
     

  

     

  

 

  
 

 

 

                                                                                                                               :الأســتاذ إشــــراف                                                    :   تينإعداد الطالب    
 سهير  سعيني                                                  

 هاجر  سيدي يوسفي                                      

 

  

 الصفة الرتبة ستاذلقب واسم الأ

 مشرف و مقرر (أ)أستاذ محاضر مـحمد   مولودي

 أولممتحن  (أ)أستاذ محاضر بوزيـــد   عــــلي

 ثانممتحن  (أ)أستاذ محاضر رحـمانـي   مـحمد

 : السنة الجامعية

 م 0202/ 0202 

   

  مولودي  مـحمد. د 



 





 

 

 

 َتقدو بانشكز انكبير إلي الله سبحاَّ ٔتعالى انذي ٔفقُا إلى انجاس ْذا انعًم.
كز ٔانتقديز نهدكتٕر انفاضم يٕنٕدي محًد بعدْا َتقدو بخانص عباراث انش

 عهى كم يا قديّ نُا يٍ انتٕجٓاث انعهًيت ٔالمُٓجيت لانجاس ْذا انبحث.

ٔانشكز يٕصٕل نكافت الأساتذة انذيٍ قديٕا نُا يد انعٌٕ كلا باسمّ ٔعهى 
سٓى اندكتٕر رضا َعيجت.أر  

يُاقشت ْذِ كًا لا َُسى تقديى انشكز الجشيم نهجُت المُاقشت عهى قبٕلها 
 المذكزة.

كًا َتقدو بانشكز انكبير نكم انذيٍ قديٕا نُا يد المساعدة يٍ قزيب أ 
 بعيد .

 



 

 

׃الحًذ لله ًكفى ًانصلاج عهى الحثٍة الدصطفى ًأىهو ًيٍ أًفى أيا تعذ   

الحًذ لله انزي ًفقنا نرثًين ىزه الخطٌج في يسيرذنا انذساسٍح بمزكشذنا ىزه ثمشج الجيذ ًاننجاح 

 تفعهو ذعالى ييذاج إلى سًح أتً انطاىشج اسكنو الله انفشدًط الأعهى ٌا سب.

 إلى جنتي عهى الأسض  أيً انعضٌضج انتي تحًهد يٍ اجهً انكثير أطال الله في عًشىا.

إلى انزٌٍ كاٌَا سنذا لي إخٌاًَ الأعضاء خاصح سنذي  اخً ٌٌسف ًٌشجع نو انفعم  ًأخٌاذً 

 كلا تاسمو

عً ىزا انعًم ًصبرخ يعً أختي  انتي لم ذهذىا أيً صذٌقتي  انعضٌضج سييرإلي يٍ شاسكد ي  

ًأخص إلى انزٌٍ عهًٌَا حة انعهى ًالدعشفح  ًساهمٌا في ذعهًًٍ ًنٌ بحشف أساذزذً انكشاو 

 ."يٌنٌدي محًذ"اسرار الدششف  تانزكش

سموإلى كم سفقاء دستً  يرًنٍح لذى انرٌفٍق ًاننجاح حفظيى الله ًسعاىى كلا تا  

   "سٍذي ٌٌسفً  "إلى كم أفشاد أسشذً ًكم يٍ يحًم نقة 

 ،إلى كم يٍ كاٌ لذى اثش في يسيرذً الجايعٍح ًالى كم يٍ أحثيى  قهبي اصذقائً اعضاء سيير

جاصٌح.    ،فاطًح  

  هاجر
 

 



 

 
 

 الحًذ لله انزي سذد خطاَا نحٌ تحقٍق ىذفنا ًإتماو ىزه الدزكشج

خفط اًرٌاظع الى يٍ قال الله سثحاَو ًذعالى في حقيى " اىذي ثمشج ىزا الجيذ ًانعًم الد

 42׃صغيرا " سٌسج الاسشاء ستٍنىلذًا جناح انزل يٍ انشحمح ًقم سب اسحميًا كًا 

أيً انغانٍح انرى اَاسخ تنٌس حثيا الدرذفق ًحنانها انفٍاض دسب حٍاذً اطال الله في 

 .الله ًتاسك في عًشه أتً انغالي انزي عهًني انعطاء تذًٌ اَرظاس حفظو،عًشىا

الى يٍ حثيى يجشي في عشًقً ٌهيج تزكشىى فؤادي اخٌاذً حفظيى الله الى كم يٍ يحًم 

 نقة "سعٍني " ًالى انزٌٍ جمعرني الحٍاج بهى اصذقائً الاعضاء كم تاسمو خاصح فاطًح ً جاصٌح

 .فٍق ًانسذادل الله لذا انرٌأسأانتي شاسكرني ىزا انعًم ىاجش ًالى سفٍقح دستً ًذؤو سًحً 

الى انزي لم ٌثخم عهٍنا تنصائحو ًذٌجٍياذو انقًٍح انرى كاَد عٌَا ننا طٍهح فترج انثحث 

 .في انقهة محفٌس اسموانسطٌس ً فيالاسرار انفاظم د "يٌنٌدي محًذ" الى كم يٍ لم ٌزكش 

    .الى كم يٍ عهًني حشف ٌعًء انطشٌق ايايً اساذزذً انكشاو في كم الاطٌاس 

 سهٌر
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 مقدمة
لتطوير  ؼ عمييا أف تتبع منيجا ر الى الريادة، كاف مف الضرو  ف ترتقي المؤسساتأجل أمف 

غمب الاساليب التي يتبناىا المسيريف الادارييف أ ف أ ق التكويف إذالبشرية وذلؾ عف طريالموارد 
ساسية  في رقي أتدور حوؿ العنصر البشرؼ كونو ركيزة  ،بصقل المياراتفيما يتعمق 

 المؤسسات  في شتى المجالات. 
ىذا  أويبد نواعيا،أفي جل المؤسسات بمختمف  كبيرىتماـ إلقد حظي موضوع التكويف ب

ينة، سواء كاف ىذا ؿ التمويل الذؼ ترصده تمؾ المؤسسات لمبرامج التكونالاىتماـ مف خلب
ستقطاب كفاءات ذو الخبرة إوذلؾ مف خلبؿ العمل عمى  و خارجيا،أل المؤسسة التكويف داخ

كل . إرساؿ عماليا الى الجيات المتخصصةالمينية والعممية ىذا مف جية، ومف جية اخرػ 
وىذا  تدفعيـ لتحقيق الاىداؼ المرجوةالتي  وميارات معارؼ يـكتسابإذلؾ لممساعدة عمى 

 .ماتحاوؿ المؤسسة الجزائرية تطبيقو
فالمؤسسات الجزائرية خاصة ذات الطابع الخدماتي تحاوؿ مواكبة التطورات الحديثة بغية الرفع 

في فعاؿ  ًيمعب دوراالذؼ  ستراتيجية التكويفإمف تحسيف خدماتيا المقدمة، مف خلبؿ انتياجيا 
المؤسسات لـ تستطيع تفعيل ىذه غمب ىذه أ ف ألا إ لمورد البشرؼ وتحقيق أىدافيا،طوير ات
ستراتيجية بشكل صحيح وىذا ما بينتو الدراسة وربما يعود ىذا الى عدـ ملبئمة البرامج الإ

و ربما أالمؤسسة كونيا تعتمد عمى التكويف النظرؼ بالدرجة الاولى  تصممياالتكوينية التى 
 .نظرة المورد البشرؼ لمتكويفالى  يعود
ستراتيجيات إتباع إخيرة دارة ىذه الأفعمى إ داخل المؤسسة ف ىذا لايقمل مف قيمة التكويفأ إلا
 .ا وتكوف معمنة بشكل واضح وتطبيقيمتطمباتي وتتماشى  جديدة ساليبأو 

كويف ودوره وفي ىذا السياؽ حاولنا مف خلبؿ ىذه الدراسة التعرؼ عمى ىذا الجانب المتعمق بالت
شتمل عمى إالجزائرية، وذلؾ مف خلبؿ بحثنا ىذا والذؼ  المؤسسةفي تحسيف الخدمات داخل 

 كالتالي: مقسمةعمى اربعة فصوؿ 
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ختيار إوأسباب  سة إنطلبقا مف إشكالية الدراسةجراءات المنيجية لمدراتضمف الإ الفصل الاول:
السابقة  اتاسة والمنيج المتبع والدراسالدر  ىميتو وأىدافو بالاضافة إلى مصطمحاتأ الموضوع و 

 . حوؿ الموضوع والفرضيات والصعوبات
تـ التطرؽ إلى ماىية التكويف حيث احتوػ عمى مبحثيف فكاف المبحث  أما الفصل الثاني: 

الاوؿ معنوف بمفيوـ التكويف حيث احتوػ عمى مطمبيف والمبحث الثاني الذؼ عالج أساسيات 
 طالبيف.التكويف وشمل بدوره عمى م

فكاف بعنواف ماىية الخدمات داخل المؤسسة، حيث احتوػ عمى مبحثيف   الفصل الثالث: أما
وكل مبحث يحتوؼ عمى مطمبيف حيث كاف المبحث الاوؿ بعنواف مفيوـ المؤسسة الجزائرية 

 والمبحث الثاني بعنواف ماىية الخدمات .
 بالمؤسسة االتي أجريناى يقية()التطب الميدانية بالدارسة: فكاف خاص الفصل الرابع أما

قسمناه إلى عناصر، بحيث تناولو فيو تعريف  درار الذؼأبالاستشفائية عبد الكريـ بودعومة 
 ةالاحصائي بالتحاليلالبسيطة والمركبة المرفوقة  الجداوؿالمؤسسة بمجتمع الدراسة، وعرض 

   ، وختـ الفصل بمناقشة النتائج العامة وماورد فييا.ةوالسوسيولوجي
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول
 الإطار المنهجي للدراسة
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 ׃تمييد
ي فالبحث الاجتماع ،إف البحث العممي ضرورة قائمة لكل فرد ميما كاف عممو ومستواه

منيجية  مبذوؿ مف طرؼ الباحث ويتماشى وفق خطةجزء مف البحث العممي يستدعي جيد 
لاطار الشامل لجميع تقنيات البحث ا فالجانب المنيجي .مؤسسة عمى أىداؼ موضوعية

 .في جمع البيانات الكمية والكيفيةوكيفية استخداميا 
شكالية البحث وطرح التساؤؿ الرئيسي لإيتضمف ىذا الفصل الوصف الشامل  بحيث

بالاضافة الى التطرؽ الى مصطمحات الدراسة  ،ختيار الموضوعأىداؼ أ ىمية و أ سباب و أو 
 . ىـ الصعوبات التي واجيناىاأ يات و وكذا الفرض ،سابقةوالمنيج المتبع والدراسات ال
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 :أولا /الإشكالية
شيد العالـ مجموعة مف التحولات والتغيرات في شتى المجالات لتطور السريع الذؼ        

عرفو العالـ بفعل العولمة بصفة عامة والجزائر بصفة خاصة وىذا ما اثر عمى الفرد 
ث أصبحت ىذه الأخيرة ممزمة بالعمل عمى الأساليب الجديدة كونيا في حي ،والمنظمة معا

ة والبحث محيط ديناميكي مف اجل مواكبة التطورات الحاصمة في بيئتيا الداخمية والخارجي
 . عف المورد البشرؼ الكفء

حيث يعتبر المورد البشرؼ أىـ العناصر لبقاء المؤسسة واستمرارىا لمواجية مختمف 
لؾ أصبح لزاما عمى المنظمة الاىتماـ بتنمية مواردىا البشرية مف خلبؿ تطوير الذ ،التحديات
 .ومعارفيا مياراتيا

يف إذ يعد التكويف مف بيف الموضوعات التي شيعت الفكر التنظيمي لارتباطو بتحس
 .الخدمات ورفع إنتاجية المؤسسة

ليو المؤسسة إ ألذا أصبح ينظر إلى التكويف عمى انو وسيمة للبستثمار الذؼ تمج
باعتباره عنصرا حيويا لابد منو لبناء الخبرات والميارات المتجددة بغرض  ،لتحقيق أىدافيا

 ׃تحسيف الخدمات داخل المؤسسة. وعمى ضوء ما سبق يمكف طرح التساؤؿ الرئيسي التالي 
 كيف يسيم التكوين في تحسين الخدمات داخل المؤسسة ? 
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  ׃ ثانيا / أسباب اختيار الموضوع

 أسباب ذاتية وأخرػ موضوعية.ي دفعتنا لاختيار ىذا الموضوع في تتمثل الأسباب الت
 ׃ا/ أسباب ذاتية 

الميل الشخصي نحو موضوع التكويف أكثر مف غيره مف المواضيع والرغبة الشخصية  -1
 .ومعرفة دور التكويف داخل المؤسسةفي الاطلبع 

مل ويعتبر التكويف مف تنظيـ وععمـ الاجتماع طبيعة التخصص المتمثل في  -2
 .موضوعاتو

 .في تحسيف الخدمات داخل المؤسسةإظيار مدػ دور التكويف  -3
 .عمييا طيمة سنوات التعميـ العاليترجمة وتجسيد مجيداوتنا العممية التي تحصمنا  -4

 ׃ب/ أسباب موضوعية 
 .ةه في تحسيف الخدمات داخل المؤسسمحاولة التعرؼ عمى التكويف ودور  -1
عدة أنواع وبرامج تمكف المؤسسة مف تحسيف خدماتيا وزيادة لو إستراتيجية  التكويف -2

 .يتيا ومسايرة التغيرات والتطوراتفاعم
التكويف مف أكثر المواضيع التي لقيت اىتماـ مف مختمف المياديف )عمـ الاجتماع،عمـ  -3

 . إدارة الأعماؿ( ،الاقتصاد
التي  التكويف في المؤسسة مف خلبؿ الوقوؼ عمى وضع التعرؼ عمى ما يجرؼ ميدانيا -4

 .محل الدراسة

 ׃ثالثا /أىمية وأىداف اختيار الموضوع 

 ׃ا/ أىمية اختيار الموضوع 
يعتبر التكويف مف أىـ الأنشطة الإدارية التي تعمل عمى تحسيف الخدمات داخل  -1

 .تنمية ورفع كفاءة المورد البشرؼ  المؤسسة مف خلبؿ
 .لعلبقات بيف مختمف أطراؼ المؤسسةتكويف عمى تحسيف ايعمل ال -2
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لخارجية مف اجل تقديـ خدمات السعي لمتكيف مع التغيرات الحاصمة سواء الداخمية أو ا -3
 .أفضل

 ׃ب/ أىداف اختيار الموضوع 

 .لبقة بيف التكويف وتحسيف الخدماتمحاولة التعرؼ عمى الع -1
 .في تحسيف الخدمات داخل المؤسسة ـالكشف عف أنواع التكويف التي تساى -2
 .رية التي تساىـ في تحسيف الخدماتمحاولة إبراز دور البرامج التكوينية لمموارد البش -3

 ׃ وتعاريفيا الاجرائية رابعا / مصطمحات الدراسة
 ׃التكوين  -1
 1الإخراج مف العدـ ". ،الخمق ،الإنشاء ،الإحداث″׃لغة

ـ المبرمجة بيدؼ اكتساب الفرد والجماعات المعارؼ مجموعة مف نشاطات التعم″׃اصطلاحا
وتحقيق  ،الميني مف جية -عمى التكيف مع المحيط الاجتماعي والاتجاىات التي تساعدىـ

 2فعالية التنظيـ الذؼ ينتموف إليو مف جية ثانية ".
 ׃التعريف الإجرائي 

ة معارفيـ ومياراتيـ داخل وخارج المؤسسة بغرض زيادية التحاؽ العماؿ بدورة تكوينية عمم″
 .″وقدراتيـ مف اجل تحسيف الخدمات داخل المؤسسة وتحقيق الأىداؼ المرجوة

 ׃الدور  -2
 3ادوار، مصدر دار إؼ عود الشيء إلى مكاف عميو ". ׃جمع″׃لغة

                                                           
 .433-432ص  ،2009دار الكتب العممية،  ،2ط ،معجـ نورالديف الوسيطعصاـ نور الديف،  -1
 .37، صالجامعية، ديواف المطبوعة التكويف الاستراتيجي لتنمية الموارد البشريةعبد الكريـ بوحفص،  -2

 . 394، دار العمـ لمملبييف، صرائدالطلبب جبراف مسعود، -3
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وينطوؼ عمى قيمة  ،ما لمفرد داخل الجماعةمرتبط بوضع  ،نموذج منظـ لمسموؾ″׃اصطلاحا 
 1.″وظيفية بالنسبة ليا 

 ׃الخدمة  -3
 2مصدر خدـ ما يقدـ مف مساعدة في قضاء حاجة ". ″׃لغة

وتكوف أساسا  ،أو منفعة يقدميا طرؼ ما لطرؼ أخرىي إؼ نشاط أو انجاز ″׃اصطلاحا
واف إنتاجيا أو تقديميا قد يكوف مرتبطا بمنتج مادؼ  ،غير ممموسة ولا تنتج عنيا أية ممكية

 3.″ممموس أو لا يكوف 
 ׃رائيالتعريف الإج

تمؾ الأفعاؿ والسموكات والانجازات والعمميات التي يقوـ بيا الفرد اتجاه فرد أخر وتكوف غير ″
 .″ممموسة تقدميا منظمة بغرض تقديـ منفعة مرتبطة بمنتوج مادؼ ممموس أو منتوج مادؼ

 ،القوالب التي ينظـ الناس فييا شؤونيـ في علبقاتيـ بعضيـ ببعض″ىي  ׃المؤسسة  -4
 4.″وأجيزة العمل تشمل عمى تركيبات ونظـ وأدوات وتجييز وتوزيع ،ة جياز عملوالمؤسس

عبارة عف نظاـ يتكوف مف مجموعة مف الأنظمة الفرعية التي يعتمد كل ″ىي ׃وتعرف أيضا 
وبيف البيئة الخارجية لتحقيق الأىداؼ  ،وتتداخل العلبقات فيما بينيا ،جزء منيا عمى الآخر
 5.″تحقيقيا التي يسعى النظاـ إلى 

                                                           
وىراف،  دار العرب لمنشر والتوزيع، ،الأدوار الاجتماعية والمينة في الكتاب المدرسيكريمة مرزوقي، حبيب تيمويف،  -1

 .54ص
، لبناف –بيروت  ،راتب الجامعية، دار الالمعجـ العربيجميل أبو نصرؼ، طمعت ىشاـ قبيعة، زمرية نعمة حسف،  -2

 . 218، ص 2011
 .  20، ص2008، عماف، 4، دار وائل لمنشر والتوزيع، طتسويق الخدمات، رىاني حامد الضمو  -3
، 2019، برج بوعريريج، 1، دار الباحث لمنشر والتوزيع، طالتنظيـ الحديث لممؤسسة، خديجة شناؼ، بمخيرؼ مراد -4

 .15ص
 .15نفس المرجع، ص  -5
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 ׃مصطمحات ذات صمة 
عممية مستمرة يشارؾ فييا أفراد المجتمع لمعمل عمى نقل مجتمعيـ مف الحالة ″׃التنمية

السمبية إلى الحالة الايجابية عف طريق إحداث بعض التغيرات الايجابية في قطاعات 
 1.″المجتمع المختمفة والتي تؤدؼ إلى زيادة وتحسيف مستوػ معيشة الأفراد 

ىو نقل وتوصيل المعرفة عف طريق قنوات رسمية وغير رسمية مف جيل إلى  ″׃تعميمال
 2.″جيل

الجيد المنظـ والمخطط لو لتزويد الموارد البشرية في المنظمة بخبرات  ″ىو ׃التدريب
ومعارؼ معينة وتحسيف وتطوير وتنمية مياراتيـ وقدراتيـ وتغيير سموكيـ واتجاىاتيـ بشكل 

مستوػ مستقبمية بفاعمية وبالتالي رفع الأفراد عمى أداء وظائفيـ الحالية والايجابي مما يساعد 
 3.″الإنتاج  وتحقيق أىداؼ كل مف الموظف والمنظمة

  ׃خامسا / المنيج المتبع  

ويسمكيا  ،الوسيمة والطريقة التي تستخدـ لموصوؿ إلى الحقيقة ″عمى انو  ׃ المنيج يعرف
 4.″ئق والوصوؿ إلييا العقل البشرؼ للبقتراب مف الحقا

الذؼ يمكف الباحث مف كشف العلبقات بيف المتغيرات والعمل والأسباب مع ″׃ العممي المنيج
إلى معرفة العلبقات مما يؤدؼ  ،ضوعيةالمقارنة لأجل التفصيل والتدقيق والتقصي الواعي بمو 

لمستقمة  والتابعة بيف الكل والجزء والمتجزغ واثر كل منيا عمى الأخر وفقا لمتغيرات البحث ا
 5.″خيمة اوالمتداخمة والد

                                                           
، ص 2007، القاىرة،1، مجموعة النيل العربية، طدارة وتنمية الموارد البشرية الاتجاىات المعاصرةمدحت أبو النصر، إ - 1

189 . 
 . 127، ص2007، الإسكندرية، العمـ والتعميـ والمعمـ، مؤسسة شباب الجامعةحسيف عبد الحميد احمد رشواف،  - 2
 . 137، ص2008 عماف،-، الأردف 2011والتوزيع ، ط ، دار أسامة لمنشر إدارة الموارد البشرية، فيصل حسونة  -3

 . 21ص ،2014، جامعة عيف الشمس،  1لكتب، ط، دار عالـ امناىج البحث عبد الرحمف سميماف، -4
 .66، ص  1، طريجة (، دار ابف كثي) مف تحديد المشكمة إلى تفسير النت خطوات البحث العمميعقيل حسيف عقيل،  - 5
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مف  ،ه الأنسبولقد اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي نظر لاعتبار    
ويعبر عنو تعبيرا كيفيا أو  اجل الوصوؿ إلى وصف دقيق لمتكويف ودوره في تحسيف الخدمات

 .كميا
لعممي المنظـ لوصف ظاىرة أو مشكمة احد أشكاؿ التحميل والتفسير ا″׃الوصفي فالمنيج
رة أو المشكمة كميا عف طريق جمع بيانات ومعمومات مقننة عف الظاىوتطويرىا  ،محددة

خضاعيا لمدراسة الدقيقة  وتصنيفيا وتحميميا  1.″وا 

 ׃سادسا / الدراسات السابقة 

2الدراسة الأولى
حالة  دراسة -أىمية نوعية الاتصال في تحسين الخدمات-تحمل عنواف  ׃

مذكرة مقدمة  -مف إعداد الطالب غيشي عبد العالي  -الخدمات المصرفية بمدينة قسنطينة 
 ،جامعة منتورؼ قسنطينة ،تسويق تخصص ضمف متطمبات نيل شيادة الماجستير

2006/2007 . 
 ׃الدراسة إشكالية

 ׃انبثقت إشكالية الدراسة حوؿ التساؤؿ الرئيسي
 ?الخدمات –جودة  –الاتصالي في تحسيف نوعية  ما ىو الدور الذؼ يمعبو المزيج -

 ׃الفرضيات 
اتصاؿ مباشر، اتصاؿ غير  ،ترويجوػ عناصر المزج الاتصالي الخدمي )كمما زاد مست -

 كمما زادت نوعية الاتصاؿ.  (معتمد عمى كممة
 .ر جودة الخدمة زادت نوعية الخدمةكمما زاد مستوػ عناص -
 .زادت الجودة الكمية لمخدمة كمما كمما زادت نوعية الاتصاؿ -

                                                           
 . 131ص ،مرجع سابق ،عبد الرحمف سميماف - 1
" ، دارسة حالة بالخدمات المصرفية بمدينة قسنطينة، أىمية نوعية الاتصاؿ في تحسيف الخدمات" ، غيشي عبد العالي  -2

، ير والعموـ الاقتصادية والتجارية، كمية التسينيل شيادة الماجستير، تخصص تسويق، قسـ العموـ التجاريةمذكرة مقدمة ل
 . 2006/2007جامعة منتورؼ، قسنطينة ، 
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مادية لا يوجد اختلبؼ في تقييـ نوعية الاتصاؿ وجودة الخدمة يعود إلى نوعية العلبقة ال -
 .لمزبوف مع المنظمة الخدمية

 ׃منيج الدراسة 
اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي وىذا لملبئمتو لطبيعة الدراسة وبالأخص 

 .ارةستو الحالة المختدرا
 ׃عينةالدراسة

يشمل مجتمع الدراسة جميع عملبء البنوؾ المتواجديف بمدينة قسنطينة ونظر لكبر حجـ 
تـ استخداـ و  .بعض البنوؾ مف اجل أىداؼ موضوعيةمجتمع الدراسة تـ اختيار عمدؼ ل

عميلب مف عملبء البنوؾ  400أسموب العينة الحصصية العرضية مف خلبؿ عينة حجميا 
مو بالنسبة لمجموع عملبء سـ مجتمع الدراسة إلى مجموعات بحسب حجـ تمثيوق ،المختارة
بنؾ  ،سوسيتي جنراؿ الجزائر ،القرض الشعبي الجزائرؼ  ،)البنؾ الوطني الجزائرؼ البنوؾ 
استمارة استبياف عمى عملبء البنوؾ  460تـ توزيع و بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية (  ،البركة

لا يقل حجـ العينة بكل عينة مف مجموعات عملبء كل بنؾ بحيث المختارة بحيث تـ اختيار 
 . 30حصة عف 

 ׃نتائج الدراسة 
*مستوػ نوعية الاتصاؿ وجودة الخدمات المصرفية التي تقدميا البنوؾ المختارة بمدينة 
قسنطينة مف وجية نظر عملبء تمؾ البنوؾ منخفض وىذا يعود إلى انخفاض مستوػ نوعية 

تمثمة في ترويح الاتصاؿ المباشر والاتصاؿ غير المعتمد عمى نوعية جوانب الاتصاؿ الم
 .الكممة والى انخفاض مستوػ جودة جوانب جودة الخدمات

 الاتصاؿ وجودة الخدمات المصرفية. العلبقة القوية بيف نوعية*
*العلبقة بيف الجودة الإجمالية لمخدمات المصرفية وبيف نوعية الاتصاؿ وجودة الخدمات 

أؼ كمما زادت نوعية الاتصاؿ وجودة الخدمة  ،ات دلالة قوية نسبيا وىي علبقة طرديةكانت ذ
 .مباشر عمى الجودة الكمية لمخدمة كمما زادت الجودة الكمية لمخدمة أؼ أف للبتصاؿ اثر
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مف  *الفروؽ الموجودة في تقييـ العملبء لنوعية الاتصاؿ المصرفية ككل ولكل مجاؿ
 مجالاتيا.

