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 شكر وعرفان
 

 )لأزٌــدنكــــم شكرتــــم ولئـــن:   )  تعالـــى الله قــال

 العمــل   هـــذا  لإتمــام فقنــــً  و  الـــذي جــل  و  عــز  الله  أشكــر البداٌــة فــً

 المتواضـــع

 الشكـــــــر بجزٌــــل أتقــــــدم أن ٌسعدنــــً كمــا

  علٌـــا الإشـــراف علــــى وافـــق الــــذي* شرٌط صلاح الدٌن *  المشـــرف الأستــــاذ إلـــى

   لـــً مهــــدت التـــً القٌمــــة بنصـــائحـــه علٌــــا ٌبخـل لـــم و الأستــــاذ نعــم فكــــان

 و الشكــــــــــر ــلبجزٌـ أتقـــــدم أن ٌفوتنـــــً لا و البحـــث هـــــــذا لإتمــــــام الطرٌـــــق

 العرفــــــان

 المساعـــدة و العـــون ٌــد لــً قــدم مــن كــل إلـــى
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 مقدمة.

‌قصوى،‌‌إن ‌المؤسسات‌تحولات‌ذات‌أهمٌة ‌من ‌كغٌرها ‌تواجه المؤسسات‌الصحٌة

‌وسائل‌ ‌وتطور ‌التقنٌات‌الطبٌة ‌تقدم ‌مع ‌خاصة ‌تنافسٌة ‌تزداد ‌الخدمات‌الصحٌة حٌث‌أن

والتكنولوجٌا،‌وضمان‌الاستمرار‌فً‌محٌط‌ٌتغٌر‌بدرجة‌سرٌعة‌ٌتطلب‌من‌هذه‌‌الاتصال

المؤسسات‌أن‌تتوفر‌على‌برنامج‌عمل‌متواصل‌لتحسٌن‌نوعٌة‌خدماتها‌والارتقاء‌بها‌إلى‌

 مستوى‌ٌتطلع‌إلٌه‌زبائنها.

إلا‌أن‌هذا‌القطاع‌مازال‌ٌواجه‌‌بالقطاع‌الصحً‌فً‌الجزائر،رغـم‌الاهـتمـام‌المتزاٌد‌

وفً‌نفس‌الوقت‌العدٌد‌من‌المشاكل‌والمعوقات‌التً‌‌حالت‌دون‌تحقٌق‌الأهداف‌المسطرة‌

الانتقادات‌الموجهة‌إلى‌المنظومة‌الصحٌة‌فً‌الجزائر‌بسب‌عجزها‌وعدم‌قدرتها‌‌تتصاعد

مما‌أدى‌إلى‌عدم‌رضا‌المواطنٌن‌المتزاٌد‌عن‌على‌مواجهة‌الطلب‌المتزاٌد‌على‌خدماتها‌

‌ات‌التً‌ٌحصلون‌علٌها.مستوى‌نوعٌة‌‌الخدم

‌الإستشفائٌة ‌المؤسسات ‌فً ‌الجودة ‌تحقٌق ‌مبدأ ‌أصبح ‌تحرص‌علٌه‌‌وعلٌه ‌أساسٌا مطلبا

‌تسعى‌ ‌التً ‌الدول ‌بٌن ‌من ‌والجزائر ‌العالمٌة، ‌منظمات‌الصحة ‌علٌه ‌وتؤكد ‌الدول جمٌع

لتحسٌن‌وتطوٌر‌قطاعها‌الصحً‌من‌خلال‌تطبٌق‌نظام‌مراقبة‌التسٌٌر‌لتتماشى‌مع‌مختلف‌

‌العمومٌة‌من‌أكثر‌المؤسسات‌التً‌ ‌وتعتبر‌المؤسسة‌الإستشفائٌة تهدف‌التغٌرات‌العالمٌة،

إلى‌ضمان‌وتحسٌن‌خدماتها‌لارتباطها‌بالحفاظ‌على‌حٌاة‌الإنسان،‌ولن‌ٌتحقق‌ذلك‌إلى‌إذا‌

‌التسٌٌر‌فعال‌و ‌مراقبة ‌المتمثل‌فً‌‌توفر‌نظام مجموع‌العملٌات‌والإجراءات‌التً‌كفء،

‌للمسٌرٌن ‌‌تسمح ‌ ‌أدائهم ‌تحدٌد‌وبتقٌٌم ‌و ‌مخطط ‌كان ‌ما ‌مع ‌بالمقارنة ‌المحققة نتائجهم

وتصحٌحها‌و‌مراقبة‌مدى‌نجاعة‌وفعالٌة‌الأداء‌داخل‌المؤسسة‌من‌أجل‌بلوغ‌‌ الانحرافات‌

‌أهدافها‌المسطرة.

تبرز‌مدى‌أهمٌة‌‌مراقبة‌التسٌٌر‌وهدفها‌داخل‌المؤسسة‌‌فً‌المساهمة‌فً‌تحقٌق‌و‌

‌فً‌ ‌التحكم ‌من ‌ٌمكن ‌كما ‌العمومٌة، ‌الإستشفائٌة ‌المؤسسة ‌طرف ‌من ‌المسطرة الأهداف

حقق‌من‌كفاءة‌العملٌات‌ونجاعة‌عملٌات‌التسٌٌر‌وذلك‌بالاعتماد‌على‌عملٌات‌التسٌٌر‌والت

‌نساهم‌بشكل‌ ‌كما ‌المتبعة‌من‌أجل‌تحقٌق‌ذلك، مجموعة‌من‌الأدوات‌والخطوات‌المنطقٌة

‌إشكالٌة‌دراستنا‌ ‌وعلٌه‌سنقوم‌بطرح‌ ‌القرار‌وتصحٌح‌الانحرافات. ‌اتخاذ فعال‌فً‌عملٌة

 على‌النحو‌التالً‌:

كٌف تساهم مراقبة التسٌٌر فً تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المؤسسة 

 الإستشفائٌة العمومٌة؟

‌إلى‌مجموعة‌من‌الأسئلة‌ ‌بتجزئته ‌سنقوم وللإجابة‌عن‌السؤال‌الجوهري‌المطروح،

‌الفرعٌة‌كالتالً:

‌ما‌هو‌الإطار‌النظري‌لمراقبة‌التسٌٌر؟‌-

‌الخدمات‌الصحٌة؟على‌أي‌أساس‌ٌتم‌تقٌٌم‌جودة‌‌-
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‌التسٌٌر‌التً‌تسمح‌للمؤسسة‌‌- ‌أدوات‌مراقبة ‌هً‌أهم ‌العمومٌة‌من‌تحقٌق‌ما الإستشفائٌة

‌الأهداف‌بكفاءة‌وفعالٌة.

