجة��و����المس�شفىأي�ترا���إدارة��36العينة�موافقون�بدرجة�مرتفعة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 خدمة�و��ة�المجتمع�بدرجة�مرتفعة�حسب�وج�ة�نظر�م.

انت����ولو�ال��ام�العامل�ن�بتأدية�الم�ام�ح���:�"41تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

�الدوام ��وقت �الدراسة"، �عينة �أفراد �لدى �أ�مي��ا �حيث �من �الثالثة �المرتبة �احتلت �أ��ا بمتوسط��نلاحظ

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�1.111وانحراف�معياري�بلغ��2.76حسا�ي�بلغ�

أي�أن�ال��ام�العامل�ن�بتأدية�الم�ام�ح����41العينة�موافقون�بدرجة�متوسطة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 بدرجة�متوسطة�حسب�وج�ة�نظر�م.�انت���وقت�الدوام�ولو

قبل�فر�ق����تمام�با�شغالات�المر����من�:�"39أي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم�تحليل�ر  - 

�المس�شفى �داخل �الدراسة��العمل �عينة �أفراد �لدى �أ�مي��ا �حيث �من �الرا�عة �المرتبة �احتلت �أ��ا نلاحظ

ش���إ���أن�،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��1.236وانحراف�معياري�بلغ��2.71بمتوسط�حسا�ي�بلغ�

� �رقم �العبارة �ع�� �إجاب��م ��� �متوسطة �بدرجة �موافقون �العينة �أفراد �با�شغالات�39تقييم ���تمام �أي

 بدرجة�متوسطة�حسب�وج�ة�نظر�م...�المر����من�قبل�فر�ق�العمل�داخل�المس�شفى

�إ�تمام�أك���يو���المس�شفى�مص��ة�المر�ض�:�"37تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�ا��امسة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�"،�

2.69�� �بلغ �معياري �العينة�1.104وانحراف �أفراد �تقييم �أن ��ش���إ�� �ا��سا�ي �المتوسط �قيمة �أن �حيث ،

..�إ�تمام�س�شفى�مص��ة�المر�ض�أك��أي�يو���الم�37موافقون�بدرجة�متوسطة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�

 بدرجة�متوسطة�حسب�وج�ة�نظر�م.

"،��المر����تلائم�أوقات�عمل�المس�شفى��افة�:�"40تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

�2.67نلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�السادسة�من�حيث�أ�مي��ا�لدى�أفراد�عينة�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ�

،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العينة�موافقون�1.168راف�معياري�بلغ�وانح

�رقم� �العبارة �بدرجة��40بدرجة�متوسطة����إجاب��م�ع�� أي�تلائم�أوقات�عمل�المس�شفى��افة�المر���..

 متوسطة�حسب�وج�ة�نظر�م.
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ال��ية��يو���العاملون�للمر����المشا�ل�:�"42تحليل�رأي�أفراد�العينة�حول�إجاب��م�ع���العبارة�رقم� - 

من�حيث�أ�مي��ا�لدى��السا�عةنلاحظ�أ��ا�احتلت�المرتبة�"،��ال����عانون�م��ا�بطر�قة�وا��ة�ومف�ومة

�الدراسة�بمتوسط�حسا�ي�بلغ� ،�حيث�أن�قيمة�المتوسط�0.915وانحراف�معياري�بلغ��2.27أفراد�عينة

أي��42نة�موافقون�بدرجة�متوسطة����إجاب��م�ع���العبارة�رقم�ا��سا�ي��ش���إ���أن�تقييم�أفراد�العي

بدرجة�متوسطة�..�يو���العاملون�للمر����المشا�ل�ال��ية�ال����عانون�م��ا�بطر�قة�وا��ة�ومف�ومة

 حسب�وج�ة�نظر�م.

 اختبار�فرضيات�الدراسة� .2

حيث�س�ستخدم��spss v22لاختبار�الفرضيات�اعتمدنا�ع���معامل��نحدار�ال�سيط�عن�طر�ق�برنامج�

  معامل��نحدار�ال�سيط����إثبات�أو�نفي�الفرضيات.

  الفرضية��و����1.2

 - �H1لنظام��جور�والمرتبات�ع����عد��عتماديةدلالة�احصائية�أثر�ذو�وجد�ي� 

 - H0عتماديةلنظام��جور�والمرتبات�ع����عد�دلالة�احصائية�أثر�ذو�وجد�ي�لا��� 

 اختبار�معامل��نحدار�ال�سيط�للفرضية��و��.�:19ا��دول�رقم�

  B  المتغ��ات

T test  

Beta  

F test  
معامل�

  ارتباط

معامل�

  T  Sig F  Sig  التحديد

  0.000  10.365  3.335  الثابت

0.122  0.655  0.423  0.122  0.015  
  0.423  0.809  0.090  �عتمادية

  spss v22ت�ن�باعتماد�ع���مخرجات�من�اعداد�الطالبالمصدر:�
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،�مما��ش���إ���0.090 للاعتمادية�بلغت (B) قيمة�معامل��نحدارمن�خلال�ا��دول�أعلاه�نلاحظ�أن��������

،�كما�أن��عتمادية،�لكن��ذا�التأث���ضعيف��عدوجود�تأث���طفيف�وإيجا�ي�لنظام��جور�ع���تحس�ن�

)،�مما�0.05،�و���أع���من�مستوى�الدلالة�المطلوب�(0.423 (Sig) بقيمة�دلالة 0.809 �انت (T) قيمة�اختبار

ب�ن�نظام��جور�و�عتمادية� دلالة�إحصائيةأثر�ذو�وجد�يلا� أي�أنھ .(H0) عدم�رفض�الفرضية�الصفر�ة �ع��

�السياق ��ذا ��� �أن �ح�ن ��� �التحديد، �يفسر�0.015 بلغ (R²) معامل ��جور �نظام �أن �ع�� �يدل �مما ،

�جدًام %1.5 فقط �ض�يل �تأث�� �و�و ��عتمادية، �ُ�عد ��� �التباين �ن �أن �ونلاحظ ��رتباط،  معامل

(Pearson) مما�يؤكد�ضعف�العلاقة�ا��طية�ب�ن�المتغ��ين0.122 �ان�،. 

 الفرضية�الثانية�.2.2

 H1الملموسية�لنظام��جور�والمرتبات�ع����عد�دلالة�احصائية�و�ذاأثر�وجد�ي� 

 H0الملموسيةنظام��جور�والمرتبات�ع����عد�ة�احصائية�لدلال�و ذاأثر�وجد�يلا��� 
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 :�اختبار�معامل��نحدار�ال�سيط�للفرضية�الثانية20ا��دول�رقم�

  B  المتغ��ات

T test  

Beta  

F test  

  معامل�التحديد  معامل�ارتباط
T  Sig F  Sig  

  0.000  7.566 3.478  الثابت

0.036  0.057  0.812  0.036  0.001  
  0.812  0.239  0.033  الملموسية

  spss v22 باعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�نمن�اعداد��المصدر:
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،�مما��ش���إ���0.033 لبُعد�الملموسية��ان (B) معامل��نحدارنلاحظ�من�خلال�ا��دول�أعلاه�أن���������

� ��جور، �نظام �ع�� �للملموسية �وإيجا�ي �طفيف �تأث��  وجود
ً
�جدا �ضعيف �و لكنھ -t قيمة،

test بمستوى�دلالة 0.239 �انت (Sig = 0.812) )عدم� )،�مما��ع��0.05و�و�أع���بكث���من�المستوى�المعياري�

 .ل�ذا��ثر وجود�دلالة�إحصائية

�وت�اد�ت�ون�معدومة� (R = 0.036) معامل��رتباطوقد�أظ�ر�
ً
،�ونلاحظ�أن�العلاقة�ب�ن�المتغ��ين�ضعيفة�جدا

من�التباين����نظام��جور�يُفسر�من�خلال�ُ�عد� فقط %0.1 �ش���إ���أن (R² = 0.001) معامل�التحديدأن�

 .الملموسية،�مما�يؤكد�ضعف��ثر

 :بناءً�ع���النتائج

 نرفض�الفرضية�البديلة (H1) دلالة�إحصائية�ب�ن�الملموسية�ونظام��و ذأثر�ال���تنص�ع���وجود�

 .�جور 

 نقبل�الفرضية�الصفر�ة (H0) ال���تفيد��عدم�وجود�تأث���ذي�دلالة�إحصائية�لبُعد�الملموسية�

  .ع���نظام��جور�والمرتبات�����ذا�السياق

  الثالثة�ةالفرضي.3.2

 - H1ع����عد��مانلنظام��جور�والمرتبات�دلالة�احصائية��و ذأثر�وجد�ي� 

 - H0� مانع����عد��نظام��جور�والمرتباتلدلالة�احصائية��و ذأثر�وجد�ي�لا� 

 اختبار�معامل��نحدار�ال�سيط�للفرضية�الثالثة�:21ا��دول�رقم�

  B  المتغ��ات

T test  

Beta  

F test  

  معامل�التحديد  معامل�ارتباط
T  sig F  sig  

  0.062  0.249  0.100  2.831  0.249-  0.000  14.759  4.023  الثابت

  0.100  1.683-  1.67-  �مان

  spss v22باعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�نمن�اعداد�المصدر:�



   نتائج الدراسة
 

 
78 

 
 

،�مما��ش���إ���وجود�1.67- لبُعد��مان��ان (B) معامل��نحدارنلاحظ�من�خلال�ا��دول�أعلاه�أن����������

علاقة�عكسية�ب�ن�تحس�ن��مان�ونظام��جور����العينة�المدروسة.�أي�أن�ز�ادة�ال��ك���ع����مان�قد�

�أو�العكسترتب ��جور، �نظام �عن �الرضا ��� �بانخفاض �ط ،� �أن بمستوى� 1.683- �انت t-test قيمةكما

 عدم�رفض�الفرضية�الصفر�ة )،�مما��ع��0.05،�و�و�أع���من�مستوى�الدلالة�المعتاد�((sig = 0.100) دلالة

(H0). كما�نجد�أن��ذه�العينةب�ن�ُ�عد��مان�ونظام��جور���� لا�توجد�علاقة�ذات�دلالة�إحصائية أي�أنھ�،

��رتباط � (Pearson) معامل �0.249- بلغقد ،� �للعلاقةو�ذا �الضعيف �العك��� ��تجاه �أن�يؤكد �ونلاحظ ،

%�فقط�من�التباين����نظام��جور�يُفسر�بالعوامل�المرتبطة��6.2ش���إ���أن�� (R² = 0.062) معامل�التحديد

  .بالأمان،�مما�يدعم�ضعف�التأث��

  الرا�عة�ةالفرضي.4.2

 - H1ع����عد��ستجابة�نظام��جور�والمرتباتلدلالة�احصائية��و ذأثر�وجد�ي�  

 - H0ع����عد��ستجابة�نظام��جور�والمرتباتلدلالة�احصائية��و ذأثر�وجد�ي�لا� 
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  اختبار�معامل��نحدار�ال�سيط�للفرضية�الرا�عة�:22ا��دول�رقم�

  B  المتغ��ات

T test  

Beta  

F test  
معامل�

  ارتباط

معامل�

  T  التحديد
Si

g 
F  Sig  

  0.000  14.267  3.978  الثابت

-0.219  2.170  0.148  0.219  0.048  
  �ستجابة

-

0.131  
-1.473  0.148  

  spss v22باعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�نمن�اعداد��المصدر:
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،�مما��ش���إ���وجود�0.131- للاستجابة��انت (B) �نحدار�قيمة�معامل�اظ�رت�نتائج�ا��دول�أعلاه�أن

��جور  �نظام �عن �العامل�ن �ورضا ��ستجابة �تحس�ن �ب�ن �طفيفة �عكسية �علاقة �أن �نلاحظ �وكما -T قيمة،

test بمستوى�دلالة 1.473- بلغت (Sig) 0.148)عدم� )،�مما��ع��0.05،�و�و�أع���من�مستوى�الدلالة�المطلوب�

،�مما�0.219- �ان (R) معامل��رتباط،�و �.%95للعلاقة�ب�ن�المتغ��ين�عند�مستوى�ثقة� ائيةوجود�دلالة�إحص

�العكسية �العلاقة �ضعف �يؤكد �أن �كما �التحديد، �يفسر�0.048 بلغ (R²) معامل ��جور �نظام �أن �أي ،

 .من�التباين����تحس�ن��ستجابة،�مما�يدل�ع���تأث���محدود�جدًا %4.8 فقط

 :نتائجبناءً�ع����ذه�ال

 الصفر�ة� �الفرضية � (�H) نقبل �وجود �تنفي �ونظام��و ذأثر�ال�� ��ستجابة �ُ�عد �ب�ن �إحصائية دلالة

 .�جور�����ذا�السياق

 نرفض�الفرضية�البديلة (H�) ستجابة�عد�� احصائية�ع���تأث����جور�ع����دلالة�و ذأثر�وجود�ل�. 

  �امسةالفرضية�ا�.5.2

 - H1ع����عد�التعاطف نظام��جور�والمرتباتل�دلالة�احصائية�و�ذأثر�وجد�ي�� 

 - H0ع����عد�التعاطف��جور�والمرتباتلنظام�دلالة�احصائية�و�ذأثر�وجد�ي�لا� 

  اختبار�معامل��نحدار�ال�سيط�للفرضية�ا��امسة�:23ا��دول�رقم�

معامل�  B  T test  Beta  F test  المتغ��ات

  ارتباط

معامل�

  دالتحدي
T  Sig F  Sig  

4.0  الثابت

47  

14.3

00  

0.0

00  

-

0.25

1  

2.9

01  

0.0

96  

0.2

51  

0.0

63  

التعاط

  ف

-

0.172  

-

1.703  

0.0

96  

  spss v22باعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�ن:�من�اعداد�المصدر



   نتائج الدراسة
 

 
81 

 
 

 

إ���وجود��،�مما��ش�� 0.172- للتعاطف��ان (B) معامل��نحدار،��أظ�رت�النتائج�الواردة����ا��دول�أن�

� �النظام �تحس�ن �أن �أي �التعاطف، �ومستوى �والمرتبات ��جور �ز�ادة �ب�ن �عكسية �علاقة �لا�يرتبط��جور قد

�العينة ��ذه �وفق �يُضعفھ �قد �بل �المر���، �مع �الطاقم ��عاطف �بز�ادة �بالضرورة �و ، - �انت t-test قيمةأن

�دلالة 1.703 �الم(sig = 0.096) بمستوى �الدلالة �مستوى �من �و�و�أع�� ،)� ��ع��0.05عتاد �مما �رفض� )، عدم

� �وجود �لإثبات ��افية �أدلة �لا�توجد �أي �الصفر�ة، �المتغ��ينو�ذأثر�الفرضية �ب�ن �إحصائية �و دلالة ،� معامل�أن

من�التباين����ُ�عد�التعاطف،�مما�يؤكد�ضعف� %6.3 يُبّ�ن�أن�نظام��جور�يفسر�فقط (R² = 0.063) التحديد

  .التأث��

  رئ�سيةالفرضية�ال.5.2

 - H1نظام��جور�والمرتبات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�لأثر�يوجد��� 

 - H0نظام��جور�والمرتبات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�لأثر��وجدي�لا� 

 -  
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  (الرئ�سية)اختبار�معامل��نحدار�ال�سيط�للفرضية��:24ا��دول�رقم�

معامل  B T test Beta F test  المتغیرات
 ارتباط

معامل 
 التحدید

T Sig f Sig 

- 0.000 5.830 3.413  الثابت
0.141 

0.875 0.355 0.141 0.020 

المحور الأول : 
ظام الاجور ن

  والمرتبات

-
0.151 

-0.935 0.355 

 spss v22باعتماد�ع���مخرجات��الطالبت�ن:�من�اعداد�المصدر
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،�0.151- والمرتبات��ساوي لنظام��جور� (B) قيمة�معامل��نحدارنلاحظ�من�خلال�ا��دول�أعلاه�أن���������

���� �ال��ية �ا��دمات �وجودة �والمرتبات ��جور �نظام �ب�ن �طفيفة �عكسية �علاقة �وجود ��ش���إ�� مما