رفية ككل ولكل ودة في تقييـ العملبء لنوعية الاتصاؿ وجودة الخدمات المص*الفروؽ الموج
 مجاؿ مف مجالاتيا.

 * تقييـ العملبء لنوعية الاتصاؿ وجودة الخدمات في مختمف البنوؾ المختارة كانت تميل
 لسمبية بغض النظر عف نوع البنؾ.

1الدراسة الثانية 
تحسين أداء الموظفين  التكوين أثناء الخدمة ودوره في -׃ بعنواف ׃ 
مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في  –لطالب بوقطف محمود  – بالمؤسسة الجامعية

أجريت الدراسة الميدانية بجامعة عباس  ،تخصص عمـ الاجتماع تنظيـ وعمل ،عمـ الاجتماع
 .2013/2014خنشمة   ،لغرور

 ׃إشكالية الدراسة 
 ׃ؤؿ الرئيسي انبثقت إشكالية ىذه الدراسة حوؿ التسا

كيف يسيـ التكويف أثناء الخدمة في تحسيف أداء الموظفيف بالمؤسسة الجامعية   -
 .الجزائرية

 ׃الفرضيات
 ׃الفرضية الرئيسية 

 ظفي المؤسسة الجامعية الجزائرية.يسيـ التكويف أثناء الخدمة في تحسيف أداء مو ●
 ׃الفرضيات الفرعية 

ظف بالمؤسسة الجامعية المو  ير قدرات وسموؾناء الخدمة في تطو ٭ يساعد التكويف أث
 الجزائرية.

                                                           
" ، مذكرة لنيل شيادة  التكويف أثناء الخدمة ودوره في تحسيف أداء الموظفيف بالمؤسسة الجامعيةبوقطف محمود ، " -1

الماجستير ، تخصص عمـ الاجتماع تنظيـ وعمل ،  قسـ العموـ الاجتماعية ، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية ، جامعة 
 .2013/2014 خيضر ، بسكرة ،محمد
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 مة بالمؤسسة الجامعية الجزائرية.٭ يؤثر المكوف عمى نجاح عممية تكويف الموظف أثناء الخد
مة بالمؤسسة الجامعية ٭ تؤثر برامج التكويف عمى نجاح عممية تكويف الموظف أثناء الخد

 الجزائرية.
 ظف والمؤسسة الجامعية الجزائرية.ي تحقيق أىداؼ المو ٭ يساىـ التكويف أثناء الخدمة ف

 ׃منيج الدراسة 
كما توجد  ،استخدمت ىذه الدراسة المنيج الوصفي التحميمي الذؼ يعتمد عمى دراسة الظاىرة

 .ا ويعبر عنيا تعبيرا كيفيا وكميافي الواقع وييتـ بوصفيا وصفا دقيق
 ׃عينة الدراسة 

يدانية موزعة عمى عينة متكونة مف مجموع الموظفيف استخدمت ىذه الدراسة استمارة م
الدائميف بالجامعة الذيف تمقوا دورات تكوينية أثناء الخدمة سواء داخل المؤسسة أو خارجيا 

 .ة عمى المسح الشامل لمجتمع البحثواعتمدت ىذه الدراس ،موظف 46المقدر عددىـ ب 
 ׃نتائج الدراسة 

تساؤلات الدراسة عية يمكف الإجابة عمى رضيات الفر تأكيد صحة الفرضية الرئيسية والف ־
شكالية البحث بالإيجاب حيث أكدت النتائج أف   ׃وا 

ظف بالمؤسسة الجامعية التكويف أثناء الخدمة يساعد في تطوير قدرات وسموؾ المو ●
 الجزائرية.

 ىناؾ تأثير لممكوف عمى نجاح عممية التكويف أثناء الخدمة بالنسبة لمموظف بالمؤسسة●
 عية.الجام

النسبة لمموظف يوجد تأثير لبرامج التكويف عمى نجاح عممية التكويف أثناء الخدمة ب●
 .بالمؤسسة الجامعية

 .ق أىداؼ الموظف والمؤسسة الجامعيةيساىـ التكويف أثناء الخدمة في تحقي●
في وعميو وبالنسبة لإشكالية البحث نستطيع التأكيد عمى أف لمتكويف أثناء الخدمة دور  -

 داء الموظفيف بالمؤسسة الجامعية.تحسيف أ



 الاطار المنهجي للدراسة  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول ـــــــــــــــــــــــــ
 

25 
 

1الدراسة الثالثة 
دراسة حالة  - دور التكوين في تحسين أداء العاممين -تحمل عنواف  ׃

مذكرة  -مف إعداد الطالب بوشميق أميف  -PTNEالمؤسسة الوطنية للؤشغاؿ في الآبار 
تخصص  ، قتصاديةفي العموـ الا ،مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة الماستر أكاديمي

 .2014/2015جامعة قاصدؼ مرباح ورقمة ، اقتصاد وتسيير بترولي
 ׃إشكالية الدراسة 

ما مدػ مساىمة التكويف في تحسيف أداء  ׃انبثقت إشكالية الدراسة حوؿ التساؤؿ الرئيسي 
 ? PTNEالعامميف في المؤسسة الوطنية للؤشغاؿ في الآبار 

 ׃الفرضيات 
 ׃مى الفرضيات التالية اعتمدت ىذه الدراسة ع

تؤثر برامج التكويف عمى نجاح عممية التكويف في المؤسسة الوطنية للؤشغاؿ في الآبار  ־
PTNE. 

يساىـ التكويف في تحسيف أداء العامميف في المؤسسة الوطنية للؤشغاؿ في الآبار  ־
PTNE. 

لؤشغاؿ في الآبار تساىـ أنواع التكويف في تحسيف أداء العامميف في المؤسسة الوطنية ل ־
PTNE. 

 ׃منيج الدراسة 
اسة المنيج الوصفي التحميمي الذؼ يقوـ عمى الجمع بيف الدر عمى اعتمدت ىذه الدراسة 

 .المكتبية والدراسة الميدانية
 ׃عينة الدراسة 

                                                           
  ENTP"، دراسة حالة بالمؤسسة الوطنية للؤشغاؿ في الآباردور التكويف في تحسيف أداء العامميف، "بوشميق أميف -1

، مذكرة لنيل شيادة الماستر في العموـ الاقتصادية ، تخصص اقتصاد وتسيير بترولي ، قسـ العموـ  2010-2014
 . 2014/2015لاقتصادية والتسيير والعموـ التجارية ، جامعة قاصدؼ مرباح ورقمة ، الاقتصادية ،كمية العموـ ا
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ىذه الدراسة استعانة ببعض الوثائق والسجلبت لممؤسسة الوطنية  للؤشغاؿ في الآبار 
PTNE  مف تقارير مالية المؤسسة ومصمحة التكويف ويتمثل  2014ى ال 2010مف سنة

 .وتـ اختيارىا PTNEمجتمع الدراسة حوؿ المؤسسة الوطنية للؤشغاؿ في الآبار 
 ׃نتائج الدراسة 

 ׃لقد توصمت ىذه الدراسة لنتائج التالية 
يمكف الحكـ عمى وظيفة التكويف العامل بو في المؤسسة الوطنية للؤشغاؿ في الآبار 

PTNE  حاسي مسعود فيو نظاـ يوضع لو برامج وتكاليف مف طرؼ المؤسسة لكي يرقى
إلى مستوػ الكفاءة والفعالية المطموبيف كما نرػ أف المستوػ يتخذ قرارات وتقوـ بتقسيـ 

عة والتي تسير مجالات التكويف وكل فئة مقصودة بالتكويف وىذا ناتج عف البرامج الموضو 
 .عمييا خطة التكويف

1سة الرابعة الدرا
لطالبة  – دور التكوين في تحسين أداء العاممين –دراسة تحمل عنواف  ׃

مذكرة لنيل شيادة الماستر في عمـ قالمة  -1945ماؼ  8ميرة مف جامعة بف شعباف س
 .2018/2019أجريت الدراسة الميدانية بمديرية التربية ولاية قالمة  ،الاجتماع تنظيـ وعمل

 
 ׃إشكالية الدراسة 

 ׃بثقت إشكالية ىذه الدراسة حوؿ السؤاؿ الرئيسي ان
 ىل لمتكويف دورا في تحسيف أداء العامميف بمديرية التربية لولاية قالمة ?

 ׃الرئيسية الفرضية
 .ف أداء العامميف بمديرية التربيةلمتكويف دور في تحسي*

 ׃ويندرج ضمف الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية  الآتية 

                                                           
" ، دراسة ميدانية بمديرية التربية لولاية قالمة ، مذكرة لنيل دور التكويف في تحسيف أداء العامميفبف شعباف سميرة ، "  -1

سـ عمـ الاجتماع ، كمية العموـ الإنسانية شيادة الماستر في عمـ الاجتماع ، تخصص عمـ الاجتماع تنظيـ وعمل ، ق
 . 2018/2019قالمة ،   1945ماؼ  08والاجتماعية ،جامعة 
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  ميارات العامميف بمديرية التربيةفي التحسيف مف قدرات و يساىـ التكويف. 
 ف أداء العامميف بمديرية التربيةتساىـ البرامج التكوينية في تحسي. 
 ف أداء العامميف بمديرية التربية.لممكوف دور في نجاح العممية التكوينية لتحسي 
 ׃ الدراسةمنيج 

عمى دراسة الظاىرة كما توجد في اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي الذؼ يعتمد 
 .ا ويعبر عنيا تعبيرا كيفيا وكمياالواقع وييتـ بوصفيا وصفا دقيق

استخدمت ىذه الدراسة استمارة ميدانية مطبقة عمى عينة متكونة مف مجموع  ׃الدراسة عينة
ات الموظفيف الذيف تمقوا دورات تكوينية خارج المؤسسة عمى اعتبار المؤسسة لا تممؾ الإمكاني

موظفا واعتمدت ىذه  30اللبزمة لإجراء العممية التكوينية داخل المؤسسة مقدر عددىـ ب 
 .تمع البحثالدراسة عمى المسح الشامل لمج

 ׃نتائج الدراسة 
 .لأفراد العامميف بمديرية التربيةإف التكويف يساىـ في تنمية وتطوير قدرات ا●
ومعارؼ جديدة وتزويدىـ بالأساليب إف التكويف ساعد العامميف في اكتساب معمومات ●

 .مياـ الموكمة ليـ بكفاءة وفعاليةالجديدة وصقل مياراتيـ التي تساعدىـ في أداء ال
 .وسيمة لتنمية الموظفيف وليس غايةيعتبر التكويف أفضل أنواع الاستثمار فيو  ●
 .عممية التكوينية بمديرية التربيةيف مف الديتفانخفاض في عدد المس ●
 .رية التربية عمى التكويف الخارجيد مدياعتما ●
 دد يؤدؼ إلى تعزيز الثقة بالنفس.تكويف الأفراد الج ●
 ية وبالتالي تحسيف أداء العامميف.لممكوف دور في تحسيف العممية التكوين ●
 المعمومات بطريقة سيمة. لممكوف القدرة عمى إيصاؿ ●
 ميارات ومعارؼ جديدة.ب العامميف إف البرامج التكوينية تساىـ في اكتسا ●
 العامميف بمديرية التربية. سموؾ تغييرتساعد البرامج التكوينية في  ●
 إف البرامج التكوينية تمعب دور في تحسيف العلبقة بيف الرئيس والمرؤوس. ●
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 ׃سابعا/ التساؤلات الفرعية

 التكويف في تحسيف الخدمات داخل المؤسسة الجزائرية ? نوع يسيـىل  ־1
 رامج التكوينية دور في تحسيف الخدمات داخل المؤسسة الجزائرية ?ىل لمب-2

 ׃ثامنا / الفرضيات
 ׃الفرضية العامة 

 الخدمات داخل المؤسسة الجزائرية يسيـ التكويف في تحسيف. 
 ׃الفرضيات الجزئية 

 التكويف في تحسيف الخدمات داخل المؤسسة الجزائرية. وعن يسيـ-1
 .الخدمات داخل المؤسسة الجزائرية تحسيف لمبرامج التكوينية دور في -2

 ׃تاسعا / الصعوبات

ومف بيف الصعوبات  ،لا يخمو أؼ بحث عممي مف الصعوبات ميما كانت درجتو ومستواه
 ׃التي واجيتنا في دراستنا ىذه مايمي

 الإدارة في استرجاع قبوؿ الموضوع.التأخر مف طرؼ  -
 ضيق الوقت.  -
 .الدراسة الميدانيةلمؤسسة لإجراء صعوبة إيجاد ا -
 . -19-غمق المكاتب بسبب حائجة كوفيد  -
 .ب الحجر المنزلي وعدـ توفر النقلبعد مكاف الدراسة الميدانية بسب -
 .تضعف في تدفق الانترن -
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 ׃خلاصة
اىـ العناصر الاساسية لمبحث الاجتماعي الى مف خلبؿ ىذا الفصل التمييدؼ تطرقنا 

الدراسة ثـ التساؤؿ الرئيسي وتوضيح الاسباب الدافعة لاختيار انطلبقا مف تحديد اشكالية 
الموضوع، واىميتو واىدافو وتحديد مصطمحات الدراسة والمنيج المتبع في الدراسة، وعرض 

الى طرح الفرضية العامة ضافة تي تعد اطار نظرؼ ليذه الدراسة بإالدراسات السابقة ال اىـ
.اوذكر الصعوبات التي واجيناى والفرعية



 

 

 
 
 
 
 

 الفصل الثاني
  ماهية التكىين 
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 ׃تمييد
يعد تكويف المورد البشرؼ استراتيجية مف الاستراتيجيات التى تتبعيا المؤسسة، وىذا 

وير معارفيـ وافكارىـ راجع الى اىميتو في تحسيف الخدمات مف جية والاىتماـ بالعماؿ وتط
اصبح مف الضرورؼ عمى  لذالؾ تيـ الوظيفية مف جية اخرػ،افرص التقدـ في مسار وتوفير 

ـ اذا ما ت المؤسسة تصميـ برامجيا التكوينية وفقا لاحتياجاتيا بغية الرفع مف جودة خدماتيا
 .تصميميا وتطبيقيا عمى اكمل وجو
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 .مفيوم التكوين ׃المبحث الأول 
في عصرنا الحالي  أصبحت التيمف اجل مسايرة التغيرات الحاصمة في المؤسسات الجزائرية 

 الذؼ يعتبر مصدرسة الاستثمار في المورد البشرؼ عمى المؤس لزامامبنية عمى المعرفة كاف 
 مفاىيـ حوؿ التكويف . إلىوعميو سنتطرؽ و يتكوينىذه المعرفة وذلؾ مف خلبؿ 

 .تعريف التكوين وأىميتو وأىدافو ׃المطمب الأول 
 ׃تعريف التكوين  ⁄ 1

 ׃لتكويف عدة تعاريف مف بينيا 
رات نظرية وعممية العممية التي تنظميا إدارة المؤسسة لتقديـ خب تمؾ " ׃لأول التعريف ا

عف طريق استقداـ الخبراء إلى المؤسسة او إرساليـ إلى مؤسسات أخرػ  جديدة لمعامميف
وتكوف مدة التكويف حسب طبيعتو  ،مختصة وذلؾ بغرض تدعيـ المشروع مف الناحية النوعية

 1وحسب نوع الأىداؼ".
ة المخططة ىدفيا اكتساب المعارؼ يىو مجموعة مف النشاطات التعميم " ׃ف الثاني التعري

 2العممية التي تسمح للؤشخاص التأقمـ مع محيطيـ الميني".
فيو ما يجرػ مف عمميات الإعداد قبل الخدمة والتدريب أثنائيا مف نمو " ׃التعريف الثالث 

وىي تبدأ  ،التطور المتعدد المظاىرو  لبءـتيوتحسيف الميارات والأداء بما لممعارؼ والقدرات 
 3في مؤسسة التكويف قبل الخدمة وتستمر أثنائيا ".

                                                           
 . 45، ص 2011، 1، ديواف المطبوعات الجامعية، طدليل مصطمحات عمـ الاجتماع التنظيـ والعمل ناصر قاسمي، -1
 . 92وجية، ص ، المجنة البيداغدليل تطبيقي لتسيير الموارد البشرية، ناصر ساعو -2
، 2005، عماف، 1، ايتراؾ لمنشر والتوزيع، طتطوير برامج تكويف المعمـ بكميات التربيةصلبح السيد عبده رمضاف،  -3

 .21ص
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"جممة النشاطات والوضعيات البيداغوجية والوسائل الديداكتيكية التي تيدؼ ׃التعريف الرابع 
حتى يكوف قادرا  ،إلى إكساب الفرد معارؼ واتجاىات وميارات جديدة او تطوير أخرػ سابقة

 1".ى أداء ميمة او عمل ما عم
الموظف بميارات ومعارؼ وقواعد وسموؾ موجو لتطوير  " عممية تزويد׃التعريف الخامس 

 2أداء وظيفة واستعماؿ تقنية حديثة تتعمق بيا او بوظيفة أعمى في المستقبل".
 ׃3 أىمية التكوين   ⁄ 2

 ׃ا/ عمى مستوى المؤسسة 
 .ت الملبئمة لمبحث عف الأرباححالايؤدؼ إلى ارتفاع الأرباح او ال  -
 .ات التنظيـيحسف المعارؼ والميارات اللبزمة لمعمل عمى كل مستوي  -
 داـ المناخ التنظيمي والاجتماعي. يحسف استخ  -
 .اعتبار أىداؼ المؤسسة مف أىدافو يساعد المزيد مف الأفراد عمى  -
 .اح والثقةسة ويشجع الصدؽ والانفتيدعـ إنشاء أحسف صورة عف المؤس  -
 يحسف العلبقات بيف الإطارات ومرؤوسييـ ويساعد عمى التطور التكنولوجي.  -
 يعمل عمى تحصيل المعارؼ وتحضير أدلة التنفيذ والطرؽ.  -
 يسيل تطوير العماؿ بالنسبة لمترقية مف الداخل. -

 ׃ب/ عمى مستوى الفرد 
 .أكثر ت حسنو وحل المشاكل بفعاليةاتخاذ قرارا يساعد الفرد عمى -
 . لية والترقية مدمجة بفضل التكويفتعتبر المسؤو  -
 .يشجع النمو الشخصي والثقة بالنفس -

                                                           
، 1، سمسمة دراسات في التربية والتنمية البشرية، طمقاربة منظومية لمبرامج التكوينيةعبد الله لحسف، ناني نبيمة، بو  -1

 . 6، ص 2010الجزائر، 
 .117، ص 2020، 1ط، ر المركز الكتاب الأكاديمي، دا ، تنمية المورد البشرؼ في التنظيـروتيني عبد العزيز - 2
، جامعة محمد ، مجمة العموـ الإنسانية، دور التكويف في تثميف وتنمية الموارد البشريةإبراىيمي عبد الله، حميدة المختار - 3

 . الجزائر . 2005خيضر بسكرة ، العدد السابع ، فيفرؼ 
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 .الحرماف والنزاعاتمع الضغوطات و  التكيفيساعد الفرد عمى  -
 .ل وتوليد الشعور حتى يكوف معروفاتحسيف الرضا بالعم -
 .الشخصية مع تحسيف ميارات التفاعليسمح بالتدرج في انجاز الأىداؼ  -
 . تخدميف المكونيف ولأعواف التكويفرضي الحاجات الشخصية لممسي  -
 .مويمنح لممستخدـ المكوف إمكانيات النمو الشخصي والتحكـ في مستقب  -
 .النمو عف طريق التدريب والتمييف ينمي شعور -
 .ير ميارات الاتصاؿ شفويا وكتابيايساعد الفرد عمى تطو  -
 .ـ الجديدةد الخوؼ المرتبط بالميايساعد الفرد عمى طر  -

 1.والافرادتحسيف الاتصاؿ بيف المجموعات  -
 

 ׃ أىداف التكوين  ⁄ 3
تضع المنظمة جممة مف الأىداؼ تسعى لتحقيقيا مف خلبؿ عممية التكويف يمكف 

 ׃تمخيصيا في مايمي
 أما ،خدمة الإدارة بكافة مستوياتيا بحيث تعمل بكفاءة أعمىإلى  تسعى ׃الإدارية الأىداف–1

2منيا نجدتكويني البرنامج الارية التي يجب أف يحققيا الأىداؼ الإد
 ׃

 تحقيق المرونة والاستقرار في العمل. -
فروضة مف طرؼ وتحويلبت شروط العمل الم ،تكييف العامميف عمى التغيرات الييكمية -

 .الثورة التكنولوجية
واء كاف س ،تعمق بكافة النواحي الفنية في المؤسسة لضماف سلبمتيات ׃الأىداف الفنية  –2
او بالنسبة  ،او بالنسبة للؤفراد العامميف فييا ،ستخدمياتالمعدات التي لؾ بالنسبة للآلات و ذ

3أىـ ىذه الأىداؼ نجد ومفلممنتج 
 ׃

                                                           
1
 ر، نفس المرجع.إبراىيمي عبد الله، حميدة المختا -  

، مجمة الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية الإدارة الحديثة لمموارد البشرية وأىمية التكويف فيياحبيش عمي، أوكيل رابح،  -  2
 .83ص الجزائر، ،2019جانفي  ،21العدد والإنسانية،

 . 101-100، الجزائر، ص1، ديواف المطبوعات الجامعية، طوارد البشريةتنمية المبف يمينة سعيد،  -3
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صلاحياتخف - يض تكاليف تساعد برامح التكويف عمى تخف ׃يض تكاليف صيانة الآلات وا 
صلبح الآلات  .الصيانة وا 

حوادث يكوف سببيا عدـ كفاءة الأفراد فالتكويف يؤدؼ فاغمب ال ׃تخفيض حوادث العمل -
 .حركة الآلات وسير إلى تخفيض معدؿ تكرار الحادث نتيجة فيـ العامل لطبيعة العمل

اد بالكمية لاف العامل المكوف يكوف اقدر عمى استخداـ المو  ׃لتقميل من نسبة التالفا -   
 .والكيفية المطموبتيف

النيوض  إلىيؤدؼ  الأىداؼتحقيق ىذه  إف ׃ماعيةالأىداف الاقتصادية والاجت  -3
ضماف  ،الأرباحتعظيـ  ،بالنواحي الاقتصادية لممؤسسة عف طريق تنمية القدرات الاقتصادية

حساسيـوكذا النيوض بالمستوػ الاجتماعي لمعامميف  ،البقاء في السوؽ  والمكانة  بالأىمية وا 
1فيما يمي الأىداؼىذه  صياغةفي المؤسسة ويمكف 

 ׃
 . وبالتالي زيادة الربحية الإنتاجيةزيادة  1-
  . رفع الروح المعنوية لمعامميف -2
 . زيادة وتحسيف تنافسية المؤسسة-3

 .مبادئ وخصائص التكوين ׃المطمب الثاني 
 ׃2 مبادئ التكوين ⁄ 1

 ׃البرنامج التكويني مايمي تخطيطيجب مراعاتيا عند  ومف المبادغ اليامة لمتكويف التي
أما مقدار التكرار فيتوقف عمى  ،التكرار يساعد عمى تعمـ أداء أؼ عمل ׃والمران التكرار -1

 ،طبيعة الميارة المراد تعمميا وعمى شخصية المتعمـ وعمى الطرؽ المستخدمة في التكويف
مدة التحضير  ،فالتكويف الناجح يساىـ في حد مف أخطاء التسيير الإجراءات الغير كافية

 .سةويزيد مف رضا الأفراد والولاء لممؤس ،القميلالمردود  ،الطويمة جدا

                                                           
 .83حبيش عمي، اوكيل رابح، مرجع سابق، ص   1

 . 104-103مرجع سابق، ص  ،بف يمينة سعيد-2
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الإرشاد يساعد المتعمـ عمى سرعة التعمـ ودقتو فالتكويف المقترف بإرشاد  ׃الإرشاد والتوجيو  -2
فإرشاد المتعمـ عمى طرؽ الصواب فيو اقتصاد لموقت  ،أفضل بكثير مف التكويف بدونو

 ،بدلا مف التعمـ الحركات الخاطئة حيث يتعمـ استجابات صحيحة مف أوؿ محاولة ،والجيد
ـ يتعمـ بعد ذلؾ العادات ث ،ثـ يبذؿ بعد ذلؾ جيد في إزالة العادات الحركات العادية الخاطئة

 . الصحيحة
كمما كاف الدافع قويا لدػ المتكوف كمما ساعد ذلؾ عمى سرعة التعمـ  ׃الدافع والحافز -3

الفعالية لممتكوف يجب أف يرتبط التكويف فمكي تتحقق  ،واكتساب المعرفة والميارات الجديدة
كما تتوقف فعالية برامج التكويف عمى وجود نظاـ سميـ  ،بحاجة حقيقية لو يرغب في إشباعيا

ويرتبط بنظاـ التكويف نظاـ الثواب  ،لمحوافز لحث العامميف عمى الإقباؿ عمى التكويف بجدية
إلى مكافأتو أما تقصيره فيعرضو  والعقاب وبالتالي فاف نجاح المتكوف في البرنامج يؤدؼ