 فرضٌات الدراسة:

‌الأهداف‌‌- ‌بتحقٌق ‌تسمح ‌التً ‌العملٌات‌والإجراءات ‌من ‌مجموعة ‌التسٌٌر ‌مراقبة تعتبر

‌وات.وتصحٌح‌الانحرافات‌باستعمال‌مجموعة‌من‌الأد

‌ٌتم‌تقٌٌم‌جودة‌الخدمات‌الصحٌة‌حسب‌توفرها‌على‌موارد‌مادٌة‌وبشرٌة.‌-

‌من‌‌- ‌العمومٌة ‌الإستشفائٌة ‌المؤسسة ‌الخدمات‌فً ‌فً‌تحسٌن ‌فعال ‌دور ‌التسٌٌر لمراقبة

خلال‌تحقٌق‌الأهداف‌وتصحٌح‌الانحرافات‌فً‌الوقت‌الملائم‌والمساهمة‌فً‌عملٌة‌اتخاذ‌

‌القرار.‌

‌ا‌- لخدمات‌الصحٌة‌ٌعتمد‌على‌مدى‌تطبٌق‌مراقبة‌التسٌٌر‌فً‌المؤسسة‌إن‌تحسٌن‌جودة

 . الاستشفائٌة‌محل‌الدراسة

‌دوافع اختٌار الموضوع:

‌اب‌ذاتٌة‌وأسباب‌موضوعٌة:بسلأتعود‌أسباب‌اختٌارنا‌للموضوع‌‌

‌دوافع ذاتٌة:

‌العمومٌة‌- ‌وفعالٌة‌سٌر‌المؤسسات‌الإستشفائٌة ‌لمعرفة‌مدى‌كفاءة مدى‌تطبٌقها‌‌و‌مٌولنا

‌لنظام‌مراقبة‌التسٌٌر.

‌فً‌‌- ‌الخدامات ‌جودة ‌لتحسٌن ‌التسٌٌر ‌مراقبة ‌نظام ‌قدرة ‌حول ‌معارفنا ‌لتوسٌع رغبتنا

‌المؤسسة‌الإستشفائٌة‌العمومٌة.

‌الإستشفائٌة‌‌- ‌المؤسسة ‌على ‌الحدٌثة ‌التسٌٌر ‌مراقبة ‌طرق ‌تطبٌق ‌تأثٌر ‌مدى معرفة

‌العمومٌة.

 دوافع موضوعٌة: 

-‌‌ ‌التسٌٌراهتمام ‌مراقبة ‌نظام ‌تطبٌق ‌بضرورة ‌العمومٌة ‌الاستشفائٌة ‌الاستمرارٌة‌ المؤسسة لتأمٌن

‌وتحسٌن‌جودة‌خدماتها.

‌فً‌الرقابة‌والتقٌٌم‌فً‌المؤسسة‌الاستشفائٌة‌العمومٌة.‌انحصار‌مفهوم‌مراقبة‌التسٌٌر‌-

 البحث:  أهمٌة

‌التسٌٌر‌‌- ‌مراقبة ‌التسٌٌر‌ودور‌نظام ‌الخدمات‌فً‌المؤسسة‌التعرٌف‌بوظٌفة‌مراقبة فً‌تحسٌن‌جودة

‌الاستشفائٌة‌العمومٌة.

‌الأهداف‌‌- ‌تحقٌق ‌ومدى ‌العمومٌة ‌الاستشفائٌة ‌المؤسسة ‌فً ‌المستعملة ‌والتقنٌات ‌الأدوات معرفة

‌المسطرة.



 مقدمة

 

 ج‌
 

‌لٌة‌مراقبة‌التسٌٌر‌‌فً‌تصحٌح‌الانحرافات.امعرفة‌مدى‌فع‌-

 أهداف البحث:

 الاستشفائٌة‌العمومٌة.واقع‌مراقبة‌التسٌٌر‌فً‌المؤسسة‌‌-

‌جودة‌تقدٌم‌الخدمات‌فً‌المؤسسة‌الاستشفائٌة‌العمومٌة.‌‌‌على‌التسٌٌر‌وظٌفة‌مراقبة‌انعكاسات‌-

‌مكانة‌مراقبة‌التسٌٌر‌فً‌المؤسسة‌الاستشفائٌة‌العمومٌة‌ودورها.‌-

 حدود الدراسة:

‌مرحلة‌فً‌ ‌المٌدانٌة‌تمثل‌أهم ‌وقد‌بالنظر‌إلى‌أهمٌة‌الموضوع‌فإن‌الدراسة البحث،

‌فتمت‌خلال‌ ‌زمنٌا ‌أما ‌بسٌدي‌عٌسى، ‌العمومٌة ‌الاستشفائٌة ‌فً‌المؤسسة أجرٌت‌الدراسة

‌.‌‌‌‌لوأفرٌ‌شهرٌن‌مارس

 المنهج المستخدم: 

‌سٌتم‌استخدام‌المنهج‌الوصفً‌والمنهج‌التحلٌلً‌لٌتلاءم‌مع‌البحث.

‌وتم‌تسٌٌر‌خطة‌البحث‌وتقسٌمها‌إلى‌ثلاث‌فصول:

 النظري لمراقبة التسٌٌر وجودة الخدمات.الفصل الأول: الإطار 

 الفصل الثانً: أثر مراقبة التسٌٌر على جودة الخدمات فً المؤسسة الاستشفائٌة العمومٌة. 

 –سٌدي عٌسى  –الفصل الثالث: دراسة حالة المؤسسة الاستشفائٌة العمومٌة 

  الدراسات السابقة:

الإستشفائٌة‌العمومٌة‌فً‌‌بالمؤسسةقبة‌التسٌٌر‌شروط‌تطبٌق‌نظام‌مرا‌عمٌروش‌بوشلاغم:

نظام‌‌تناولت‌هذه‌المقالة‌دور‌،‌مجلد‌أ‌،ص4102،‌دٌسمبر‌24الجزائر،‌مجلة‌العلوم‌الإنسانٌة،‌عدد

نظام‌الشروط‌تطبٌق‌هذا‌ر،‌بالإضافة‌إلى‌قبة‌التسٌٌر‌بالمؤسسة‌الإستشفائٌة‌العمومٌة‌فً‌الجزائمرا

‌.ة‌وفعالٌة‌التسٌٌرستشفى‌من‌أجل‌ضمان‌كفاءبالموجوده‌‌‌تهوأهمٌ

قوٌدر‌الواحد‌عبد‌الله:‌دور‌مراقبة‌التسٌٌر‌فً‌تحسٌن‌أداء‌المؤسسات‌العمومٌة‌الاقتصادٌة‌

،‌وقد‌تناولت‌2007الجزائرٌة،‌مذكرة‌ماجستٌر‌منشورة،‌جامعة‌حسٌبة‌بن‌بو‌علً،‌الشلف،‌الجزائر‌

ز‌التً‌تسمح‌للتقنٌات‌الحدٌثة‌فً‌هذه‌الدراسة‌نظام‌مراقبة‌التسٌٌر‌بالمؤسسة‌الاقتصادٌة‌و‌أهم‌الركائ

‌التسٌٌر‌من‌تحسٌن‌أداء‌المؤسسات‌العمومٌة‌الاقتصادٌة‌.

سلٌم‌عماد‌الدٌن:‌مراقبة‌التسٌٌر‌فً‌الجماعات‌المحلٌة،‌مذكرة‌ماجستٌر‌منشورة‌،‌جامعة‌أمحمد‌،‌

وقد‌تناولت‌هذه‌الدراسة‌وظٌفة‌مراقبة‌التسٌٌر‌فً‌الجماعات‌المحلٌة‌و‌2007بومرداس،‌الجزائر،‌

ٌٌر‌على‌أرض‌استخدام‌بعض‌أدواتها‌فً‌القطاع‌العمومً،‌إضافة‌إلى‌محاولة‌بناء‌سٌرورة‌مراقب‌التس

الواقع.