المؤسسات��س�شفائية�ا��زائر�ة،�أي�أن�ز�ادة��جور�قد�ترتبط�بانخفاض�طفيف����جودة�ا��دمات،�

 (.Sig) دلالة�مستوى  ،�مع0.935- �ساوي  (T-test) قيمة،�كما�أن�لكن��ذه�العلاقة�غ���ذات�دلالة�إحصائية

،�(�H) عدم�رفض�الفرضية�الصفر�ة )،�مما��ع��0.05،�و�و�أع���من�مستوى�الدلالة�المطلوب�(0.355

�أنھ �ال��ية�لا أي �ا��دمات �جودة �ع�� �والمرتبات ��جور �لنظام �إحصائية �أثر�ذو�دلالة �العينة� يوجد ��

�ش���إ���وجود�ارتباط�ضعيف�جدًا�ب�ن�المتغ��ين،� 0.141 البالغة (R) قيمة�معامل��رتباط،�وان�المدروسة

�يفسر�فقط 0.020 (R²) التحديد�معامل ب�نما �والمرتبات ��جور �نظام �أن �جودة� %2 �ع�� ��� �التباين من

 .،�مما�يؤكد�ضعف�التأث��ال��ية�ا��دمات

دم�دلالة�النموذج��حصا�ي�يؤكد�ع 0.355 ومستوى�دلالة 0.875 بقيمة (F-test) اختبارونلاحظ�أن���������

،�حيث�لا�يوجد�دليل�(�H) لا�تدعم�الفرضية�البديلة النتائج،�أي�أن�ك�ل����تفس���العلاقة�ب�ن�المتغ��ين

�المؤسسات� ��� �ال��ية �ا��دمات �جودة �ع�� �معنوً�ا �أثرًا �والمرتبات ��جور �لنظام �أن �ع�� ��افٍ إحصا�ي

حللة.��س�شفائية�ا��زائر�ة�بناءً�ع���البيانات�
ُ
  الم
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  خلاصة�الفصل

من�خلال��ذا�الفصل�قمنا�بإجراء�دراسة�ميدانية�للتعرف�ع���أثر�نظام��جور�والمرتبات�ع���جودة���������

إ���من��ية�ا��دمات�ال��ية����المركز��س�شفا�ي�ا��ام���سعادنة�عبد�النور��سطيف،��حيث�تطرقنا�

تعر�ف�المؤسسة�محل�الدراسة،�ثم�تطرقنا�إ���من���الدراسة�الدراسة�وقبل�التطرق�إ���عناصر�ا�قمنا�أولا�ب

�الدراسة �وعينة �ومجتمع �البيانات، �الدراسة�ومصادر�جمع �وأداة �لمفردات��، �الموجھ ��ست�يان ��� المتمثلة

و�ساليب�التحليلية�و�حصائية�المستخدمة،�كما�تطرقنا�إ���نتائج�الدراسة��وذلك��عرض�وتحليل�،�العينة

اختبار�الفرضيات�ال���أظ�رت�عدم�وجود�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�ب�ن�نظام��جور�والمرتبات�وجودة�البيانات�و 

  ا��دمات�ال��ية�بأ�عاد�ا،�و����خ���قمنا�بمناقشة�النتائج�والتوصيات.�

  



  

  

  

  

  

  

  

  ا��اتمة�-خامسا

 النتائج�والتوصياتمناقشة�
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  ا��اتمة:

سلسلة�من�الدراسات�السابقة�ال���تناولت�موضوع�جودة�ا��دمات�ال��ية��عد��ذه�الدراسة�امتدادا�ل��������

���المؤسسات��س�شفائية،�وذلك�من�خلال�ال��ك���ع���أحد�العوامل�ا��و�ر�ة�ال���قد�ثؤثر��ش�ل�مباشر�وغ���

�ده�قطاع��و�و�نظام��جور�والمرتبات،�وقد�تم�اختيار��ذا�الموضوع����ظل�ما�شألا مباشر�ع���أداء�العامل�ن،�

،�وال����دفت�إ���الرفع�من�كفاءة�ال��ة����ا��زائر�من�تحولات�وإصلاحات�متعددة�خلال�السنوات��خ��ة

  وجودة�ا��دمات�ال��ية�المقدمة�للمواطن.

ومن�خلال�الدراسة�النظر�ة�والتطبيقية�ال���مكن�نا�من�اختبار�الفرضيات�المحددة�وتحليل�البياناتفي���������

ع����ش�الية�المطروحة،�نحاول�����ذه�ا��اتمة�الوقوف�ع���أ�م�النتائج�المتوصل�إل��ا،�مع�سياق��جابة�

  إبداء��عض�التوصيات.

 النتائج:� .1

������� 
ً
ع���الدراسة�النظر�ة�والتطبيقية�ونتائج��ختبارات��حصائية�تم�التوصل�إ���مجموعة�من��اعتمادا

  النتائج��التا��:

 النتائج�النظر�ة: .1.1

�و�المصدر��سا����للأفراد�وأسر�م�وخاصة����دول�العالم�الثالث،�و�ذا�ما�يجعل��جر��و��جر�والمرتب�� - 

 المحدد�الرئ�����للمستوى�المع�����للأفراد�وأسر�م.

 .عت����جور�والمرتبات�إحدى�الوسائل�ال���تحفز��فراد�لتحس�ن�أدا��م����العمل� - 

(نخص�بالذكر�مجال��ا��دمي��نتا���أو القطاع��من�خلال��جور�والمرتبات��ستطيع�المؤسسات�سواء��� - 

 أن�تحافظ��ع����يادي�العاملة�ا��ب��ة�وا��يدة.�ا��دمات�ال��ية)�

 و�ذلك�تتحقق�أ�داف�المؤسسة.الرضا�الوظيفي��تحقيق�نظام�أجور�ومرتبات�عادل�يؤدي�إ��إن�توف��� - 

 جودة�ا��دمات�ال��ية�غاية��ل�من�يطلب�و�تلقى�ا��دمات�ال��ية. - 

 قديم�خدمات���ية�ذات�جودة�عالية�يؤدي�إ���رضا�المستفيد�لاوز�ادة�ولاءه�للمؤسسة�ال��ية.ت - 

��ستجابة،� -  ��مان، �الملموسية، ��عتمادية، ��عد �من ��ل �خلال �من �ال��ية �ا��دمات �جودة تقييم

 والتعاطف.

 النتائج�التطبيقية:� .2.1

�احص - �أثر�ذو�دلالة �لا�يوجد �أنھ �وات�� ��و�� �الفرضية �رفض �تم �ائية �ب�ن �والمرتبات ��جور �عد�و نظام

 �عتمادية����المؤسسة�محل�الدراسة.
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- � �احصائية �أثر�ذو�دلالة �لا�يوجد �أنھ �وات�� �الثانية �الفرضية �رفض �تم �ب�ن �والمرتبات ��جور �عد�و نظام

 الملموسية����المؤسسة�محل�الدرسة.

�مان�و�عد��جور�والمرتبات�ية�ب�ن�نظام�ذو�دلالة�احصائيوجد�أثر�لا�تم�رفض�الفرضية�الثالثة�وات���أنھ� -

(وجود�أثر�عك����ضعيف�ب�ن�نظام��جور�والمرتبات��و�عد��مان�لكنھ�غ���ذو�����المؤسسة�محل�الدراسة

 دلالة�إحصائية).

- � �احصائية �أثر�ذو�دلالة �لا�يوجد �أنھ �وات�� �الرا�عة �الفرضية �رفض �تم �ب�ن �والمرتبات ��جور �عد�و نظام

 المؤسسة�محل�الدراسة.���ستجابة���

ب�ن�نظام��جور�والمرتبات�و�عد�تم�رفض�الفرضية�ا��امسة�وات���أنھ�لا�يوجد�أثر�ذو�دلالة�احصائية� - 

(وجود�تأث���عك����ضعيف�ب�ن�نظام��جور�والمرتبات�و�عد�التعاطف�التعاطف����المؤسسة�محل�الدراسة

 لكنھ�غ���ذو�دلالة�إحصائية).

