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 ملخص:
اعتمدنا في الدراسة على الدنهج و ، تنمية الدوارد البشرية في تحسين الخدمة العمومية إستراتيجيةلدعرفة دور تهدؼ ىذه الدراسة 

، (spss)جتماعية كما اعتمدنا في تحليل بيانات الاستبياف على برنامج الحزمة الإحصائية للعلوـ الا  ،الوصفي في جمع الدعطيات والبيانات
وتحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة لزل  لوجود علاقة طردية إلغابية بين متغير إستراتيجية تنمية الدوارد البشرية وتوصلت نتائج الدراسة

 فها.الدراسة، وإلى أف استراتيجة تنمية الدوارد البشرية التي تتبعها الدؤسسة لا تتماشى مباشرة وجودة الخدمة الدقدمة من طر 
 .servqualوذج لظ ،جودة الخدمة ،وميةالخدمة العم، تنمية الدوارد البشرية: كلمات مفتاحية

  JEL : L15 ،L84 ،M53 اتتصنيف
 

Abstract:  

This study aims to find out the role of the human resources development strategy in improving 

the public service, and we relied in the study on the descriptive approach in data collection and data, In 

analyzing the questionnaire data, we also relied on the Social Sciences Statistical Package Program 

(spss), the study reached a set of results the most important of which are The existence of a positive 

relationship between the human resources developing strategy and public service improving in the 

institution under study. The human resource development strategy that follows the institution is not 

directly in line with the quality of service provided by it, thus this strategy has a weak impact on the 

various dimensions of quality according to the servqual model.  

Keywords: Human resource development; Public service; Quality of service; Servqual model.   

JEL Classification Cods : L15 ; L84 ; M53  
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 لدقدمة:ا
يعتبر العنصر البشري أىم مورد لدى الإدارة وأكثرىا تأثيرا في الإنتاجية، حيث يمكن أف تسهم وبقوة في تحقيق أىداؼ أي 

لذلك أصبحت تنمية الدوارد البشرية ضرورة ملحة في الدؤسسات الدعاصرة على اختلاؼ  منظمة سواء كانت إنتاجية أو خدماتية،
وفق إستراتيجية لزكمة ترمي إلى إحداث قفزة نوعية في الدورد  حاجات ورغبات زبائنها الحالية والدستقبلية، وتسابقها لتلبية ،أنواعها

وعلى  ،التأىيل والتطوير...الخ التعليم، ،التكوينالبشري بتزويده بالدعرفة والدهارات والخبرات من خلاؿ لرموعة من المجالات الدتمثلة في 
ولوف فيها بألعية وفائدة تنمية الدوارد البشرية ؤ قر الدسأخيرة اىتماما كبيرا من قبل لستلف الدؤسسات و ىذا الأساس شهدت السنوات الأ

حيث يعتبر موضوع ترقية وتحسين الخدمة  ،من ىنا زاد الاستثمار في الدورد البشري خاصة في القطاع العمومي ،في رفع كفاءة الدوظفين
الركيزة تعتبر  التي لإضافة إلى إدارة جودة العنصر البشري، باامة للدوؿ في العصر الحديثالعمومية أولوية جوىرية في السياسات الع

الأساسية لذا، ىذا ما زاد إدراؾ الدؤسسات بألعية التطوير والتحسين الدستمرين في لراؿ تقديم الخدمة والاىتماـ أكثر بالجودة وتحقيق 
مثل الخدمات  ذات ألعية إستراتيجية في الحياة الاجتماعية للمواطن، رضا الدستفيد، خاصة بعض الدؤسسات التي تقدـ خدمات

الصحية لذلك فمن الضروري القياـ بتنمية مواردىا البشرية وفق منهج استراتيجي وبأسلوب متطور يواكب مستجدات البيئة ويلبي 
 .حاجيات الدرضى ويرمي للتنمية الدتكاملة والشاملة للمجتمع

 على ما سبق، يمكن طرح الإشكالية الرئيسية على النحو الآتي: بناءا :إشكالية الدراسة 
ية لاغ و لاتساهم إستراتيجية تنمية الدوارد البشرية في تحسين الخدمة الدقدمة من طرف الدؤسسة العمومية للصحة الحوارية بت كيف

 سيدي بلعباس ؟
 :تيكالآ  ينفرعيلين إلى سؤاالرئيسية  الإشكاليةتجزئة  يمكن، الدوضوعبجوانب  للإلداـ أكثر

 ؟إحصائية بين إستراتيجية تنمية الدوارد البشرية وتحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة لزل الدراسة دلالةقة ذات لاىل توجد ع -
 (؟3)الدقدر إحصائية بين الدتوسط الحسابي الفعلي لمحاور الدراسة والدتوسط الفرضي دلالةىل توجد فروؽ ذات  -
 :فرضيتين أساسيتين لعا: الرئيسية وكذا التساؤلات الفرعية، يمكن صياغة الإشكالية لة للإجابة علىكمحاو   فرضيات الدراسة 

 ؛إحصائية بين إستراتيجية تنمية الدوارد البشرية وتحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة لزل الدراسة دلالةقة ذات لاتوجد ع -
 (.3)علي لمحاور دراسة العينة الثانية والدتوسط الفرضي الدقدرإحصائية بين الدتوسط الحسابي الف دلالةجود فروؽ ذات تو  -

  تكمن ألعية ىذه الدراسة في معرفة فعالية إستراتيجية تنمية الدورد البشري ومدى مسالعتها في تحسين : أهداف الدراسةو أهمية
 الأىداؼالدراسة إلى تحقيق جملة من  سعى، وتوترقية الخدمة العمومية في الجزائر بصفة عامة و الدؤسسة لزل الدراسة بصفة خاصة

 :ألعها
 ؛مدى ألعية تنمية الدوارد البشرية وضرورة تبنيها في القطاع العاـمعرفة  -
  .إبراز إستراتيجية تنمية الدوارد البشرية كآلية لتحسين الخدمة العمومية -

  :ا الزمني، مع بياف مع ما يميز دراستنا نستعرض أىم الدراسات السابقة خصوصا الحديثة منها وفق تسلسلهالدراسات السابقة
 :يلي  الحالية عن الدراسات السابقة كما
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 الإدارة ملامح في تحسين الخدمة العمومية مع دراسة حالة الالكترونية الإدارةدور  بعنواف :2017( سنة رحاوي ) دراسة 
لتجسيد فكرة تحسين الخدمة العمومية وضرورة  سعي السلطات العمومية إلى نتائج الدراسةحيث توصلت ، في الجزائر الالكترونية