 

 

 الخدمات وجودة التسٌٌر لمراقبة النظري الإطارالفصل الأول: 

‌
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 تمييد:

تسعى المؤسسات الخدماتية قديما كحديثا إلى تحقيؽ أىدافيا بكفاءة كفعالية، كقد ازداد     
إدراؾ المؤسسات الخدماتية لأىمية جكدة الخدمة المقدمة باعتبارىا كسيمة لتحقيؽ الميزة 
التنافسية  كاستمرارىا، كىذا ما أدل إلى البحث عف أساليب جديدة كمعاصرة تنسجـ كتطكرات 

ة عمى مستكل البيئة الخارجية كيمكف القكؿ أف  نظاـ مراقبة التسيير ىك ذلؾ النظاـ الحاصم
الذم يحتؿ الريادة في تنظيـ المنظمات الحديثة، فيك نظاـ يفرض نفسو عمى كؿ مسير يريد 
النجاح كفي ظؿ ىذه التحديات يمكف القكؿ  أنو ليس ىناؾ أماـ المؤسسة الخدمية إلا إتباع 

ثة في الإدارة خاصة أف العميؿ أصبح أكثر كعيا في الحصكؿ عمى خدمة الأساليب الحدي
 ذات جكدة متميزة.

ىذا الفصؿ إلى مدخؿ نتحدث فيو عف مراقبة التسيير كعف جكدة تقديـ الخدمة  في كسنتطرؽ
 كمعايير تقييميا مف كجية نظر العميؿ. 
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 التسيير. لمراقبة عام مدخل :المبحث الأول

 .تطورىا و التسيير مراقبة نشأة :الأول المطمب

 :التسيير مراقبة أولا: نشأة

 المرحمة مع تزامف الذم عشر التاسع القرف نياية في التسيير مراقبة ظيكركاف     
 الكلايات ك أكركبا في ظيرت التسيير مراقبة كطرؽ مبادئ أكلى أف حيث  ،الصناعية
 كبحكث لمعمؿ، العممية للإدارة كتحميمو  (Taylor 1905)بفضؿ  الأمريكية المتحدة

(Gantt 1915)  في التسيير مجاؿ في الحاصمة التطكرات كبفعؿ الييكمية التكاليؼ حكؿ 
(General Motors 1923)  ك (Saint gobain 1935)، كاف (H.fayol) مف أكؿ 

 العديد في بعد فيما مزاكلتيا كتـ العامة الإدارة عمى أعمالو في التسيير مراقبة دعائـ أسس
 لتايمكر (OST) لمعمؿ العممي التنظيـ أف كما كالدكلية، الأكركبيةك  ةالأمريكي المؤسسات مف
 .التسيير مراقبة تصميـ في دكر ىاـ ليا

 بحيث التسيير مراقبة تطبيؽ كنظر كصؼ أمريكي جامعي أكؿ (Anthony robert) اعتبر
 المنظمة أعضاء عمى تأثير مف المسيريف يتمكف خلالو مف الذم الإجراء :" أنيا عرفيا
 حسب احتياجات تدريجيا تطبيقيا ككاف ." ككفاءة بفعالية التنفيذ قيد الاستراتيجيات لكضع

 .المنفذيف مراقبة الضركرم مف أصبح الذم نشاطو كتعدد الإنتاج حجـ نمك مع المؤسسة

 بكفاءة الأداء لتسيير كنظاـ يعرؼ الذم لممؤسسات تحديا التسيير مراقبة نظاـ تبني ريعتب
 .التكاليؼ في كالتحكـ لممساىميف القيمة كخمؽ كفعالية

 مرجع عف عبارة كانت أف بعد يدرس كعمـ الأحداث ك الزمف بفعؿ التسيير مراقبة أصبحت
 ك المنظمة في ميـ عضك الإنساف يعتبر حيث الأداءات تسيير لمنضمات التأقمـ لغرض
 .1الاستثمار مكرد

                                                           
1‌Nacr Eddin Sadi, controle de gestion stratégique, Edition Harmattan, France , p 19-20.  
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  التسيير: مراقبة تطورثانيا: 

  الأمريكية المؤسسات في العالميتيف، الحربيف مابيف فترة إلى التسيير مراقبة ظيكر يرجع  
 كاف الذم المنفعي المذىب سيطرة بسبب كذلؾ الثانية العالمية الحرب بعد بدأ كف انتشارىال

 في لأف تتحكـ بحاجة تكف فمـ ازدىار مرحمة في كانت الأمريكية المؤسسات أف حيث سائدا
 .المسؤكليات كتحديد التكاليؼ

 مف لمحاجة ابتداء تبعا تطكرت قد الكاقع في التسيير مراقبة تقنية أف ملاحظة يمكف ك
 أخذت ثـ إيطاليا في 15 القرف في الحالي الأقرب إلى بشكميا ظيرت التي العامة المحاسبة
 في الكمية التقنيات مف عدد تطبيؽ ك تحسيف في الريادة الأمريكية المتحدة الكلايات
 .1التسيير

 "فحسب .التسيير مراقبة أسست التي الدعائـ كأدكاتيا المحاسبة كانت الإطار ىذا في ك
 التسيير مراقبة دكر ككاف المحاسبة بمراقبة ييتـ كاف التسيير لطريقة شكؿ أكؿ فإف خماخـ"
 جكانب بكؿ تيتـ أصبحت ك يتسع نشاطيا بدأ فشيئا شيئا ك المحاسبي الخبير دكر مع يتمثؿ

 اتخاذ عممية في تساعدىـ الذيف المسيريف مع مباشرة صمة كليا إنتاج تمكيؿ ك مف المؤسسة
 .2الضركرية المعمكمات بكؿ تمدىـ إذ القرار

 : خلاؿ مف التسيير لمراقبة التاريخي تطكر إلى (THIEART) أشار حيث

 تقييـ عمى أساسا تعتمد المراقبة أف المدرسة ىذه الكلاسيكية( ترل )المدرسةالأولى:  المرحمة
 مع المحققة النتائج مقارنة مف يمكف حيث لمعمؿ، العممية الطرؽ كتحديد الأساسية  أجزائيا
 .ؿ(فايك - تايمكر (المدرسة ىذه مفكرم أىـ مف المحددة المعايير

 الاتصاؿ بأنو عرؼ كالذم(Laybernétique ) مفيكـ  بظيكر كترتبط الثانية: المرحمة
  .الأنظمة داخؿ كالمراقبة

                                                           
1
‌.9،‌ص4222دار‌المحمدٌة،‌الجزائر،‌ ناصر‌دادي‌عدون،‌محاسبة‌تحلٌلٌة،‌
2
 .35،‌ص4226عدون،‌مراقبة‌التسٌٌر‌فً‌المؤسسة‌الاقتصادٌة،‌دار‌المحمدٌة،‌الجزائر،‌‌ناصر‌دادي‌
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  :ىي أساسية عناصر ثلاث مف كتتككف

 كتعرؼ عميو كتؤثر النظاـ في لتستعمؿ تدخؿ كالتي الإنتاج عكامؿ في تتمثؿ :المدخلات
 .المتغيرة بالمدخلات

 .حركتو أك نشاطو نتيجة النظاـ يخرجو ما ىك المخرجات:

 الداخمية بالعناصر مزجيا طريؽ عف مخرجات إلى المدخلات تحكيؿ في يتمثؿ التحكيؿ:
 .لمنظاـ

 (: يوضح مكونات النظام .1-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 .13ص سابؽ ذكره، كرجع عدكف، دادم ناصر :المصدر

 جدكؿ: خلاؿ مف يكضح :الإدارة نظريات عبر التسيير مراقبة مفيكـتطكر  -

 