  دراسة�مع�الدراسات�السابقة�نجد:و�مقارنة�نتائج��ذه�ال�������

مثل:��استقطاب�الكفاءات��الدراسات�السابقة�بي�ت�أن�لنظام��جور�تأث���ع����عض�المتغ��ات��خرى �������

ال�شر�ة،�الرفع�من�إنتاجية�العامل�ن�،�الموارد�ال�شر�ة�وغ���ا،�وكذلك�جودة�ا��دمات�ال��ية��ان�لبعض�

التغي���التنظي���التحول�نحو�الكفاءات�،�ا��وافز�وغ���ا�،�حيث�أن�ت،�المتغ��ات�أثر�عل��ا�مثل:�ادارة��زما

دراسة�بن�ا��اج�جلول�فاطمة�الز�راء�وال�������عنوان�أثر�نظام��جور�وا��وافز����استقطاب�الكفاءات�

إيجابية�طردية�ب�ن��ل�من�نظام��جور�وا��وافز�من�ج�ة�وعملية�ال�شر�ة�قد�توصلت�إ���وجود�علاقة�

طاب�الكفاءات�ال�شر�ة�و�حتفاظ���م�من�ج�ة�أخرى،�و�أن�نظام�أجور�وحوافز��ساتذة�الباحث�ن�استق

محمد�بن�ظافر�عثمان�الش�ري��كما�أن�دراسة�،�خرى ����ا��زائر�ضعيف�مقارنة�ببعض�الدول�العر�ية

ية�(موجبة)�ذات�وال����عنوان�أثر�ا��وافز�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�قد�توصلت�إ���وجود�علاقة�ارتباط

�احصائية� �للمرض�دلالة �ال��ية�المقدمة �ا��وافز�للعامل�ن�وجودة�ا��دمات �،�وتوجد�أيضا�ب�ن�تقديم

دراسة�عبد�الله�حمادو�وال�������عنوان�أثر�التغي���التنظي���ع���تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية�وال���

�للتغي���التنظي�� �إحصائية �أثر�ذو�دلالة �وجود �إ�� �أيضا �ا��دمات��توصلت �جودة �تحس�ن �ع�� بأ�عاده

نظام��جور�ذو�دلالة�احصائية�ب�ن��(معنوي)�ث�� إلا�أن��ذه�الدراسة�فقد��ان�لايوجد�تأال��ية�بأ�عاد�ا��،�

�والمرتبات�،�أي�أنھ�إذا�حدث�تحس�ن����نظام��جور ا��دمات�ال��يةع���أي�من�أ�عاد�جودة�والمرتبات�

،�و�ذا�ما��ش���إ���أن��ناك���جودة�ا��دمات�ال��ية�والعكسفإنھ�ل�س�بضرورة�أن�يحدث�تحس�ن��

�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية.
ً
  عوامل�أخرى�غ����جور�قد�ت�ون�أك���تأث��ا

 المق��حات: .2

  من�خلال�نتائج�دراس�نا�نتقدم�بالمق��حات�التالية:���
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�بز� -  �و��تمام �الوظيفي، �التدرج �خلال �من �عادلة �حوافز�وترقيات �نظام �إتباع �ومرتبات�ضرورة �أجور ادة

 العامل�ن�بالقطاع�الص���لتحس�ن�أدا��م.

�بما�يلائم�توقعات�الموظفي�ن�بمس�شفيات�القطاع� -  إعادة�النظر����آلية�نظام��جور�والم�افآت�لتطو�ر�ا

 العمومي����ا��زائر.

 ضرورة�تطبيق�برنامج�حوافز�مناسب،�لتوف���كفاءة�وجودة�أفضل���دمات�الرعاية�ال��ية. - 

 من�أجل�تحس�ن�سلوكيات�وأداء�العامل�ن.د�ع���نظام�تقييم��داء��عتما - 

 تطو�ر�قنوات��تصال�ب�ن�مقدمي�ا��دمة�ال��ية�والمستفيدين�م��ا. - 

 دفع�مرتبات�العمال�وال���ت�ون�مناسبة�ل���د�المبذول�و�افية�لقضاء�ا��اجات��ساسية.المسؤول�ن��ع�� - 

 رسات�ا��ودة����ال��ة.العمل�ع���توف���ب�ئة�مناسبة�لتطبيق�مما - 

 ال��ك���ع���ا��ودة�لتحس�ن�ا��دمات�ال��ية. - 

 - ���� �التعاطف) ��ستجابة، ��مان، �الملموسية، �(�عتمادية، �ال��ية �ا��دمات �جودة �بأ�عاد ��تمام

 المس�شفى.

  التوسع����الدراسة�ا��الية�بتوسيع�مجتمع�الدراسة. - 

 آفاق�الدراسة: .3

ع�ال���ل�ا�صلة�بموضوع�البحث،�وذلك��عد�معا��ة�إش�الية�بحثنا�مجموعة�من�المواضيح�يمكن�اق��ا�������

�ا��زائر،� ��� ��س�شفائية �المؤسسات �ال��ية�� �ا��دمات �جودة �ع�� �والمرتبات ��جور �أثر�نظام �يخص فيما

  وفيما�ي���سنقدم�مجموعة�من�المواضيع�المق��حة�ع���أمل�أن�تلفت�أنظار�الباحث�ن�المستقبل�ن:

 ���تحس�ن��داء�الوظيفي.دور�نظام��جور� - 

 أثر�ضغط�العمل�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية. - 

 دور�الت�و�ن�المستمر����تحس�ن�الكفاءة�الم�نية�للموظف�ن����القطاع�الص��. - 

 دور�التغي���الثقا������تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية����المس�شفيات�ا��زائر�ة. - 

 وضع�نظام�تقييم�لتفادي��در�ج�د�العامل. - 

 نظام��جور����القطاع�الص���ا��زائري.�أسس�إعداد - 

 أثر�نظام�ا��وافز�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية.� - 
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  قائمة�المراجع

  :العر�يةبالغة��المراجع�.1

  الكتب:.�1.1

1� .)� �الوادي. �حوس�ن �و�محمود �سمحان، �أحمد �2010س�يل �للاقتص). ��حصاء ��دار�ةمبادئ �والعلوم �اد

  ).�(دار�صفاء�لل�شر�والتوز�ع،�المحرر)�عمان.01(�صدار�

(م�شورات�ا��امعة��ف��اضية�السور�ة،�المحرر)�ا��م�ور�ة�العر�ية���سو�ق�ا��دمات.).�2020رانيا�المج��.�(.�2

  السور�ة.

(�صدار����ية�المبادىء��ساسيةإدارة�المس�شفيات�والمرافق�ال).�2016عامر�بن�عياد�بن�منا���العتي��.�(.�3

  ).�(المنظمة�العر�ية�للتنمية��دار�ة،�المحرر)�مصر.01

4� .� �(بلا�تار�خ). �البلداوي. �ا��ميد �وجمع�عبد �البحث �التخطيط ��حصا�ي �والتحليل �العل�� �البحث أساليب

  دار�الشروق.�.2007،�"(spss)وتحليل�البيانات�يدو�ا�و�استخدام�برنامج�

).�(دار�أسامة�لل�شر�والتوز�ع،�المحرر)�01(�صدار��من��ية�البحث�العل��).�2019ن�المش�دا�ي.�(سعد�سلما.�5

 عمان.

  ).�(دار�الكتب،�المحرر)�اليمن.03(�صدار��منا���البحث�العل��).�2019محمد�سرحان�ع���المحمودي.�(.�6

�ية��ايزن�اليابانية����تطو�ر�المنظماتادارة�ا��ودة�الشاملة�،�اس��اتيج).�2015مدحت�محمد�ابو�النصر.�(�.�7

  ).�(المجموعة�العر�ية�للتدر�ب�و�ال�شر،�المحرر)�القا�رة.01(�صدار�

التطبيقات�العلمية����ادارة�الموارد�ال�شر�ة����).�2019مؤ�د�مو����ع���ابو�عساف،�و��يثم�عبد�الله�ذيب.�(�.�8

  كة��ردنية:�دار�امجد�لل�شر�و�التوز�ع.،�المحرر)�الممل01(الطبعة��المؤسسات�العامة�وا��اصة.