 الالكترونية؛ الإدارةالتحوؿ لضو العصرنة والرقمنة وتجسيد قواعد 
  في  الخدمة العمومية عصرنوالعمومي في  الابتكاركيف يساىم لدعالجة  ىذه الدراسة  ىدفت :2018سنة  (دبي علي )دراسة

لتحديث وتحسين الخدمة العمومية في الجزائر  للاىتماـيمكن أف يكوف وسيلة مثيرة  العمومي الابتكار أف خلصت الدراسة إلى ،الجزائر
 ؛ الدرفق العاـ لعصرنوفي ظل الجهود الدبذولة من طرؼ الدولة 

  في  تحسين أداء الخدمة العمومية وفق مقاربة التسيير العمومي الحديثلدعالجة ىذه الدراسة  ىدفت :2019سنة  (لعرابي)دراسة
أف القطاع العاـ في الجزائر ىو الفاعل الرئيسي في توفير الخدمة العمومية وفق  خلصت النتائج إلى،لرلة أفاؽ علميةالصادرة عن  الجزائر،

 .تسيير بيروقراطي مركزي، لشا اثر سلبا على جودة ونوعية الخدمة العمومية الدقدمة
الدكاني والزماني وكذا قطاع النشاط بالنسبة للمؤسسة لزل  ارالإطالحالية عن الدراسات السابقة سواء من ناحية  تدتاز دراستنا

نا في الجانب اعتمد، كما تعتبر ىذه الدراسة من الدراسات القليلة التي تناولت موضوع الخدمة العمومية في شقها الصحي ، كماالدراسة
 .بالدؤسسة نفسها التطبيقي والديداني على دراسة عينتين لستلفتين مرتبطتين

 نب النظري للدراسة:الجا -1
لدوارد البشرية حى  يكوف للموظف معرفة ومهارة وكفاءة في كبيرة بالاستراتيجيات الدتعلقة با لعيةأتولي الدؤسسات  أصبحت

 .الحاصلة في المحيط الخارجي وضرورة التكيف معها للتحولات نظرا أدائو وتقديمو للخدمة حسب الجودة والدعايير الدطلوبة،
حد الدداخل الفاعلة لرفع جودة العنصر البشري أموضوع تنمية الدوارد البشرية  يعتبر :جية تنمية الدوارد البشريةإستراتي -1-1 

 .على تقدـ الدؤسسة وزيادة فاعليتها وىو ما يؤثروتحسين أدائو، 
 الأمريكيالكاتب والدفكر عرفها الدفهوـ الدعاصر لتنمية الدوارد البشرية  فيالدراسات  حسب :تنمية الدوارد البشريةمفهوم  -1-1-1

نشاطات لسططة تستهدؼ إحداث التغير  ،حيث قاـ بالدساواة بين مفهوـ تنمية الدوارد البشرية وأية (Nadler Leonard) نادلر
، لدوارد البشريةتحسين بيئة او إدارة  ،تنمية ثة الدكونة لعملية الدوارد البشرية، وىيلاالفروع الث، وجمع مفهومو السلوكي من قبل أي جماعة

، إذ تتمثل الإنتاجيةالعنصر البشري في العملية و  تحسين بيئة الدوارد البشرية تشير إلى تلك الجهود والنشاطات التي تستهدؼ تنميةحيث 
 .P. Wilson, 2004, p)ىا في أنشطة توفير الدورد البشري ورفع قدراتو وتطويرىا ثم تعظيم مسالعتو في تحسين أداء الدؤسسة وتطوير 

 للدوؿ الاقتصاديفعالة في تطوير النظاـ ة فيقصد بها تجميع رأس الداؿ البشري واستثماره بصور  الاقتصاديةأما من الناحية ،  (09
 أجلكل جهد علمي منظم يبذؿ من " على أنهاتنمية الدوارد البشرية تعريف  منو يمكن إعطاءو ، (51-50، الصفحات 2008)ماثيوز، 

 ".ات البشرية علميا وعمليا وسلوكيارفع القدرات والكفاء
تهدؼ تنمية الدوارد البشرية إلى تحديد وتنمية الدهارات  :لتنمية الدوارد البشرية الإستراتيجية والأهمية الأهداف -1-1-2

ية كيف تعليم الدوارد البشر  عن طريق لتحقيق ذلك الدلائمة الاستراتيجياتبالدستقبل ووضع  والخبرات الدطلوبة للمورد البشري
إكساب الدوارد البشرية معارؼ ومهارات جديدة واتجاىات سلوكية متنوعة لتمكينها من أداء و  تتجنب جوانب الضعف في أدائها
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منها ىو تحقيق أربع لسرجات تقيس فعالية  الأساسيلذدؼ أف ا ،كما(Grieves, 2003, p. 01)أعماؿ جديدة في الدستقبل 
رفع كفاءة الدنظمة   يمكن الدنظمة من الأىداؼ ىذه ف، وتحقيقالتكي ،الذوية الذاتية تجاىات،الا الأداء، ىي:الدستقبل الوظيفي و 

تكيف الدوارد البشرية مع الدتغيرات التي تدخلها الدنظمة إلى أعمالذا في الدستقبل  والابتكار و الإبداعتقوية القدرة على ;  الإنتاجية
لتنمية الدوارد  الإستراتيجية أما عن الألعية ،(84، صفحة 2008)أحمد،  فشالذامن مقاومتها وعرقلتها وإ لامعها بد والتعايش
ولقد فرضت  الحديثة، الإدارةأصبح التدريب والتنمية أحد الركائز التي تقوـ عليها منهجية إدارة الجودة الشاملة في  ، فقدالبشرية

ثقافتها التنظيمية وسياستها وإدخاؿ التحسينات  رسالتها، ىذه الدنهجية على الدنظمات إحداث تغييرات جذرية في كل شيء فيها،
 (. 436، صفحة 2005)عقيلي،  الدستمرة