 

 المدخلات

 التحوٌل

 المخرجات

Feedback‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 
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 الإدارة. نظريات عبر التسيير مراقبة تطور: (1-1) جدول

  التسيير مراقبة مفيكـ  التيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػار

 

 

 الكلاسيػػػػػػػػػكية مدرسػػػػػػػة

 عمىالتركيز  كمحاسبية مالية مراقبة
 الانحرافات تحميؿ التدقيؽ

 المسؤكليات تحديد

 

  كالسمككية الإنسانية العلاقات مدرسة

 اقتصادية اجتماعية، مراقبة

 اجتماعية مراجعة

 اتصاؿ تحفيز، مشاركة،

 

 

 النػػػػػػػػػػػػػػػظاـ نظريػػػػػػػػػػػػة

 المؤسسة قيادة

 الاتصاؿ بيف العلاقة عمى قائـ نظاـ
 كالأداء كالمعمكمات

 الييكؿ بيف العلاقة عمى قائـ نظاـ
 كالأداء كالأىداؼ التنظيمي

 

 .7ص سابؽ ذكره، مرجع عدكف، دادم ناصر المصدر:

 مختمؼ بيف اتصاؿ كجكد يستمزـ كفعالية بكفاءة المنظمة أىداؼ تحقيؽ فإف سبؽ كمما
 كعمى آلية بصفة تتـ المنطمؽ ىذا مف فالرقابة الداخمية، لمرقابة نظاـ ككجكد النظاـ عناصر
 .دائـ تطكر كفي مفتكح نطاؽ



الإطار النظري لمراقبة  التسيير وجودة الخدمات                             الفصل الأول:  

10 
 

 وأىدافيا. أىميتيا التسيير مراقبة تعريف الثاني: المطمب

 :التسيير مراقبة تعريف -1

 لتحفيز مكجية عممية عف عبارة التسيير مراقبة ":التسيير عمى أنيا مراقبة تعرؼ
 باستعماؿ المنظمة أىداؼ تحقيؽ في تساىـ التي الأنشطة تنفيذ عمى كحثيـ المسؤكليف
 كفاءة ك بفعالية المنظمة مكارد استعماؿ تتضمف التي كالأساليب الأدكات مف مجمكعة
 .1تامة"

 بأنيا ( P.BERGERON) يعرفيا حيث التسيير بمراقبة الميتميف أشير إدراج كيمكف
 المخططات مع نتائجيـ كبمقارنة بأداءاتيـ لممسيريف بالقياـ  تسمح التي العممية تمؾ "

 ."ملائمة غير الكضعيات لمعالجة التصحيحية الإجراءات كباتخاذ المسيطرة كالأىداؼ

 كسائؿ ككضع إدراؾ عف تبحث التسيير  رقابة" أف فيرل (C. ALAZARD) بينما
 بيف العاـ الاقتصادم التنسيؽ كتحقيؽ التصرفات مف المسؤكليف لتمكيف مكجية، معمكماتية
 المؤسسة كتسيير لقيادة معمكماتي نظاـ اعتباره يجب لذامحقؽ.  ىك كما كالكسائؿ الأىداؼ

 ."الأىداؼ لبمكغ الأداءات كنخاعو فعالية يراقب ككنو

 في المكضكع العمؿ مسار " عمى أنيا التسيير مراقبة "خماخـ المطيؼ "عبد عرؼ قد ك
 لبمكغ المتاحة كالمكارد لمطاقات كالمستمر الفعاؿ  التحريؾ ك التنشيط لضماف المؤسسة خدمة
 .2الكياف" ىذا قبؿ مف المنتظـ اليدؼ

 لمضبط،  مسار دائـ التسيير مراقبة " أف مثؿ تعريؼ في حكصمة يمكف الأخير في ك
 ك الأخطاء كتصحيح لممكرد الأمثؿ للاستخداـ المؤسسة طاقات كؿ تجنيد إلى يسعى

 خلاؿ مف التسييرم أدائيـ  في بالتحكـ العامميف ك لممسؤكليف تسمح كىي الانحرافات،

                                                           
1

‌.64،‌ص4237الأردن،‌-الطبعة‌الأولى،‌عمان‌نعٌمة‌ٌحٌاوي‌وآخرون،‌أنظمة‌مراقبة‌التسٌٌر‌والموازنات‌التقدٌرٌة،‌دار‌الراٌة،
2
 .32دادي‌عدون،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌ص ناصر‌
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 كفعالية بكفاءة المسيطرة الأىداؼ تحقيؽ عمى يساعدىـ كالذم ليـ يكفرىا التي المعمكمات
 .1"ككؿ لمتحكـ نظاـ فيك الاستراتيجية المحددة مع كمنسجمة ملائمة كبصكرة
 : أساسية مفاىيـ ثلاثة عمى ترتكز التسيير مراقبة فإف كعميو

 .المحددة بالأىداؼ النتائج مقارنة ىي الفعالية: -أ

 .المستعممة بالكسائؿ النتائج مقارنة ىي:الكفاءة  -ب

 .المحددة بالأىداؼ المتاحة الكسائؿ مقاربة ىي الملائمة:  -ج

 تؤخذ إذ لشمكليتيا المؤسسة في ضركرية جد تعتبر التسيير مراقبة أف القكؿ يمكف كبذلؾ
 .مسبقا المسطرة الأىداؼ تحقيؽ بغية فييا مديريات أك أقساميا جميع الاعتبار بعيف

  :التسيير مراقبة أىمية -2

 لرقابة بحاجة تكف لـ التي المؤسسات تطكر خلاؿ مف التسيير مراقبة أىمية تظير
 ضركرة إلى أدل مما فعميا بإدارتيا يقكمكف المؤسسات أصحاب أف حيث عممياتيا، عمى
 كتنفيذ الأىداؼ يعيؽ قد البيئية الظركؼ فتغير سميمة، عممية أسس عمى المؤسسة إدارة

 أىمية كتنفيذىا ازدادت الخطط ككضع الأىداؼ صياغة بيف فارؽ ىناؾ كاف ككمما الخطط
ف الأخطاء تراكـ أف كما التسيير، مراقبة  ما إذا المنظمة إيذاء إلى تؤدم  بسيطة كانت كا 
  .معالجة بدكف بقيت

 محدكدة أكلية مكاد ك محدكد بإنتاج المؤسسة تقكـ عندما فيك المنظمي التعقيد أما
  عممياتيا في سكاء  التكسع أف غير لممسير، أيسر تبدكا الميمة فإف بسيط ىيكؿ ضمف

 .الرقابة بعممية تيتـ المؤسسة يجعؿ المنافسة ازدياد ك ىيكميا كتعقيد كالأسكاؽ

 الإستراتجية أىدافيا كتحقيؽ المؤسسة أداء تحسيف في ىاـ دكر التسيير لرقابة بالتالي ك
 .الاستمرارية كضماف

                                                           
11
‌.68قبة‌التسٌٌر‌والأداء‌فً‌المؤسسة‌الاقتصادٌة،‌دار‌المحمدٌة،‌الجزائر،‌صناصر‌دادي‌عدون،‌مرا‌
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)التسيير،  عممية في المسؤكلكف يتخذىا التي لمقرارات عممي ترشيد ىي التسيير فمراقبة   
 الأىداؼ تحقيؽ أجؿ مف  )كالتقييـ المتابعة التنفيذ، كالتنسيؽ، التكجيو، التنظيـ، التخطيط،