 . لمعقاب المادؼ او المعنوؼ 
الطريقة الكمية ىي التي تقضي أف يتعمـ المتعمـ أداء  ׃الطريقة الكمية والجزئية في التعمم -4

أما الطريقة الجزئية فيي التي تقضي بتقسيـ المادة إلى وحدات  ،العمل كمو دفعة واحدة
حل متتالية فكمما تعقد العمل وكاف مركبا كمما كاف مف جزئية ثـ حفظيا او تعمميا عمى مرا

الأفضل تعممو عمى مراحل عمى حسب أجزائو أما إذا كاف العمل بسيط او يتكوف مف 
ة حتى جزئيات قميمة او يصعب فصل جزئياتو عف بعضيا فمف المفيد أف يعطي مرة واحد

 . تكوف الصورة واضحة متكاممة
ختلبفات بيف الأفراد مف حيث الذكاء و القدرات والطموح إف الا ׃الفروق الفردية  مراعاة-5

والاتجاىات ليا اثر كبير عمى التدريب ومف ثمة فيذه الفروؽ يجب مراعاتيا عف تخطيط 
 1.برامج التدريب وتحديد الطرؽ المناسبة لإيصاؿ المعمومات للؤفراد

2خصائص التكوين/ 2
 ׃

                                                           
1
 .104مرجع سابق، ص  ،بف يمينة سعيد -  

، ماؼ 24الاجتماعية، العدد، مجمة العموـ ةدور التكويف التكميمي في ترقية العامل بالمؤسسة الجزائري، مولودؼ محمد  - 2
 .130-129لجزائر،ص االاغواط  جامعة ،2017
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 ׃لمتكويف خصائص يمكف ذكرىا في مايمي
النظرة إلى التكويف باعتباره نظاما متكاملب مف اجل وظائف تكوف  ׃املمتك نظام -1

قوـ محصمتيا النيائية ما يحققو النظاـ كمو ومالو مف شمولية توضح العلبقة الوثيقة التي ت
 .بينو وبيف البيئة المحيطة بو

أف برامج التكويف مف خلبؿ برامجيا لمموظفيف في العمل تمكف  ׃المستقبمية النظرة -2
 تكوف مف التطبيق بأيسر الطرؽ واختصارا لموقت والجيد تحقيقا لأىداؼ المنظمة.الم
أؼ يغطي كافة المستويات الوظيفية بالمنظمة ويشمل جميع الفئات في اليرـ  ׃الشمول -3

بل يوجو إلى العامميف الصغير  ،الوظيفي حيث لا يقتصر عمى فئة دوف أخرػ مف العامميف
 . وخبرات مختمف الفئات في وقت واحدتنمية ميارات والكبير فينتع او أف الجميع ل

سيطة إلى أؼ يأخذ في الحسباف معالجة المواضيع ذات المشكلبت الب ׃التدرج -4
 . المواضيع الأكثر تعقيدا

 . زود بكل جديد وحديث يتعمق بالعملأؼ الت ׃التطور مواكبة -5
 . بي الاحتياجات الفعمية لممتدربيفأؼ أف يم ׃الواقعية -6
ويشير إلى أف التكويف يتعامل مع المتغيرات المتجددة  ׃شاط متغير ومتجددالتكوين ن -7

فالعامل يتمقى التكويف لتغيير سموكو وكذالؾ تقوية مياراتو  ،مف غير جمود في قالب واحد
وبالتالي فاف المادة والأساليب العممية يجب أف تاخذ بعيف الاعتبار كل ما  ،وتحقيق رغباتو

 .ى الوظيفة مف متغيرات بيئة تؤثر عمى المنظمةىو جديد  وبما يطرأ عم
 . أساسيات التكوين ׃المبحث الثاني 

 لمتكويف وأساليبو . المختمفة  الانواعسنعالج في ىذا المبحث 
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 .أنواع وأساليب التكوين ׃المطمب الأول 
ذا بسبب تتداخل أنواع التكويف فيما بينيا في أغمب الأحياف وى׃أنواع التكوين  – 1

 :1عمييا في تحديد ىذه الأنواع، و فيما يمي أىـ ىذه التصنيفاتؼ المعايير المعتمد اختلب
 ׃وينقسـ إلى أربعة أنواع ىي وفقا لمرحمة التوظيفا/ 
ىو عممية إرشاد وجيا لوجو وذلؾ  ׃)التكوين لتوجيو الموظف الجديد ) التوجيو المباشر1-

ستمرة بيف الموظف و علبقة وثيقة و م بصفة أساسية وينطوؼ التكويف بالتوجيو المباشر عمى
 .ررئيسو المباش

ويقوـ الرئيس المباشر بتكويف الموظف الجديد، وبموجب ىذه  ׃التكوين أثناء بداية العمل2-
في نفس مكاف العمل وخلبؿ أوقات العمل الرسمية وعمى ذلؾ  الطريقة يتـ تكويف الموظف

فمكاف العمل ىو نفسو مادية أو المعنوية، ف الناحية اليتـ التكويف في بيئة طبيعية سواء م
 المباشر ىو نفسو المكوف. مكاف التكويف، والرئيس

ىو التكويف الذؼ يمزـ لإعداد الفرد لتولي وظيفة جديدة لمقياـ بواجبات  ׃التكوين لمترقية 3-
عماؿ يستمزـ  العامل ليكوف رئيس ورشة أو رئيس جديدة، مثاؿ ذلؾ تكويف و مسؤوليات
برامج تكويف عمى كيفية التعامل مع العامميف تحت إشرافو وكيفية توزيع العمل  مىالحصوؿ ع

 .ومتابعة مستويات الأداء الخاصة بكل منيـ عمييـ
ويتضمف ىذا النوع مف التكويف المعمومات الجديدة  ׃التكوين بغرض تجديد المعمومات4-

لحاجة دائما إلى تعميـ التخصص الذؼ يمارسو، وتدعوا ا التي ينبغي أف تقدـ لمموظف في
أنواع التخصصات، كمما أدت التطورات الحديثة في العموـ و  ىذا النوع مف التكويف في كافة

. ومثاؿ رتجديدات الأساسية بيا مف وقت لآخبعض التغيرات و ال التقنيات الحديثة إلى إجراء
الوقت الأرشيف وحفع المستندات التي يستخدـ النظاـ اليدوؼ في  وظيفة عامل ذلؾ

                                                           
الماجستير في العموـ الاقتصادية،  قسـ العموـ  ، مذكرة مكممة لنيل شيادةفعالية التكويف في تطوير الكفاءات، جغرؼ بلبؿ - 1

 .44، ص 2008/2009ؼ ، قسنطينة، الجزائر ،، جامعة منتور العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، كمية الاقتصادية
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عمى تكويف في حالة نظاـ المايكرو فيمـ والأجيزة الحديثة في  الحاضر، لابد أف يحصل
 1.السكرتارية

 
2ب/ وفقا لمكان التكوين

 ׃
وىو الأكثر شيوعا يمكف بواسطتو تزويد المتكوف بدوافع قوية  ׃التكوين في مكان العمل  -1

 .الاحتكاؾ المباشر مع الميدافو  ،يةوميارات فعم ،ويساعده عمى امتلبؾ خبرة ميدانية ،لمعمل
ا أفضل مف التكويف في نطاؽ وعادة ما يكوف التكويف فيي ׃التكوين في أماكن خاصة  -2

 .مية التكويف بعيدا عف مكاف العمل. إذ يتفرغ المدربوف لعمالعمل
او مراكز الذؼ يجمع بيف الدراسة النظرية في مدارس او معاىد  ׃التكوين المزدوج -3

 .الشركات يف العممي في المصانع اوبيف التمر خاصة و 
 ׃ج/ التكوين حسب كثافتو 

ىو الذؼ يتـ في وقت واحد يساعد في انتقاؿ المتكوف بسرعة إلى  ׃التكوين المركز  -1
 .فنيياتو أف تواصمو يسبب تعب لممتكو مكاف عممو ومف سمب

ىذه الفترات تثبت ما تعممو و  ،يتـ في دورات متتالية تتخمميا فترات راحة ׃التكوين الموزع-2
 3.الانقطاع عف التكويف مضيعة لموقتالفرد غير أف بعض الباحثيف يروف أف فترات 

 ׃أساليب التكوين -2
 .طريقة مفيدة لإثارة الانتباه ׃* أسموب المحاضرة

                                                           

 1
 .23، مرجع سابق، صجغرؼ بلبؿ  -  

تير في ، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجس دور البرامج التكوينية في إحداث التغيير في السموؾ التنظيميشيباني فوزية ،  - 2
، جامعة وـ الإنسانية والعموـ الاجتماعيةكمية العم ،نفس وعموـ التربية و الارطوفونيا، قسـ عمـ العمـ النفس العمل والتنظيـ

 .  31، ص 2009/2010منتورؼ ، قسنطينة ، 
3
  .32، مرجع سابق، ص شيباني فوزية  
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اتخاذ القرارات بشأنيا  ي جمع معمومات عف حالة مؤسسة يرادى ׃* أسموب دراسة الحالات 
لحاضريف او المشاركيف مناقشة ىذه البيانات وتحديد او تقديـ اقتراحاتيـ بالنسبة ويطمب مف ا

 .موضوع الدراسة لممشكمة
 1.الفرصة لتبادؿ الآراء والمناقشاتيتيح  ׃* أسموب الندوات والمناقشات 

 .يارات في التصرؼ في مواقف مختمفةأسموب ضرورؼ لإكساب م ׃* تقمص الأدوار
طريقة تصمح لإكساب المشارؾ في التكويف ميارات لمتشخيص،  ׃ت * المحاكاة والمباريا

حيث يتـ وضع المتدرب في مكاف مشابو مواجية والتعامل مع مواقف معينة. التحميل، ال
 2.شطة تمثل الواقع الحقيقي لوظيفتولظروفو لمكاف العمل الحقيقي ويطمب منو القياـ بأن

 .مراحل وخطوات التكوين ׃المطمب الثاني 
إعداد وتنفيذ برنامج مسبق لمتكويف يحدد  ،مب القياـ بعممية التكويف بصورة منظمةيتط

3أىدافو وأنواعو والأفراد المعنييف بالتكويف وأمور ىامة سيتـ التطرؽ إليو فيما يمي 
 ׃

المنظمة في مف الضرورؼ أف تتركز برامج التكويف عمى احتياجات  ׃تحديد الاحتياجات  -1
الوحدات  ،الدراسة المعمقة والمسبقة لاحتياجات مختمف المصالح عبر التكويف ويتـ ذلؾ

 .تريد الوصوؿ إلييا عممية التكويفوالمستويات وتحديد الأىداؼ التي 
خاصة في كشف التغيرات الخارجية والداخمية والتي تأثر  ًويكوف لممسيريف دورا كبيرا وميما

مراقبة وتقييـ برامج التكويف وتطوير عمى إستراتيجية المنظمة و وظائفيا المختمفة كذلؾ في 
 ׃العماؿ ويتـ تحديد احتياجات التكويف عمى ثلبثة مستويات 

                                                           
دور برامج التكويف في تأىيل الكوادر البشرية لاستخداـ ، ورقة ممتقي بعنواف ، لطاىر، حمو نور اليدػبودويرة ا - 1

، قى الدولي لممكتبات ومؤسسات المعمومات في ظل التكنولوجيا الحديثة ، قسـ العموـ الإنسانية ، الممت التكنولوجيا الحديثة
 ، الجزائر .جامعة عبد الحميد ميرؼ قسنطينة

 . 105، ص 2004المة الجزائر، ، ق، ديواف المطبوعة الجامعية إدارة الموارد البشرية، حمداوؼ وسيمة - 2
ستراتنجاة بزايد، ا - 3 ، أطروحة لنيل شيادة الدكتوراه في عمـ النفس العمل والتنظيـ  يجية تسيير الميارات التسييريةلتكويف وا 

 . 104، ص  2010/2011الجزائر ، ، كمية العموـ الاجتماعية ، جامعة وىراف سانيا ،
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 ،يساىـ ىذا التحميل في تحديد احتياجات التكويف عمى مستوػ المنظمة ׃التنظيمي التحميل -
حية والفعالية المرتبطة بالأىداؼ الإستراتيجية ويتـ ذلؾ بدراسة المؤشرات العامة مثل الرب

 .والنمو
عف طريق  ،يتـ ىذا التحميل بعد إجراء التحميل التنظيمي في الغالب ׃العمميات تحميل -

مما  ( لتوصيف العم ) ماد عمى تحديد الميارات المطموبةدراسة مناصب العمل بالاعت
 .ارة والعممية التي أدت إلى وقعيايمكف مف اكتشاؼ المشاكل وأسبابيا والإد

( الكفاءة والقدرات حميل المعمومات الخاصة بالأفراد )ريق تيتـ عف ط ׃الفردي التحميل -
يد الأفراد الذيف ىـ العمل بفعالية ومف ثمة تحد ومقارنتيا بالمواصفات المطموبة لأداء

 . تكويفبحاجة إلى 
 ،تقنيات لمحصوؿ عمى المعمومات الخاصة بالأفراد كالمقابلبتويتـ استخداـ مختمف ال

 ...الخ..تسيير المسار الوظيفيمج ج وبراتقييـ النتائممفات 
يتطمب تصميـ برنامج التكويف تحديد أىدافو بالاعتماد عمى  ׃تحديد الأىداف التكوينية  -2

. وتكوف ىذه الأىداؼ واضحة ي تـ تحديدىا في المرحمة السابقةاحتياجات التكويف الت
ية لتقييـ برنامج ير أساسومحددة بدقة وتستعمل لتوجيو المشاركيف في عممية التكويف وكمعاي

محتويات البرامج التكوينية وكذلؾ مختمف ب ،. ويتـ التعريف عمى أساس ىذه الأىداؼالتكويف
 1.يب المستعممة لتحقيق ىذه العمميةات والأساليالسموك ،المواقف ،الميارات ،المعارؼ

 ׃تحديد المشاركين في عممية التكوين  -3
او المستوػ المعني بالتكويف ويمكف تصميـ  يعتمد تصميـ برنامج التكويف عمى تحديد الفئة

 ׃البرنامج 
دماج لتكوين  -  ،ىياكميا ،أؼ تعريفيـ بمنتجات وخدمات المنظمة ׃لجددلعاممين اا وا 

 .لمياـ الخاصة بكل إدارة او مصمحةمسئولييا وكذلؾ با ،أنظمتيا
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ف جديدة ـ لوظائسواء لتحسيف أدائيـ او لتييئتي ׃الخدمة في العاممين سموكيات تغيرل  -
 .عمى المدػ الطويل

ـ مع احتياجاتيـ تتلبء الأنشطة التي ׃عمى مختمف المستويات لتييئة الإداريين  -
 .وشخصياتيـ

 . لتييئة مختصين في وظائف مختمفة  -
يف لدييـ قدرات في توصيل حيث تيتـ المنظمة بتكويف بعض أفرادىا الذ ׃ لتييئة مدربون   -

  .المعارؼ
 ׃تحديد أماكن التكوين  -4

مكانيات المنظمة فإذا كاف ي تـ اختيار الموقع المناسب لمتكويف حسب أىداؼ التكويف وا 
كانت المنظمة تريد تنفيذ ذا إأما  ،اليدؼ ىو التكويف في الوظيفة يتـ في موقع العمل نفسو

جية تختار مراكز تدريب خار  ،نشاطات تكويف بصورة مستمرة ودوف التأثير عمى سير العمل
 .دريب خاص بيااو تقييـ مركز ت

 ׃اختيار أساليب التكوين  -5
 ،ويرتبط ذلؾ بطبيعة وأىداؼ التكويف ،تحدد المنظمة الأسموب الذؼ يستخدـ في التكويف

حيث يمكف أف يستعمل التكويف الإطارات أساليب مختمفة عف تكويف العماؿ البسطاء الذؼ 
 ،دراسة الحالات ،راتومف أىـ ىذه الأساليب ) المحاض ،يجرؼ بصفة عامة في مواقع العمل

 1.المحاكاة والمباريات والندوات ( ،تقمص الأدوار
 ׃تقييم برامح التكوين  -6

رغـ أىمية التقييـ لمعرفة مدػ فعالية التكويف المقدـ إلا أف الكثير مف المنظمات الأعماؿ 
 .يقوموف بو عمى أساس عممي ومنيجيلا 

كويف لتأكد مف تحقق أىدافيا المسطرة ومف الضرورؼ أف تقوـ المنظمة بتقييـ برامج الت
2مسبقا ويمكف إجراء التقييـ باستعماؿ عدة طرؽ أىميا 

 ׃
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تقوـ عمى تصميـ استمارة لتقييـ  ،وىي طريقة شائعة في أغمبية المنظمات ׃المشاركين أراءا/ 
المكوف ...الخ . وىو  ،أىمية الموضوع ،المدة ،مختمف الجوانب الخاصة بالتكويف كالمحتوػ 

شاركيف موب بسيط وسيل التنفيذ إلا انو لا يقيـ البرنامج التكويني بدقة كما أف أراء المأس
 .تكوف مختمفة وغير موضوعية

يتـ التأكد في ىذه الحالة مف تغيير سموؾ المشارؾ سواء باكتساب  ׃ب/ تغيير في السموك 
جيو ييمو سواء بتو . ويتـ ملبحظة سموؾ المشاركيف وتقرات محددة او قيـ واتجاىات جديدةميا

 .بعض الأسئمة ليـ او لرؤسائيـ
ؿ في ىذه الحالة بتقييـ أداء المشارؾ بعد فترة يقوـ المسئو  ׃ج/ التكوين المحقق فعلا 

ومقارنتو بالأداء السابق ويمكف تطبيق ىذا الأسموب في حالة البرامج التي تيدؼ إلى تزويد 
 1.أداء العامل مباشرة عمى تنعكسالمشارؾ بمعارؼ وميارات محددة 

 .معوقات التكوين ׃لثالث ا المطمب
عمى الرغـ مف أىمية  وضرورة التكويف في المؤسسات إلا أف ىناؾ مجموعة مف  

2ومف أىـ العقبات ما يمي  ،العقبات والمشاكل التي تعاني منيا العممية التكوينية وتواجييا
 ׃

يماف بعض الرؤساء والمديريف والمنفذيف - التكويف واعتباره بأىمية  محدودية إدراؾ وا 
 .كماليات إدارية

و أ ،إعداد خطة التكويف بشكل غير سميـ غالب ما أف تكوف منقولة عف مؤسسة أخرػ  -
 .دة اجتياد شخصي ممف يريد التكويفاو تكوف ولي ،تكوف إعادة لخطة ماضية

 .تكويف كمكافأة لمف يودوف مجاممتواتجاه بعض المديريف لاستخداـ ال -
رشيح البشرية لمتكويف فيلبحع إغفاؿ بعض الرؤساء لاف يدققوا في ت قصور الموارد -

لمعمل بالأجيزة  انسب الكفاءات المؤىمة لمتكويف المورد البشرؼ وكذا المؤىمة واختيار
 .المخصصة لمتكويف
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الاعتماد عمى المحاضرة كطريقة أساسية في التكويف حتى في حالات التي تتطمب  -
ذلؾ لحصر نتائج التكويف بمجرد تعمميا دوف اكتساب  حالات عممية ومختبرات ويؤدؼ
 .معالجة المشاكل التي قد تواجييا المتكوف ميارة يمكف تطبيقيا في

عدـ تكريس جيد كافي لتحديد الاحتياجات التكوينية مما يؤدؼ إلى منح الدورة  -
اؿ قد انفق التكوينية لمتكوف لا يحتاجيا فلب المتكوف استفاد ولا المؤسسة استفادت بل انو م

لو حاجة ماسة لمبرنامج وقد حجبت عنو الفرصة خر آ دوف عائد وقد يكوف ىناؾ مترشح
ح وتدقيق معايير التكوينية لذلؾ فاف تخطيط التكويف لا يكتمل إلا بتحديد موضوعي واض

 .ترشيح المتكونيف
 صور الموارد الماليةضالة المخصصات المالية التي ترصد لمتكويف والمسارعة عند ق -

البدء بالاستقطاع مف مخصصات التكويف وفي حالة أخرػ تتحدد ىذه  لممؤسسة إلى
المخصصات وفقا لمبدأ مدير التكويف مف صناعة القرار في المؤسسة بالإضافة إلى قصور 

 1.القاعات والآلات ،الموارد المادية المخصصة لمتكويف كالتجييزات
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 ׃ خلاصة
جميا أف التكويف ىو السبيل لتزويد الموظفيف بالميارات  مف خلبؿ ىذا الفصل يتضح لنا

فيو  ،التأقمـ مع محيطيـ الميني عمل و دريف عمى أداء ميمة اووالمعارؼ حتى يكونوا قا
يسعى بذلؾ في تحقيق اليدؼ الجوىرؼ الذؼ تسعى إليو المنظمة المتمثل في بقائيا ونموىا 

إلا مف خلبؿ تحديد الاحتياجات الفعمية  ولا يتحقق ىذا الغرض مف التكويف ،ىذا مف جية
للئفراد عف طريق  تصميـ البرامج التكوينية وتنفيذىا بالشكل الذؼ يؤدؼ إلى  تحقيق النتائج 

 المرجوة.
 



 

 

 
 
 
 
 
 

 الفصل الثالث
المؤسسة  داخل ماهية الخدمات
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 ׃تمييد 
 لاف، إرات حتى وصمت ماىي عميو الاعدة تطورات وتغي الجزائرية عرفت المؤسسات

الفرد  وخاصة أف، انيا لـ تنشأ مف فراغ بل جاءت مف اجل تمبية مختمف احتياجات المجتمع
أصبح أمر واقعيا  لياتو الخدماتلمكثير مف الخدمات المساعدة فحاجة الفرد  بحاجةاليوـ 

 .رضو مقتضيات العصرتف
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 داخل المؤسسة ماهية الخدمات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثالث ــــــــــــــــــــــ

48 
 

 
 .مفيوم المؤسسة الجزائرية ׃المبحث الأول 

 لوجياتيو يدوالإالاستقلبؿ تغيرات ساىمت في تغير المفاىيـ  مؤسسة الجزائرية بعدال عرفت
تيا، وىذا ما سنحاوؿ جل تسيير مؤسساأسف قوانيف مف مما جعميا ت ستراتيجياتالإوكذا 

 .التطرؽ إليو
 .دافياتطور المؤسسة الجزائرية وتعريفيا وأى ׃المطمب الأول 

 ׃ تطور المؤسسة الجزائرية  -1
 ׃المؤسسة الجزائرية بعدة مراحل يمكف ذكرىا في التسمسل التالي  لقد مرت

1التسيير الذاتي - أ
غير و  ًاعرؼ الاقتصاد الجزائرؼ خلبؿ فترة الاستعمار اقتصاد مشوى ׃

و أماـ ىذا  .الفرنسي خدمة وتكممة الاقتصاد الرأسماليمتجانس إلى جانب كونو موجو إلى 
ل المستوطنيف استولى العماؿ والفلبحوف عمى وفور إعلبف الاستقلبؿ ورحي ،الوضع إذف

وانيف التي تنظـ وتدخمت الدولة بعد ذلؾ لسف الق ،المؤسسات والمزارع وباشروا في إدارتيا
ولكنو مبني عمى معطيات تاريخية  ،إف ىذا الاختيار لـ يكف عفويا .الاقتصاد الوطني

سياسة ملأنو يستجيب لالأقل، بالنسبة إلى البعض عمى  ،واجتماعية و رؤية مستقبمية واضحة
لذاتي مف الجميع ، وليذا كاف الإسراع في تبني التسيير االاشتراكية المزمع تطبيقيا لاحقا

لمزارع كما ىي تسيير الذاتي الإبقاء عمى ام. ولقد اعتمدت السياسة الزراعية لعمل لو ما يبرره
ؼ عماليا الذيف تسمموىا مع ضماف تسييرىا جماعيا مف طر  ،صغيرةدوف تفتيتيا إلى وحدات 

راضي التي كاف إلى جانب ذلؾ كانت تتضمف تسمـ الدولة للؤ ،بعد أف ىجروىا الفرنسيوف 
مع  ـ أراضي الجزائرييف الذيف تعاونوا ، وتأميبعد والتي لـ يتـ إخلبؤىايممكيا المستوطنوف 

نشاء لجاف الثورة التحريرية الفرنسييف إباف يير الذاتي لإدارتيا التس، وكذالؾ الممكيات الكبيرة وا 
مف الأراضي لقدماء مساحات كبيرة  موازاة ليذه الإجراءات فقد تـ إعطاء. وباوليس ممكيتي

دارتيا جماعيا مف قبل ولإ ،المجاىديف والتي أصبحت تعرؼ باسـ مزارع قدماء المجاىديف
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مار وبمبادرتيـ في فترة الاستعلا يممكوف شيئا  وبيذا يصبح الأجراء الذيف كانوا. ىذه الفئة
ولوف عمى الأراضي والمزارع وحتى المؤسسات الصناعية النادرة التي تركيا الأوربيوف يست

وقد  ،تسيير الذاتي لإدارة وتسيير وتوجيو الأعماؿ المشتركةموانتخبوا مف بينيـ لجاف ل ،عموما
ي نياية سنة كانت بدايتيا ف ،أصدرت الحكومة سمسمة مف المراسيـ لتنظيـ الممارسة العمالية

وبذالؾ تـ إضفاء صبغة شرعية عمى ىذه  ،1963لتكتمل بمراسـ شير مارس  1962
إف التسيير الذاتي في بداياتو الأولى لـ يكف  كما أسمفنا ،المبادرة التي جاءت مف الأسفل

نما جاء ليشمل كذالؾ القطاع الصناعي امقتصر  ، إف صح التعبير ،عمى الزراعة فحسب وا 
راغ الذؼ تركو المعمروف برحيميـ وىجرىـ لمنشاتيـ حيث كانت استجابة ء الفآنذاؾ لمل