تصمم إستراتيجية التدريب والتنمية وفق منطلق إف  :تصميم إستراتيجية التنمية وأساليب تدريب الدوارد البشرية -1-1-3
 (:109، صفحة 2018)عمارة،  وقاعدة التعلم الدستمر بموجب أحد النموذجين التاليين

ويقوـ على مبدأ استمرارية التدريب  ( model Cycle) يطلق على ىذا النموذجو لظوذج الحلقة أو الدائرة الدستمرة  -
 ؛والتنمية في الدنظمة

يأخذ شكل إستراتيجية توضع من أجل  ( حيثModel Diagnosticالبرنامج )يطلق على ىذا و النموذج التشخيصي  -
يقوـ ىذا النشاط بتحديد ىذه الحاجات وتشخيصها لدعرفة أسبابها وأثرىا و  ستقبلية من الكفاءات البشرية،تلبية حاجات العمل الد

 .عند تلبيتها الالغابي
التدريب والتنمية في  مثلسواء فردية أو جماعية  الأساليبتشتمل إستراتيجية التدريب والتنمية على لرموعة كثيرة من 

مباريات الآلي، التدريب باستخداـ الحاسب  ،التدريب في القاعات التدريسية ،ي الدخبريالتطبيق أو الأسلوبمكاف العمل 
 ...الخ.المحاكاة الأعماؿ،

 .وأصبحت الدوؿ تركز عليو أكثر من أي وقت مضى الأخيرةلقطاع الخدمات في السنوات  الألعيةازدادت  :الخدمة العمومية -1-2
أي عمل أو أداء غير ملموس يقدمو طرؼ إلى طرؼ "  يعرفها كوتلر على أنها :معاييرهامفهوم الخدمة العمومية و  -1-2-1

 ,Kotler)"  وإنتاجية الخدمة يمكن أف تكوف مرتبطة أو غير مرتبطة بالسلع الدادية آخر دوف أف ينجر عن ذلك ملكية أي شيء
1997, p. 145)  ، تقدمها مؤسسة عامة أو ىيئات لعيةأكما تعرؼ الخدمة العمومية على أنها نشاط أو لرموعة أنشطة ذات ،

اتفق معظم الباحثين في فمعايير الخدمة العمومية ، أما (24، صفحة 2018)نيرين،  الجمهورإدارية تابعة لذا لدواجهة احتياجات 
معيار  ،معيار التطور أو التكيف ،معيار الدساواة (208، صفحة 2004)بعلي، : ميداف الخدمة العمومية على لرموعة معايير وىي

 .معيار التضامن ،معيار الفعالية  ،معيار الشمولية، المجانية النسبية
 الإدارةانعكست على  والتيالجزائر من أىم العوائق في  :معوقات الخدمة العمومية في الجزائر وأساليب تطويرها -1-2-2

 أماـ تقديم خدمة عمومية مقبولة ووقفت حاجزا بصورة أو بأخرى 
  (:140، صفحة 2016)نادية، ىي  اىرومن أىم ىذه الدظ

 ؛المحلية الإدارةفي  الإداريةطير وتكوين مستوى القيادات أضعف الت 
  الالتزامات القانونية؛تضبط  أخلاقيةعدـ وجود مدونة 
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 المحلية والدواطن الإدارةبين  نقص كفاءة وفعالية الدشاركة الشعبية. 
لضماف لصاح الدؤسسات والدرافق  ىاتطوير لساليب عدة ألعمومية الخدمة ا تحسين مستوى كفاءة وفعاليةكما يتطلب  

  (:161، صفحة 2004)عدوف،  يلي، وتتمثل ىذه الأساليب فيما العمومية
  لدا العمل على زيادة التخصص الوظيفي لرفع مستوى الدهارات وزيادة إتقاف الخدمة العامة  خلاؿتأىيل العنصر البشري من

 ؛ي تنظيمألزدود في إلصاح  لادور معتبر وإسهاـ لذا من 
 لفائدة  الالكترونيةتطوير الخدمات و تصاؿ الاو الإعلاـ تعزيز استعماؿ تكنولوجيا  الجزائرية الإدارةيجب على ف الإدارة عصرنو

 ؛الدواطنين
 فاءة من الك الأشخاص في القطاع العاـ ىو ضماف استمرارية تدفق الأجورعملية رفع  خلاؿبالجانب الدالي من  الاىتماـ

 .العالية للقطاع
 الجانب التطبيقي للدراسة: -2

الدؤسسة العمومية  حالةدراسة مع  والخدمة العمومية تنمية الدوارد البشرية إستراتيجيةقة بين لاالع ندرسالجانب في ىذا 
 لاغ بولاية سيدي بلعباس )الجزائر(:للصحة الجوارية بت

 منهجية الدراسة -2-1
تحقيق أىداؼ ىذه الدراسة والبرىنة على ومن أجل ، وتساؤلاتهاعلى إشكالية الدراسة  جابةللإ الدراسة: منهج -2-1-1

على عينتين أواخر شهر ماي إلى بداية شهر جواف سنة  الاستبيافتوزيع  وتم ،الفرضيات تم اعتماد الدنهج الوصفي التحليلي
 ؛2021

  :مجتمع وعينة الدراسة -2-1-2
دارستنا فإف  خلاؿ: يتمثل لرتمع الدراسة في جميع عناصر الدشكلة أو الظاىرة، ومن الأوؿ فللاستبيالرتمع وعينة الدراسة  -

بهدؼ إجراء الدراسة تم توزيع ، و جنسهم ووظائفهم في الدؤسسة لزل الدراسة باختلاؼلرتمع الدراسة يتكوف من لرموع العاملين 
 ؛موظف استرجعت وكانت كلها صالحة للتحليل (30)م عشوائيا استبياف على لرموعة من أفراد لرتمع الدراسة، حيث تم اختيارى

 ونظرا لاستحالة الدؤسسة لزل الدراسة، (مرضى)يتكوف لرتمع الدراسة من جميع زبائن  :الثاني للاستبيافلرتمع وعينة الدراسة  -
 . كلها صالحة للتحليلعلى عينة عشوائية من المجتمع الكلي كانت   استبانو (40)الوصوؿ لكل لرتمع البحث قمنا بتوزيع 

 تم استخداـ أدوات جمع البيانات كالآتي: :الدستعملة في الدراسة الأدوات -2-1-3
ويضم  الأوؿالقسم  من لاغتدينة والخاص بموظفي الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية بم الأوؿ الاستبيافيتكوف  :الاستبياف -