 .كفعالية بكفاءة

 :1التالية النقاط في الرقابة أىمية إيجاز كيمكف

 .تقميميا أجؿ مف التنفيذم العمؿ انسياب تعترض التي كالعقبات المشكلات عمى الكقكؼ -

 المالية الأمكر في كبخاصة الصحيح، كجييا عمى مطبقة المقررة القكاعد أف مف التأكد -
 .بيا التصرؼ كحدكد

 .منيا المعكج تقكيـ ثـ المقررة الأصكؿ كفؽ تؤدل الفنية العمميات أف مف التأكد -

 .سمككيـ كحسف المستكيات جميع في كفاءتيـ مف لمتأكد المدراء تقييـ -

 اليدؼ  اتجاه في جميعا كسيرىا الإدارية الأجيزة مختمؼ بيف الانسجاـ تكفر مف التأكد -
 .المقدرة سياسيات كفؽ الكاحد

 .الجميع احتراـ محؿ الصادرة القرارات كأف إخلاؿ دكف تماما مطبقة القكانيف أف مف التثبت -

يقاؼ كنفقاتو العمؿ تكاليؼ مف الحد -  غير المجالات في الإنفاؽ كضغط الإسراؼ كا 
 .الاقتصادية الإدارة كتحقيؽ الحيكية

 القرارات اتخاذ ترشيد أجؿ مف العمؿ سير في ما يخص كاقعية المعمكمات أف إلى الكصكؿ-
 .بأىدافو ك لمعمؿ العامة السياسات منيا كبخاصة

 

 

                                                           
1
عبد‌الرحمان‌هباج،‌أثر‌مراقبة‌التسٌٌر‌على‌الرفع‌من‌مستوى‌الأداء‌المالً،‌مذكرة‌ماستر،‌علوم‌التسٌٌر،‌جامعة‌قاصدي‌مرباح،‌ورقلة،‌‌

 .53،‌ص4234الجزائر،‌
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  :التسيير مراقبة أىداف-3

 الكسائؿ، ك النشاطات كفعالية نجاعة تراقب لأنيا المؤسسة لقيادة أداة التسيير مراقبة باعتبار
 :التالية الأىداؼ لتحقيؽ

 .التنفيذ كمستكل الاستراتيجية  بيف الربط -

 .القرار اتخاذ عمى المدراء مساعدة أجؿ مف التسيير معمكمات نظاـ إعداد -

 .الملائـ المؤسسة ىيكمة تصميـ في المساىمة -

 .اللامركزية تحقيؽ -

 .1النشاط كفعالية الأداء تحسيف -

 .العممي التسيير مراقبة ك الاستراتيجي  التسيير مراقبة بيف كالربط التكفيؽ -

 .الأداء قياس لأنظمة السمبية الآثار عمى القضاء -

 .اللاحؽ التقييـ لأنظمة السمبية الآثار عمى القضاء -

 .التحسيف إجراءات أخذ ك فييا كالمتسببيف أسبابيا تحديد ك الانحرافات اكتشاؼ -

 .2التسييرم العامميف ك المسؤكليف أداء في التحكـ ك لممكارد الأمثؿ الاستعماؿ -

 :التسيير مراقبة نظاـ لنا يبيف التالي الشكؿ ك
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 .84-76عدون،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌ص‌‌ناصر‌دادي‌
2
‌.68-66نعٌمة‌ٌحٌاوي‌وآخرون،‌مرجع‌سابق‌ذكره،ص‌
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 التسيير. مراقبة نظام ( أىداف2-1الشكل: )                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .63المصدر: ناصر دادم عدكف، مرجع سابؽ ذكره، ص                   

 

 

 

 

 

 

 أىداؼ عامة ) شاممة ( تساعد
 المسيريف عمى اتخاذ القرار

 الأىداؼ الجزئية :

 معالجة المعمكمات قبؿ اتخاذ القرار.

.تخطيط القرارات  

 تنظيـ كتنسيؽ النشاطات.

.مراقبة النشاطات  

 المراجعة.
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 .التسيير مراقبة وأدوات الثالث: أنواع المطمب

 التسيير: مراقبة أنواع -1

 :1ذلؾ منيا في المستخدـ المعيار حسب كذلؾ المراقبة مف أنكاع عدة بيف تمييز يمكف

 :المراقبة مف أنكاع ثلاث إلى تصنيفيا كيمكف :الزمني المعيار حسب 1-1

 الخطأ تكقع إلى تيدؼ كىي التنبؤية أك الكقائية المراقبة عمييا يطمؽ ك  القبمية: المراقبة -أ
 لاستعداد نظرا الانحرافات شدة مف تقمؿ حيث أمكف، إف ذلؾ لتفادم كقكعو قبؿ اكتشافو أك

 .نتائجيا تصحيح ك لتحمميا المسبؽ

 المكضكعية بالمعايير تقارنو ك بخطكة خطكة العمؿ تنفيذ تساير ىيك  المتزامنة: المراقبة -ب
 .يقع قد انحراؼ أم حدكث لمنع المطمكبة بالمكاصفات إنجازه سيتـ أنو التأكد أم سمفا

 رصد بقصد العمؿ انقضاء بعد اللاحقة كتتـ المراقبة عمييا كيطمؽ البعدية: المراقبة -ج
 .لعلاجيا المقترحة الحمكؿ مع عنيا الإبلاغ ك الانحرافات

  :إلى تصنيفيا يمكف  :المراقبة مصدر حيث من 1-2

 الرؤساء كافة طرؼ مف إما تمارس قد ك المؤسسة داخؿ تتـ التي ىي ك داخمية: مراقبة -أ
 بالعممية متخصصة كضيفة  طرؼ أكمف عمميـ، مجاؿ ك الإدارية مستكياتيـ خلاؼ عمى

 .احتراميا عمى السير ك كالإجراءات القكاعد تحديد إلى المراقبة ىذه كتيدؼ الرقابية 

 كمحافظي المؤسسة خارج مف متخصصة رقابية أجيزة طرؼ مف كتتـ خارجية: مراقبة -ب
 البنؾ أك الضرائب كمصمحة لدكلة تابعة أجيزة أك الخارجييف المحاسبيف خبراء أك الحسابات

 .ذلؾ في دكره ك لممتدخؿ طبقا اليدؼ ك المكضكع حيث مف تختمؼ ك الحالات بعض في
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 .‌62-:5ناصر‌دادي‌عدون،‌‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌ص‌
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 :أنكاع ثلاثة إلى تصنيفيا يمكف :شموليتيا حيث من 1-3

 في كفاءتيا مدل لمعرفة ككؿ المؤسسة مستكل عمى تككف كالكمية:  أو الشاممة المراقبة -أ
 إلخ....التنافسية قدرتيا الربحية، نسبة مثؿ المطمكبة العامة الأىداؼ تحقيؽ

 المراقبة مف النكع ىذا ييدؼ ك  :الوظيفية أو الإدارية الوحدة مستوى عمى المراقبة -ب
 تحقيؽ ك مياميا أداء في كفاءتيا مدل لمعرفة كاحدة، لإدارة الفعمي الأداء تقييـ ك قياس إلى

 .منيا المطمكبة الأىداؼ

 معرفة ك الأفراد أداء تقييـ إلى المراقبة ىذه تسعى ك الفرد: مستوى عمى المراقبة -ج
 .كالمكافأة  الترقيات عممية في يساعد مما ككفاءاتيـ،  كمياراتيـ  سمككياتيـ