ويرجع السبب الحقيقي في  .مسيرة ذاتيا لمتابعة النشاطات العماؿ لذلؾ بانتظاميـ في تعاوني
جي إلى يبل وتلبشييا التدر  مثمما حدث بالزراعة، ،عدـ اتساع ىذه الحركة بيذا القطاع

. كما أف صعوبات التمويل والتسويق التي الاستيلبء عمييالصناعية التي تـ ضعف الشركة ا
وليذا فقد اقتصر  ،دولةمفي السياسة الاقتصادية ل لـ تجد ليا حلب ،كانت تمؾ الوحدات تعرفيا

وحدات الإنتاجية في الوتـ وضع جميع  ،التسيير الذاتي بعد ذلؾ عمى القطاع الزراعي
ومياـ  .عاـالقطاع البداية ظيور وتكويف  الصناعة تدريجيا تحت إشراؼ شركات وطنية مع

ستمرار فانو في بدايتو الأولى يعتبر مف أىـ الوسائل كانت قدرة التسيير الذاتي عمى الا
ا عمى اليجومية لمواجية توسع البرجوازية والحد مف ىيمنتيا المطمقة التي كانت ستؤثر حتم

 1.القاعدة العمالية العريضة
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في  التفكير في خمق  ميمات بدا متخذو القرارنا مع مرحمة التأتزام ׃الشركة الوطنية –ب 
 ،الشركة الوطنية لمنفط والغازكل مف تأسست  ׃مثلب  1965. ففي سنة شركات وطنية

الشركة الوطنية  ،الشركة الوطنية لمصناعة النسيجية ،الشركة الوطنية لمحديد والصمب
أدوات أساسية  لتحقيق إستراتيجية التنمية ك  آنذاؾىذه الشركات وغيرىا اعتبرت  . إفميفلمتأ

وخلبؿ ىذه الفترة أصبحت ىذه الشركات لا تستطيع حصر أىدافيا والتي كانت محددة 
داؼ أخرػ  تتعارض مع طبيعة ومسطرة مف قبل الجياز المركزؼ والوصاية لاف ىناؾ أى

 ׃يا بسبب عوامل  عدة مف بينيانشاط
 .قمة الإطارات ونقص الخبرة -
 .المطالب الاجتماعية تمبية  -
 .يخمق شروط الاستقرار السياس -

وفي ىذه المرحمة كانت أىداؼ الاقتصاد الوطني غير محددة حسب قانوف العرض والطمب 
نما حسب منطق الخطة الاقتصادية الموضوعة وىذا ما جعل التحكـ في عممية التصنيع  ،وا 

لسمطة المركزؼ وىذا ما دفع با جيازالشركات الوطنية مف قبل  ال واتخاذ القرارات يتـ خارج
 1.رإلى تغيير نمط أخر لمتسيي

خروج الجزائر مف حرب استعمارية مع القوػ  إف ׃التسيير الاشتراكي لممؤسسة –ج 
 الأىالي، الذؼ عمل عمى استغلبؿ ناة الشعب الجزائرؼ مف الاستعمارومعا ،الرأسمالية

بالقادة  أدػ. كل ذلؾ وحيـنز  إلى أدػمما  أراضييـوطردىـ مف  إفقارىـ وتشريدىـ و
ميف الصحي يج الاشتراكي وسياسة التأاختيار المن إلى ،السياسييف في عيد الاستقلبؿ

 بروز نتائج عكسية عمى السموؾ الميني لمعماؿ إلى أدػمما  ،ومساعدة العماؿ وترقيتيـ
ودوره في  مكانة العامل في المؤسسات العمومية إف .ومستوػ تفانييـ في انجاز مياميـ

عوامل  ،التسيير الاشتراكي لممؤسسات إطاروضعيا المشرع بيف يديو في  التيتسييرىا والقوة 
                                                           

واقع التسيير في المؤسسات الجزائرية في ظل الوضعية السيدة بومديف ، حوالف رحيمة ، ورقة ممتقي بعنواف ،  - 1
لألفية الثالثة ، قسـ العموـ الاقتصادية ، ، الممتقي الوطني الأوؿ حوؿ الاقتصاد الجزائرؼ ا الاقتصادية والاجتماعية الراىنة

 . 6، الجزائر ، ص 2002ماؼ  22-21جامعة سعد دحمب بالبميدة ، يومي 
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جر ونقل وسكف ومطعـ مف أ مزيد مف الحقوؽ في تكويف اتجاه نحو المطالبة ب ساىمت
السياسة الاشتراكية المتبعة  إف. ورفع المردودية الأداءيقابل ذلؾ مجيود في  أفوترقية دوف 

وعدـ  ،الإنتاجيةمستوػ المؤسسات العمومية وتعزيز مفيوـ ممكية الحكومة لممؤسسات  عمى
عوامل ساىمت  ،وعدـ ارتباط مجيوده بالترقية ،بالراتب الشيرؼ لمعامل الإنتاجارتباط درجة 

التسيير  أف. ومف ىنا نلبحع واجباتو المينية أداءفي جعل العامل الجزائر يتقاعس عف 
مف  ،ساىـ في منح سمطة ومكانة لمعامل ،روالتسيي للئدارةكطريقة  ،اتالاشتراكي لممؤسس

واثر سمبا عمى فعالية  ،نتائج عكسية إلى أدػذلؾ  إلاأف ،في تسيير مؤسستو إشراكوخلبؿ 
ات مف القرف لمحروقات في السبعينات والثمانينارتفاع مداخيل ا إف .الإنتاجيةالمؤسسات 
وتعمق انخفاض مداخيل الجزائر  إلاأف المتبعة. التسيير عيوب طرؽ  إخفاءالى أدػ العشريف 

 إلىواضطرار الدولة  ،التسيير أساليبالنظر في  عادةأدت الإعوامل  ،الاقتصادية لأزمةا
ل لمعالجة مشاك كأسموبعتماد الاقتصاد الحر صة غالبية المؤسسات العمومية وا خوص

 1.التسيير في المؤسسات الجزائرية
2الييكمة إعادة -د

ىيكمية عمى المؤسسات  إصلبحاتالحكومات المتعاقبة عدة  أجرت ׃
المؤسسات العمومية  إنقاذرغبة في  ،الييكمة عدة مرات إعادةوىكذا طبقت  .العمومية

 ׃في  أىمياوتتمثل  ،غمقالو  الإفلبسالجزائرية مف 
عرفتو الذؼ  ،متوقعالغير لمتطور ات ونظرا يمع بداية الثمانين ׃الأولىالييكمة  إعادة

النظر في  وا عادة ،جديدة إصلبحاتحاولت الجزائر الدخوؿ في  ،المؤسسة الصناعية
وقد تـ في تمؾ الفترة تقسيـ  .الييكمة بإعادة وذلؾ عف طريق ماسمي .الممارسات السابقة

حتى يتمكف  ا،مؤسسات اصغر حجم إلىالمؤسسات الاقتصادية العمومية الضخمة 
ولقد كانت ىذه المرحمة بداية لظيور  يف مردوديتيا المالية.ـ فييا وتحسالمسيروف مف التحك

مبية لمتسيير الاشتراكي وبسبب الحوصمة الس ،مداخيل البتروؿ انخفاضنتيجة  ،المالية الأزمة

                                                           
 . 73-72، الجزائر ،ص  1، ديواف المطبوعات الجامعية ، ط القيـ الثقافية وفعالية التنظيماتبوفمجة غياث ،  - 1

 .13 -12وعات الجامعية ، الجزائر ، ص ، ديواف المطب قافة العملبحوث في التغيير التنظيمي وثبوفمجة غياث ،   -2   
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بمنشور  الييكمة عملب إعادةكانت فكرة  وقد الثروة.عجزىا عف خمق  أثبتت التي، لممؤسسات
 .1980 أكتوبر 04(، الصادر بتاريخ 242/80)
لاقتصاد ا ووضعية ،قد جاءت ىذه العممية استجابة لمتطمبات وضعية المؤسسات الوطنيةو 

حيث كانت المؤسسات تشتكي مف سوء التسيير الداخمي ومف تزايد وتعقد  ،الوطني ككل
كما أف الاقتصاد الوطني كاف يعاني في  .المؤسسات داخل المشاكل البشرية و التسييرية

تماده عمى جياز غير كفء وذو تكاليف عالية مما جعل مف الضرورؼ مف اع ،نفس الفترة
 .يكمةإلى عممية إعادة الي المروروبالتالي  ،البحث عف حموؿ

1ه / استقلالية المؤسسات
ماـ المحاولات الكثيرة الفاشمة لأجل النيوض بالمؤسسة أ ׃

عمييا في ما يخص بما أنيا أصبحت تشكل عبئا  ، الجزائرية، اعتزمت الدولة التخمي عنيا
وقد تـ  نفقاتيا، وىذا ما أدػ بيا لمبحث عف إستراتيجية جديدة لمنيوض بيا ورفع مردوديتيا،

القياـ  1987 ديسمبر 28فبادرت الحكومة في  المجوء إلى استقلبلية المؤسسة لتحقيق ذلؾ.
حوؿ  ،كانت تدور الاستقلبلية بالعديد مف الإصلبحات تتعمق بتنظيـ الاقتصاد الوطني.

اتخاذ القرارات وصياغة  حرية  وذلؾ بإعطاء الفرصة لممسيريف في استقلبلية التسيير،
الإستراتيجية بالمؤسسة، بمراعاة ظروؼ السوؽ بيدؼ زيادة المردودية وتحقيق الكفاءة 

استقلبلية المؤسسة تقوـ عمى ىدؼ  أف، 1986فحسبما ورد في الميثاؽ الوطني  الاقتصادية.
عمى  او تحسيف فعالية المؤسسات الاقتصادية عمى مستوػ نموىا الخاص،" ׃رئيسي مؤداه 

مستوػ مساىمتيا في عممية التنمية الاقتصادية والاجتماعية بصفة شاممة، خاصة عف 
وبالتالي ضماف تحكـ أفضل في قواعد التسيير".  ،حتراـ معايير الإنتاج والإنتاجيةطريق ا

ع الثمانينات وتقرر تطبيق ىذا المبدأ طبقا لممرسوـ ولقد شرعت الجزائر في تطبيقيا منذ مطم
إف استقلبلية المؤسسة منحتيا سمطات واسعة  .1988جانفي  12( المؤرخ في 01-88رقـ )

 .وـ عمى أساس اللبمركزية الإداريةفي تسيير شؤونيا الخاصة، تق

                                                           

 1
، رسالة تخرج لينل شيادة الماجستير في عمـ الاجتماع العمل  تكويف الإطارات المسيرة الجزائريةحشماوؼ مختارية ،  - 

 . 48-47، ص  2011/2012والتنظيـ ، قسـ عمـ الاجتماع ، كمية العموـ الاجتماعية ، جامعة وىراف ، الجزائر ، 
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إلى  التي لـ تؤدؼ "siLisecLcidnaofdfdnofseL"كما تضمنت إنشاء صناديق المساىمة 
وبداية عشرية  80وذلؾ بسبب نقص الموارد المالية التي ميزت نياية عشرية  ،إنعاش النمو

س الأمواؿ بصدور القانوف المتعمق برؤو  1995ـ في عا 1988وتعمقت إصلبحات  ،90
السمعية التابعة لمدولة وقد تمت إعادة تنظيـ المؤسسات العمومية الاقتصادية في إطار 

والتي مف خلبليا عرفت سيرورة اتخاذ القرار  صناعية ومالية، "IDsOHTN"شركات قابضة 
 الاستراتيجي لمدير المؤسسة العمومية الاقتصادية تقمصا واختصارا.

مف القرف  الأخيرعرفت المؤسسات العمومية الجزائرية في العقد   ׃و/ خوصصة المؤسسات 
الدولة عف النظاـ الاشتراكي،  وخاصة مع تخمي ،تزايد المشاكل التسييرية وتعمقيا ،العشريف

بكثير مف  أدػمما  ،وتخفيف القيود الجمركية والسماح بدخوؿ كثير مف السمع المستوردة
أماـ المنتوج  ،المؤسسات الجزائرية غير الناجحة إلى الفشل في فرض نفسيا في السوؽ 

مما أدػ  ،الأحسف جودة والأقل ثمنا ،وخاصة منيا الصينية والتركية والسورية ،الأجنبي
. وىو ما لـ يترؾ لمدولة خيارات انتاجية إلى الإفلبس وغمق أبوابيبكثير مف المؤسسات الإ

عدا  ،جزئية لصالح القطاع العاـ او الوطني او الأجنبيإلا الخوصصة  سواء كمية او  ،كثيرة
ؿ شكاأىناؾ عدة و  .بعض القطاعات التي تراىا الدولة إستراتيجية فمـ تفتحيا بعد الخوصصة

 ׃منيا  ومستويات مف الخوصصة
 .الكمية لممؤسسات الخوصصة*
 .الشراكة مع الشراكات الأجنبية* 
 1.عقود التسيير* 
 ׃ تعريف المؤسسة  -2

تيا مف " ىي شخصية معنوية اعتبارية تستمد أىمي ׃حسب التعريف التشريعي لممؤسسة 
شخص الاعتبارؼ مف يكوف لمدني بأ 50الغرض الذؼ أنشئت مف اجمو. حيث تقضي المادة 

 1عقد إنشائو او التي يقررىا القانوف ". يعينياأىمية في الحدود التي 
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 ׃ أىداف المؤسسة -3
ختلبؼ أصحاب إحسب  وتتعدد تختمف ،المؤسسات إلى تحقيق عدة أىداؼ تسعى

 .تتداخل وتتشابؾ فيما بينيا فييوليذا  ، وكذا اختلبؼ طبيعة وميداف نشاطيا ،المؤسسات
2يصيا فيما يمي حيث يمكف تمخ

 ׃
 ׃الأىداف الاقتصادية -1
مف  أدنىيستمر وجود مؤسسة مالـ تستطيع تحقيق مستوػ  أفلا يمكف  ׃ تحقيق الربح -

الاقتصادية المؤسسات  أماـوالصمود وتوسيع نشاطيا ماليا رأسوالذؼ يمكنيا مف رفع  ،الربح
 .المنافسة

المؤسسة  إنتاجورفع  ،نتاجالإيتـ ذلؾ بالاستعماؿ الرشيد لعوامل  ׃عقمنة الإنتاج  -
عممية تنفيذ ىذه  بالإضافة إلى مراقبة ،للئنتاج والتوزيعبواسطة التخطيط الجيد والتدقيق 

 .الخطط والبرامج
 ׃يمكف حصرىا في فيما يمي  ׃الأىداف الاجتماعية  -2
مف نشاط  الأوائليعتبر العماؿ مف المستفيديف  ׃الأجورضمان مستوى مقبول من  -

 ، ويعتبر ىذا المقابل حق مضمونا شرعاا مقابل عمميـ بياأجور تقاضوف حيث ي ،المؤسسة
 .والحي في المؤسسة حيوؼ العنصر عف اليعبر العماؿ  ذإ ،وعرفا

التطور السريع الذؼ شيدتو المجتمعات في الميداف  إف ׃تحسين مستوى معيشة العمال -
التطور  إلى بالإضافة ،مرارة رغبات تتزايد باستتمبي إلىحاجة كنولوجي يجعل العماؿ أكثر الت

 .وتحسنيا أذواقيـتغير ارؼ ليـ و الحض
 استيلبكية معينة . أنماط إقامة -
 و مرافق لمعماؿ . تأميناتتوفير   -
 ׃تتمثل فيما يمي  ׃الثقافية والرياضية الأىداف -3

                                                                                                                                                                                      
 -، الجزء الثانً، دار الهدى للنشر والتوزٌع، عٌن مٌلةالجامع فً التشرٌع المدرسً الجزائريسعد لعمش، ابراهٌم قلاتً،  1 -

 .324، ص0202الجزائر، 

 .20-19، ص  2017، عماف،  1، الجزء الأوؿ ، دار الأياـ لمنشر والتوزيع ، ط اقتصاد المؤسسة،عزيزة بف سمينة  2 - 



 داخل المؤسسة ماهية الخدمات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثالث ــــــــــــــــــــــ

55 
 

تعمل المؤسسة عمى توفير وسائل ترفييية و ثقافية  ׃وثقافية  ترفيييةوسائل  توفير -
 .وعممو داخل المؤسسة أدائوعمى مستوػ الفكرؼ لمعامل مما ينعكس عمى  يرلتأثلعماليا 

تجد المؤسسة نفسيا مجبرة عمى تدريب  ׃تدريب العمال المبتدئين ورسكمة القدامى -
استعماؿ الوسائل واستغلبليا بشكل جيد  إمكانية بإعطائيـعماليا الجدد تدريبا كفيلب 

مما  ،أحيانالايعرفوف تحريكيا  آلات أماـ أنفسيـعماليا القدامى يجدوف  أفكما ، وعقلبني
والتوزيع وىذا  الإنتاجاو عمى الطرؽ الحديثة في  ،إعادة تدريبيـ عمييا إلىتضطر المؤسسة 
 .ما يدعى بالرسكمة

ميرجانات لمرياضة العمالية  إقامةتعمل المؤسسات عمى  ׃تخصيص أوقات لمرياضة  -
يدة في مص مف الممل وىي عناصر جد مفمما يجعل العامل يحتفع بصحة جيدة ويتخ

 والإنتاجية. الإنتاجالاستعداد لمعمل والتحفيز ودفع 
 ׃يمكف أف نذكر مف بيف ىذه الأىداؼ مايمي ׃الأىداف التكنولوجية -4
إف تطور المؤسسات أدػ إلى توفير إدارة او مصمحة خاصة بتطور  ׃التنمية  و البحث-

ترصد ليذه العممية مبالغ قد تزداد أىمية لتصل إلى نسبة و  ،الوسائل والطرؽ الإنتاجية عمميا
عالية مف الدخل الوطني في الدوؿ المتقدمة إذ تتنافس المؤسسات فيما بينيا عمى الوصوؿ 

 تؤدؼ إلى التأثير عمى الإنتاج ورفع المردوديةوأحسف وسيمة، مما إلى أحسف طريقة إنتاجية 
 1.الإنتاجية

 .مؤسسةتصنيفات ال ׃المطمب الثاني 
لنشاطات ا "ILOsL TLDsH"قسـ الاقتصادؼ  ׃الاقتصادي المعيارحسب   -1

 ׃ 2الاقتصادية إلى ثلبثة قطاعات وىي
 .تمؾ المؤسسات المختصة في الفلبحةيجمع  ׃القطاع الأول  -4
 .اع الصناعة أؼ المؤسسات الصناعيةيتمثل في قط ׃القطاع الثاني  -5

                                                           
 . 22-21، ص مرجع سابق عزيزة بف سمينة، - 1

البويرة ،  ،محاضرة بعنواف تصنيف المؤسسة الاقتصادية ،محاضرات في مقياس اقتصاد المؤسسةباية وقنوني ،  2 - 
 . 17، ص 2019/2020
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 .تية يتمثل في المؤسسات الخدما ׃القطاع الثالث  -6
، المؤسسة بطرؽ مختمفة بعدد العماؿيمكف قياس حجـ  ׃1 الحجمحسب الشكل  -2

الغالب  أف إلا الإنتاجية التجييزاتبقيمة  ،المحققة بالأرباح، بالقيمة المضافة ،الأعماؿبرقـ 
 الأبسطعدد العماؿ يبقى المعيار  .والقيمة المضافة الأعماؿىو استعماؿ عدد العماؿ رقـ 

 ׃نميز بيف  أفات حسب الحجـ ووفقو يمكف لتصنيف المؤسس
 تحتوؼ عمى اقل مف عشرة عماؿ. التيوىي  ׃* المؤسسات المصغرة 
 .عامل 49 إلى 10تضـ مف  التيوىي  ׃* المؤسسات الصغيرة 
 .عامل 250 إلى 50تضـ مف  التيوىي  ׃*المؤسسات المتوسطة 
 .عامل 250مف  أكثروتضـ  ׃* المؤسسات الكبيرة 

2البناء والوظائف والغايات والخصائصبناء عمى  -3
خذ تأ أفيمكف لممؤسسات  ׃

 ׃الأتيتصنيف ال
 .الإصلبحية،المسجد،الإعلبـ،المدرسة ،الأسرةمؤسسات  ׃مؤسسات التنشئة الاجتماعية -1
 .الخدماتيةالتجارية و  ،الفلبحية ،المؤسسة الصناعية ׃مؤسسات اقتصادية -2
سة العدالتية القانونية والمؤس والعسكرية المؤسسة السياسية ׃سمطوية المؤسسات-3

 .والضبطية
3تصنيف المؤسسات حسب الطبيعة القانونية -4

التصنيف عمى  في ىذاتعتمد  ׃
جراءاتتحدد نمط القوانيف و  والتيشكل الممكية السائدة في المؤسسة  وتنقسـ  ،وقواعد تسييرىا ا 

 ׃وىي  أنواعثلبثة  إلى

                                                           
1
 . 06-05، ص، ورقمةمحاضرة بعنواف تصنيفات المؤسسة، محاضرات حوؿ اقتصاد المؤسسة، نة مخميفيأمي -  

2
 .10-09، ص  2017، عة محمد دباغيف ، سطيف، الجزائر، جام عمـ اجتماع المؤسسات،نادية سعيد عيشور  -  

3
يل شيادة الدكتوراه العموـ في عمـ الاجتماع ، أطروحة مقدمة لن التعمـ التنظيمي في المؤسسة الجزائريةرضا نعيجة ،   - -  

خضر باتنة ، تنظيـ وعمل ، قسـ العموـ الاجتماعية ، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية والعموـ الإسلبمية ، جامعة الحاج ل
 .149، ص2011/2012الجزائر ، 
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تكوف ممكيتيا لمدولة وىدفيا مف خلبؿ  التيوىي المؤسسة  ׃ المؤسسة العامة -1
وتتصف المؤسسات العامة  ،العامة الأىداؼمف  يمكف ما أقصىنشاطيا الاقتصادؼ تحقيق 

ىدفيا  أف، وسميت بالمؤسسات المحتكرة غير في النظاـ الاشتراكي بالضخامة والتمركز
ىو السيطرة  ليفأسباب الاحتكار في النظاـ الرأسما الرأسماليةيختمف عنو في المؤسسات 

الاحتكار الاشتراكي فيعود  أماأسباب الأرباحيمكف مف  كبر ماتحقيق أجل مف أ سواؽالأعمى 
 أفكما  ا،فالمنتوج المعروض لايجد منازع .افسة لغياب حق الممكية الفرديةالمن أقصى إلى

تحاوؿ تحقيق مصالحيا الخاصة حتى واف تعارض ذلؾ مع المصمحة  الرأسماليةالمؤسسة 
و تسريح عدد مف العماؿ مف اجل تخفيض مف اجل رفع السعر أ الإنتاجعامة كتخفيض ال

 التكاليف.
وتشمل المؤسسات التي ترجع ممكيتيا إلى شخص واحد او  ׃ المؤسسة الخاصة -2

شركات ذات المسؤولية المجموعة مف الأشخاص كالمشاريع الفردية شركات الأشخاص و 
 .محدودة وشركات التضامف والمساىمةال
ونقصد بيا المؤسسة التي تشارؾ الدولة او إحدػ ىيئاتيا  ׃ المؤسسات المختمطة -3

 1.في ممكيتيا الأخرػ مؤسسات الاو  الأفرادمع 
لممؤسسات، ىناؾ مؤسسات وجمعيات تنشط في المجتمع،  أنواعما تقدـ ذكره مف  إلىإضافة 

ة بعض الفئات في مف اجل مساعد تأسستتحقيق الربح، فيي قد  ولكف ىدفيا لا يتمثل في
لبقات الإنسانية والاجتماعية محورا المجتمع في بعض القطاعات، ويعتبر التضامف والع

والشركات التبادلية، إضافة إلى مؤسسات  اىتماماتيا، وتتمثل في مؤسسات التعاونيات،
 2الإدماج.

 
 

                                                           
 .149ص، سابق مرجعرضا نعيجة ،   - 1

  .63،ص 2016، عماف،1، دار الابتكار لمنشر والتوزيع ، طت العامةإدارة المؤسسامحمد مصطفى نعمات،  -  2
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 .ماىية الخدمات ׃لمبحث الثاني ا
أىـ والتي تعد مف الخدمات الصحية يما لاستقدـ المؤسسة تشكيمة متنوعة مف الخدمات 

اىـ المفاىيـ حوؿ  إلىالتطرؽ  الدولة لذالؾ سنحاوؿ تقدمياالاجتماعية التي  الخدمات
 .الخدمات 

 . تعريف الخدمات وأىميتيا ׃المطمب الأول 
 ׃تعريف الخدمات  -1
ف بحيث نجد أ ،لقد تعددت تعاريف الخدمة مما يصعب إيجاد تعريف دقيق وموحد لمخدمة 

 ׃ونذكر منيا مايمي ،العديد مف المفكريف اقترح جممة مف التعاريف التي تبيف مفيوـ الخدمة
"الخدمة ىي منتج غير ممموس يحقق المنفعة مباشرة لممستيمؾ كنتيجة ׃التعريف الأول 

 1لأعماؿ جيد بشرؼ أو ميكانيكي للؤفراد أو الأشياء ".
شطة ذات طبيعة غير ممموسة في العادة " أؼ نشاط أو سمسمة مف الأن׃التعريف الثاني 

ولكف ليس ضروريا تحدث عف طريق التفاعل بيف المستيمؾ وموظفي الخدمة أو الموارد 
 2المادية أو السمع أو الأنظمة والتي تقدميا كحموؿ لمشاكل العميل ".