القسم ، أما الخبرة والدنصب الوظيفي ،س، العمر، الدستوى التعليمي، الدخلعينة الدراسة متضمنا الجن لأفرادالدعلومات الشخصية 
أما ، للدراسة والخاصة باعتماد الدؤسسة لزل الدراسة على إستراتيجية لتنمية الدوارد البشرية الأساسيةيتضمن الدتغيرات  الثاني

عينة  لأفرادالدعلومات الشخصية ويتضمن  الأوؿلقسم ا الدؤسسة فيتكوف من على الثاني والخاص بالدرضى الذين يرتدوف الاستبياف
 SERVQUAL  يتضمن خمسة لزاور حسب لظوذجفالقسم الثاني  ،أماالدراسة متضمنا الجنس، العمر، ومستوى الدخل
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إجابات واعتمدنا فيها على مقياس ليكارت الخماسي لقياس ) و التعاطف الدلموسة، الأماف، الاستجابة، )الاعتماديةلتقييم الخدمة 
 :ستبانة على النحو التاليالاعلى عبارات  الإجابة لرالاتأفراد العينة لتكوف 

 الاتجاه وفق مقياس ليكارت الخماسي معيار تحديد (:01الجدول)
 الاتجاه الدتوسط الدرجح

 غير موافق بشدة 1.00-1.79
 غير موافق 1.80-2.59
 لزايد 2.60-3.39
 موافق 3.40-4.19
 ق بشدةمواف 4.20-5.00

 SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
عدد ) 0.73 الأوؿ الاستبيافاعتمدنا على معامل ألفا كرونباخ الذي بلغت قيمتو في  :دراسة صدؽ وثبات أداة الدراسة -

الثاني فقد بلغ معامل  تبيافالاسأما ، 0.60تدت مقارنتو بمستوى القبوؿ  ذا يعني أف معامل الثبات جيد إذا ماى ،(23الأسئلة 
والجدوؿ ، 0.60تدت مقارنتو بمستوى القبوؿ  وىذا يعني أف معامل الثبات جيد إذا ما( 18عدد الأسئلة ) 0.87ألفا كرونباخ 

 :التالي يوضح ذلك
 لمحاور الاستبيان الثبات معامل (:02الجدول)

 عدد الأسئلة ألفا كرونباخ المحور
الاعتماد

 ية
0.77 3 

االاستج
 بة

0.64 3 

 3 0.82 الأمان
 3 0.84 الدلموسة
 3 0.80 التعاطف

 SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
الجدوؿ أعلاه معامل الثبات لكل لزور من المحاور الخمسة للاستبانة بمجموع ثلاثة أسئلة لكل لزور حيث نلاحظ يمثل  

الدلموسية  ، أما المحاور الثلاثة الأخرى )الأماف  ، 0.80ولزور الاستجابة  0.77خ الخاص بو لزور الاعتمادية بلغ معمل ألفا كرونبا 
وعليو يمكن الاعتماد على الاستبانة كأداة لجمع البيانات ، 0.60وىي معاملات كلها أكبر من  ، 0.80التعاطف( فقد تجاوز  ، 

 والدعلومات الدتعلقة بالدراسة.
 الأساليب وعلى SPSS لتحليل البيانات قمنا باستخداـ برنامج :الدستخدمة في الدراسة يةالإحصائوالبرامج  الأساليب -

لقياس ثبات أداة الدراسة لدعرفة درجة موافقة الدستجوبين عن  ( Alpha gonbach )  معامل ألفا كرونباخ:  التالية الإحصائية
لدعرفة درجة موافقة ( standard deviation) يالدعيار  الالضراؼتم استخداـ ،  (Mean)الدتوسط الحسابي الأسئلة،
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معامل ارتباط سبيرماف لقياس صدؽ ، نسب إجابات أفراد العينة لإظهارالتكرارات والنسب الدئوية الأسئلة، الدستجوبين عن 
 (.One-Sample Test) لعينة واحدة tلاقات، اختبار الفقرات ودراسة الع

 :نيةعرض ومناقشة نتائج الدراسة الديدا -2-2 
 الأولى(:العينة الأول ) الاستبيانعرض ومناقشة نتائج  -2-2-1

 الدعلومات الشخصية )الجنس، الحالة الاجتماعية والعمر( (:03الجدول)
 %النسبة  التكرار البيان 

 الجنس
 ذكر 
 أنثى

13 
17 

43.3 
56.7 

 الحالة الاجتماعية 
 أعزب

 متزوج 
16 
14 

53.3 
46.7 

 العمر 
 سنة 29 – 20من 
 سنة 39 -30من 

 سنة 40أكثر من 

9 
15 

6 

30 
50 
20 

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
موظفة من  17( لشثلة في %56.7من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف النسبة الغالبة لأفراد العينة ىي نسبة الإناث )

أما الفئة العمرية الغالبة فهي فئة الدوظفين الذين تتراوح أعمارىم من  تدثل الدوظفين الدتزوجين، 46.7، كما نلاحظ نسبة 30أصل 
موظفين فقط من يفوؽ  6سنة لشثلة بتسعة عماؿ، بينما ىناؾ  29-20(، تليها فئة من %50سنة والتي بلغت ) 30-39

 .سنة40سنهم 
 وظيفة(ال، الخبرة، الدخل الدعلومات الخاصة بالدوظفين )الدستوى التعليمي،  (:04الجدول)

 %النسبة  التكرار البيان 

 الدستوى التعليمي 
 13.3 4 أقل من الثانوي

 30 9 ثانوي
 56.7 17 جامعي

 سنوات الخبرة 
 36.7 11 سنوات 5أقل من 

 36.7 11 سنة  10 -5من
 26.7 8 سنوات 10أكثر من 

 مستوى الدخل  
 26.7 8 دج 25000أقل من 

 40 12 دج 40000 -دج25000
 33.3 10 دج 40000كثر من أ

 نوع الوظيفة 
 43.3 13  إدارة

 30 9 شبو طبي 
 26.7 8 طب

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 



 

 
 غفار فيصلعيفة بوزيان، رديف مصطفى، د. 