 :المعيار ىذا حسب أنكاع ثلاث ىناؾ :التنظيم حيث من 1-4

 اكتشاؼ بغرض مفاجئ بشكؿ أم مسبؽ إنذار بدكف تتـ التي ىي ك :المفاجئة المراقبة -أ
 مدل لمعرفة تفتيشية بجكلات القياـ خلاؿ مف الأفراد، تقييـ كقدرة الأخطاءك  الانحرافات
 .المسيطرة الخطة كفؽ أعماليـ كسير انضباطيـ

 تككف ( ك .....فصمية، شيرية، )أسبكعية، دكرات شكؿ عمى تككف ك :الدورية المراقبة -ب
 .علاجية منيا أكثر كقائية الرقابة ىذه

 القياـ ك باستمرار التنفيذ عمميات لمتابعة السنة، أياـ طكاؿ تككف  :المستمرة المراقبة -ج
 .للأداء الدائـ التقييـ بعممية

 ثلاث بيف عنو كيعبر الييكمية بالبنية المعيار ىذا يرتبط الرقابة: مستويات حسب 1-5
 :كىي مستكيات
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 تقدير ك المدل البعيدة التكجيات ملائمة ضماف منيا الغرض :الاستراتيجية الرقابة -أ
 الأىداؼ  تحدد التي القرارات مجمكعة أنيا عمى الاستراتيجية تعريؼ يمكف حيث ملائمتيا
 .لممنظمة المدل طكيمة

 بالتأثير خلالو مف مسيركف يقكـ الذم المسار ذلؾ أنو عمى عرؼ كقد :التسيير مراقبة -ب
 .فعالية ك بكفاءة الاستراتيجية تنفيذ بيدؼ كذلؾ التنظيـ أعضاء عمى

 بكفاءة تنفذ المحددة المياـ أف ضماف عمى يعمؿ الذم المسار ذلؾ ىك :التنفيذ مراقبة -ج
 .قصير أجؿ في فعالية ك

 :التسيير مراقبة أدوات -2

 مف الكاردة المعمكمات لمعالجة الأدكات مف مجمكعة عمى التسيير مراقبة تعتمد        
 محيطيا كتغيرات المؤسسات تطكر حسب الأدكات ىذه تطكرت .خارجية ك داخمية مصادر
 الأدكات اختلاؼ مف الدقيقة ك بالرغـ المعمكمات مف قدر لأكبر المسيريف حاجة ككذا

 تحديد ىك كاحد ىدؼ إلى يسعى منيا كلا فإف تقيسو فيما ك تصحيحيا في الرقابية
 ك المناسب الكقت في التصحيحية الإجراءات اتخاذ ثـ المخطط الأداء عف الانحرافات
 :1كتتمثؿ ىذه الأدكات في .مستقبلا الانحرافات لمنع المعمكمات مف الاستفادة

 الأدوات التقميدية:2-1

ىي عبارة عف فف التسيير المحكـ كالمضبكط المتمثؿ في متابعة  المحاسبة العامة: -أ
كمعاينة كؿ الحركات المخصصة للاستثمار داخميا كخارجيا كالتي تمكننا مف معرفة الحالة 

 المالية لممؤسسة في مدة معينة، مع تجديد النتيجة مف حيث الربح كالخسارة.

                                                           
1
معمر‌فرشة،‌مراقبة‌التسٌٌر‌ودورها‌فً‌تحقٌق‌أهداف‌المؤسسة‌الاقتصادٌة،‌مذكرة‌ماستر،‌علوم‌التسٌٌر،‌جامعة‌محمد‌بوضٌاف،‌المسٌلة،‌‌

 .68-4233‌،58الجزائر‌،
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كؿ عناية، فمراقبة التسيير تستعمؿ نستخمص مف ىذا أنو يجب أف تحضر القكائـ المالية ب
معمكمات ك أنباء كثيفة جدا حيث أف جزء ىاـ منيا مأخكذ مف المحاسبة العامة مف اجؿ 

 استخداميا لتسييؿ عممية اتخاذ القرار.

ىي تقنية معالجة المعمكمات المتحصؿ عمييا مف المحاسبة العامة المحاسبة التحميمية:  -ب
كتحميميا مف أجؿ الكصكؿ إلى نتائج يتخذ عمى ضكئيا  )بالإضافة إلى مصادر أخرل(

مسيرك المؤسسة  القرارات المتعمقة بنشاطيا كتسمح بدراسة كمراقبة المردكدية كتحديد فعالية 
تنظيـ المؤسسة كما أنيا تسمح بمراقبة المسؤكليات سكاء عمى مستكل التنفيذ أك مستكل 

 ية لتسيير المؤسسات .الإدارة كتعتبر المحاسبة التحميمية أداة ضركر 

 تسمح بمراقبة التسيير. ة التكاليؼ التي تعتمدمحاسب لأغمب المؤسسات الكبيرة إف

 الأدوات الحديثة: 2-2

يعرؼ التحميؿ المالي عمى أنو عبارة عف عممية معالجة منظمة لمبيانات : يالمال التحميل -أ
القرارات ، في تقييـ أداء المتاحة بيدؼ الحصكؿ عمى معمكمات تستخدـ في عممية اتخاذ 

 الشركات في الماضي كالحاضر كتكقع ما ستككف عميو نتائج المؤسسة .

العمميات المستقبمية لفترة محدكدة ، أك  ؿ صكرىي خطة تتناكؿ ك :الميزانية التقديرية -ب
، تعد مقدما بكاسطة الإدارة التعبير عف أىداؼ كسياسات كخطط كنتائجبعبارة أخرل ىي 

. كلمميزانية التقديرية ثلاث كظائؼ ساـ المشركع باعتباره كحدة كاحدةلكؿ قسـ مف أقالعميا 
 .)التخطيط، التنسيؽ، الرقابة(إدارية 

عمى شكؿ متابعة النسب 1930: لقد ظيرت عبارة لكحة القيادة عاـ لوحة القيادة -ج
نحك الأىداؼ يير المؤسسة البيانات الضركرية التي تسمح لممسير أك القائد بمتابعة تسك 

 .المحصؿ عمييا ك النسب المعيارية ، كذلؾ عف طريؽ المقارنة بيف النسبالمسطرة
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 .الخدمة و الجودة في مفاىيم :الثاني المبحث

 .وتطورىا الجودة مفيوم :لالأو المطمب

 :مستكياتيا ك أىميتيا ك الجكدة تعريؼ إلى سنتطرؽ  :الجودة مفيومأولا: 

  :الجودة تعريف -1

 فرضت التي التعريفات بعض ىناؾ أف إلى الجكدة تعريؼ في عديدة محاكلات ىناؾ كانت
 ما يمي  منيا نذكر ك مكضكعيتيا ك لدقتيا الإدارم الفكر في نفسيا

 صار أم جكده الشيء جادا ك الردمء، نقيض الجيد ك الجكد، مف ":لغة الجكدة تعريؼ
 ."1جيدا

 اللاتينية الكممة مف مشتقة كممة ىي (Quality) فالجكدة :" اصطلاحا الجكدة تعريؼ
(Qualitas) 2" صلاحو درجة ك الشيء طبيعة بيا يقصد التي. 