، والتي ليست لممستفيد" النشاطات غير الممموسة التي تحقق المنفعة  ׃التعريف الثالث 
لا يتطمب او تقديميا أؼ أف إنتاج خدمة معينة  مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرػ، الضرورةب

 3.استخداـ سمعة مادية "
وتقدميا  ،الخدمات ىي عبارة عف أنشطة تدرؾ بحواس وقابمية لمتبادؿ"  ׃التعريف الرابع 

 4او باعتبارىا مؤسسة خدمية". ،شركات او مؤسسات معنية مختصة بتمؾ الخدمات

                                                           
، مجمة الأبحاث  دور حلبقات السيطرة النوعية ) حلبقات الجودة ( في تحسيف جودة الخدمات الصحية، بوبقيرة محمد - 1

 . 194، الجزائر ،ص  2، جامعة البميدة  2013، جواف  8الاقتصادية ، العدد 
 . 18، ص  2002، عماف ،  1، دار وائل لمنشر والتوزيع ، ط تسويق الخدمات ،رو ىاني احمد الضم - 2
 3، دار المسيرة ، ط مبادغ التسويق الحديث بيف النظرية والتطبيق ،، عبد الباسط حسونة ، مصطفى الشيخ عزاـزكريا  - 3

 . 260-259، ص  2011، عماف ، 
 .62ص ،2017ورؼ العممية لمنشر والتوزيع ، الطبعة العربية ، عماف، ، دار الياز  جغرافية الخدمات، فؤاد بف غضباف - 4
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 ׃التعريف الخامس
 المنافع التيالأنشطة و " ׃( الخدمات عمى أنياA.M.Aالتسويق الأمريكية )حسب الجمعية 

يحققيا البائع إلى المشترؼ مف خلبؿ الأشياء المقدمة لو او المرتبطة مع البضاعة المباعة 
 1."وبما يحقق رضاه

أداء لا عمى عمل و الذؼ يحتوؼ في مضمونو  "المنتوج الغير المادؼ׃التعريف السادس 
 2يمكف امتلبكو ماديا ".

 ׃أىمية الخدمات -2
 ׃السابق لأسباب عديدة أىميابالأخيرة عما كانت عميو  ازدادت أىمية الخدمات في الآونة

ارتفاع نسبة العامميف في قطاع الخدمات حيث تشير الدراسات إلى أف أكثر مف ثمثي  -1
 .خدماتمجموع القوػ العاممة في العالـ تعمل في قطاع ال

حيث تشير الإحصائيات أف الخدمات  الإجماليارتفاع نسبة الخدمات في الناتج القومي  -2
% في 85تصاد الاتحاد الأوروبي وحوالي جمالي لاقمف الناتج القومي الإ %72ساىمت في 

 .تصاد الولايات المتحدة الأمريكيةاق
ت وأنظمة تر والانترنفالسمع الكمبيو  ،الزيادة في إعداد السمع التي تحتاج إلى خدمات -3

 والصيانة والتدريب وقطاع الغيار.الأماف تحتاج إلى خدمات متخصصة مثل التركيب 
ارتفاع مستويات الدخوؿ في كثير مف دوؿ العالـ حيث جعمت ىذه الدخوؿ الإضافية  -4

 .ًميسوراو  ًر مف الخدمات أمرا ممكناالإنفاؽ عمى الكثي
ظمات الأعماؿ فالتسويق الالكتروني واستخداـ التغيرات التكنولوجيا التي حدثت في من  -5

  3.لى الخدمات المدعمة ليذه الأنشطةالتكنولوجيا أدػ إلى زيادة الحاجة إ

                                                           
، دار اليازورؼ  العممية لمنشر والتوزيع ، الطبعة العربية ، عماف،  التسويق أسس ومفاىيـ معاصرةثامر البكرؼ ،  - 1

 .217-216ص
 . 56، ص2005ة العربية ، عماف، ، الطبع، دار اليازورؼ لمنشر والتوزيعإدارة المستشفيات ،ثامر ياسر البكرؼ  - 2

3
، عماف ، 1، دار المسيرة ، ط مبادغ التسويق الحديث بيف النظرية والتطبيق ،عبد الباسط حسونة، مصطفى الشيخ زكريا عزاـ، - 

 259 -258، ص  2008
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مف نصف ونفقات وتكاليف  بكثير أكثر بمغ ف معدؿ الخدماتإف 2007في عاـ  أما
ا لتصبح ف الخدمات تسير في طريقيأب ׃الاستيلبؾ في الولايات المتحدة وبذالؾ يمكف القوؿ 

 1جزءا لا يتجزأ مف الاقتصاديات المتطورة.
 .خصائص وتصنيفات الخدمات ׃المطمب الثاني 

 ׃خصائص الخدمات -1
تتميز الخدمات بخصائص رئيسية تجعميا مختمفة عف السمع المادية وبالتالي تتطمب عناية 

 ׃خاصة عند وضع برامج تسويقيا ومف ىذه الخصائص مايمي
2عدم الممموسية -1

 ׃
وكما ذكر  ـ ممموسية الخدمات كفرؽ رئيسي موجود بيف السمعة والخدمة،ظيرت عد

"YPLLB"و "YONPTDTأف الخدمة عني اللبمادية أؼي الخدمة " أف مفيوـ عدـ ممموسية 
و أوعميو فاف الخدمات مثل الفحص الطبي  ،لمسيا، سمعيا ،شميا ،تذوقيا ،لا يمكف رؤيتيا

قوـ المستيمؾ بتقييـ سيارة جديدة قبل الشراء حيث العرض السينمائي يصعب تقييميا مثمما ي
مف الصعب حماية الخدمة في المخطط  .تجربتيا وتكويف رأؼ عنيا ووقيادتيا يمكف فحصيا 

الحماية القانونية تحدد باسـ الخدمة او بشعار إعلبني وفي اغمب الأحياف  إلا أف القانوني،
نفس الشيء بالنسبة لتوزيع العينات تجارؼ إيجاد وسائل لتقديـ الخدمة في معرض  يصعب

ىو استعماؿ قوػ  لممسيريفر و الاختيار الوحيد المتوف ،واعتمادىا كوسيمة لترويج الخدمات
بيذه الصعوبة يستعمموف في إعلبناتيـ الخاصية  ةحاطللئالكثير مف المسيريف و  بينما ،البيع

والتجييزات المستخدمة في  مثل المكاف و الأشخاص القائموف بالخدمة ،الممموسة لمخدمات
ني أيضا صعوبة ومف جية أخرػ اللبممموسية لمخدمات تع ،ىذا مف جية ،إنتاج الخدمة

وحتى ينخفض  ،، الذيف لا يمكنيـ تقييـ الجودة قبل استيلبؾ الخدمةإضافية لممستيمكيف
الصورة الخطر في ىذه الحالة المستيمؾ يرجع قرار شرائو إلى سمعة مقدـ الخدمة والى أىمية 

                                                           
 .399ص ،200ماف ، ع ، الطبعة العربية، ع، دار اليازورؼ العممية لمنشر والتوزي إدارة التسويقعمي فلبح الزعبي،  - 1
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 .27 - 26ص  ، 2013، اليمف ،  1، جامعة العموـ والتكنولوجيا ، ط تسويق الخدماتعبد الخالق احمد باعموؼ،  -  
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ومنو فلب وجود لمفيوـ  ،ينياز فلب يمكف تخ ،وبما أف الخدمة غير ممموسة .في الخدمات
 .يير المخزوف تس
1التلازمية -2

 ׃
. فنقوؿ أف درجة ا وبيف الشخص الذؼ يتولى تقديمياتعني درجة الترابط بيف الخدمة ذاتي

كثير مف في ؾ قد يترتب عمى ذل. و إلى السمع ًكثير في الخدمات قياساالترابط أعمى ب
، كما ىو الحاؿ في الاتصاؿ تقديميا الخدمات ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكف

مثل الخدمات  ،المباشر العالي حيث تكوف الخدمة موجية إلى جسـ المستفيد مف الخدمة
 ׃مايمي وقد يترتب عمى خاصية التلبزمية .التجميل وغيرىا او خدمات الحلبقة و ،الطبية

وتعتبر خاصية منتشرة بيف جميع  .قة مباشرة بيف مؤسسة الخدمة والمستفيدوجود علب - أ
واف كانت ىناؾ خدمات لا تتطمب بالضرورة حضور المستفيد شخصيا إلى مصنع  ،الخدمات

)صيانة السيارة او الثلبجة(. وىذه  ات الموجية إلى ممتمكات المستفيد.الخدمة مثل الخدم
 اص يكرس لأنظمة ونماذج الخدمة.الحالة بالذات ستكوف موضوع فصل خ

المستفيد مف ضرورة مساىمة او مشاركة الزبوف ) عمى خاصة التلبزمية كما يترتب -ب 
تعد ىذه السمة أساسية حيث لا يمكف أداء الكثير مف الخدمات دوف  .في إنتاجيا( الخدمة 

 فرىا.اتو 
أؼ أف المستفيد . كبيرد ت زيادة درجة الولاء إلى حومف نتائج التلبزمية في أداء الخدما  - ج

طالما أف موردؼ  الخدمة مف شخص معيف او مجموعة أشخاص معينيفيصر عمى طمب 
الخدمات لا يغنى احدىـ عف الأخر كما ىو الحاؿ في الخدمات التي يعتمد تقديميا عمى 

  ر. ت و المكائف بشكل كبيالآلا
الإنتاج السمعي والإنتاج  إف عدـ انتقاؿ الممكية تمثل صفة واضحة تميز بيف ׃الممكية   -3

لؾ لاف المستيمؾ لو فقط الحق باستعماؿ الخدمة لفترة معينة دوف أف يمتمكيا وذ ،الخدمي
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،ص 2009، عماف،1، دار اليازورؼ لمنشر والتوزيع ، ط تسويق الخدماتبشير عباس العلبؽ، حميد عبد النبي الطائي،   - 
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. فالدفع يكوف بيدؼ الاستعماؿ او الاستئجار (فة في الفندؽ او مقعد في الطائرةمثل غر )
 1.، فالمستيمؾ لو حق التصرؼ بيابينما في حالة شراء السمعة .لمشيء

، الأمر ليس كذلؾ في حالة إلى المشترؼ ف الممكية تنتقل مف البائع إفالة بيع السمعة ففي ح 
ولكف لؾ الحق الانتفاع بو  ،لا يحق لؾ أف تمتمكو افآنت عندما تستأجر بيت ،بيع الخدمة

او مثلب عندما يقوـ مشترؼ الخدمة باستخداـ او استئجار  2وتبقى الممكية لصاحب البيت.
. ستخدـ صالة المؤتمرات ولا تممكياف الشركة تالفندؽ لإجراء مؤتمر ما فإرات في صالة مؤتم

مسوؽ الخدمات الترويج لفوائد عدـ التممؾ إلى السوؽ المستيدؼ وقد تشمل ىذه الفوائد  ىفعم
دمة عندما انخفاض كمفة الأيدؼ العاممة والتكاليف المتنوعة الأخرػ ومرونة استخداـ الخ

 3.تستدعي الحاجة إلى ذلؾ
تعكس تمؾ الصفة حقيقة أف الخدمات لا يمكف تخزينيا بيدؼ البيع  ׃القابمية لمتلاشي  -4

و  ًاو الاستخداـ اللبحق لممنتجات فكثير مف دوؿ العالـ المتقدـ نجد الأطباء العامميف عموما
لمرضى أف أطباء الأسناف عمى وجو الخصوص يدركوف ما يجب عمى المستفيديف مف ا

لخدمة ىي فقط عند لحظة فالقيمة الحقيقية لتمؾ ا ،في المراجعة دوريدفعوا كي يكوف ليـ 
 .ًور بالوقت والمكاف المحدديف سمفا، وبالتالي فإنيـ يفقدوف القيمة عند عدـ الحضالمراجعة

فقابمية الخدمة لمتلبشي لا تمثل مشكمة عندما يكوف الطمب عميو ثابت وبالعكس فاف تمؾ 
ذلؾ أف تدخل شركات النقل العاـ بحالة  مف المشاكل ومثاؿ ي دائرة العديدالمنظمات تدخل ف
طمب عمى خدمات متنوعة متعددة ير وسائل نقل إضافية في حالة زيادة اليطوارغ تجعميا تس

ستراتيجيات ذ يمكف أف تتخذ العديد مف الإفالشركات حينئ ،وذلؾ عمى اختلبؼ ساعات اليوـ
الشامل الطمب  ، وفي حالاتالعرض والطمببحيث تستطيع تحقيق التوازف والاستقرار بيف 

سعار ف تمؾ المنظمات تتحوؿ نحو التطبيق المبرمج لاستراتيجيات التسعير وتطبيق الأإف
وكذالؾ يمكف لمعامميف بالمنظمات تقسيـ أعماليـ طبقا لحالة المؤسسة فعمى سبيل  .المختمفة
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كما يمكف  ،مستشفياتالمثاؿ يمكف الاستخداـ المشترؾ لجياز طبي غالى الثمف في ال
 1.حجـ كبير عند الطمب عمى خدماتيا لشركات الطائرات تييئة طائرات ذات

 ׃عدم التماثل الخدمات )التباين (  -5
ايف طالما أنيا تعتمد عمى ميارة وأسموب وكفاءة التبو أ ز الخدمات بخاصية عدـ التماثلتتمي

عمى  ًخدماتو بطرؽ مختمفة اعتمادا، كما أف مقدـ الخدمة يقدـ زماف ومكاف تقديميا مقدميا و
موظف المصرؼ يختمف أسموب )وأ (بطرؽ مختمفة )فالطبيب قد يعالج مرضاهظروؼ معينة 

. حيث أف الخدمة المقدمة مف قبل (لظروفو النفسية والاجتماعية ًاوفق تعاممو مع المستفيديف
 2ً.نفس الشخص او المقدـ تتبايف أحيانا

المصرؼ  داخل أفرادمقدـ فعمى سبيل المثاؿ وجود عشرة ختلبؼ الشخصية لدػ اللإ وذلؾ
 والرغبات والشخصية  الحاجات ،المواقفالأمزجة، يختمفوف مف حيث  الأفرادف ىؤلاء وأ

ومستوػ الإشباع المتحقق منيا  وغيرىا مف العوامل التي تؤثر عمى تقديـ الخدمة المقدمة
في  ف ىذا الاختلبؼا  مل السابقة و لؾ اختلبؼ تأثر مقدمي الخدمات بالمصرؼ في العواكذ

تحديد مستوػ معيف لجودة الخدمة  ًمف الصعب جدا ىذه العوامل وغيرىا سوؼ يجعل
مستوػ الخدمات جل أف تتمكف المنظمات مف الارتقاء بلمخدمة بشكل دقيق مف أ المطموبة

قبوؿ مف الاستراتيجيات بيدؼ التوصل إلى مستوػ م عددإلى استخداـ  المقدمة فإنيا تمجأ
إف ىذه الخاصية ىي التي تجعل منظمات  .مة والحصوؿ عمى رضا المستفيددلمقلمخدمة ا

ؾ عف طريق ، ويمكف أف يتـ ذلالخدمة تسعى لتقميل التبايف في خدماتيا إلى أدنى حد ممكف
3ثلبثة خطوط أساسية 

 ׃
 .ر والتدريب الجيد لمقدمي الخدماتالاختيا - أ
 .ػ المنظمة ككلاء الخدمة عمى مستو تقيس عمميات أد  - ب

                                                           
 . 48-47، ص  2006، عماف ،  1، دار المناىج ، ط تسويق الخدمات وتطبيقاتو كي خميل المساعد ،ز  -1
،عماف ، 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع ، طتسويق الخدمات ، اسـ الصميدعي ، ردينة عثماف يوسفمحمود ج  - 2

 .39، ص  2010
. 40-39ص  محمود جاسـ الصميدعي ، ردينة عثماف يوسف ، مرجع سابق ،  - 3 



 داخل المؤسسة ماهية الخدمات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثالث ــــــــــــــــــــــ

64 
 

 .خلبؿ مقترحاتو والشكاوؼ المقدمة متابعة رضا الزبوف عف الخدمات مف -ج 
 ׃لخدماتتصنيف ا  -3

فالأوؿ يعطينا صورة عامة عف خدمات منيا المبسط ومنيا المتعمق يوجد عدة تصنيفات لم
وضحا معالميا و م ،الأنواع الشائعة لمخدمات بينما الثاني يتغمغل في نسيج الخدمات

ف لاغناء وعميو فإننا نرػ ضرورة إدراج ىذيف النوعيف مف التصني .اائصيا و طبيعتيخص
 .القارغ  ؾر االمناقشات وتوسيع مد

ىناؾ أنواع مف الخدمات التي يمكف أف تصنف وفق ىذا  ׃التصنيف المبسط ׃أولا
 ׃الأسموب ومف أىميا الأسس التالية 

السوؽ او العملبء او المؤسسات  لنوع ًحيث يمكف تقسيـ الخدمات طبقا ׃نوع السوق   -1
النوع مف التقسيـ ليذا  ًما يختمف المزيج التسويقي طبقا ًا. وكثير لخدماتالتي تقدـ ليا ىذه ا

 .لمخدمة المقدمة
حيث ىناؾ العديد مف الخدمات التي تحتاج في تقديميا إلى توفر  ׃درجة كثافة العمل -2

. التعميـ والبنوؾ وشركات الطيراف مات، مثل خدت والخبرات في مقدمة ىذه الخدماتالميارا
 1.لاء العامميف أثناء تقديـ الخدمةما تتوقف درجة رضا العميل عمى سموؾ ىؤ  ًاوكثير 

تصنف الخدمات في ىذه الحالة حسب درجة الاتصاؿ  ׃درجة الاتصال بالمستفيد حسب -3
ت اتصاؿ شخصي عالي الشخصي بيف مقدـ الخدمة والمستفيد بحيث توجد خدمات ذا

خدمات  و (الآلي اتصاؿ شخصي منخفض )الصراؼ خدمات ذات ( وخدمات الطبيب)
 (.ـخدمات المطاعصي متوسط )ذات اتصاؿ شخ

تصنف الخدمات في ىذه الحالة إلى خدمات  ׃حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات –4
ات المستشاريف الإدارييف. وغير مينية مثل خدم ،المحاميف ،مينية مثل خدمات الأطباء

 1.ة العمارات فلبحة الحدائق وغيرىاحراس

                                                           
، الأردف ،  1، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع ، الطبعة  إدارة خدمة العملبء إياد شوكت منصور، - 1

 . 179، ص 2008
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 ׃ التصنيف المعمق ׃ثانيا 
 ׃الخدمات القابمة لمتسويق مقابل الخدمات غير قابمة لمتسويق – 1

، والخدمات التي تقتضي ضرورات لتي يمكف اعتبارىا قابمة لمتسويقيميز بيف الخدمات ا
 ً، وىذا غالباتمد عمى أساس السوؽ ف آليات لا تعتكوف منافعيا متأتية م أفوعوامل البيئة 

مثل الخدمات الحكومية التي تقدـ معينة مف الاستفادة مف الخدمة ) لاستحالة منع مجموعات
، والخدمات التي يتـ توفيرىا بشكل تقميدؼ داخل مثل الانتفاع بالطرؽ  ׃لممنفعة العامة 

المعاصرة إلى رات ، واف تحولت بعض ىذه الخدمات نتيجة المتغيكرعاية الطفل ׃المنازؿ
 (.خدمات يسيل تسويقيا

 ׃الخدمات المقدمة لممستفيد النيائي مقابل الخدمات التي تقدم لممشتري الصناعي -2
و فائدتيـ الخاصة تقدـ خدمات المستفيد النيائي إلى أشخاص يستخدموف الخدمة لمتعتيـ ا

لتستخدميا في  ، أما خدمات المشترؼ الصناعي فتقدـ إلى منشاة أعماؿ(خدمة شخصية)
 لممستفيدوىناؾ خدمات عديدة تقدـ  ،إنتاج شي أخر لو منفعة اقتصادية مثل خدمات النقل

لتمبية حاجة  تكيف البرنامج التسويقي ىو ، وميـوالمشترؼ الصناعي في نفس الوقت النيائي
 خمو مف الجدؿ أو الخمط حوؿ ما يعتبرا لا ياني ، ورغـ أىمية ىذا التصنيف الاكل منيما

 2.تفيد النيائي أو لممشترؼ الصناعيخدمات لممس
 ׃ككل عرض المنتجفي الوزن النسبي لعناصر الخدمة وضع الخدمة او  –3

 ׃حيث سبق أف رأينا أف ىناؾ 
  ميف او الاستشارات القانونيةالتأخدمات خالصة تقريبا مثل خدمة . 
  الممموسة خدمات يصاحبيا سمع مادية مثل خدمة النقل المصحوبة ببعض السمع

 .الطعاـ المقدمة عمى متف الطائرة كالطائرة او وجبة

                                                                                                                                                                                      
ص  ،2016، عماف ،1، دار صفاء لمنشر والتوزيع ،ط أصوؿ ومضاميف تسويق الخدماتبشير بودية ، طارؽ قندوز،  - 1

115-116 . 
  61-60،ص  2014، الأردف ،  1، دار الأكاديميوف لمنشر والتوزيع ، ط إدارة الجودة الشاممة، يوسف دوديف - 2
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 ت التمويل المصاحبة لبيع خدمات مصاحبة لمسمع المادية مثل الكفالة او تسييلب
 .السيارة

يوجد بعداف اثناف لعدـ التجانس يستخدماف لتصنيف  ׃درجة التغيير او عدم التجانس  -4
 ׃الخدمات ىما 

الخدمة  إنتاجا ىو متعارؼ عميو بخصوص عممية عم الإنتاجمدػ تبايف معايير  -
 .ونتائجيا

 .عينة لمعملبء او مستخدميف محدديفمدػ التبايف المعتمد في الخدمة لتمبية احتياجات م -
إف حالة تبايف معايير الإنتاج تعد غاية في الأىمية بالنسبة إلى مؤسسات الخدمة التي يكوف 

بق بشكل جمي تنطوىذه الحالة  ،ج بصورة كبيرةفييا المستفيدوف مشاركيف في عممية الإنتا
، بينما نلبحع أف مالة مثل خدمات الحلبقة والتجميلعمى الخدمات الشخصية كثيفة الع

دة عمى الآلات مثل التبايف او عدـ التجانس في إنتاج وأداء الخدمة يقل في الخدمات المعتم
 1.خدمات الاتصاؿ

ة إنتاج الخدمة حسب رغبات حيث توجد إمكاني ،تمدأما البعد الثاني فيو مدػ التبايف المع
، ويدؿ مدػ التبايف عمى مدػ السمطة الممنوحة مف الإدارة لموظفي الاتصاؿ مع العميل

حتياجات لاتمبية او  مةصلبحية تعديل إنتاج الخدمة لملبئ التي تخوليـ او تعطييـو العملبء 
 .شخصية لممستفيدال
، لنمط الطمب الزمني عميياً يف الخدمات طبقايمكف تصن ׃نمط الطمب عمى الخدمة  -5

، فيما الكثير مف الخدمات عمى مر الزمفً فالقميل فقط مف الخدمات يكوف الطمب عمييا ثابتا
او غير متوقع  ًاو موسميا ًإما بصورة يومية او أسبوعيا ًومتباينا ًايكوف الطمب عمييا متذبذب

 2ئق او الزلازؿ(. )خدمات الصيانة بعد الكوارث الطبيعية كالحرا
اللبممموسية تعد مف الخواص  إف ׃الخدمات الممموسة مقابل الخدمات غير الممموسة-6

، عمى طرؼ واحدة يبيف الخدمات الصرف "رماديةتسمى "المنطقة  لمخدمة، ويوجدالمميزة 
                                                           

 .20-15، ص 2020، دار الجامعة الافتراضية السورية ، سوريا ،  تسويق الخدمات رانيا المجني ، -  1
 . 21ص ،المرجع نفسرانيا المجني ،  - 2
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مدػ توفر العناصر الممموسة في في  ىاويمكف تفسير  .عمى الطرؼ الأخر يةوالسمع الصرف
 عناصر مصدره مف ثلبث في عرض الخدمةمستوػ الممموسية الحاضر و  ،المقدـالعرض 
1ىيرئيسية 

 ׃
 . المستيمكيفوتستيمؾ مف قبل  ،سمع ممموسة متضمنة في عرض الخدمات -1
 . الخدمات التي تحصل فييا عممية الإنتاج /استيلبؾ البيئة المادية -2
 البرىاف الممموس لأداء الخدمات . -3

 ׃د من عممية إنتاج الخدمة مدى مشاركة المستفي -7
خدمات ال، بينما لممستيمؾمف خلبؿ المشاركة الكاممة  إلا  ـتقد بعض الخدمات التي لا إف

تحتاج كما  ،الخدماتلتحريؾ عممية إنتاج  اإلا دورا بسيط المستيمؾلا تتطمب مف  الأخرػ 
 ،الإنتاجميتي ، خلبؿ عمالكاممة مف قبل المستفيدمشاركة الخدمات الرعاية الشخصية إلى 

عندما يقوـ زبوف لدػ شركة ׃. مثاؿعممية ذات طبيعة تفاعميةالوىذه  ، وتقديـ الخدمة معا
والمدة الممكف  ،يتركيب خط كيربائحوؿ  بالإجابة عمى سمسمة مف الأسئمة )سونمغاز(

 2.ميمتيا لمشركة
 ׃ة يمكف التميز بيف جانبيف اثنيف مف نمط تقديـ الخدم ׃نمط تقديم الخدمة -8
ما إذا كاف تقديـ الخدمة يتـ عمى أساس مستمر لكف ضمف سمسمة مف العمميات  - أ

 المنفصمة.
مرة مابيف مورد ما إذا كاف تقديـ الخدمة يتـ بشكل عرضي او في إطار علبقة مست - ب

 .الخدمة والمستفيد
. ئمة مابيف مورد الخدمة والمستفيدما ترتبط بالعلبقة القا ًإف استمرارية تقديـ الخدمة غالبا

3فعلبقة طويمة الأمد مع مورد الخدمة تعد ميمة لمعملبء في عدد مف الحالات
 ׃

                                                           
 79-78، ص2019، دار المنيل ،  ؤسسات لموصوؿ لمتميزاعادة ابتكار المسيد عبد النبي محمد ،  -  1
 . 79مرجع ، صنفس السيد عبد النبي محمد ،  - 2
 .69-68، ص 2012، دار المنيل لمنشر والتوزيع ،  تسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل، درماف سميماف صادؽ ،   - 3
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عندما تكوف عممية إنتاج / استيلبؾ الخدمة ممتدة عمى مدػ زمني طويل )برنامج  - أ
 .ية مثلب(لمرعاية الطب

طويمة )العديد مف الخدمات إلا بعد مرور فترة زمنية  مف الخدمةعندما لا يتـ الانتفاع -ب
 ( .ًالمالية مثلب

 لمدركو.اعندما يواجو المستفيد درجة عالية مف المخاطرة  - ج
 ׃مقابل خدمات مستندة عمى المعداتخدمات مستندة عمى قوة العمل -9

وأف إدارة  ـ طرؽ إنتاج ذات كثافة عمل عاليةاستخدا لإنتاجيا تتطمبإف بعض الخدمات  
قوة العمل قد تختمف عف تمؾ الخدمات التي تستند في تقديميا عمى الخدمات المستندة عمى 

فالنوع الأوؿ مف الخدمات يسمح بتقديـ خدمة قد لا تتلبءـ مع رغبات وتطمعات  .الآلة
 1المستفيد بدرجة اكبر بكثير مف النوع الثاني. 