 

46 

موظفين فقط  4و  ( من الدوظفين متحصلين على الدستوى الجامعي،% 56.7من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نسبة )
أما مستوى الدخل  سنوات،10موظفين من تفوؽ خبرتهم  8ا فيما يخص سنوات الخبرة فهناؾ أم يقل مستواىم عن الثانوي،

( من %33.3فيما ىناؾ نسبة ) دج، 40000 -25000( يتراوح دخلهم بين دج %40) فالنسبة الأكبر من الدستجوبين
( %30ليها السلك شبو الطبي )( وي%43.3كبر فئة مستجوبة فهي فئة الإداريين )أأما  دج، 40000الدوظفين يفوؽ دخلهم 

 أطباء فقط. 8و
 نستعرضها من خلاؿ الجداوؿ الآتية: الأول: الاستبيانعرض وتحليل عبارات  -2-2-2

 التكوين بعد الالتحاق بالدؤسسة (:05الجدول)
 
 
 
 
 
 

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
كما   ،(%23.3يتضح من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف موظفين لم يخضعوا لتكوين بعد التحاقهم بالدؤسسة لشثلين بنسبة )

أف اتجاه الإجابات كاف بدرجة موافق لشا يدؿ على أف الدؤسسة تعتمد  أي 3.53نلاحظ أف الدتوسط الحسابي للإجابات بلغ 
 تكوين الدوظفين بعد التحاقهم بالدنصب.

 مشاركة الدوظفين في ندوات وأيام دراسية (:06الجدول)
 

 
 
 
 
 
 

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
 12( وموافق )%13.3إجابات بنسبة  4أعلاه أف أكثر الإجابات تراوحت بين لزايد )نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ 

أي أف الاتجاه كاف موافق وبالتالي  3.40بشدة كما بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات  موظفين موافقين 5(، و %40إجابة بنسبة 
 الدؤسسة تعتمد تنظيم ندوات وأياـ دراسية وإشراؾ موظفيها.

 

 لحسابياالدتوسط  %النسبة  التكرار البيان الرقم
 23.3 7 غير موافق 1

3.53 
 6.7 2 لزايد 2
 63.3 19 موافق 3
 6.7 2 موافق بشدة 4

  100 30 المجموع

 لحسابياالدتوسط  %النسبة  التكرار البيان الرقم
 3.3 1 غير موافق بشدة 1

3.40 
 26.7 8 غير موافق 2
 13.3 4 لزايد 3
 40 12 موافق 4
 16.7 5 موافق بشدة 5

  100 30 المجموع
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 عدم ملائمة برامج التكوين مع احتياجات الدوظفين (:07الجدول)
 
 
 
 
 
 
 

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
إجابة  موظفين أجابوا على كل من 7و  ،(%33.3بنسبة )بموافق  أجابواموظفين  10 نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أف
أي أف الدوظفين تحفظوا على  2.70بينما بلغ الدتوسط الحسابي  ،( لكل إجابة%23.3غير موافق وغير موافق بشدة بنسبة )

 الإجابة فيما يخص ملائمة برامج التكوين مع احتياجات الدوظفين.
 COVID-19تقديم توجيهات في ظل أزمة  (:08الجدول)

 
 
 
 

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
( وموافق %60الدستجوبين كانت لزصورة بين موافق حيث بلغت النسبة الدئوية ) الجدوؿ أف إجابة خلاؿمن  نلاحظ

والذي يشير إلى الاتفاؽ التاـ على أف  4.40( وىذا ما يفسر ارتفاع الدتوسط الحسابي إلى %40بشدة بنسبة مئوية تقدر بػ )
 . COVID-19الدؤسسة تقدـ توجيهات مستمرة لتوعية الدوظف خلاؿ أزمة 

 مساهمة التكوين في انخفاض حوادث العمل (:09الجدول)
 
 
 
 
 
 

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 

 لحسابياالدتوسط  %النسبة  التكرار البيان الرقم
 23.3 7 غير موافق بشدة 1

2.70 
 23.3 7 غير موافق 2
 16.7 5 لزايد 3
 33.3 10 موافق 4
 3.3 1 موافق بشدة 5

  100 30 المجموع

 لحسابياسط الدتو  %النسبة  التكرار البيان الرقم
 60 18 موافق 1

 40 12 موافق بشدة 2 4.40
 100 30 المجموع

 لحسابياالدتوسط  %النسبة  التكرار البيان الرقم
 26.7 8 غير موافق 1

3.60 
 10 3 لزايد 2
 40 12 موافق 3
 23.3 7 موافق بشدة 4

 100 30 المجموع
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( كانت إجابتهم %40موظف( والذين يمثلوف نسبة )12أعلاه أف أكبر عدد من الدستجوبين )نلاحظ من الجدوؿ 
أما الدتوسط  ،( كانت إجابتهم لزايد10%موظفين فقط بنسبة ) 3و ،كانت إجابتهم موافق بشدة  (%23.3موافق ونسبة )

أي في اتجاه الدوافقة على أف التكوين الذي استفاد منو الدوظفين في الدؤسسة ساىم في الطفاض حوادث  3.60الحسابي فقد كاف 
 العمل.

 لثانية(:االعينة الثاني ) الاستبيانعرض ومناقشة نتائج  -2-2-3
 العينة حسب الجنس أفرادتوزيع  (:10الجدول)

 
 
 
 

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
٪ من 45نسبة بينما تدثل  مريض 22ذكور، وىذا يمثل  العينةأفراد  من  %55 أف نلاحظ أعلاه الجدوؿ خلاؿ من

 مستجوب.  40من لرموع  إناثالعينة أفراد 
 توزيع أفراد العينة حسب العمر (:11الجدول)

 
 
 

 
 

 .SPSSبرنامج بالاعتماد على  من إعداد الباحثين: الدصدر 
مريض،  18سنة أي ما يعادؿ  29 – 20من أفرد العينة يتراوح سنهم بين  %45من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نسبة  

أفراد من العينة الدستجوبة يمثلوف نسبة  10مريض( إضافة إلى  12سنة ) 39 – 30يتراوح سنهم بين  %30كما أف نسبة 
 سنة .  40يفوؽ عمرىم  25%

 توزيع أفراد العينة حسب الدخل (:12لجدول)ا
 
 
 
 
 