 الجكىرية المميزات مف مجمكعة قدرة ىي الجكدة " ISO لممعايير العالمية المنظمة تعريؼ
 .3الحاجات" إشباع عمى

 4:أنيا عمى الجكدة تعريؼ يمكف ما سبؽ إلى بالإضافة

 بكامؿ ممتزمة المؤسسة في العاممة القكل تصبح عندما أنو  " (Deming) ديمنج تعريؼ
 خلاليا مف يتـ سميمة إدارية عممية لدييا يككف ك كجو أحسف عمى عمميا إتقاف في إدارتيا
 ."لذلؾ طبيعية محصمة ستككف الجكدة فإف العمؿ، 

                                                           
1
 .49،‌ص4229الأردن،‌-مهدي‌السمرانً،‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌دار‌الجدٌر،عمان‌
2
‌.78،ص;422ٌوسف‌جحٌم‌الطائً‌وآخرون،‌نظم‌إدارة‌الجودة‌فً‌المنظمات‌الإنتاجٌة‌والخدمٌة،‌دار‌الٌازوري،‌الأردن،‌‌
3
،‌4234-4233،الجزائر،‌5علوم‌التجارٌة،‌جامعة‌الجزائر‌ماجستٌر،عائشة‌واله،‌أهمٌة‌الخدمة‌الصحٌة‌فً‌تحقٌق‌رضا‌الزبون،‌مذكرة‌‌

‌.‌48ص
4
لٌندة‌فلٌس،‌واقع‌جودة‌الخدمات‌فً‌المنظمات‌ودورها‌فً‌تحقٌق‌الأداء‌المتمٌز،‌مذكرة‌ماجستٌر،‌علوم‌الاقتصادٌة،‌جامعة‌أمحمد‌بوقرة،‌‌

‌.32،‌ص4235-4234بومرداس،‌الجزائر،‌
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 المستيمؾ رغبات ك الجميع مسؤكلية ىي الجكدة أف " (Ph. Crosby) كركسي فميب كيرل
 ."التصميـ أساس ىي

 مف ك" للاستخداـ الملائمة " بأنيا الجكدة فيعرؼ  (Joseph Jurdan)جكردف جكزيؼ أما
 ك الخصائص مف مجمكعة أنو نستخمص الجكدة تناكلت التي السابقة التعاريؼ خلاؿ

 .الزبكف احتياج ك بتكقعات الإبقاء أجؿ مف المنتج في المطمكبة المكاصفات

 الزبكف، رضا في المتمثؿ الأساسي الغرض بتحقيؽ تتعمؽ أبعاد عدة عمى الجكدة تعتمد كما
  :في الفكر ركاد حددىا كقد

 .يؤديو أف يتكقع ما الأداء عمى المنتج قدرة تعني ك :(Performance)  الأداء- 

 المكاصفات ك المعمنة المكاصفات بيف التطابؽ مدل أم :(Conformance) المطابقة- 
 .لممنتج الحقيقية

 .لممنتج الأساسية الغير الخصائص (Features) :المظير- 

 فترة خلاؿ عطؿ دكف بكفاءة المنتج عمؿ استمرار احتماؿ (Reliability ) المعمولية:- 
 .الفترة تمؾ طكؿ ك زمنية

 ذلؾ في بما للإصلاح احتياج قبؿ الاستخداـ مدة كىي  (Durability )المتانة:-  
 .المنتج أداء تصحيح

 حيث مف المنتج إصلاح إمكانية مدة تعني  (Serviceability)لمخدمة: القابمية- 
 .الكمفة ارتفاع ك الصعكبة

 .جمالية ذك ك جذابا المنتج يبدك أف ينبغي حيث   (esthetics)الحماية:- 
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 :الجودة أىمية-2

 الزبائف جذب في مؤثر عامؿ ك لممؤسسة التميز مداخؿ مف رئيسا مدخلا الجكدة تعتبر      
 حيث التنافسية لقدرتيا مصدر الجكدة أف أدركت المنظمات إف كما كلائيـ، عمى الحفاظ ك

 :يمي فيما الأىمية ىذه تتمثؿ ك تنافسية استراتيجيةأصبحت 

 يتضح ك منتجاتيا جكدة مستكل مف شيرتيا المنظمة تستمد  لممؤسسة: الشيرة تحقيق -أ
 خدمات ك منتجاتيا تقديـ محاكلة ك عملائيا مع المنظمة تربط التي العلاقات خلاؿ مف ذلؾ
 .حاجاتيـ ك رغباتيـ تمبي

 تتكلى التي المحاكـ عدد باستمرار تزداد  :المنتج عمى القانونية المسؤولية تحقيق -ب
 في جيدة غير خدمات تقديـ أك منتجات بتصميـ تقكـ منظمات قضايا في كالحكـ النظر
 استخداـ نتيجة يحصؿ أذل كؿ عف قانكنا ةمسؤكل المنظمة تككف كعميو تكزيعيا، أك إنتاجيا

 .القانكنية المساءلة لتجنب كالأخطاء العيكب مف خالية منتجات تككف مف بد فلا المنتج ىذا

 المستمر كالتحسيف الجكدة تحقيؽ أف حيث  :السوقية الحصة وزيادة التكاليف خفض -ج
المستيمكيف، كفي عصر المعمكمات كالعكلمة تكتسب  مف عدد أكبر جذب إلى يؤدم ليا

الجكدة أىمية في سكؽ دكلي تنافسي، كما يؤدم ذلؾ إلى  تخفيض التكاليؼ كمف ثـ زيادة 
 .  1ربحية المؤسسة

 محددة قياسية مكاصفات ككضع المؤسسة أنشطة في الجكدة تطبيؽ إف :الزبون حماية -د
 كبسبب المنظمة، منتجات في الثقة كيعزز التجارم الغش مف الزبكف حماية في تساىـ

 لحمايتو الزبكف حماية جماعات ظيرت المكضكعية المكاصفات جكدة كعدـ  الجكدة انخفاض
رشاده  .2أمانا ك جكدة كالأكثر المنتجات أفضؿ إلى كا 

                                                           
1
‌.96-95كره،‌ضٌوسف‌جحٌم‌الطائً،مرجع‌سابق‌ذ‌
2
 .348،‌ص4228قاسم‌ناٌف‌علوان‌المحٌاوي،‌إدارة‌الجودة‌فً‌الخدمات،‌دار‌الشروق،‌الطبعة‌الأولى،‌عمان،‌
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 بيف التميز يمكف فإنو رغباتو ك المستفيد احتياجات ضكء في :الجودة مستويات -3
 :1ىي لمجكدة المستكيات مف مجمكعة

 في تتمثؿ ك المستفيد، قبؿ مف  :(The Expected Quality)المتوقعة الجودة -أ
 إذ تحديده يصعب الجكدة مف المستكل كىذا جكدىا، ك كجكب المستفيدكف يرل التي الجكدة
 ك يتكقعكف التي الخدمات باختلاؼ ك حاجاتيـ ك المستفيد خصائص باختلاؼ يختمؼ
 .الخدمية المنظمة في جكدىا

 يراىا التي ك الخدمة قبؿ مف  :(The Recognition Quality)المدركة الجودة -ب
 .فييا المتخصص الكادر ك إمكاناتيا ك الخدمية  المنظمة فمسفة باختلاؼ تختمؼ ك مناسبة

 النكعية بالمكاصفات محدد ك  :(The measuring Quality)القياسية الجودة -ج
 مدركات ك المستفيد حاجة بيف كامؿ شبو تطابقا الجكدة مف النكع ىذا يظير ك لمخدمة
 يصعب الذم ك النكعية مكاصفاتو قياس يمكف الذم الإنتاج في النكع يظير ما كغالبا الإدارة
 .القياسية مكاصفاتو عمى الخركج