 ׃أىمية الخدمة بالنسبة لممستفيد-10
 ،ف منخفضة لقيمة وتستيمؾ بشكل سريعإف بعض الخدمات تشترػ بشكل دائـ، وقد تكو 

او الألعاب في مراكز  ،الرحلبت السياحية المتكاممة ،مثاؿ ذلؾ ،وتسمى الخدمات السريعة
 2التسمية.

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .69 -صنفس المرجع   فريد كورتل، درماف سميماف صادؽ،  - 1

، 2017، دار المنيل لمنشر والتوزيع،  أثر التخطيط الاستراتيجي في تسويق الخدمات  ي محمد حسف بني مصطفى،عم - 2
 . 128ص
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 ׃خلاصة 
ير المورد كامل اىتماماتيا تصب حوؿ  تطو  أصبحت المؤسسة الجزائرية تطورت وإف 

ذات مستوػ الحياة الاجتماعية و جالات في مختمف م متنوعةخدمات البشرؼ مف اجل تقديـ 
رغبات  إشباع مف أجلو خدمات السير عمى إنتاج سمع  كذالؾمرغوب مف الجودة و 

 .وحاجيات الزبائف
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 

 الفصل الرابع
 (التطبيقية) الميدانيةدراسةال
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 ׃ تمييد
اسات في العموـ يعد الجانب الميداني مف أىـ الأسس التي تعتمد عميو البحوث والدر     

، ويعد ىذا الجانب النظرؼ والجانب التطبيقي حيث يعتبر ىمزة وصل بيف ،الاجتماعية
ع المعمومات مف الواقع الاخير وسيمة ىامة حيث يستطيع الباحث مف خلبلو الوصوؿ الى جم

 . الاجتماعي
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 .أولا / التعريف بالمؤسسة ومياميا
  ׃ ريم بودرغومة/ التعريف بالمؤسسة الاستشفائية عبد الك1

ؿ المالي وتوضع ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إدارؼ تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلب
 ،يالاستشفاء وا عادة التأىيل الطبوتتكوف مف ىيكل لتشخيص والعلبج و ، يتحت وصاية الوال

درار الذؼ يغطي مجموعة مف السكاف أتقدـ خدماتيا الصحية في الحدود الإقميمية لدائرة 
 1.درارأالإدارؼ بتيميلبف الجديدة بمقرىا  ،ضمف الإقميـ

 ׃/ مياميا 2
درار في التكفل أب تتمثل مياـ المؤسسة الاستشفائية المستشفى الجديد عبد الكريـ بودرغومة

 ׃تيأي بصفة متكاممة ومستمرة ومتسمسمة فيما
 .الطبية الاتجالاستع●
 .العلبجات الطبية ) الاستشفاء (●
 .ية )الأشعة والتحاليل المخبرية (لأساسالتشخيصات ا ●
 .خدمي مصالح الصحة وتجديد معارفيـالمساىمة في تحسيف مستوػ مست -
يمكف استخداـ المؤسسة العمومية الاستشفائية عبد الكريـ بودرغومة ميدانا لمتكويف الشبو  -

لتكويف في الطبي والتكويف في التسيير ألاستشفائي عمى أساس اتفاقيات تبرـ مع مؤسسات ا
 2.مخططات المحمية لمتكويف المتواصلحدود ما يسمح بو القانوف وكذا تنفيذ ال

 

                                                           
 ،2021فيفرؼ  10حراب فضيمة، يوـ لمصالح الصحة رئيس مكتب التكويف، مقابمة شخصية مع  متصرؼ  رئيسي  - 1

 . 11׃15الساعة  
 .مستخرج مف وثائق المؤسسة  ׃المصدر  - 2
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 ׃الييكل التنظيمي لممؤسسة الاستشفائية عبد الكريم بودرغومة ׃(01)الشكل رقم

 المصدر: مستخرج من وثائق المؤسسة .

ينمكتب التكو مكتب صيانة التجهيزات  

 المرفقة

مكتب تنظيم و متابعة 
النشاطات الصحية 

مها يوتقي  

مكتب الميزانية 
والمحاسبة   

 المدٌر

المديرية الفرعية للموارد 

  البشرية

مكتب الوسائل 
 العامة والهياكل

مكتب التعاقد 
وحساب 

 التكاليفالتكاليف

مكتب تسيير الموارد 

 والمنازعات
 مكتب القبول

المديرية الفرعية 

وسائلللمالية وال  

المديرية الفرعية 

 للنشاطات  الصحية

مكتب صيانة 
التجهزات الطبية 

التجهيزات 
 الطبية

 مكتب التنظٌم العام )الأمانة( مكتب الاتصال

المديرية لصيانة التجهيزات 

 الطبية والتجهيزات المرفقة

مكتب الصفقات 

العمومية العمومية  
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 .ثانيا / مجالات الدراسة
ف كيفية ترتكز الدراسة البحثية في المجاؿ السوسيولوجي عمى ثلبثة مجالات التي تبي

وىذا ما سنوضحو  ،معالجتيا وذلؾ مف خلبؿ الجوانب التالية وىي المكانية و الزمنية والبشرية
وىي  ."في دراستنا المتعمقة ب "التكويف ودوره في تحسيف الخدمات داخل المؤسسة الجزائرية

 ׃كالأتي
ب بالجنو  ي تقعالتدرار أ لقد تـ حصر الحيز الجغرافي في دراستنا بولاية ׃المكاني ا/المجال

وتـ اخذ المؤسسة العمومية الاستشفائية عبد الكريـ بودرغومة التي تعد مكاف  ،الغربي لمجزائر
دراستنا المتعمقة ب " التكويف ودوره في تحسيف الخدمات داخل المؤسسة الجزائرية ". وتقع 

 دارار.أب في حي تيميلبف بالضبط
 ׃ب/ المجال الزمني
 .لمؤسسة والقياـ بدراسة استكشافيةزيارة ا 2021ي جانف 31 ׃المرحمة الأولى 

رخصة النزوؿ إلى الميداف واخذ الإذف مف مدير  2021فيفرؼ  10 ׃ الثانية المرحمة
 .رأدراكريـ بودرغومة بحي تيميلبف المؤسسة العمومية الاستشفائية عبد ال
تب مكلمصالح رئيس  متصرؼ رئيسي (فضيمة حراب) بحيث قمنا بمقابمة شخصية مع

جل شرح ما نريد القياـ بو في دراستنا، وبعدىا تـ استسلبـ ورقة الموافقة مف مف أ ،التكويف
 .ثائق التي تعرؼ بالمؤسسة وميامياقبل المدير الفرعي لمموارد البشرية والحصوؿ عمى و 

وفييا تـ توزيع  ،2021افريل  21افريل إلى  11دامت ىذه المرحمة مف   ׃المرحمة الثالثة 
 63وقد بمع عدد الاستمارات المرجعة  ،ارات البحثية وتـ استرجاعيا بعد الإجابة عنياالاستم

 .  استمارة موزعة 69استمارة مف أصل 
 ׃ج/ المجال البشري 

ترتكز الدراسات السوسيولوجيا عمى العنصر البشرؼ، ويقصد بالمجاؿ البشرؼ أفراد 
المجاؿ البشرؼ ليذه الدراسة  المجتمع المدروس، وحسب طبيعة ىذا الموضوع فقد اشتمل

شبو طبي الذيف استفادوا مف العممية   ،عمى ثلبث فئات وىـ طبيب عاـ وطبيب مختص
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طبيب  37 ،طبيب عاـ 13منيـ  230درار. والبالغ عددىـ أالتكوينية بمؤسسة بودرغومة 
 شبو طبي.    180 ،مختص
 ׃مجتمع الدراسة واختيار العينة ׃ثالثا 

يقة لجمع البيانات الميدانية مف المجتمع المدروس حتى يكتمل لكل بحث ميداني طر 
 ׃البحث، حيث قمنا باختيار العينة الطبقية لإجراء دراستنا ىاتو التي يمكف تعريفيا كما يمي 

 .العينة الطبقية
تتـ العينة المختارة بمقاييس إحصائية مطابقة لممجتمع تعكس ميزاتو الأساسية وتستخدـ 

 ׃دات المجتمع ولغرض تسييل عممية الاختيار يقسـ المجتمع إلى في حالة تجانس وح
     طبقات متجانسة لظاىرة ليا علبقة بالمتغير المطموب البحث عنو.  -1
اختيار حجـ كل طبقة في العينة بصورة متناسبة مع حجـ الطبقة في المجتمع   -2

 الأصمي.
  1.اختيار وحدات العينة بيف الطبقات بصورة عشوائية-3   

والفئات المينية التي قد تـ اختيار العينة عمى اعتبارات عدة منيا موضوع البحث    
باعتبار اف  (طبيب عاـ، طبيب مختص، شبو طبي)اقتصرنا عمى . بحيث تخدـ البحث

ولى وعميو تـ حصر عدد الثلبث طبقات حيث قدر العدد المؤسسة تركز عمييـ بالدرجة الأ
 ׃تتوزع عمى  عاملب 230الاجمالي 

 عاملب. 13بيب عاـ ط 1
 عاملب . 37طبيب مختص  2
 عاملب . 180شبو طبي  3

 ׃% مف مجتمع الدارسة الذؼ يقدر ب 30 ׃تـ سحب عينة تقدر ب  ׃ سحب العينة -ب 
 عاملب  230

 ׃طريقة الحساب لمعينة  -ج

                                                           
 .168، ص2007، عماف ،  1، دجمة ناشروف وموزعوف ط مقدمة في منيج البحث العمميرحيـ يونس كرو العزاوؼ ،  - 1
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 ׃تي % مف مجتمع الدراسة ويحسب كالأ30 تحديد التمثيل ؿ -1
 (عاملب  )ا فرد = جمالية العينة الإ

 
 ׃تٍ كبلأ (230)تحذَذ انُطجة انًئىَة  نطجقبت انخلاث يٍ يزتًغ انذراضة  -2

 % ..56 ≈% 56.5=   ׃َطجة طجُت ػبو  - أ

 % 8.661=   ׃َطجة طجُت يختص   - ة

 %.6162=      ׃َطجة شجه طجٍ  ־د 

 ׃تي تحديد عينة التمثيل لكل طبقة كالأ  -3

 ػبيلا 4=   ׃طبيب عام عدد - أ

 ػبيلا11=   ׃عدد طبيب مختص  - ب

 ػبيلا  54=   ׃عدد شبو طبي  -ج

 ، حسب التمثيل لكل طبقة 69وبالتالي فعدد الاستمارات التي تـ توزيعيا 
 ׃أدوات جمع المعمومات׃رابعا 
 ׃ستمارة الإ -1

الأسئمة المرتبة حوؿ موضوع  "مجموعة مف ׃ و التي ىي تـ الاعتماد عمى أداة الاستمارة
تسميميا باليد  يجرػ  وللؤشخاص المعنييف بالبريد أوضعيا في استمارة ترسل يتـ ، معيف

 1تمييدا لمحصوؿ عمى أجوبة عف الأسئمة الواردة فييا.
ة % وىذه النسبة كافي91استمارة بنسبة  63وتـ استرجاع  ،عامل 69حيث تـ توزيعيا عمى 

 ،لتمثيل مجتمع البحث الميداني مع العمـ أف الاستمارات المسترجعة كميا قابمة لمتحميل
 ׃واحتوت عمى ثلبثة محاور وىي 

                                                           
، برليف  1، دار المركز الديمقراطي العربي ، ط منيجية البحث العممي وتقنياتو في العموـ الاجتماعية  ،عمار بوحوش - 1

 . 71، ص2019ألمانيا ، 
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 أسئمة. 6يتضمف بيانات شخصية حوؿ المبحوثيف ويشمل  ׃المحور الأوؿ 
 سؤالا. 12يتضمف أسئمة حوؿ التكويف ويشمل  ׃المحور الثاني 
 أسئمة. 6ويغطيو حوؿ الخدمات  مةأسئيتضمف  ׃المحور الثالث 

 تىزَغ الاضتًبرات وانردودَىضح   ׃(10انزذول رقى )

 النسبة المئوية العدد ستمارات لإفئة ا
 %91 63 ستمارات المستردةالإ
 %09 06 وغير المسترجعةستمارات المستبعدة الإ

 %100 69 المجموع

 
 ׃ أداة المقابمة -2

لكف أيضا وفي  ،مساءلة الأفراد بكيفية منعزلةتستعمل مف اجل  مباشرة تقنية ىي" 
جماعات بطريقة نصف موجية تسمح بأخذ معمومات كيفية بيدؼ  بعض حالات مساءلة

التي أجريت مع متصرؼ رئيسي لمكتب  1.ثيف"التعرؼ العميق عمى الأشخاص المبحو 
 التكويف )حراب فضيمة(.

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .197، ص 2004، الجزائر ،  2، دار القصبة لمنشر ، طنيجية البحث العممي في العموـ الإنسانيةمموريس أنجرس ،  -  
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 ׃ الجداول البسيطةتحميل البيانات  ׃خامسا 
 انًجحىحٍُ رُصتىزَغ َىضح  ׃(10ذول رقى )انز

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %27.0 17 ذكر
 %73.0 46 أنثى

 %100.0 63 المجموع
ىـ النسبة الأكبر التي  يتضح أف عدد المبحوثيف الإناث ׃( 02مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
 17لذكور بعدد في حيف أف ا ،%73.0׃بنسبة  تقدر بو  46تحتوؼ عمييا المؤسسة بعدد 

مف خلبؿ ىذه المعطيات نستنج أف نسبة الإناث ىي النسبة و . % 27.0׃وبنسبة  تقدر بػ
الغالبة في المؤسسة وذلؾ راجع لحب المينة لدػ ىذه الفئة والميل ليا بالإضافة إلى  إقباؿ 

 الإناث عمى ىذا التخصص. وىذا ما يتضح مف خلبؿ الرسـ التالي. 
 (01الرسم البياني رقم )
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 انًجحىحٍُ ضٍفئبت َىضح َىضح  ׃( 10انزذول رقى )

 النسبة المئوية   التكرار  المحتويات 
 [20 – 25] 17 %27.0 
]25- 30] 29 %46.0 
]30- 35] 13 %20.6 
]35- 40] 3 %4.8 
]40- 45] 1 %1.6 

 100.0% 63 المجموع
الفئات العمرية الخمس،   أف العينة تتوزع عمى ׃( 03مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )       

% 46.0 ׃وبنسبة تقدر ب 29يساوؼ  ،]30 -25مف [ وكاف عدد العماؿ في الفئة العمرية
وبنسبة تقدر  17يساوؼ   ، [25 -20مف ] كأعمى نسبة، أما عدد العماؿ في الفئة العمرية

 ׃وبنسة تقدر ب 13يساوؼ ،]35-30أما عدد العماؿ في الفئة العمرية مف [،27.0% ׃ب
وبنسبة تقدر  3يساوؼ ،]40-35[ أما عدد العماؿ في الفئة العمرية مف ،20.6%

 ׃وبنسبة تقدر ب  1] يساوؼ 45 -40%، أما عدد العماؿ في الفئة العمرية  مف ]4.8׃ب
نلبحع مف خلبؿ المعطيات أف الفئة  [.45%. في حيف أف الفئات العمرية يتوقف عند ]1.6

ف التعييف في المناصب يعتمد عمى الطاقة الشبابية لإرا ىي الأكبر نظ [30-25]العمرية مف 
التي تتسع لعنصر الكفاءة والتي ليا القدرة عمى بذؿ الجيود وانجاز المياـ المطموبة مف اجل 

 تحسيف الخدمات التي تقدميا  المؤسسة. وىذا ما يظير مف خلبؿ الرسـ البياني.
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 ( .02الرسم البياني رقم )

 
 

 نهًجحىحٍُ انحبنة انؼبئهُة (: َىضح14انزذول رقى )

 المحتويات التكرار النسبة المئوية
 أعزب )ة( 35 %55.6
 متزوج )ة( 27 %42.9
 مطمق )ة( 1 %1.6

 المجموع 63 %100.0
 ׃وبنسبة  تقدر ب  35أف عدد العزاب يساوؼ  ׃(03يظير مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

أما عدد  ،42.9% ׃بنسبة تقدر ب و  27%، في حيف أف عدد المتزوجيف يساوؼ 55.6
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 .توجد أؼ حالة مدنية )أرمل )ة(( % في حيف لا1.6 ׃وبنسبة تقدر ب 1المطمقيف يساوؼ 
وىذا راجع إلى تأخر سف الزواج في الفترة  ،غمب المبحوثيف ىـ عزابأ ومنو نستنتج أف 

مب العزاب غأف ،رتفاع مستوػ متطمبات المعيشة وتكاليف الزواجإبالإضافة إلى  ،الأخيرة
بالإضافة إلى العادات السائدة في المجتمع  ،ميف عمى مستقبميـأيفكروف في بناء أسرة بعد الت

 المدروس. وتظير ىذه النسب في الرسـ التالي.
 (.03الرسم البياني رقم )

 
 َىضح انًطتىي انتؼهًٍُ ׃( 10انزذول رقى)

 المحتويات التكرار النسبة المئوية
 ثانوي  8 %12.7
 جامعي 43 %68.3
 دراسات عميا 12 %19.0
 المجموع 63 %100.0

 

يتضح أف عدد المبحوثيف ذو المستوػ التعميمي الجامعي  ׃(05مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )     
واف عدد المبحوثيف ذو المستوػ التعميمي الدراسات  ،68.3% ׃وبنسبة  تقدر ب 43يساوؼ 
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ف أف عدد المبحوثيف ذو المستوػ في حي ،19.0% ׃وبنسبة تقدر ب  12عميا يساوؼ 
فالمستوػ التعميمي الجامعي ىو  %.12.7 ׃وبنسبة تقدر ب 8التعميمي الثانوؼ يساوؼ 
وىذا راجع  ،ثـ يميو المستوػ التعميمي الدراسات العميا، فيميو الثانوؼ  ،السائد في عينة البحث

اب وىذا مف خلبؿ ما يبينو إلى أف ىؤلاء الأفراد ليـ الخبرة في مجاؿ العمل وىـ مف فئة الشب
(، فالمؤسسة في السنوات الأخيرة أصبحت  تعتمد في توظيفيا أساسا عمى 03الجدوؿ رقـ )

الشيادات الجامعية  وكذلؾ طبيعة العمل التي تتطمب بالضرورة ىذه الشيادات مف اجل  ذوؼ 
 رفع مف مكانة المؤسسة. وىذا ما يظير في الرسـ  الموالي 

 (04)الرسم البياني رقم
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 انىظُفةَىضح  ׃( 10نزذول رقى )ا

 المحتويات التكرار النسبة المئوية
 طبيب مختص 9 %14.3
 طبيب عام 4 %6.3
 شبو طبي 50 %79.4
 المجموع 63 %100.0

 

مف المبحوثيف وظيفتيـ شبو طبي والتي  50يتبيف أف  ׃( 06مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
وظيفتيـ طبيب مختص  مف المبحوثيف 9، ثـ تمييا 79.4% ׃حققت أعمى نسبة مقدرة ب 

%.وىذا ما 6.3 ׃طبيب عاـ و بنسبة تقدر ب  4في حيف  ،14.3% ׃وبنسبة تقدر ب 
يفسر أف أعمى نسبة تعود إلى كثرة المناصب البيداغوجية والاختصاصات المتاحة 

مييـ في جميع والاعتماد ع ،ستشفائيةوالمعروضة لدػ فئة شبو طبي لمعمل داخل المؤسسة الإ
ذا نظرنا إلى  الأعماؿ فيما يخص تقديـ خدمات التمريض ومساعدة الطبيب في التشخيص. وا 

مرافقيف مف شبو طبي وخاصة في مصمحة  4لكل طبيب  الخارطة الصحية في الجزائر )
 الاستعجالات (. وىذا ما يتضح مف خلبؿ الرسـ البياني.
 (.05الرسم البياني رقم )
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 يوضح سنوات الخبرة  ׃( 07الجدول رقم )
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

%95.2 60 ]10-1] 
%4.8 3 ]20-10] 

 المجموع 63 %100.0
 

حيث أف  ،أعلبه أف العينة تتوزع عمى ثلبثة فئات ׃(07يتبيف مف خلبؿ الجدوؿ رقـ)   
الفئة الثانية  أما عدد ،95.2% ׃وبنسبة تقدر ب  60يساوؼ  ،]10-1عدد الفئة الأولى مف [

% في حيف أف المؤسسة لا يوجد بيا عماؿ 4.8 ׃وبنسبة تقدر  ب 3] يساوؼ 20-10مف [
 10نستنتج أف ماداـ أكثر أفراد دراستنا تقل مدة خبرتيـ عف  سنة. 20مدة خبرتيـ تفوؽ 

سنوات فيذا يوحي لنا بأنو كاف لزاما عمى مسيرؼ المؤسسة باف يقدموىـ لتكويف لكونو شي 
وىو الذؼ  ،يـ خاصة في ظل التحولات والتغيرات التكنولوجية المتسارعة والمتجددة مراراميـ ل

وىذا ما يتضح مف خلبؿ  وجدناه فعلب عمى ارض الواقع في المؤسسة التي ىي محل دراستنا.
 الرسـ البياني التالي. 

 (.06الرسم البياني رقم )
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 يوضح عممية التكوين ׃(08الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار المحتويات

 %100 63 نعم
 %100 63 المجموع

 

يتضح لنا جميا أف جميع المبحوثيف تمقوا التكويف بنسبة  ׃( 08مف بيانات الجدوؿ رقـ )
خضاع جميع عماليا ، 100% وىذا راجع إلى الاىتماـ الكبير لممؤسسة بعممية التكويف وا 

في المورد البشرؼ فنجد أف المؤسسة  مروىذا يدؿ عمى أف المؤسسة تستث ،ليذه العممية
 .تستفيد بشكل كبير مف عممية التكويف

 

وبنسبة تقدر  26أف أغمبية أفراد العينة يساوؼ  ׃ (09بيف لنا مف خلبؿ الجدوؿ رقـ)يت     
تكويف تأىيمي تمقوا بينما نجد أف أفراد العينة الذيف  ،% تمقت تكويف تخصصي41.3 ׃ب

% أما النسبة المتبقية فكانت لأفراد العينة 22.2׃وبنسبة تقدر ب 14وتكويف تكميمي يساوؼ 
% ويمكف تفسير ىذه النتيجة عمى 14.3׃وبنسبة تقدر ب  9علبجي بتكرارالذيف تمقوا تكويف 

أف التكويف التخصصي يمثل أعمى نسبة وىذا لمحفاظ عمى القوػ العاممة  في كل تخصص 
ثـ التكويف التكميمي والتكويف التاىيمي الذؼ يتوقف عمى  ،والتحكـ في مجاؿ تخصصو

ثـ التكويف التكميمي  ،باشر او المسابقاتالمناصب الجديدة سواء عف طريق الاختيار الم
ثـ التكويف العلبجي لتصحيح  ،ييدؼ إلى تجديد المعارؼ واكتساب الميارات وتغيير السموؾ

 يوضح نوع التكوين ׃(09الجدول رقم )
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

 تكوين تخصصي 26 %41.3
 تكوين تأىيمي 14 %22.2
 تكوين تكميمي 14 %22.2
 تكوين علاجي 9 %14.3
 المجموع 63 %100.0
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نو بإمكاف أالخطأ وخاصة في قطاع يمس كافة مختمف الشرائح الاجتماعية. وىذا يدؿ عمى 
ف استخداـ أؼ نوع ا  و  ،ياأؼ مؤسسة اختيار الأنواع التي تناسبيا  وذلؾ حسب طبيعة نشاط

 مف الأنواع يعتمد عمى الأىداؼ المطموب الوصوؿ إلييا.
 يوضح مكان التكوين  ׃( 10الجدول رقم )

 المحتويات التكرار النسبة المئوية
 داخل المؤسسة 43 %68.3
 خارج المؤسسة 20 %31.7
 المجموع 63 %100.0

مبحوثيف انقسموا إلى قسميف الفئة يتبيف لنا بأف ال ׃( 10مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )   
أما الفئة الثانية  ،68.3% ׃تقدر ب وبنسبة 43الأولى تمقت تكويف داخل المؤسسة يساوؼ 

وبالتالي يمكف القوؿ  ،% تمقت تكويف خارج المؤسسة31.7 ׃وبنسبة تقدر ب  20يساوؼ 
يعود ذلؾ إلى  ربما ،ف المؤسسة تعتمد في تكويف مواردىا البشرية عمى التكويف الداخميأب

توفر المؤسسة عمى أماكف مخصصة لمتكويف مف اجل تدارؾ النقص وتطوير قدرات 
 دمات المقدمة.الموظفيف وتحسينيا ومنو تحسيف نوعية الخ

 يوضح أىمية التكوين  ׃(11الجدول رقم )
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

 نعم 63 %100
 المجموع 63 %100.0

أعلبه بأف المبحوثيف اقروا بأىمية التكويف بقيمة   ׃(11الجدوؿ رقـ ) يتضح مف خلبؿ     
% . وىذا يبعث عمى أف العماؿ يتنظروف 100أؼ بنسبة   "العينة"فردا وىي  63تساوؼ 

وحسب ما تذىب إليو  ،التكويف مف حيف لأخر لما لو مف إشباع لحاجاتيـ المادية والمعنوية
باع الحاجات " أف الإنساف بحاجة إلى إشماسمو أبراىام" نظرية الدوافع في ىرـ الحاجات عند

 الفيسولوجيا أولا. 
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 يوضح الخضوع لمتكوين ׃(12الجدول رقم)
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

 نظري  40 %63.5
 تطبيقي 23 %36.5
 المجموع 63 %100.0

 40يساوؼ رؼ الذيف  تمقوا تكويف نظ أف المبحوثيف ׃(12مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )   
ثـ تمييا مباشرة عدد الذيف تمقوا تكويف تطبيقي  ،% كأعمى نسبة63.3 ׃وبنسبة تقدر ب 

%. وربما يعود سبب أعمى نسبة إلى انو أسموب تعتمد 36.5׃وبنسبة تقدر ب 23يساوؼ 
 عميو المؤسسة وىذا ما صرحت بو إحدػ موظفي مصمحة التكويف بالمؤسسة. 