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 

 %النسبة  التكرار البيان الرقم
 55 22 ذكر 1
 45 18 أنثى 2

 100 40 المجموع

 %النسبة  التكرار البيان الرقم
 45 18 سنة    29 – 20من  1
 30 12 سنة 39 -30من  2
 25 10 سنة 40أكثر من  3

 100 40 المجموع

 %النسبة  التكرار البيان الرقم
 45 81 دج 15000أقل من  1
 37.5 15 دج 30000 -15000من  2
 17.5 7 دج 30000أكثر من  3

 100 40 المجموع
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 مستجوب 15و %45دج بنسبة  15000عن  دخلهمعينة البحث يقل  أفراد نم 18من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف 
 30000فوؽ دخلهم أفراد ي 7ل تدث %17.5ونسبة   %37.5دج بنسبة تقدر بػ  30000 -15000 يتراوح دخلهم من

 دج.
 نستعرضها من خلاؿ الجداوؿ الآتية الثاني: الاستبيانعرض وتحليل عبارات  -2-2-4

 الاعتمادية محورئلة تحليل أس (:13الجدول)

 الفقرة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

 غير موافق 1.079 2.38 تلتزـ الدؤسسة بتقديم الخدمة في الدواقيت المحددة 1
 غير موافق 1.154 2.53 تتوفر الدؤسسة على تخصصات طبية لستلفة 2
 غير موافق 1.071 2.33 عدـ حدوث أخطاء في التشخيص أو في العلاج 3
 غير موافق 0.745 2.40 الاتجاه العاـ للاعتمادية في الدؤسسة 4

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
حيث بلغ كل من الدتوسط الحسابي  ،كانت كلها بإجابة غير موافق  ؿيتضح من خلاؿ الجدوؿ أف فقرات المحور الأو 

على التوالي، أي في اتجاه غير موافق، تداما مثل الفقرة الثانية التي بلغ الدتوسط  1.079و 2.38الأولى والالضراؼ الدعياري للفقرة 
على التوالي، أما الفقرة الثالثة فكانت أيضا في اتجاه عدـ الدوافقة بػ  1.154و 2.53الحسابي و الالضراؼ الدعياري الخاص بها 

وعليو كاف الاتجاه العاـ لمحور الاعتمادية في الدؤسسة غير موافق بمتوسط  كالضراؼ معياري.  1.071كمتوسط حسابي و   2.33
 .2.40حسابي بلغ 

 الاستجابة محورتحليل أسئلة  (:14الجدول)

 الفقرة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

 غير موافق 1.085 2.55 الاستعداد الدائم للمؤسسة والاستجابة لطلبات الدرضى 1
 لزايد 1.114 2.88 ساعة 24تغطي الدؤسسة احتياجات الدرضى عل مدار  2
 غير موافق 0.823 2.20 سرعة الرد على شكاوى الدرضى 3
 غير موافق 0.673 2.54 الاتجاه العاـ للاستجابة في الدؤسسة 4

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
أف الفقرة الأولى من المحور كانت في الاتجاه غير موافق حيث بلغ الدتوسط الحسابي نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق 

ساعة كانت  24، أما الفقرة الثانية الخاصة بتغطية الدؤسسة لاحتياجات الدرضى على مدار 1.085و الالضراؼ الدعياري  2.55
لفقرة الأخيرة من المحور والخاصة بسرعة الرد على ، أما ا1.114والضراؼ معياري  2.88إجابتها لزايدة بمتوسط حسابي قدر بػ 

أي غير موافق، أما فيما يخص الاتجاه العاـ لمحور  0.883والالضراؼ الدعياري بػ  2.20شكاوي الدرضى فقدر الدتوسط الحسابي بػ 
 . 2.54الاستجابة فقد كاف بإجابة غير موافق بمتوسط حسابي بلغ 
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 مانتحليل أسئلة محور الأ (:15الجدول)

 الفقرة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

 لزايد 1.018 2.70 يتمتع الأطباء والعماؿ بالدستوى الكافي 1
 غير موافق 1.012 2.48 يتمتع الأطباء والعماؿ بالاىتماـ الصادؽ بالدريض 2
 غير موافق 1.061 2.45 يتمتع الأطباء والدمرضين بالثقة من طرؼ الدريض 3
 غير موافق 0.757 2.54 الاتجاه العاـ للاماف في الدؤسسة 4

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
يقابلو   2.70نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أف الفقرة الأولى الخاصة بمستوى الأطباء والعماؿ بلغ متوسطها الحسابي 

 2.48الفقرتين الدتعلقتين بالاىتماـ وثقة الدرضى فقد بلغ الدتوسط الحسابي  اأمكالضراؼ معياري أي في اتجاه المحايدة،   1.018
على التوالي بإجابة غير موافق وعليو فاف الاتجاه العاـ للإجابة على لزور الأماف فقد كاف غير موافق حيث بلغ الدتوسط  2.45و

 .0.757و الالضراؼ الدعياري  2.54الحسابي الكلي 
 محور الدلموسيةتحليل  (:16الجدول)

 الاتجاه الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي الفقرة الرقم

1 
 تتوفر الدؤسسة على معدات

 وأدوات طبية حديثة 
 لزايد 1.228 3.08

2 
 تقوـ الدؤسسة بعمليات التعقيم 

 covid-19والوقاية في ظل جائحة 
 موافق 1.037 3.53

3 
يستخدـ الأطباء والدمرضين  والعماؿ 

 الحماية والوقاية وسائل 
 موافق 0.971 3.68

 موافق 0.945 3.42 الاتجاه العاـ للملموسية في الدؤسسة 4

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف اتجاه الإجابة كاف بين لزايد وموافق، حيث كانت إجابة العبارة الأولى الخاصة بتوفر 

، أما إجابة الفقرة 1.228والضراؼ معياري  3.08ؤسسة على معدات وأدوات طبية حديثة لزايدة بمتوسط حسابي قدر بػ الد
،  1.037والالضراؼ الدعياري  3.53فقد كاف الدتوسط الحسابي  19-الثانية الخاصة بعمليات التعقيم والوقاية في ظل أزمة كوفيد