(�صدار���SPSSحصاء����ال��بية�والعلوم���سانية�مع�تطبيقات�برمجية�).�2010ن�يل�جمعھ�صا���النجار.�(.�9

  ).�(دار�ا��امد�لل�شر�والتوز�ع،�المحرر)�عمان.01

 المجلات�العلمية:.�2.1

).�اثر�القدرات��بت�ار�ة�ع���جودة�ا��دمات�2023د�سم��،��31الز�راء�بن�فيالة�فاطمة،�و�ساسان�ن�يلة.�(�.�1

)،�صفحة�02(10مجلة�ابحاث�و�دراسات�التنمية،�ال��ية����المس�شفيات�العمومية��سوق�ا�راس.�

  .261ـ�244



 قائمة المراجع
  
 

 
91 

مجلة�).�جودة�ا��دمات�ال��ية�ا��صائص،��عاد�و�المؤشرات.�2011بد�����ف�يمة،�و�بلال�زو�وش.�(�.�2

  .156ـ��135)،�صفحة�7(العددجتمع�(جامعة�منتوري�قسنطينة)�قتصاد�و�الم

�ا�عاد�جودة�ا��دمات�ال��ية�و�دور�ا����تحقيق�التمي��.�2018بن�تر�ح�بن�تر�ح،�و�ع�����معزوزي.�(.�3 .(

  .91ـ��75)،�صفحة�01(02مجلة�العلوم��دار�ة�و�المالية�،�جامعة�الوادي،�

4� .)� �شرماط. �نظام��جور�وعلا2021سالم .(� �والقانون،�قتة�بإدارة�الموارد�ال�شر�ة. )،�03(13دفاتر�السياسة

  .174ـ157صفحة�

).�اطار�مق��ح�لقياس�تاث���جودة�ا��دمات�ال��ية�ع���رضا�2017عبد�الرحمن�،�عادل�محمد�محمد.�(�.�5

� �مطبيقية. �دراسة �المر�ض، �القومية، ��جتماعية �02(54المجلة �صفحة �من�118ـ83)، ��س��داد �تم .

http.//search.mandumah.com/Record/1043014  

6� .)� �رضوان. �حسن �فرج ��25علاء �جودة�2021افر�ل، �مستوى �تحس�ن ��� �مر��� �مع �التعامل �م�ارات �دور .(

� �المتوفية. �جامعة �مس�شفيات �مع �المتعامل�ن �المر��� �ع�� �تطبيقية �دراسة �ال��ية المجلة�ا��دمة

  .166ـ��113،�صفحة�العلمية�للاقتصاد�والتجارة

 .p ,(01)07 ,مجلة�سوسيولوجيا .جودة�ا��دمات�ال��ية:�مدخل�مفا�ي�� .(27جوان� ,2023) .نا�يس�لب��،.�7

  .68ـ� 57

).�دور�التحليل�العام������تحديد�العوامل�المؤثرة����جودة�2020نصوح�صوص،�ملاك�غدير،�و�عمر�ع�د.�(.�8

حافظة�نابلس�من�وج�ة�نظر�المر���.�ا��دمات�ال��ية�المقدمة�للمر�������المس�شفيات�ا��اصة����م

  .358ـ316)،�صفحة�01(05مجلة�جامعة��ستقلال�للابحاث،�

  ا��امعية:و�طروحات��الرسائل.�3.1

).�اثر�جودة�ا��دمات�ال��ية�ع���رضا�المر�������المس�شفيات���لية�2018بلال�جمال�محمد�ا��دي.�(�.�1

  رة،�غزة:�ا��امعة��سلامية��غزة.���محافظات�غزة�(درجة�الماجست��).��لية�التجا

2� .�)� �أثر�نظام��جور�و�ا��وافز����إستقطاب�الكفاءات�ال�شر�ة�،�2023بن�ا��اج�جلول�فاطمة�الز�راء. .(

(اطروحة�دكتوراه).��لية�العلوم��2008��/2022دراسة�حالة��ساتذة�الباحث�ن�با��زائر�خلال�الف��ة�

  ��،�مستغانم:�جامعة�عبد�ا��ميد�بن�باد�س.�قتصادية�و�التجار�ة�و�علوم�ال�سي

).�ا�ع�اسات�انماط��سي���االمؤسسة�العمومية�لل��ة�با��زائر�ع���نوعية�2018بن�فرحات�عبد�المنعم.�(�.�3

ا��دمة�(اطروحة�دكتوراه).��لية�العلوم��قتصادية�و�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،��سكرة:�جامعة�محمد�

  خيضر.
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).��سي����جور����ا��زائر�،�دراسة�حالة�الدوان�الوط���للسقي�و�صرف�المياه�(رسالة�2007جاودي�حور�ة.�(�.�4

  ماج�س���).�ا��زائر�،��لية�العلوم��قتصادية�و�علوم�ال�سي���.

).�توز�ع�السلطة�و�علاقتھ�بجودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسة��س�شفائية�العمومية�2019حدمر�ز��ب.�(�.�6

  :�جامعة�ا��اج���ضر.1دكتوراه).��لية�العلوم���سانية�و��جتماعية،�باتنة��ا��زائر�ة(اطروحة

-7� .)� �محمودي. ��نتاجية�2016حس�ن �بالمؤسسة �العامل�ن �إنتاجية �من �للرفع �ودوره ��جور �نظام �أ�مية .(

  المتوسطة.��لية�العوم��قتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�مسيلة:�محمد�بوضياف.

).�دور�استخدام�نماذج�صفوف��نتظار����تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية(رسالة�2014لام.�(در�دي�اح.�8

  ماجست��).��لية�العلوم��قتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي��،��سكرة:�جامعة�محمد�خيضر.

9� .)� ��س�شفائية�2012دلال�السو����. �نظام�المعلومات��اداة�لتحس�ن�جودة�ا��دمة�ال��ية�بالمؤسسة .(

  رسالة�ماجست��).��لية�العلوم��قتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي���،�ورقلة:�جامعة�قاصدي�مر�اح.(

).�أنظمة��جور�وأثر�ا�ع���أداء�العامل�ن����شر�ات�ومؤسسات�القطاع�العام�2004سومر�أديب�ناصر.�(.�10

عمال،�سور�ا�:�جامعة�الصنا������سور�ة�(رسالة�الماجست��).�سور�ا،��لية��قتصاد�قسم�إدارة�� 

  �شر�ن.

).�تقييم�جودة�ا��دمات�ال��ية�من�وج�ة�نظر�الز�ون�،دراسة�ميدانية�بالعيادة�2019شاد���ابرا�يم.�(.�11

�وعلوم� �والتجار�ة ��قتصادية �العلوم ��لية �الماس��). �(مذكرة �العالية �يو�س �رز�ق �ا��دمات المتعددة

  ال�سي��،��سكرة:�جامعة�محمد�خيضر.

).�اثر�التغي���التنظي���ع���تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية�(دراسة�حالة�عينة�2020الله�حمادو.�(�عبد�.�12

�و� ��لية�العلوم��قتصادية �ال��ية�ا��زائر�ة)�(اطروحة�دكتوراه����علوم�ال�سي��). من�المؤسسات

  العلوم�التجار�ة�و�علوم�ال�سي��،�ورقلة:�جامعة�قاصدي�مر�اح.

13�.�)� ).�جودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسات�العمومية�ا��زائر�ة�(رسالة�ماجست��).�2012عتيق�عا�شة.

  �لية�العلوم��قتصادية�وعلوم�ال�سي���والعلوم�التجار�ة�،�تلمسان:�جامعة�ابو�بكر�بلقايد.