 
 ترقية بعد التكوينيوضح ال ׃(13الجدول رقم )

 المحتويات التكرار النسبة المئوية
 نعم 20 %31.7

 لا 43 68.3%
 المجموع 63 %100.0

 43 مبحوثيف الذيف عدد تكرارىـ يساوؼ أف ال ׃(13مف خلبؿ الجدوؿ رقـ ) يظير  
لـ يتـ ترقيتيـ بعد التكويف بينما نجد أف عدد المبحوثيف الذيف  ،68.3% ׃وبنسبة تقدر ب 

نستخمص و % تمت ترقيتيـ بعد التكويف. 31.7 ׃وبنسبة تقدر ب  20د تكرارىـ يساوؼ عد
مف خلبؿ النتائج أف السبب يرجع إلى عدـ وجود المناصب التي تسمح ليـ بالترقية إلى 

 وتبقى الترقية حسب القانوف الأساسي الخاص لعماؿ قطاع الصحة.  ،درجة أعمى
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 لتكوينية في تحسين الأداءعممية ايوضح ال ׃(14الجدول رقم )
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

 نعم 51 %81.0
 لا 12 %19.0
 المجموع 63 %100.0

 
أف المبحوثيف الذيف يعتقدوف أف العممية التكوينية ساىمت  ׃(14يبيف الجدوؿ رقـ ) 
ية  مف في حيف أف النسبة المتبق ،81.0% ׃ب  روبنسبة تقد 51يف أدائيـ يساوؼ  في تحس

وبنسبة  12المبحوثيف الذيف يعتقدوف أف العممية التكوينية لا تساىـ في تحسيف أدائيـ يساوؼ 
ف يحسف أداء الفرد %. ويمكف تفسير ىذه النتيجة الايجابية عمى أف التكوي19.0 ׃تقدر ب 

 كمية إنتاجو وتحسيف جودة الخدمات التي يقدميا.  مما ينعكس عمى
 التكوينية تتماشى مع طبيعة عممك البرامجيوضح  ׃(15الجدول رقم )

 المحتويات التكرار النسبة المئوية
 نعم 56 %88.9
 لا 7 %11.1
 المجموع 63 %100.0

 
ف البرامج التكوينية أيتضح أف المبحوثيف الذيف يروف ب ׃(15مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

في حيف  ،نسبة% كأعمى 88.9 ׃وبنسبة تقدر ب   56تتماشى مع طبيعة عمميـ يساوؼ 
 7 لا تتماشى مع طبيعة عمميـ يساوؼ  المبحوثيف الذيف يروف باف البرامج التكوينية ف أ نجد

التي مى نسبة ترجع لمبرامج التكوينية %.  وىذا يدؿ عمى أف أع11.1وبنسبة تقدر ب 
 ساىمت في اكتساب الميارات والمعارؼ لدػ المبحوثيف مما أدػ إلى تحسيف أدائيـ.
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  يوضح التكيف مع جماعة العمل ׃(16رقم )الجدول 
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

 نعم 47 74.6%
 لا 16 % 25.4
 المجموع 63 100.0%

 
رػ أف عممية التكويف ت أف أعمى نسبة لممبحوثيف ׃(16يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

%، بالمقابل 74.6 ׃بو بنسبة تقدر  47يساوؼ  ساعدتيـ عمى التكيف مع جماعة عمميـ 
ترػ أف عممية التكويف لـ تساعدىـ % 25.4 ׃وبنسبة تقدر ب 16الفئة الأخرػ التي تساوؼ 

وقد ترجع أعمى نسبة إلى أف التكويف يساعد عمى التكيف  عمى التكيف مع جماعة عمميـ.
 مع جماعات العمل مف خلبؿ العمل الجماعي وتبادؿ الآراء والذؼ يخمق جو مف التعاوف .

 يوضح كفاية الدورات التكوينية ׃(17الجدول رقم )
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

 نعم 12 %19.0
 لا 51 %81.0
 المجموع 63 %100.0

 
وبنسبة تقدر  51بحوثيف يساوؼ لمميتضح لنا أف أعمى نسبة  ׃(17مف خلبؿ الجدوؿ )

بنوعية الخدمة المقدمة بالمقابل بأف الدورات التكوينية غير كافية مقارنة % صرحوا 81.0 ׃ب
%  صرحوا بأف الدورات التكوينية 19.0׃وبنسبة تقدر ب  12نجد أف الفئة الأخرػ يساوؼ  

كافية. ونفسر مف خلبؿ النتائج أف ذلؾ يعود إلى انعداـ البحوث العممية والدراسات الحقيقية 
 .فيدػ المكونيالتي تيتـ بعلبج المرضى وكذالؾ نقص الإمكانيات وقمة الخبرة  ل

 
  



)انتطجُقُة( انًُذاَُة ذراضةان ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــانفصم انراثغ ــــــــــــــــــــــ  

90 
 

 يوضح الرضا عن مكان التكوين ׃(18الجدول رقم )
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

 نعم 44 %69.8
 لا 19 %30.2
 المجموع 63 %100.0

مبحوثيف راضوف عف لم يتبيف لنا أف أعمى نسبة ׃(18بالنظر إلى نتائج الجدوؿ رقـ )
بينما النسبة المتبقية  ،69.8%׃وبنسبة تقدر ب  44المكاف الذؼ اجروا فيو التكويف يساوؼ 

مف المكاف الذؼ اجروا فيو التكويف.  غير راضوف عف %30.2׃وبنسبة تقدر ب 19يساوؼ 
خلبؿ ىذه النتائج أف النسبة العالية ربما تعود إلى توفير البيئة المناسبة لعممية التكويف مف 

 .أكدتو العينة التي أجابت ب نعـ اأجيزة ومعدات ومكونوف ذو كفاءة وخبرة وىذا حسب م
 ة لبناء المعارف وزيادة المياراتمدة التكوين اللازم ׃(19الجدول رقم )

 المحتويات التكرار المجموع
 نعم 19 %30.2
 لا 44 %69.8
 المجموع 63 %100.0

% 69.8׃وبنسبة تقدر ب 44يساوؼ أف المبحوثيف  يتضح ׃(19مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
في حيف نجد  ،كتساب المعارؼ والميارات اللبزمةمدة الزمنية لمتكويف غير كافية لإترػ باف ال

% ترػ باف المدة الزمنية كافية لاكتساب 30.2׃وبنسبة تقدر ب 19عدد المبحوثيف يساوؼ 
كانت معظـ التبريرات عمى ذلؾ أف إدارتيـ تركز عمى التكويف  المعارؼ والميارات اللبزمة.

و أ ظـ برامج التكويف حسب رأؼ بعض المبحوثيف تقاـ في ثلبثة أياـقصير المدػ إذ أف مع
أسبوع كأقصى حد لا يمكف أف يغطي محتواىا كافة النقائص التي يعاني منيا الموظفيف 

والمدة الزمنية المناسبة التي  ،حيث أف معظـ البرامج تتطمب مستوػ عالي مف الدقة والتقنية
وكذالؾ  ،ؿ ربط المعرفة النظرية بالجانب التطبيقيتمكنيـ مف تطبيق ىذه المعارؼ مف خلب

 جائحة كورونا.
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 يوضح الوسائل المساعدة ملائمة  ׃(20الجدول رقم )
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

 نعم 40 63.5%
 لا 23 36.5%
 المجموع 63 100.0%

تقدر  وبنسبة 40أف عدد المبحوثيف يساوؼ  ׃(20يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
في حيف نجد أف عدد  ،% ترػ باف الوسائل المساعدة ملبئمة لعممية التكويف63.5׃ب

ف الوسائل المساعدة في عممية أ% ترػ ب36.5 ׃وبنسبة تقدر ب 23المبحوثيف يساوؼ 
الوسائل ف أالفئة التي أقرت بومف خلبؿ المعطيات نستنتج أف  التكويف غير ملبئمة.

ربما يعود ذلؾ إلى توفر المؤسسة عمى الاحتياجات  ،ملبئمةالمساعدة في عممية التكويف 
 اللبزمة لمعممية التكويف.

 
 

 يوضح الخدمات التي تقدميا المؤسسة الاستشفائية  ׃(21الجدول رقم )
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

 الاستعجالات الطبية 5 7.9%
 العلاجات الطبية 14 22.2%

 ل المخبريةالأشعة والتحالي 16 %25.4
 كل ما سبق 28 44.4%
 المجموع 63 100.0%

ف المؤسسة أبأف عدد المبحوثيف الذيف صرحوا  ׃(21يتبيف مف خلبؿ الجدوؿ رقـ ) 
ستشفائية تقدـ كل الخدمات بما فييا الاستعجالات الطبية والعلبجات الطبية والأشعة الإ

أما المبحوثيف الذيف صرحوا باف  ،44.4% ׃وبنسبة تقدر ب  28والتحاليل المخبرية يساوؼ 
وبنسبة تقدر ب  16ستشفائية تقدـ  خدمة  الأشعة والتحاليل المخبرية يساوؼ لإالمؤسسة ا

ف المؤسسة الاستشفائية تقدـ خدمة أبينما نجد عدد المبحوثيف الذيف صرحوا ب ،% 25.4׃
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حوثيف الذيف  في حيف نجد عدد المب ،22.2%׃وبنسبة تقدر ب  14العلبجات الطبية يساوؼ 
 ׃وبنسبة تقدر ب 5المؤسسة الاستشفائية تقدـ خدمة الاستعجالات الطبية يساوؼ أصرحوا با

%. ونستنج مف ىذه النتائج أف المؤسسة تقدـ خدمات متنوعة وىذا راجع إلى اختصاص 7.9
 المؤسسة وطبيعة عمميا .

 يبين الوسائل  والمعدات  ׃(22الجدول رقم )
 المحتويات رارالتك النسبة المئوية

 نعم 27 42.9%
 لا 36 57.1%
 المجموع 63 100.0%

% 57.1 ׃وبنسبة تقدر ب  36أف المبحوثيف يساوؼ  ׃(22تشير نتائج الجدوؿ رقـ )
 27بينما نجد أف  ،يقروف بعدـ وجود وسائل ومعدات مناسبة لتقديـ الاستعجالات الطبية

ات مناسبة لتقديـ الاستعجالات. وىذا % يقروف بوجود وسائل ومعد 42.9 ׃وبنسبة تقدر ب 
راجع ربما إلى أف المؤسسة لدييا نقص في الوسائل والمعدات المناسبة لتقديـ الاستعجالات 

قتناء احتياجاتيا خاصة في ظل لإالطبية، وضعف ميزانية التجييز في المؤسسة الاستشفائية 
 جائحة كورونا.

 ت المرضىتمبية المستشفى احتياجا يوضح ׃(23جدول رقم )
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

 نعم 37 %58.7
 لا 26 %41.3
 المجموع 63 %100.0

 37المبحوثيف يساوؼ  يتضح بأف النسبة الأعمى لعدد׃( 23مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
ف المستشفى يمبي احتياجات المرضى عند الطمب أ% أجابوا ب58.7 ׃وبنسبة تقدر ب 

ف المستشفى أ% أجابوا ب41.3 ׃وبنسبة تقدر ب  26حوثيف يساوؼ في حيف عدد المب ،عمييا
ويمكف تفسير أعمى نسبة عمى أف المؤسسة  لا يمبي احتياجات المرضى عند الطمب عمييا.
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تعي باف نجاحيا مرىوف بتمبية احتياجات المرضى فعند تمبية ىذه الاحتياجات  فيذا يزيد مف 
 .ولاء المريض إلى المستشفى للؤمد الطويل

 يوضح الخدمات مواكبة لتكنولوجيا الحديثة ׃(24الجدول رقم )
 المحتويات التكرار النسبة المئوية

 نعم 24 38.1%
 لا 39 61.9%

 المجموع 63 %100.0
وبنسبة تقدر ب  39يساوؼ أف عدد المبحوثيف  ׃(24يتبيف مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

في حيف نجد  ،ة لتكنولوجيا الحديثةف الخدمات التي يقدمونيا غير مواكبأ% يقروف ب61.9
ف الخدمات التي يقدمونيا أ% يقروف ب38.1 ׃وبنسبة تقدر ب  24عدد المبحوثيف  يساوؼ  

وتقديـ  ،الأجيزة التي يستعممونيا المبحوثيف نولوجيا الحديثة. وىذا يرجع إلىمواكبة لتك
ى أجيزة رقمية خدمات بطيئة ونحف نعيش في زمف السرعة وكذلؾ عدـ توفر المؤسسة عم

 مواكبة لمعصرنة.
 المعدات الأساسية لتأدية الخدمة يوضح توفر المؤسسة عمى  ׃(25الجدول رقم )

 المحتويات  التكرار النسبة المئوية
 نعم تحسن 33 52.4%
 لا تحسن 6 9.5%
 لا 24 38.1%
 المجموع 63 100.0%

 39ف يساوؼ ينة المبحوثيالموضح أعلبه أف عدد ع ׃(25يظير مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
مف  ،المعدات الأساسية لتأدية خدمتيـليـ  % يروف باف المؤسسة توفر61.9׃وبنسبة تقدر ب

يحسنوف  منيـ لا 6استخداـ المعدات ونجد  % يحسنوف 52.4׃وبنسبة تقدر ب 33بينيـ 
مف عينة المدروسة  24%. بالمقابل نجد أف 9.5׃استخداـ ىذه المعدات وبنسبة تقدر ب

% يروف باف المؤسسة لاتوفر ليـ المعدات الأساسية لتأدية  38.1تي تقدر بالنسبة وال
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خدمتيـ. ومنو نستنتج أف اغمب المبحوثيف صرحوا باف المؤسسة توفر المعدات الأساسية 
 . دىا عمى تقديـ خدمات أفضل لممرضىلمعماؿ وىذا يساع

 يوضح تقسيم الأدوار بين العمال ׃(26الجدول  رقم )
 المحتويات التكرار بة المئويةالنس

  عشوائي 23  % 36.5
 المستوي التعميمي 11 %17.5 نعم

 التخصصي 5 7.9%
 لا 21 %33.3
 إجابة مفقودة 03 4.8%

 المجموع 63 %100.0
 ׃بنسبة تقدر بو  39أف عدد المبحوثيف يساوؼ  ׃ (26يتبيف مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

وبنسبة  23قسيـ الأدوار بيف العماؿ ومف بينيـ يساوؼ الإدارة تقوـ بت % يقروف باف61.9
 ׃يساوؼ وبنسبة تقدر ب 11ف ذلؾ يتـ وفق التخصص ومنيـ أبيقروف  % 36.5تقدر ب 
 ׃وبنسبة تقدر ب 5ف ذلؾ يتـ عشوائي ونجد كذلؾ مف بينيـ يساوؼ أب يقروف  % 17.5
 21ساوؼ المبحوثيف يعمى خلبؼ عدد  ،ف ذلؾ يتـ وفق المستوؼ التعميميأبيقروف  % 7.9

في  ،%33.3ف الإدارة لا تقوـ عمى تقسيـ الأدوار بيف العماؿ  وبنسبة تقدر ب أيقروف ب
ف أ%. ومف خلبؿ المعطيات يتضح ب 4.8 ׃ب منيـ بدوف إجابة وبنسبة تقدر 03 ىحيف بق

قسيميا الإدارة تقوـ بتقسيـ الأدوار وىذا راجع إلى أف الإدارة في ت فأب اغمب المبحوثيف اقروا
" التي تقر "بمبدأ وضع الرجل المناسب في النظرية الفايوليةللؤدوار بيف عماليا تسند عمى "

 المكاف المناسب ".
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 ׃ المركبة وربطيا بالتراث النظري الجداول تحميل البيانات  ׃سادسا 
 الوظيفة*مساىمةالتكوين نوع يوضح العلاقة بين ׃(27الجدول رقم )

 
ساىمت  العممية التكوينية
 المجموع أدائكفي تحسين 

 لا نعم

يفة
وظ
ال

 

 
 

طبيب 
 مختص

 9 2 7 النسبة المئوية% وفق المجموع
 11.1% 3.2% 14.3% 
طبيب 
 النسبة المئوية% وفق المجموع عام

4 0 4 
6.3% .0% 6.3% 

شبو 
 طبي

 50 10 40 النسبة المئوية% وفق المجموع
 63.5% 15.9% 79.4% 

 63 12 51 النسبة المئوية% وفق المجموع مجموعال
 81.0% 19.0% 100.0% 

عينة موزعة عمى ثلبثة فئات، حيث نجد أف النجد أف  ׃( 27مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )      
تحسيف أدائيـ  ية التكوينية ساىمت فمميالع أفمنيـ الذيف وظيفتيـ شبو طبي صرحوا ب 40

منيـ لـ تساىـ العممية  10في حيف أف  ،63.5%׃أؼ بنسبة تقدر ب  50مف مجموع 
تمييا فئة الذيف وظيفتيـ طبيب  ،15.9%׃التكوينية في تحسيف أدائيـ أؼ بنسبة تقدر 

 09صرحوا باف العممية التكوينية ساىمت في تحسيف أدائيـ مف مجموع  07يساوؼ  مختص 
نية  في تحسيف منيـ لـ تساىـ العممية التكوي 02%، في حيف أف 11.1׃بنسبة تقدر ب و 

مف  04 يساوؼ ئة الذيف وظيفتيـ طبيب عاـ ثـ تمييا كل ف %،3.2׃أدائيـ أؼ بنسبة تقدر ب
عممية التكوينية في تحسيف % أؼ النسبة الكمية ساىمت ال6.3׃بنسبة تقدر ب  و 04مجموع 
 .أدائيـ
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غمب العماؿ ساىـ التكويف في تحسيف أدائيـ أ ومف خلبؿ ىذه المعطيات نستنتج أف 
ف كمما قامت المؤسسة بوضع دورات تكوينية عمى حسب المستوػ الوظيفي أ ىذا راجع إلىو 

مف خلبؿ  "ماكس فيبر "كمما زاد مستوػ اداء عماليا داخل المؤسسة وىذا ما اكد عميو 
ؿ الرسـ يتضح مف خلبما  بيا وىي التسمسل اليرمي الوظيفي. وىوالخاصية التى جاء 

 البياني التالي .
 (.7)بياني رقم الرسم ال
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 التكوين * الخدمات التي تواكب التكنولوجيا يوضح العلاقة بين ׃(28الجدول رقم )

 
الخدمات التي تقدميا 
 المجموع مواكبة لتكنولوجية الحديثة

 لا نعم
- 
 نظري 

النسبة المئوية% وفق  
 المجموع

17 23 40 
 27.0% 36.5% 63.5% 

النسبة المئوية% وفق   تطبيقي
 مجموعال

7 16 23 
 11.1% 25.4% 36.5% 

النسبة المئوية% وفق   المجموع
 المجموع

24 39 63 

 38.1% 61.9% 100.0% 
الذيف خضعوا لتكويف مف المبحوثيف  23يتبيف أف  ׃( 28مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

بة ؼ بنسأ 40ف الخدمات التي يقدمونيا ليست مواكبة لمتكنولوجيا مف مجموع نظرؼ أقروا بأ
ف الخدمات التي يقدمونيا مواكبة لمتكنولوجيا أقروا بمنيـ أ17أف % في حيف 36.5׃تقدر ب 

مف المبحوثيف الذيف خضعوا لتكويف  16%، بينما نجد أف 27.0 ׃ب أؼ بنسبة تقدر 
اؼ بنسبة  23ف الخدمات التي يقدمونيا غير مواكبة لمتكنولوجيا مف مجموع أتطبيقي اقروا ب

ف الخدمات التي يقدمونيا مواكبة أمنيـ اقروا ب 07في حيف أف %، 25.4 ׃ب تقدر
 %.11.1 ׃لمتكنولوجيا أؼ بنسبة تقدر ب 

مخدمات التي تواكب التكنولوجيا تكويف نظرؼ لالتكويف مف خلبؿ ىذه المعطيات نستنج أف 
 أمبدنظرية كد عميو اجابة المبحوثيف عكس ما تنص عميو أ كثر ماىو تطبيقي  وىذا ماأ

التي ترػ اف تحسيف اسموب العمل يكوف عف طريق اختزاؿ الحركة  "لتايمور "كة والزمنالحر 
 .والزمف ويكوف تكويف تطبيقي وليس تكويف نظرؼ 
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 بالخدمات الاستشفائية اوعلاقتي يوضح البرامج التكوينية ׃( 29الجدول رقم )

 

 الخدمات التي تقدميا المؤسسة الاستشفائية

 الاستعجالات المجموع
 الطبية

العلاجات 
 الطبية

الأشعة 
والتحاليل 
 المخبرية

كل ما 
 سبق

مع 
ى 
اش
تتم
ية 
وين
لتك
ج ا
رام
الب

ممك
 ع
يعة
طب

 

 نعم
النسبة 

المئوية% وفق 
 المجموع

5 12 14 25 56 

7.9% 19.0% 22.2% 39.7% 88.9% 

 لا
النسبة 

المئوية% وفق 
 المجموع

0 2 2 3 7 

.0% 3.2% 3.2% 4.8% 11.1% 

 جموعالم
النسبة 

المئوية% وفق 
 المجموع

5 14 16 28 63 

7.9% 22.2% 25.4% 44.4% 100.0% 

التكوينية  البرامجأف  المبحوثيف مف 14يتضح أف  ׃( 29مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
ة ىي الأشعة والتحاليل ف الخدمات التي تقدميا المؤسسأمع طبيعة عمميـ صرحوا ب تتماشى

 فأمنيـ صرحوا ب 12في حيف  ،22.2% ׃ب بنسبة تقدرأؼ  56مف مجموع المخبرية 
%، 19.0׃وبنسبة تقدر بئية ىي العلبجات الطبية الاستشفاالخدمات التي تقدميا المؤسسة 

وبنسبة منيـ صرحوا باف الخدمات التي تقدميا المؤسسة ىي الاستعجالات الطبية  5ف أو 
قدـ كل ما سبق ذكره صرحوا باف المؤسسة ت منيـ 25في حيف أف  ،7.9% ׃ تقدر ب

بنسبة تقدر أؼ  الاستعجالات الطبية(،العلبجات الطبية ،)الأشعة والتحاليل المخبرية
تتماشى البرامج التكوينية مع طبيعة عمميـ  مف المبحوثيف الذيف  2 نجد بينما ،39.7%׃ب

ف الخدمات التي تقدميا المؤسسة أ% صرحوا ب3.2׃بنسبة تقدر ب و 7مف مجموع 
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ف الخدمات التي تقدميا أمنيـ صرحوا ب 2في حيف أف  ،ية ىي العلبجات الطبيةالاستشفائ
 3واف  ،3.2% ׃المؤسسة الاستشفائية ىي الأشعة والتحاليل المخبرية أؼ بنسبة تقدر ب

العلبجات  ،منيـ صرحوا باف المؤسسة تقدـ كل ما سبق ذكره )الأشعة والتحاليل المخبرية
 انعداـ نسبة الاستعجالات الطبية.% و 4.8 ׃أؼ بنسبة تقدر بالاستعجالات الطبية ( ،الطبية

اىمية التكفل بالجانب الانساني لمخدمات ومف خلبؿ ىذه المعطيات نستنتج أف 
تنص عمى الجانب  التي العلاقات الانسانيةستشفائية عموما وىذا ماجاءت بو مدرسة الإ

  .لالانساني لمعام
 * تمبية احتياجات المرضىلدورات التكوينيةايوضح العلاقة بين  ׃(30الجدول رقم )

 
يمبي المستشفي احتياجات 
 المجموع المرضى عند الطمب عمييا

 لا نعـ

ة  
ويني

لتك
ت ا

ورا
الد

فية
كا

 

 نعـ
النسبة المئوية% 
 وفق المجموع

6 6 12 
9.5% 9.5% 19.0% 

 لا
النسبة المئوية% 
 وفق المجموع

31 20 51 
49.2% 31.7% 81.0% 

 المجموع
النسبة المئوية% 
 وفق المجموع

37 26 63 
58.7% 41.3% 100.0% 

 

ف الدورات أمف المبحوثيف الذيف يروف ب 6أف  ׃(30يتضح مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
ف المستشفى يمبي احتياجات المرضى عند الطمب عمييا مف مجموع أالتكوينية كافية صرحوا ب

حوا باف المستشفى لا يمبي احتياجات المرضى منيـ صر  6ف أ% و 9.5׃وبنسبة تقدر ب 12
ف أيروف ب 31بينما نجد المبحوثيف يساوؼ  ،9.5%׃عند الطمب عمييا وبنسبة تقدر ب