ر والخاصة باستخداـ الأطباء والعماؿ لوسائل الحماية والوقاية حيث كاف الدتوسط الحسابي كذلك بالنسبة للفقرة الأخيرة من المحو 
أي أف الفئة الدستجوبة وافقت عليها، وعليو فإف الاتجاه العاـ للإجابة على لزور الدلموسية  0.971والالضراؼ الدعياري  3.68لذا 

 .  0.945راؼ معياري والض 3.42فقد كاف بالدوافقة بمتوسط حسابي إجمالي قدر بػ 
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 تحليل أسئلة محور التعاطف (:17الجدول)

 الفقرة الرقم
الدتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 الدعياري 

 الاتجاه 

 لزايد 1.000 2.98 تعتبر مصلحة الدريض أولوية الدؤسسة 1
 لزايد 1.037 3.28 وجود الروح الدرحة والصداقة في التعامل مع الدرضى 2
 موافق 0.934 3.50 اء والعماؿ بسلوؾ جيديتمتع الأطب 3
 موافق 0.839 3.25 الاتجاه العاـ للتعاطف في الدؤسسة  4

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
يتضح من خلاؿ الجدوؿ أف الدتوسط الحسابي للفقرة الأولى الخاصة باعتبار مصلحة الدريض أولوية الدؤسسة قدر بػ 

الفقرة الثانية الخاصة بالروح الدرحة  اأي أف متوسط الإجابات كاف لزايد، أم 1.000ي حين بلغ الالضراؼ الدعياري ؼ 2.98
بالنسبة للفقرة  ككمتوسط حسابي، وكذل  3.28يقابلو  1.037والصداقة فقد كاف متوسط الإجابة أيضا لزايد بالضراؼ معياري 

والضراؼ معياري  3.50للأطباء والعماؿ فقد كاف بدرجة الدوافقة بمتوسط حسابي الأخيرة من المحور الخاصة بػالسلوؾ الجيد 
والضراؼ معياري  3.25فقد كاف الاتجاه العاـ للإجابة على لزور التعاطف بدرجة لزايد أي بمتوسط حسابي  و، وعلي0.934
0.839 . 

لدعرفة طبيعة العلاقة  R)لارتباط سيبرماف )لاختبار الفرضيات تم الاعتماد على معامل ااختبار فرضيات الدراسة:  -2-3
" لعينة واحدة، ويمكن توضيح نتائج اختبار الفرضيات من خلاؿ t)طردية أو عكسية( بين متغيري الدراسة، وكذلك اختبار "

  : مايلي
ت دلالة إحصائية توجد علاقة ذا  H1:) الفرضية تتمثل الفرضية الفرعية الأولى في اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -2-3-1

 : الاختبار جبين تنمية الدوارد البشرية وتحسين الخدمة العمومية في الدؤسسة لزل الدراسة(. والجدوؿ الدوالي يوضح لنا نتائ
 نتائج اختبار الارتباط (:18الجدول)

 sig) مستوى الدلالة ) (R)معامل الارتباط  الدتغير التابع  الدتغير الدستقل 
 0.000 0.61 جودة الخدمة  بشرية تنمية الدوارد ال

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
ونقبل  0H(، وعليو نرفض 0.05( وىي أقل من مستوى الدلالة )0.00من خلاؿ الجدوؿ لصد أف مستوى الدعنوية )

رد البشرية وتحسين الخدمة العمومية عند مستوى ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بين تنمية الدوا ، وبالتاليH1الفرضية البديلة 
 وىو ما يشير إلى أنها علاقة طردية قوية جدا . 0.61يساوي  (R)أف معامل الارتباط  ا، وبم0.01الدلالة 

ة " لعينة واحدة لدقارنtالاعتماد على اختبار " تملاختبار الفرضية الفرعية الثانية  اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -2-3-2
، وتتمثل الفرضية الفرعية 3الدتوسط الحسابي الدراد دراستو مع الدتوسط الحسابي الفرضي الواجب أف يكوف عليو في الدراسة وىو 

 ((.3: وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بين الدتوسط الحسابي الفعلي لمحاور الدراسة والدتوسط الفرضي الدقدر)H1الثانية في )
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 الخدمات جودة دأبعا متوسط (:19الجدول)
 الخطأ الدعياري للمتوسط  الانحراف الدعياري  الوسط الحسابي  

 0.1178 0.745 2.40 الاعتمادية
 0.1065 0.637 2.54 الاستجابة 

 0.1197 0.757 2.54 الأمان 
 0.1495 0.945 3.42 الدلموسة 
 0.1327 0.839 3.25 التعاطف 

 / / 2.32 الجودة

 .SPSSبرنامج باحثين بالاعتماد على من إعداد ال: الدصدر 
بعدـ توفر مبدأ جودة الخدمات الصحية الدقدمة  لذا يمكن القوؿ (2.32) من الجدوؿ أف متوسط الجودة قد بلغ نلاحظ

لكل متغير  ةعينة الدراس تفي الدؤسسة الددروسة من وجهة نظر الدرضى، وللتأكد من النتائج السابقة قمنا بحساب متوسط إجابا
( اختلافا جوىريا، 3قيمة الدتوسط تختلف عن القيمة ) تلبياف فيما إذا كان One-Sample Testحدا وإجراء اختبار  على 

 :التاليوقد كانت النتائج كما ىي موضحة في الجدوؿ رقم 
 One-Sample Testر اختبا نتائج متوسط (:20الجدول)

 
 
 
 
 
 
 
 

 .SPSSبرنامج من إعداد الباحثين بالاعتماد على : الدصدر 
( لدتوسط كل بعد من أبعاد الجودة ىي أصغر من مستوى الدلالة Sigمن خلاؿ الجدوؿ السابق نلاحظ أف قيمة )

، وجود فروؽ ذات H1وقبوؿ الفرضية البديلة H 0رفض الفرضية العدمية   ( لشا يعني0.67( ماعدا بعد التعاطف )0.05)
" المحسوبة لكل من بعد t(، كما نلاحظ أف قيمة "3دلالة إحصائية بين الدتوسط الحسابي الفعلي لمحاور الدراسة والدتوسط الفرضي )

( على التوالي، وبالتالي كاف تقييم  3.827-( )4.302- ( )5.021- حيث بلغت ) الاعتمادية، الاستجابة والأماف سلبية
( أي كاف تقييمها إلغابيا من 2.842" المحسوبة إلغابية )tالدستجوبين لذذه الأبعاد سلبيا، أما بعد الدلموسية فقد كانت قيمة "