.�رسالة�ماجست��).�متطلبات�إدارة�المعرفة����ا��امعات�الفلسطي�ية�بقطاع�غزة.�2011محمد�الرقب.�(�.�14

  لسط�ن:�جامعة��ز�ر�غزة�().ف

 �بحاث�العلمية:.�4.1

).�بحث�حول�تصميم��ي�ل��جور�مقدم�لديبلوم�تنمية�الموارد�ال�شر�ة�.�2010محمد�مصطفى�محمود.�(�.1

  مصر،�مركز�تطو�ر��داء�والتنمية.
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  :.�القوان�ن�والنصوص�التنظيمية5.1

�25ه�الموافق�ل1410،�الصادر����أول�شوال�عام�17م�ا��ر�دة�الرسمية�ل��م�ور�ة�ا��زائر�ة،�العدد�رق.�1

أبر�ل�سنة��21الموافق�ل1410رمضان�عام��26المؤرخ�����90/11من�القانون��80�،81،�المادة�1990أبر�ل�سنة�

  المتعلق��علاقات�العمل�1990

 

 :�جن�يةبالغة��المراجع�.2

1. C.Laudon, K., & Jon P.laudon. (2001). managment information systems 
(éd. 06). 

2. wirtz, J., & autrre. (2009). Marketing de services (éd. 06). (P. education, 
Éd.) France. 
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  ���صورتھ�ال��ائية��ست�يان�):01(�الم��ق�رقم

  فرحات�عباسجامعة�

  �لية�العلوم��قتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي���

  م�علوم�ال�سي��قس

  تخصص:�اقتصاد�ال��ة�و�دارة��س�شفائية�ال��ية

  استمارة�است�يان

  ���ا��زائر"�حول:�"أثر�نظام��جور�والمرتبات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسات��س�شفائية

  موجھ�إ���الطاقم�الط���والشبھ�الط���والطاقم��داري 

  تحية�طيبة

رفة�أثر�نظام��جور�والمرتبات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية����المركز��س�شفا�ي���دف��ذه��ستمارة�إ���مع

ا��ام���سعادنة�عبد�النور،�لذا�ير���من�سيادتكم�المح��مة��جابة�عن�أسئل��ا�بدقة�بما�ترونھ�ينطبق�ع���

ا�والسر�ة�التامة�مؤسستكم،�ونحيطكم�علما�أن��ذه�المعلومات�ال���ستدلون���ا�ستحظى�بالأ�مية�البالغة�لدين

�العبارات� ��ل �ع�� �بالإجابة �مساعدتكم �الشكر�ع�� �جز�ل ��شكركم �العل��، �البحث �إلا�لأغراض ولا��ستخدم

  بصراحة�تامة.

  لكم�منا��ل��متنان�والتقدير

  

  :�ستاذ�المشرف�����������������:�����������������������������������������������������������������������الطالبت�ن

��������������������������������������������������������������������������������������������������عياش�بلعاطل��������������������������������������������������������������������������������������لامية���ا�ي

  را���امينةـ

  :المعلومات�ال��صية

  ���ا��انة�المناسبة)x وضع�علامة(ير����جابة�ب

  

  أن��������������������������������������������������ا���س:�ذكر�����������������������������������������ـ�
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أك�����������������������������������45ـ��35�����������������������������������36ـ��25������������������������������26السن:�أقل�من�ـ�

  سنة�46من�

�����  

  

  جام�������������������������������������������ـ�المستوى�التعلي��:�ثانوي�فأقل����������������������������

  

  

  نوات�س�10ا����6من�����������������������������������سنوات������������������5ـ�سنوات�ا����ة�(�قدمية):�أقل�من�

  

�20أك���من�������������������������������������������������������������سنة�������������������������������20ا����11من����������

  سنة�����������

  

  شبه طبي                            إداري                           ـ�الفئة:�ط������
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  نظام��جور�والمرتبات�ول:�المحور� 

موافق�  العبارات  الرقم

  �شدة

غ���  محايد  موافق

  موافق

غ���

موافق�

  �شدة

نظام��جور�والمرتبات�ا��ا���عادل�و�تما����مع�  1

  طبيعة�العمل
          

�لتلبية�  2 ��افية �ا��الية �والمرتبات �جور

  احتياجات�المع�شة
          

            فىيوجد�حوافز�مادية��افية�داخل�المس�ش  3

            تصرف�الرواتب����الوقت�المحدد�دون�تأخ���  4

�و�  5 �المتطلبات �ل�ل �شامل ��جور نظام

  �حتياجات�
          

�والمرتبات�  6 ��جور �نظام �عن �بالرضا الشعور

  ا��ا������المؤسسة�
          

            أجرك�ي�ناسب�مع�ج�دك�المبذول   7

            أجرك�ي�ناسب�مع�مستواك�العل��  8

            ات��ضافية�م�مة����رفع�المرتبالساع  9

10  � ��� �والمرتبات ��جور �نظام المس�شفى�يوفر

  مختلف�المنح�
          

��صابة�  11 �عند �الما�� �التعو�ض �ع�� أحصل

  بحوادث�العمل
          

  جودة�ا��دمات�ال��يةالمحور�الثا�ي:�

  ��عتماديةالبعد��ول�:�

موافق�  العبارات  الرقم

  �شدة

���غ  محايد  موافق

  موافق

غ���

موافق�

  �شدة

يل��م�المس�شفى�بتقديم�ا��دمات�ال��ية����المواعيد�  12

  المحددة
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            ا��رص�ع���تقديم�ا��دمات�بطر�قة�ملائمة  13

            تقديم�ا��دمة�ال��ية�بدرجة�عالية�من�الدقة  14

�بأق����  15 �المشكلات �حل �ا�� �المس�شفى �إدارة �ستجيب

  سرعة

          

�ا  16 �ا��اصة�يل��م �البيانات ��ل �بحفظ لمس�شفى

  بال���يصات�بدقة

          

�المتعلقة�  17 ��خطاء �تجنب �ع�� �العمل �طاقم يحرص

  بال���يص�والعلاج�

          

            �عدد�التخصصات�المطلو�ة����المس�شفى  18

�لھ��  19 � �تقدّم�ا �ال�� �ال��ية �ا��دمات ��� �المستفيد يثق

  المس�شفى

          

  ةالبعد�الثا�ي:�الملموسي

موافق�  العبارات  الرقم

  �شدة

غ���  محايد  موافق

  موافق

غ���

موافق�

  �شدة

يتمتع�المس�شفى�بموقع�ملائم�و�س�ل�الوصول�  20

  اليھ��سرعة

          

يمتلك�المس�شفى�التج���ات�المناسبة�والمعدات�  21

  الطبية�ا��ديثة�والمتطورة

          

�النظافة�  22 �من �عالية �بدرجة �المس�شفى يتمتع

  والمظ�ر�من�قبل�العامل�ن�بھ�وحسن�ال�ندام

          

�ال���ت  23 ��دو�ة �مختلف �ع�� �المس�شفى وفر

  يحتاج�ا�المر�ض

          

            الممرات�والطرقات����المس�شفى�واسعة�ومر�حة  24

��ل�  25 ���ا �انتظار �صالات �ع�� �المس�شفى توفر

  المستلزمات

          

  البعد�الثالث:��مان�

موافق�  العبارات  الرقم

  �شدة�

غ���  محايد  فقموا

  موافق

غ���

موافق�

  �شدة
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يحرص�الطاقم�الط���ع���توف���الشعور�بالأمان�  26

  للمر����

          

تحرص�المس�شفى�ع���سر�ة�المعلومات�ا��اصة�  27

  بالمر���

          

            تمتاز�المس�شفى��سمعة�وم�انة�جيدة�  28

�أي�  29 �لمواج�ة �وا��ا�ز�ة �بالأمن �المس�شفى تتم��

  طارئ�

          

�وحسن�  30 �بالأدب �بالمس�شفى �العاملون يتح��

  التعامل�مع�المر�ض

          

  البعد�الرا�ع:��ستجابة

موافق�  العبارات  الرقم

  �شدة

غ���  محايد  موافق

  موافق

غ���

موافق�

  �شدة

يقوم�المس�شفى�بالرد�الفوري�ع���استفسارات�  31

  وش�اوي�المر����

          

�طلبات�  32 �بتلبية �المس�شفى ��� �العاملون يحرص

  المر����فورا

          

�ب�ن�  33 �المعلومات �ت�امل �طر�ق �عن �القرارات تخذ
ُ
ت

  المصا��

          

�العمل�  34 �ظروف �تحس�ن �ع�� �المس�شفى يحرص

  داخل�المؤسسة

          

��تم�الطاقم�الط���و�داري����المؤسسة�بمعرفة�  35

  مدى�رضا�المر����عند�مغادرة�المس�شفى

          

  البعد�ا��امس:�التعاطف

موافق�  اراتالعب  الرقم

  �شدة

غ���  محايد  موافق

  موافق

غ���

موافق�

  �شدة

�خدمة�  46 ��و�� �بالدرجة �المس�شفى �إدارة ترا��

  و��ة�المجتمع

          