ف المستشفي يمبي احتياجات المرضى عند الطمب أصرحوا بالدورات التكوينية غير كافية 
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ستشفى لا يمبي ف المأمنيـ صرحوا ب 20ف أو % 49.2׃وبنسبة تقدر ب 51عمييا مف مجموع 
 احتياجات المرضى عند الطمب عمييا.
زاد تمبية  ف كمما كانت الدورات التكونينة كافية كمماأومف خلبؿ ىذه النتائج يتضح 

وىذا مايتضح  .ونينة قل تمبية احتياجات المرضىاحتياجات المرضى وكمما قمت الدورات التك
 .مف خلبؿ الرسـ البياني 

 التكوين * الخدمات الاستشفائية المقدمةلاقة بين نوع يوضح الع ׃(31الجدول رقم )

 

 الخدمات التي تقدميا المؤسسة الاستشفائية

الاستعجالات  المجموع
 الطبية

العلاجات 
 الطبية

الأشعة 
والتحاليل 
 المخبرية

 كمما سبق

يتو
 تمق

ذي
ن ال

كوي
الت

 

تكوين 
 تخصصي

النسبة المئوية% 
 وفق المجموع

1 6 6 13 26 
1.6% 9.5% 9.5% 20.6% 41.3% 

تكوين 
 تأىيمي

النسبة المئوية% 
 وفق المجموع

0 4 4 6 14 
.0% 6.3% 6.3% 9.5% 22.2% 

تكوين 
 تكميمي

النسبة المئوية% 
 وفق المجموع

3 3 2 6 14 
4.8% 4.8% 3.2% 9.5% 22.2% 

تكوين 
 علاجي

النسبة المئوية% 
 وفق المجموع

1 1 4 3 9 

1.6% 1.6% 6.3% 4.8% 14.3% 

النسبة المئوية%  المجموع
 وفق المجموع

5 14 16 28 63 

7.9% 22.2% 25.4% 44.4% 100.0% 

تكويف  الذيف تمقوا  مف المبحوثيف 6يتضح أف  ׃(31مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
والتحاليل  الأشعةىي ستشفائية المؤسسة الإتقدميا  التيصرحوا بأف الخدمات  تخصصي
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ف الخدمات أصرحوا بمنيـ  6 أف، في حيف 9.5%׃تقدرب وبنسبة 26جموع المخبرية مف م
ىي تقدميا ف الخدمات التي أمنيـ صرحوا ب 1التي تقدميا ىي العلبجات الطبية واف 

الأشعة ف المؤسسة تقدـ كل ما سبق ذكره )أمنيـ صرحوا ب 13ف أو  ،الطبية الاستعجالات
،  20.6%׃تقدر ب تعجالات الطبية ( أؼ بنسبة ، الاسوالتحاليل المخبرية، العلبجات الطبية

 ف الخدمات التي تقدمياأصرحوا ب تكويف تأىيميالذيف تمقوا  مف المبحوثيف 04 بينما نجد 
ف أرحوا بص 4 في حيف ،6.3% ׃أؼ بنسبة تقدر ب 14ىي العلبجات الطبية مف مجموع 

منيـ  6واف  ،6.3% ׃بالخدمات التي تقدميا ىي الأشعة والتحاليل الطبية وبنسبة تقدر 
الاستعجالات  ،ف المؤسسة تقدـ كل ما سبق ذكره )الأشعة والتحاليل المخبريةأصرحوا ب

ف أصرحوا بتكويف تكميمي  تمقوا  مف المبحوثيف 3تمييا  ،الطبية والعلبجات الطبية (
 ׃وبنسبة تقدر ب 14الخدمات التي تقدميا المؤسسة ىي الاستعجالات الطبية مف مجموع 

ستشفائية ىي العلبجات لإأف الخدمات التي تقدميا المؤسسة اصرحوا ب منيـ 3ف أو  ،4.8%
ف الخدمات التي تقدميا المؤسسة أمنيـ صرحوا ب 2ف أ%، و 4.8 ׃الطبية أؼ بنسبة تقدر ب

ف أمنيـ صرحوا ب 6في حيف أف  ،3.2% ׃الأشعة والتحاليل المخبرية أؼ بنسبة تقدر ب
الأشعة والتحاليل  ،العلبجات الطبية ،ره )الاستعجالات الطبيةالمؤسسة تقدـ كل ما سبق ذك
تكويف علبجي الذيف تمقوا  مف المبحوثيف 1، بينما نجد 9.5% ׃المخبرية ( وبنسبة تقدر ب

 ׃وبنسبة تقدر ب 9ف الخدمات التي تقدميا المؤسسة ىي الاستعجالات مف مجموع أصرحوا ب
ستشفائية المؤسسة الإلخدمات التي تقدميا ف اأمنيـ صرحوا ب 1في حيف نجد أف  %،1.6

الخدمات التي تقدميا صرحوا بأف  4واف  ،1.6%׃الطبية  وبنسبة تقدر ب العلبجات
ف أصرحوا بمنيـ  3، واف 6.3%׃وبنسبة تقدر بوالتحاليل المخبرية  الأشعةىي المؤسسة 

الأشعة والتحاليل  بية وكل ما سبق ذكره )الاستعجالات الطبية والعلبجات الطالمؤسسة تقدـ 
 .4.8% ׃( وبنسبة تقدر بالمخبرية

ف نوع التكويف يمعب دورا في تعزيز الخدمة أنلبحع  مف خلبؿ نتائج الجدوؿ      
يتو المقدمة، فكمما كاف العامل المكوف في مجاؿ تخصصو كمما ادػ الى تطور شخص

 أمبد فكرتو مف خلبؿ أدمب 14مف خلبؿ  "ىنري فايول"كد عميو أ ومياراتو في عممو، وىذا ما
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ف تخصص القوػ العاممة يساىـ في تعزيز أالتي ترػ بعمى حسب التخصص  تقسيـ العمل
 وتحسيف الخدمات. وىذا ما يتضح مف خلبؿ الرسـ البياني الاتي .

 

 ׃  التحاليل الاحصائية׃سابعا 
 ׃"hypothesistesting"اختبار الفرضيات 

ذؼ تستخدـ فيو بيانات العينة المستجوبة مف مجتمع احد أساليب الإحصاء الاستدلالي ال  
 1. يمة معممة او أكثر معالـ المجتمعالدراسة لاتخاذ قرارات او إصدار أحكاـ حوؿ ق

 .المصطمحات اليامة في ىذا المجاؿ و سنبدأ  بذكر بعض 
 ׃الفرضية الإحصائية  -1

، فإنيا تسمى عادة عندما نعبر عف الفروض البحثية والصفرية بصيغة رمزية و عددية    
و بحدث أالفروض الإحصائية، فالفرض الصفرؼ يعد بمثابة قضية تتعمق بحدث مستقبمي 

نواتجو غير معمومة حيف التنبؤ، و لكنو يصاغ صياغة رمزية تسمح بإمكانية رفضو، وىو ما 
الإحصائية، و قد يكوف الفرض الإحصائي "فرض موجة" أ بالفعل إلى اختياره بالأساليب نمج
و تحديد اتجاه الفروؽ بيف أىو صياغة لمفرض مع تحديد اتجاه العلبقة "موجبة او سالبة"، و 

المجموعات في المتغير التابع، كما يمكف أف يكوف فرض غير موجو وىو صياغة لمفرض 
 2 .دوف تحديد اتجاه العلبقة او الفروؽ 

 الجزائرية. فبحثنا يبحث عف التكويف ودوره في تحسيف الخدمات داخل المؤسسة    
عمما أف كل نوع  مف الفرضية يستوجب معالجة إحصائية خاصة فيستعمل الإحصاء 
الوصفي في قياس الفرضيات الوصفية و الإحصاء الخاص بدراسة الفروؽ بشقيو البارامترؼ 

                                                           
، مركز التميز البحثي في تطوير تعميـ العموـ والرضيات جامعة  فرضيات البحث العممي واختبارىاجواىر محمد الزيد ،  -1

 . 1434ممؾ سعود، قسـ عمـ النفس ، 
، كمية العموـ  2، جامعة محمد لميف دباغيف سطيف  اختبار الفرضيات׃وؿ مقياس أعلبـ الآلييعمي فروؽ ، مطبوعة ح  -2

 . 12الإنسانية والاجتماعية ، قسـ عمـ الاجتماع ، عمـ الاجتماع الحضرؼ،  ص 
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و اللببارامترؼ في قياس الفرضيات العدوانية و معاملبت  الانحدار و الجداوؿ المركبة لقياس 
 1واعيا لقياس الفرضيات العلبئقية.التأثيرية و معاملبت الارتباط بأنالفرضيات 

يتبيف أف مقدار الخطأ الذؼ يقبل أف يقع فيو نتيجة  ׃مستويات الدلالة الإحصائية   -2
رفضو لمفرض الصفرؼ وبعبارة أخرػ إذا قرر الباحث عمى أساس البيانات التجريبية التي 

اؿ خطا ىذا القرار يكوف اقل مف او مساويا فإف احتم ،حصل عمييا رفضالفرض الصفرؼ 
وطبقا لإجراءات اختيار  ىذه القيمة التي يطمق عمييا مستوػ الدلالة الإحصائية او ألفا.

الفرض الصفرؼ فإنو يتـ رفض الفرض إذا كانت إحصاءات العينة كالفرؽ بيف المتوسطات 
 ،الصدفة وحدىا أصغر مما يمكف توقعو طبقا لعوامل أو معامل الارتباط أكبر او

إلا أف ىناؾ خطا شائعا ىو الخمط  ،ونستخمص أف ىناؾ فرؽ دالا او علبقة بيف المتغيرات
ضرورة بيف الدلالة الإحصائية والفائدة العممية  لمنتائج فالنتائج الدالة إحصائيا لا تنطوؼ بال

ق الفرضية كما الدلالة الإحصائية لمنتائج لا تعني دوما تحق عمى قيمة عممية او نظرية.
فعدـ وجود دلالة  ،فمف الممكف أف يكوف عدـ دلالة النتائج ىي التي تحقق الفرض ،البحثية

في الاختبار المستعمل بدراسة الفروؽ ىو ما يحقق الفرضية وعادة ما يعتمد الباحثوف في 
في دراساتيـ وىو ما  (0.01( او )0.05العموـ الاجتماعية والإنسانية عمى مستوػ الدلالة )

 2.(0.99( او )0.95يعني أف مستوػ الثقة ىو )
 ׃قوة الاختبار الإحصائي  -3

تعتمد قوة الاختبار عمى كل مف مستوػ الدلالة ألفا وخطأ النوع الثاني بيتا وحجـ العينة 
 -1وىي احتماؿ قرار رفض العدـ عندما يكوف البديل صحيحا قوة الاختبار الإحصائي =

 بيتا.
 ׃مستوى الدلالة  -4

( يظير في مخرجات كل اختبار إحصائي وعمى أساسو يتـ اتخاذ TfSلالة )مستوػ الد
والتي  القرار بشاف دلالة النتائج وىو يعبر عف قيمة المقارنة بيف القيمة المحسوبة للبختبار )

                                                           
 .12صيعمى فروؽ ، نفس المرجع ،  - 1

2
 .02-01ٌعلى فروق، مرجع سابق، ص -  
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التي تعبر عف ما يجب  تعبر عف ما ىو كائف مف خلبؿ البيانات الميدانية( والقيمة المجدولة )
ائج ( وىذه الأخيرة يتـ تحديدىا مف خلبؿ مستوػ الخطأ المعتمد وكذا أف تكوف عميو النت

درجات الحرارة.مف اجل فيـ نتائج مخرجات البرنامج يجب النظر أساسا إلى قيمة مستوػ 
 ׃الدلالة وترتكز فقط عمى رقميف وراء الفاصمة وليس عمى ثلبثة أرقاـ 

( معناه غير 0.05ستوػ الخطأ المعتمد )فإذا كانت قيمتيا )مستوػ الدلالة ( اكبر مف م ׃أولا
 دالة.
 1( معناه دالة.0.05أما إذا كانت قيمة )مستوػ الدلالة ( أصغر او تساوؼ )   ׃ثانيا
 ׃خطوات اختبار الفرضيات  -5

 –اختبارات بارمترية * توزيع حر  –*توزيع طبيعي ׃تحديد نوع توزيع المجتمع  -1
 اختبارات لابارمترية

 .1Η* الفرض البديل Η0رض الصفرؼ * الف ׃صياغة الفرضية  -2
  0.01* 0.05* ׃اختبار مستوػ الدلالة الإحصائية  -3
جمع البيانات مف العينة * حساب دالة الاختبار  ׃اختبار دالة الاختبار المناسبة   -4

 الإحصائية.
الاحتماؿ > مستوػ  ׃*رفض  ،مستوػ الدلالة ≤الاحتماؿ  ׃*قبوؿ ׃اتخاذ القرارات  -5

2الدلالة.

                                                           
 . 16-15يعمي فروؽ ، مرجع سابق ، ص -1
 جواىر محمد الزيد ، مرجع سبق ذكره. - 2
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 بين نوع الوظيفة ومساىمة التكوينيوضح الارتباط  ׃(32رقم ) الجدول

 
 الوظيفة

العمميةالتكوينية
 في ساىمت
 أدائك تحسين

Rho de 
Spearman 

 Coefficient de الوظيفة
correlation 

1.000 .035 

Sig. (bilatéral) . .787 
N 63 63 

 العمميةالتكوينية
 تحسين في ساىمت
 أدائك

Coefficient de 
correlation 

.035 1.000 

Sig. (bilatéral) .787 . 
N 63 63 

وىذا يدؿ عمى أف الارتباط  0.03يقرأ أف الارتباط يساوؼ  ׃( 32)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
وىذه القيمة اكبر مف الخطأ المسموح بو  0.78 تساوؼ  Sig ف قيمةأو  ،جدا   طردؼ ضعيف

ومنو  0.05العلبقة غير دالة عند مستوػ دلالة  فأف ليوبالتا ،0.05في العموـ الاجتماعية 
 نقبل الفرضية الصفرية ونرفض البديمة .
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 يوضح الارتباط بين الدورات التكوينية وتمبية احتياجات المرضى  ׃(33الجدول رقم )

 
 الدورات
 التكوينية
 كافية

 يمبي
 المستشفي
 احتياجات
 عند المرضى
 عمييا الطمب

Rho de 
Spearman 

 كافية التكوينية الدورات

Coefficient de 
correlation 

1.000 -.086- 

Sig. (bilatéral) . .503 
N 63 63 

 المستشفي يمبي
 عند المرضى احتياجات

 عمييا الطمب

Coefficient de 
correlation 

-.086- 1.000 

Sig. (bilatéral) .503 . 
N 63 63 

 
وىذا يدؿ عمى أف  -0.08يقرأ أف الارتباط يساوؼ  ׃(33مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )

وىذه القيمة اكبر مف الخطأ المسموح بو  TfS=  0.50واف قيمة  ،الارتباط عكسي قوؼ جدا
ومنو  0.05ف العلبقة غير دالة عند مستوػ دلالة أوبالتالي ف ،0.05في العموـ الاجتماعية 

 نقبل الفرضية الصفرية ونرفض البديمة .
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 مةيوضح الارتباط بين نوع التكوين والخدمات الاستشفائية المقد ׃(34دول رقم )الج

 التكوين 
 تمقيتو الذي

 الخدمات
 قدميات التي

 المؤسسة
 الاستشفائية

Rho de 
Spearman 

 تمقيتو الذي التكوين

Coefficient de 
correlation 

1.000 -.115- 

Sig. (bilatéral) . .370 
N 63 63 

 تقدميا التي ماتالخد
 الاستشفائية المؤسسة

Coefficient de 
correlation 

-.115- 1.000 

Sig. (bilatéral) .370 . 
N 63 63 

 وىذا يدؿ عمى أف الارتباط -0.11يقرأ أف الارتباط يساوؼ  ׃(34)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ     
المسموح بو في  خطأال وىذه القيمة اكبر مف TfS= 0.37 أف القيمةو  ،عكسي ضعيف جدا
ومنو  ،0.05ف العلبقة غير دالة عند مستوػ الدلالة أوبالتالي ف ،0.05العموـ الاجتماعية 

 نقبل الفرضية الصفرية ونرفض البديمة. 
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 ׃نتائج الدراسة ׃ثامنا
التكويف يسيـ في تحسيف الخدمات داخل  أفوالتي مفادىا  ׃عرض النتائج الفرضية الرئيسة

 أف( حيث 32الجدوؿ رقـ )نتائج تحقق الفرضية وىذا ما يتضح مف خلبؿ المؤسسة لـ ت
وىذه القيمة اكبر  (TfS=  0.78ومف خلبؿ قيمة ) 0.03الارتباط طردؼ ضعيف يساوؼ 

وجد وعمى ىذه النتيجة يتضح أف لا ت (0.05المسموح بو في العموـ الاجتماعية ) الخطأ مف
 مع الخدمات.التكويف  ـئتلبعلبقة بيف التكويف وتحسيف الخدمات وعدـ 

نوع التكويف يسيـ في تحسيف  أفوالتي مفادىا  ׃الأولىعرض النتائج الفرضية الفرعية 
 أف( حيث 34الخدمات لـ تتحقق الفرضية وىذا ما يتضح مف خلبؿ النتائج الجدوؿ رقـ )

( وىذه القيمة TfS= 0.37ومف خلبؿ قيمة ) -0.11الارتباط عكسي ضعيف جدا ويساوؼ 
لا  أف( وعمى ىذه النتيجة يتضح 0.05المسموح بو في العموـ الاجتماعية ) الخطأكبر مف ا

 توجد علبقة بيف نوع التكويف وتحسيف الخدمات.
لمبرامج التكوينية دور في تحسيف  أفوالتي مفادىا  ׃عرض النتائج الفرضية الفرعية الثانية

حيث أف ( 33ج الجدوؿ رقـ)الخدمات لـ تتحقق الفرضية وىذا مايتضح مف خلبؿ نتائ
( وعمى TfS=  0.50ومف خلبؿ القيمة  ) -0.08الارتباط عكسي قوؼ جدا سمبي يساوؼ 

 ىذه النتيجة يتضح لا توجد علبقة بيف البرامج التكوينية وتحسيف الخدمات.
 : ىم النتائج المتوصل اليياأمناقشة 

في المؤسسة إناث وذلؾ تبيف أف مف خلبؿ النتائج أف أغمب العماؿ الذيف يشتغموف   -1
ما تـ  راجع إلى إقباؿ فئة الاناث عمى ىذا التخصص وحب المينة لدػ ىذه الفئة وىو

% مقابل نسبة 73.0نسبة إناث تقدر ب: ف أ ( حيث01الاشارة إليو مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )
 . %27.0الذكور التي تقدر 

إلى سعييـ في بناء الاسرة وىذا يعود اغمبيـ عزاب  أف العامميف في ىذه المؤسسة تبيف  -2
العادات السائدة في المجتمع المدروس وىو ماتـ الاشارة إليو كذا بعد التأميف عمى مستقبميـ و 
متزوجيف ال% مقابل نسة 55.6العزاب ( حيث أف نسب 04مف خلبؿ الجداوؿ رقـ )

 % مطمقيف.1.6% و42.9
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بأف المؤسسات في يمكف تفسيره  تبيف أف جل العماؿ لدييـ مستوػ جامعي وىو ما -3
 ت جامعية.أصبحت تعتمد في توظيفيا عمى شيادا عصرنا الحالي

التكويف إلا أف ىذا لـ يكف فعاؿ بنسبة  تمقوا تبيف أف معظـ العامميف في المؤسسسة -4
 كبيرة لتطوير المورد البشرؼ مف أجل تقديـ خدماتو بشكل أفضل وأحسف.

 الاستنتاج العام: 
وره في تحسيف الخدمات داخل المؤسسة، فيدفنا ىو معرفة مف خلبؿ دراستنا لمتكويف ود

 ׃مدػ مساىمة التكويف في تحسيف الخدمات حيث توصمنا الى ما يمي 
تشير النتائج أف أغمب العماؿ الذيف يشتغموف في المؤسسة إناث وىذا ماتبيف مف خلبؿ  ־ 

 % .27.0مقابل نسبة ذكور الى تقدر ب  %73.0( بحيث تقدرب 01الجدوؿ رقـ )
وىذا ما يتضح مف خلبؿ الجدوؿ  عزاب تبيف أف العامميف في ىذه المؤسسة أغمبيـ  -

 .(04)رقـ 
وذلؾ عمى  مع الخدمات المقدمة تشير نتائج الدراسة الميدانية أف التكويف لا يتلبئـ -

العلبقة  مدػ ضغف ىذهة حيث أظيرت النتائج عمى ياعتبار العلبقة العكسية الارتباط
 داخل المؤسسةخاصة تطبيقي كثر مما ىو أالنظرؼ  التكويفاستخداـ ى وىذا قد يعود إل

( 32تثبت الجداوؿ الاحصائية والمتمثمة في الجدوؿ رقـ ) كما .جرينا فييا الدراسةأالتى 
كدت عميو حراب فضيمة متصرؼ أ، وىذا ما (34( والجدوؿ رقـ )33والجدوؿ رقـ )

 رئيسي لمصالح رئيس مكتب التكويف.



 

 

 
 
 

 البحثخاتمة 
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 ، وىو العنصر البشرؼ الذؼ يعد المحرؾ الاساسي ليا المقدمة  ات ماالخدف جوىر إ
الانتاجية  ةكفاءالجل الرفع مف أبفضل التكويف مف  نمونسانية تتجدد وتإقيـ روحية يحمل 

 .الخدمات التى يقدميامف جودة تحسيف الو 
 ىذا تطوير في جاىدة دراة المؤسسة السعيإعمى  لابد نطلبقا مف ىذه الاىميةا  و 

 .جل تعزير كفاءتوأمف  المورد البشرؼ وتزويده بالميارات والخبرات
ىـ ستنا الحالية لأافي عصرنا الحاضر كانت در لعممية التكويف  بالغة الىمية للؤونظرا 

ومف خلبؿ المؤسسة التى كانت محل  .القطاعات العمومية التى تعد مف مؤسساتنا الجزائرية
بينو نسب الجدوؿ  وىذا ما التكويفعممية لى إ االمؤسسة تخضع عماليف أا الدراسة توصمن

 ىذا لاو  تطبيقي،مما ىو كثر أ  نظرؼ  كونوحتياجات المؤسسة إو لا يتلبئـ مع لكن ،(08)رقـ 
مف ىذه وبالرغـ  ولى ،تتطمب تكويف تطبيقي بالدرجة  الأ التي  طبيعة المؤسسةيتماشى مع 

 استراتيجياتيا عمى المؤسسة تغيير نو يجب أ لاإ ، يةالتكوينعممية لاسير التى تعيق العوائق 
 تغطية العجز العمل عمى و يتلبئـ مع التطورات الحديثة وفقا لماية، عممية التكوينالفي 

 .حسيف جودة الخدمات المقدمةت رغبة في ،يةالتكوين يافي تصميـ برامج لالحاص
 التوصيات :

 ׃لادراة المؤسسة 
  .ؼ حتى تقل الإخطاء المينيةبيف استراتيجتيا تكويف المورد البشر  مف  ضعنأمل أف ت-1
 . عمى المؤسسة معرفة احتياجات التكويف وا علبف عنيا بوضوح-2
 . مترقية مف أجل الاستمرارا لالذيف تكونو  لاولئؾ وضع بعض المكفاءت-3
 . في المؤسسة الميدانية فتح الابواب أماـ الطمبة لاجراء بحوثيـ-4



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 قائمة المصادر والمراجع
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 جامعة أحمد دراية أدرار
 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية والعلوم الإسلامية

 قسم العلوم الاجتماعية
 

 العمل والتنظيم اجتماعتخصص:علم 
 بحث :إستمارة 

 في إطار انجاز مذكرة ماستر بعنوان:
 "التكوين ودوره في تحسين الخدمات داخل المؤسسة الجزائرية"

وعلى هذا  أدرار -بالمؤسسة العمومية الاستشفائية عبد الكريم بودرغومة  ميدانيةدراسة          
عناية وحرص الأساس نرجوا من سيادتكم الإجابة عن الأسئلة المطروحة في هذه الاستمارة ب

 ونحيطكم علما أن المعلومات التي ستقدمها لنا تستخدم إلا لإغراض علمية وبحثية فقط.
 ولكم منا جزيل الشكر والاحترام

 اعداد الطالبتين:                                                    إشراف الأستاذ: 
   سعينيسهير                                                      .مولوديمحمد د 
 سيدي يوسفي هاجر 
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 في المربع المناسب. :ضع علامة  ملاحظة
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 ׃ ملخص الدراسة

يعػػػد ىػػػذا البحػػػث كمحاولػػػة لتسػػػميط الضػػػوء عمػػػى المؤسسػػػة الجزائريػػػة ومػػػدػ اىتماميػػػا 

، حيػػث تعػػرؼ المقدمػػة تحسػػيف الخػػدمات مػػف أجػػل أو المنتسػػبيف إلييػػابتكػػويف المػػوارد البشػػرية 

ة لمواكبػػة التكنولوجيػػا الحديثػػة وىػػو مػػا يسػػتدعي تػػوفر كػػوادر بشػػرية ىػػذه الأخيػػرة تحػػديات كبيػػر 

 ف الخدمات.سيتح وجودة مؤىمة، قادرة عمى 

 التكويف ، الدور ، الخدمات ، المؤسسة ׃ الكممات المفتاحية

 
 

Summary of the study: 
 

This Research Is An Attempt To Show Light On The Algerian 

Institution And Its Interest In The Training Of Human Resources Or 

Its Affiliates In Order To Improve The Services Provided, As This 

Latest Knows Great Challenges To Follow The Modern Pace Of 

Technology , Which Calls For The Availability Of Qualified Human 

Executives Capable Of Quality And Improvement Of Services 

Keywords ׃ Training, Role, Services, Establishment. 

 