( وعليو فإف الدتوسط الحسابي 0.05الدلالة ) ( أكبر من مستوىsigطرؼ العينة الدستجوبة، أما بعد التعاطف فقد كانت )

 

Valeur du test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% 

de la différence 

Inférieure Supérieure 

 3533,  - 8300,  - 59167,  - 000  39   5.021- الاعتمادية

 2428,  - 6738,  - 45833  , - 000  39 4.302-   الاستجابة

 2161, - 7006,  - 45833  , - 000  39 3.827- الأماف

وسيةالدلم  2.842   39  007  ,42500  ,1225  ,7275 

 5186,  0186,  - 25000,  067   39   1.883 التعاطف



 
 
 

ولاية تلاغ بدراسة حالة الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية  -الدوارد البشرية ودورها في تحسين الخدمة العمومية إستراتيجية تنمية
 سيدي بلعباس

 

53 

( وبالتالي لا يوجد مراعاة لدبدأ الجودة 2.32الفعلي كاف قريبا من الدتوسط الفرضي، وعليو فإف الدتوسط الحسابي لبعد الجودة بلغ )
 عند تقديم الخدمات الصحية في الدؤسسة.

 :الخاتمة
 ،ير إستراتيجية تنمية الدوارد البشرية على تحسين جودة الخدمة الدقدمةىذه الدراسة حاولنا معالجة إشكالية تأث خلاؿمن  
 والإستراتيجيةوضرورة تبنيها كإستراتيجية تتوافق  التطرؽ لدوضوع تنمية الدوارد البشرية وتحليل الدفاىيم الدتعلقة بهذا الدتغيرحيث تم 

تتبع تحديد احتياجات  ،برامج تكوينية مستمرة خلاؿلك من ، وذالإنتاجالعامة للمؤسسة باعتبار أف العنصر البشري أىم عناصر 
وأخذنا كنموذج مؤسسة تابعة الدوظفين بعد تقييم أدائهم ومن ثم تحديد أىداؼ برامج التدريب، خاصة في الدؤسسة الخدماتية 

من  (خدمة صحية(مة ضرورة قياس جودة الخدمة الدقدمع  خدمات لستلفة لزبائنها، من لقطاع الصحة وذلك بالنظر لدا تقدمو
، وقد توصلنا في دراستنا  لقياس جودة الخدمة servqual على الدعايير الخمسة لنموذج بالاعتمادطرؼ الدؤسسة لزل الدراسة 

 ىذه للنتائج التالية: 
 مايلي:النتائج الدستخلصة من الدراسة الديدانية  تبين :نتائج الدراسة 
 جودة الخدمة؛اتيجية تنمية الدوارد البشرية والدتغير الثاني قة طردية إلغابية بين متغير إستر لاوجود ع 
  إستراتيجية تنمية الدوارد البشرية التي تتبعها الدؤسسة غير واضحة الدعالم بشكل كبير حيث يتم تحديدىا بشكل عفوي دوف

  لاحتياجاتو؛متها لاءالعلمية ودوف إشراؾ الدوظفين في صياغتها وعدـ م الأسسعلى  الاعتماد
 ؿ إشراكهم في لاغ تعتمد على تكوين بعض موظفيها بعد التحاقهم بالدؤسسة من خلاوارية بتلدؤسسة العمومية للصحة الجا

  ؛ندوات وأياـ دراسية سواء بالدؤسسة أو خارجها في إطار تنمية الدوارد البشرية في القطاع الصحي الجواري
 الحالاتمية الدوظفين وكذلك قيامها بتوجيو وإرشاد الدوظفين في تتوفر الدؤسسة على كفاءات ولزيط يساعداف على تعلم وتن 

 كورونا؛مثل جائحة   والاستثنائيةالخاصة 
  والدمرضين ولستلف الدوظفين على أداء الوظائف بسرعة كما ساعدىم  الأطباءيساعد التكوين الذي تقوـ بو الدؤسسة كل من

  ؛على التقليل من حوادث العمل
 نو لم يساعد في تحقيق جودة الخدمات الصحية التي يتطلع لذا أ إلاسة في تكوين وتنمية الدورد البشري بالرغم من جهود الدؤس

  ؛ترقى لتطلعات الدرضى لاالدؤسسة لزل الدراسة تقدـ خدمة صحية ذات جودة نسبية  الدرضى حيث لصد أف
  ساعة لتلبية  27ادىا الدائم وعلى مدار المحددة واستعد الآجاؿيروف أف الدؤسسة تقدـ الخدمة الصحية في  لاالدرضى

 ؛احتياجاتهم
  نقص بعض التخصصات الطبية في الدؤسسة بالرغم من توفرىا على أطباء ولشرضين بمستوى كاؼ وسلوؾ جيد ووسائل طبية

مباشرة وجودة  تتماشى لاوعليو فاف استراتيجة تنمية الدوارد البشرية التي تتبعها الدؤسسة  ،حديثة يمكنها من تقديم خدمة أفضل
 .servqual الخدمة الدقدمة من طرفها وبالتالي لذا تأثير ضعيف على لستلف أبعاد الجودة حسب لظوذج
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  كما يمكننا بناءا على ىذه النتائج تقديم التوصيات التالية:: قترحاتوالدالتوصيات 
 والعمل على تشجيع الدوظفين على تطوير  الاعتماد على الأساليب الحديثة في في التكوين وتنمية الدسار الوظيفي للموظف

 ؛مهاراتهم ذاتيا وإشراكهم في إعداد برامج التكوين لأنهم أدرى باحتياجاتهم الوظيفية
  إنشاء مصلحة خاصة بالتكوين ومرافقة مسار الدوظف بالدؤسسة تعتمد على الطرؽ والأسس العلمية ومستقلة عن مصلحة

 ؛تسيير الدوارد البشرية
 ؛فة عمل الفريق للمؤسسات العمومية وتحديد ىدؼ لكل موظف خدمة للهدؼ الأساسي لفريق العمللغب إدخاؿ ثقا 
 .ضرورة فتح الدؤسسة العمومية للمجاؿ أماـ الزبائن لتقييم الخدمة التي تقدمها وإشراكهم في تقديم اقتراحات للإصلاح 
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