            يو���المس�شفى�مص��ة�المر�ض�أك���إ�تمام�  37
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�المرحة�  38 �بالروح �بالمس�شفى �العاملون يتصف

  والصداقة����التعامل�مع�المر���

          

�ب  39 �فر�ق����تمام �قبل �من �المر��� ا�شغالات

  العمل�داخل�المس�شفى

          

            تلائم�أوقات�عمل�المس�شفى��افة�المر���  40

ال��ام�العامل�ن�بتأدية�الم�ام�ح���ولو�انت���وقت�  41

  الدوام

          

يو���العاملون�للمر����المشا�ل�ال��ية�ال���  42

  �عانون�م��ا�بطر�قة�وا��ة�ومف�ومة

          

  قائمة�المحكم�ن�للاست�يان:�)02(قمالم��ق�ر 

  ا��امعة  الرتبة  اسم��ستاذ  الرقم

  1جامعة�فرحات�عباس�سطيف�  أستاذ�محاضر�"أ"  واسع�حمزة  01

  1جامعة�فرحات�عباس�سطيف�  أستاذ�محاضر�"أ"  جر�ي�عبد�ا��كيم  02
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REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Z1 

  /METHOD=ENTER R1 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS NORMPROB(ZRESID). 

Regression 

 

Notes 

Output Created 27-MAY-2025 22:12:24 

Comments  

Input Data C:\Users\AZ-ITS-4\Desktop\spss 

stife\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 

Data File 
45 

Missing Value 

Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 

missing values for any variable used. 
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Syntax REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Z1 

  /METHOD=ENTER R1 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS NORMPROB(ZRESID). 

Resources Processor Time 00:00:00.42 

Elapsed Time 00:00:00.43 

Memory Required 2396 bytes 

Additional Memory 

Required for Residual 

Plots 

568 bytes 

 

 

Descriptive Statistics 

 Mean 

Std. 

Deviation N 

المحور الأول: نظام 

 الأجور والمرتبات
3.59 .565 45 

البعد الأول : 

 الاعتمادیة
2.79 .768 45 

 

Correlations 

 

المحور الأول: نظام 

 الأجور والمرتبات

البعد الأول : 

 الاعتمادیة

Pearson 

Correlation 

المحور الأول: نظام 

جور والمرتباتالأ  
1.000 .122 
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 1.000 122. البعد الأول : الاعتمادیة

Sig. (1-tailed)  المحور الأول: نظام

 الأجور والمرتبات
. .211 

 . 211. البعد الأول : الاعتمادیة

N  المحور الأول: نظام

 الأجور والمرتبات
45 45 

 45 45 البعد الأول : الاعتمادیة

 

 مادیةالبعد الأول: الاعت

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالبعد الأول : الاعتمادیة 1

 

a. Dependent Variable:  :المحور الأول

 نظام الأجور والمرتبات

b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .122a .015 -.008 .567 

 

a. Predictors: (Constant), البعد الأول : الاعتمادیة 

b. Dependent Variable:  المحور الأول: نظام الأجور

 والمرتبات

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 
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1 Regressio

n 
.211 1 .211 .655 .423b 

Residual 13.832 43 .322   

Total 14.042 44    

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

b. Predictors: (Constant), البعد الأول : الاعتمادیة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.335 .322  10.365 .000 

البعد الأول : 

 الاعتمادیة
.090 .111 .122 .809 .423 

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation N 

Predicted Value 3.45 3.79 3.59 .069 45 

Residual -1.082 1.282 .000 .561 45 

Std. Predicted 

Value 
-2.003 2.878 .000 1.000 45 

Std. Residual -1.908 2.260 .000 .989 45 

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

 

Charts 
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REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Z1 

  /METHOD=ENTER R2 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS NORMPROB(ZRESID). 
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Regression 

Notes 

Output Created 27-MAY-2025 22:29:26 

Comments  

Input Data C:\Users\AZ-ITS-4\Desktop\spss 

stife\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 

Data File 
45 

Missing Value 

Handling 

Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for any 

variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV 

CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Z1 

  /METHOD=ENTER R2 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID 

,*ZPRED) 

  /RESIDUALS NORMPROB(ZRESID). 

Resources Processor Time 00:00:00.31 

Elapsed Time 00:00:00.40 

Memory Required 2396 bytes 
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Additional Memory 

Required for Residual 

Plots 

568 bytes 

 البعد الثاني: الملموسیة

Descriptive Statistics 

 Mean 

Std. 

Deviation N 

المحور الأول: نظام 

 الأجور والمرتبات
3.59 .565 45 

البعد الثاني: 

 الملموسیة
3.32 .632 45 

 

Correlations 

 

المحور 

الأول: نظام 

الأجور 

 والمرتبات

البعد 

الثاني: 

لموسیةالم  

Pearson 

Correlation 

المحور الأول: نظام 

 الأجور والمرتبات
1.000 .036 

البعد الثاني: 

 الملموسیة
.036 1.000 

Sig. (1-tailed)  المحور الأول: نظام

 الأجور والمرتبات
. .406 

البعد الثاني: 

 الملموسیة
.406 . 

N  المحور الأول: نظام

 الأجور والمرتبات
45 45 

د الثاني: البع

 الملموسیة
45 45 

 

 

Variables Entered/Removeda 
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Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

البعد  1

الثاني: 

 bالملموسیة

. Enter 

 

a. Dependent Variable:  :المحور الأول

 نظام الأجور والمرتبات

b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .036a .001 -.022 .571 

 

a. Predictors: (Constant),  :البعد الثاني

 الملموسیة

b. Dependent Variable:  المحور الأول: نظام الأجور

 والمرتبات

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 
.019 1 .019 .057 .812b 

Residual 14.024 43 .326   

Total 14.042 44    

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

b. Predictors: (Constant), البعد الثاني: الملموسیة 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.478 .460  7.566 .000 

البعد 

الثاني: 

 الملموسیة

.033 .136 .036 .239 .812 

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation N 

Predicted Value 3.51 3.64 3.59 .021 45 

Residual -1.035 1.306 .000 .565 45 

Std. Predicted 

Value 
-3.666 2.395 .000 1.000 45 

Std. Residual -1.813 2.288 .000 .989 45 

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

 

Charts 
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REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Z1 

  /METHOD=ENTER R3 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS NORMPROB(ZRESID). 
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Regression 

 

Notes 

Output Created 27-MAY-2025 22:33:19 

Comments  

Input Data C:\Users\AZ-ITS-

4\Desktop\spss 

stife\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 

Data File 
45 

Missing Value 

Handling 

Definition of 

Missing 

User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on 

cases with no missing 

values for any variable 

used. 
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Syntax REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV 

CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Z1 

  /METHOD=ENTER R3 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID 

,*ZPRED) 

  /RESIDUALS 

NORMPROB(ZRESID). 

Resources Processor Time 00:00:00.34 

Elapsed Time 00:00:00.49 

Memory Required 2396 bytes 

Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

568 bytes 

 البعد الثالث: الأمان

 

Descriptive Statistics 

 Mean 

Std. 

Deviation N 

المحور الأول: نظام 

 الأجور والمرتبات
3.59 .565 45 

 45 842. 2.62 البعد الثالث: الأمان

 

 

Correlations 
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المحور 

الأول: نظام 

الأجور 

 والمرتبات

بعد ال

الثالث: 

 الأمان

Pearson 

Correlation 

المحور الأول: نظام 

 الأجور والمرتبات
1.000 -.249 

 1.000 249.- البعد الثالث: الأمان

Sig. (1-tailed)  المحور الأول: نظام

 الأجور والمرتبات
. .050 

 . 050. البعد الثالث: الأمان

N  المحور الأول: نظام

 الأجور والمرتبات
45 45 

 45 45 البعد الثالث: الأمان

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

البعد  1

الثالث: 

 bالأمان

. Enter 

 

a. Dependent Variable:  :المحور الأول

 نظام الأجور والمرتبات

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .249a .062 .040 .554 
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a. Predictors: (Constant), البعد الثالث: الأمان 

b. Dependent Variable:  المحور الأول: نظام الأجور

 والمرتبات

 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 
.868 1 .868 2.831 .100b 

Residual 13.175 43 .306   

Total 14.042 44    

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

b. Predictors: (Constant), البعد الثالث: الأمان 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.023 .273  14.759 .000 

البعد 

الثالث: 

 الأمان

-.167 .099 -.249 -1.683 .100 

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

 

 

Residuals Statisticsa 
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 Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation N 

Predicted Value 3.26 3.82 3.59 .140 45 

Residual -.814 1.286 .000 .547 45 

Std. Predicted 

Value 
-2.348 1.688 .000 1.000 45 

Std. Residual -1.470 2.324 .000 .989 45 

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

 

Charts 

 

 

REGRESSION 
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  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Z1 

  /METHOD=ENTER R4 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS NORMPROB(ZRESID). 

Regression 

 

Notes 

Output Created 27-MAY-2025 22:37:17 

Comments  

Input Data C:\Users\AZ-ITS-

4\Desktop\spss 

stife\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 

Data File 
45 

Missing Value 

Handling 

Definition of 

Missing 

User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on 

cases with no missing 

values for any variable 

used. 
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Syntax REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV 

CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Z1 

  /METHOD=ENTER R4 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID 

,*ZPRED) 

  /RESIDUALS 

NORMPROB(ZRESID). 

Resources Processor Time 00:00:00.33 

Elapsed Time 00:00:00.52 

Memory Required 2396 bytes 

Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

568 bytes 

 البعد الرابع: الاستجابة

 

Descriptive Statistics 

 Mean 

Std. 

Deviation N 

المحور الأول: نظام 

 الأجور والمرتبات
3.59 .565 45 

البعد الرابع 

 الاستجابة
2.99 .943 45 
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Correlations 

 

المحور 

الأول: نظام 

الأجور 

اتوالمرتب  

البعد 

الرابع 

 الاستجابة

Pearson 

Correlation 

المحور الأول: نظام 

 الأجور والمرتبات
1.000 -.219 

البعد الرابع 

 الاستجابة
-.219 1.000 

Sig. (1-tailed)  المحور الأول: نظام

 الأجور والمرتبات
. .074 

البعد الرابع 

 الاستجابة
.074 . 

N  المحور الأول: نظام

مرتباتالأجور وال  
45 45 

البعد الرابع 

 الاستجابة
45 45 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

البعد  1

الرابع 

 bالاستجابة

. Enter 

 

a. Dependent Variable:  :المحور الأول

 نظام الأجور والمرتبات

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summaryb 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .219a .048 .026 .558 

 

a. Predictors: (Constant), البعد الرابع الاستجابة 

b. Dependent Variable:  المحور الأول: نظام الأجور

 والمرتبات

 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 
.675 1 .675 2.170 .148b 

Residual 13.368 43 .311   

Total 14.042 44    

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

b. Predictors: (Constant), البعد الرابع الاستجابة 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.978 .279  14.267 .000 

البعد 

الرابع 

 الاستجابة

-.131 .089 -.219 -1.473 .148 



 الملاحق
  

 
120 

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation N 

Predicted Value 3.32 3.85 3.59 .124 45 

Residual -.897 1.325 .000 .551 45 

Std. Predicted 

Value 
-2.134 2.106 .000 1.000 45 

Std. Residual -1.609 2.376 .000 .989 45 

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

 

Charts 
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REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Z1 

  /METHOD=ENTER R5 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS NORMPROB(ZRESID). 

Regression 

 

Notes 

Output Created 27-MAY-2025 22:39:35 

Comments  

Input Data C:\Users\AZ-ITS-

4\Desktop\spss 

stife\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
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Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 

Data File 
45 

Missing Value 

Handling 

Definition of 

Missing 

User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on 

cases with no missing 

values for any variable 

used. 

Syntax REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV 

CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Z1 

  /METHOD=ENTER R5 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID 

,*ZPRED) 

  /RESIDUALS 

NORMPROB(ZRESID). 

Resources Processor Time 00:00:00.44 

Elapsed Time 00:00:00.60 

Memory Required 2396 bytes 

Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

568 bytes 

 

 البعد الخامس: التعاطف
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Descriptive Statistics 

 Mean 

Std. 

Deviation N 

المحور الأول: نظام 

 الأجور والمرتبات
3.59 .565 45 

البعد الخامس: 

 التعاطف
2.68 .825 45 

 

 

Correlations 

 

المحور 

نظام الأول: 

الأجور 

 والمرتبات

البعد 

الخامس: 

 التعاطف

Pearson 

Correlation 

المحور الأول: نظام 

 الأجور والمرتبات
1.000 -.251 

البعد الخامس: 

 التعاطف
-.251 1.000 

Sig. (1-tailed)  المحور الأول: نظام

 الأجور والمرتبات
. .048 

البعد الخامس: 

 التعاطف
.048 . 

N :نظام  المحور الأول

 الأجور والمرتبات
45 45 

البعد الخامس: 

 التعاطف
45 45 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 



 الملاحق
  

 
124 

البعد  1

الخامس: 

 bالتعاطف

. Enter 

 

a. Dependent Variable:  :المحور الأول

 نظام الأجور والمرتبات

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .251a .063 .041 .553 

 

a. Predictors: (Constant), البعد الخامس: التعاطف 

b. Dependent Variable:  المحور الأول: نظام الأجور

 والمرتبات

 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 
.888 1 .888 2.901 .096b 

Residual 13.155 43 .306   

Total 14.042 44    

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

b. Predictors: (Constant), البعد الخامس: التعاطف 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.047 .283  14.300 .000 

البعد 

الخامس: 

 التعاطف

-.172 .101 -.251 -1.703 .096 

 

a. Dependent Variable: المحور الأول: نظام الأجور والمرتبات 

 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation N 

Predicted Value 3.31 3.85 3.59 .142 45 

Residual -.911 1.329 .000 .547 45 

Std. Predicted 

Value 
-1.947 1.862 .000 1.000 45 

Std. Residual -1.648 2.403 .000 .989 45 

 

a. Dependent Variable: المرتباتالمحور الأول: نظام الأجور و  

 

Charts 
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  الم��ص

��دف��ذه�الدراسة�إ���تحليل�أثر�نظام��جور�والمرتبات�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�بأ�عاد�ا�المتمثلة����

(�عتمادية،�الملموسية،��مان،��ستجابة،�والتعاطف)،�ولتحقيق��ذا�ال�دف�تم�إجراء�دراسة�ميدانية�بالمركز�

  .دنة�محمد�عبد�النور��سطيف�س�شفا�ي�ا��ام���سعا

وقد�اعتمدنا����دراس�نا�ع���المن���الوصفي�التحلي���،�كما�قمنا�بتصميم�است�يان�وتوز�عھ�ع���عينة�الدراسة�

� ��� �النتائج��50المتمثلة �وتحليل �اختبار�الفرضيات �لغرض �وذلك �وإدار��ن)، �طبي�ن، �شبھ �(أطباء، عاملا�من

وقد�توصلت�الدراسة�إ���عدم�وجود�أثر�ذو�دلالة�احصائية�ب�ن� ،�SPSS V22باستخدام�ال��نامج��حصا�ي�

  نظام��جور�والمرتبات�وجودة�ا��دمات�ال��ية�بأ�عاد�ا�ا��مسة.

�المفتاحية: ��مان،��ال�لمات �الملموسية، ��عتمادية، �ال��ية، �ا��دمات �جودة �والمرتبات، ��جور نظام

  �ستجابة،�التعاطف.

Abstract 

This study aims to analyze the impact of the wage and salary system on the quality of 
health services in its dimensions of (reliability, tangibility, safety, responsiveness, and 
empathy).To achieve this goal, a field study was conducted at the Saadna Mohamed 
Abdel Nour University Hospital Center in Setif. 

In our study, we relied on the descriptive approach .Analytically, we also designed a 
questionnaire and distributed it to the study sample of 50 workers (doctors, paramedics, 
and administrators) For the purpose of testing hypotheses and analyzing the results 
using the SPSS V22 statistical program, the study reached the following results: There 
is no statistically significant effect between the wage and salary system and the quality 
of health services in its five dimensions. 

Key words: Wage and salary system, quality of health services, dependability, 
tangibility, safety, responsiveness, empathy. 

  