 الخدمة بمكجبيا تقدـ أك تؤدم التي (The performance Quality)الفعمية: الجودة -د
 .الخدمة تقديـ عند التجريبي الكاقع ضمف الجكدة عف يعبر الذم لمخدمة الفعمي الكاقع كتمثؿ

 :الجودة إدارة ثانيا: تطور

 بثيا التي التجارب خلاؿ مف العشريف القرف مف الأكلى سنكات إلى الجكدة نشأة تعكد
 مف يريد كاف التي ك 1911 عاـ "العممية الإدارة مبادئ " كتابو في تايمكر فريديريؾ الميندس
 الفارؽ تقميؿ تحتاجو، أم الذم بالزمف الحركة بربط ذلؾ ك العمميات جكدة ضبط كرائيا
 مف الكرشة لرئيس المسؤكلية ىذه ترجع ىنا ك الإنتاج زيادة بقصد المفيد الغير لمعمؿ الزمني
 .الأداء مف عاؿ مستكل إلى يصؿ لمف المادية الحكافز يقدـ كاف الذم ك المنتج جكدة حيث

                                                           
1
 .8:،‌ص4235الأردن،‌–الطبعة‌الأولى،‌عمان‌‌عادل‌محمد‌عبد‌الله،‌إدارة‌جودة‌الخدمات،‌دار‌الوراق،‌
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 الأداء لقياس أداة تطكير في (  (Shewart شيكارات  الأمريكي الإحصائي بعدىا ساىـ ك
 ك المقبكلة الجكدة معايير عف المنتج ك الأداء انحراؼ مدل عمى لتعرؼ ذلؾ ك الإنتاجية ك

 زيادة في ترتكز المراقبة(التي الإنتاج، الثلاثة)المكاصفات، المراحؿ ذات  شيكارت بدكرة جاء
 .المنتج جكدة

 جكراف،............" كركسبي، فيمس، ديمنج، " الأكائؿ الركاد إسيامات جاءت ثـ

 في البقاء ىدفيا يككف مؤسسة أم كجكد عمى أف اتفقكا الشاممة الجكدة إدارة حركة كمؤسسي
 1العميؿ. حاجات كتمبية  الميداف

 إلى نظرنا إذا ك الماضية، السنكات في سريع ك كبير بمعدؿ الجكدة إدارة تطكرت لقد
 : 2كىي عمييا الاختصاصييف ك الباحثيف مف العديد أكد كالتي الجكدة بيا مرت التي المراحؿ

 المفكركف شكؿ قد ( ك 1945-1940) الفترة (Inspection) التفتيش: و الفحص -1
 الفحص، عممية في التحميمية ك الإحصائية الأساليب استخداـ في الأساسييف الركاد الأمريكاف

 .المنتج فحص عمى تركز الجكدة تحميلات كانت حيث

 بيف المنافسة كانت لقد الخمسينات، ( فترةQuality Control) الجودة: مراقبة -2
ميممة  الجكدة ك الإنتاجية مف كؿ كانت كقد محدكدة المختمفة الخدمية ك الإنتاجية المنظمات

 باستخداـ الأداء ك التصميـ لتشمؿ الجكدة ضبط عممية امتدت ذلؾ عمى بناءا ك ما، ح إلى
 .الجكدة لمراقبة حديثة إحصائية أساليب

 أساسي بشكؿ تأكيد تـ لقد الستينات، فترة (Quality Assuranceالجودة: ) تأكيد -3
 مف ذلؾ غير ك الخاـ المكاد ك العمؿ بأدكات المتعمقة التدريبات ك الإجراءات ك الجكدة عمى

 مف متقدـ مستكل إلى الكصكؿ ينبغي أنو يعني ىذا الجكدة ك عمى أىمية ذات الجكانب
 عمميات كافة عمى شاممة رقابة يتطمب ذلؾ لتحقيؽ ك الأخطاء مف الكقاية عمى يعتمد الجكدة

                                                           
1
 .34لٌندة‌فلٌس،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌ص‌
2
 .2;-;:،ص4222المسٌرة،‌الطبعة‌الأولى،‌عمان، إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌دار‌خضٌر‌كاظم‌حمود،‌
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 لمعميؿ المعنية الحاجات ستشبع بأنيا الثقة تعطي الخدمة أك المنتكج  في الجكدة .إنتاج 
 .الزبكف((

 لإقامة التكجو تـQuality Control Circles ) النوعية:) السيطرة حمقات تكوين -4
 لما نظرا بالغة أىمية ذات الثمانينات( فترة(التاريخية المرحمة ىذه تعتمد ك الجكدة أقساـ

 معايير ظيرت كقد المنظمة أفراد لكؿ ميمة النكعية فأصبحت الجكدة إدارة إليو كصمت
 .ISO 9000 مثؿ لمجكدة

 ىي التسعينات، فترة (Total Quality Managements) الشاممة: الجودة إدارة -5
 ك الجكدة لتحسيف المنظمة أقساـ كؿ تعاكف عمى مبنية كىي المنظمة لإدارة حديثة طريقة
 .المختمفة المنظمات بيف الحادة التنافسية التكجيات بعد الاىتماـ ىذا كبرز الزبكف، إرضاء

 الخدمة. مفيوم :الثاني المطمب

 . أىميتيا ك خصائصيا ك الخدمة تعريؼ إلى المطمب ىذا في سنتطرؽ

 :الخدمة تعريف-1

 السائد مفيكـ مع بالمقارنة أمر صعب لمخدمة شامؿ ك كدقيؽ كاضح تعريؼ إعطاء يعد
  أدل ىذا ك الخدمة بيا تنفرد التي الخصائص بسبب ذلؾ ك المادية، لمسمع

 الضكء تسميط سنحاكؿ ك المفيكـ بيذا الميتميف الكتب ك الباحثيف بتعدد التعاريؼ تعدد إلى
 :منيا التعاريؼ مف عدد عمى

 التي منافع أك النشاطات : " عمى بأنيا الخدمة(A.M.A) لمتسكيؽ الأمريكية الجمعية عرفت
 ."معينة بسمعة لارتباطيا تعرض
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 ك (Intangbily) محسكسة غير النشاطات :"ىي"( Stanton 1997 ) ستانتكف عرفيا" كقد
 خدمة أك سمعة ببيع مرتبطة بالضركرة ليست التي ك المستفيد أك الزبكف منفعة تحقؽ التي
 "1.مادية سمعة استخداـ يتطمب لا تقديميا أك معينة خدمة إنتاج أف أم أخرل

 ما طرؼ يحققو أف يمكف أداء أك فعؿ أم :"بأنيا ( لمخدمات (Kotlerككتمر تعريؼ كفي 
 يككف قد إنتاجو أف ك تممؾ أم عنو كلا ينتج مممكسة غير جكىره يككف آخر طرؼ إلى

 ."لا يككف قد أك مادم بإنتاج مرتبط

 عمؿ عمى مضمكنة في يحتكم الذم ك مادم غير المنتج :" بأنيا(Barry ) بارم كقد عرفيا
 .2امتلاكو" يمكف لا أداء ك

 عف تتكلد نتيجة :" عمى أنيا الخدمة (ISO) "الإيزك" لممقياس الدكلية المنظمة عرفت فيما
 للاستجابة لممكرد الداخمية النشاطات كمف الزبكف ك المكرد بيف التعامؿ في النشاطات
 .3الزبكف" لحاجات

أم  مادم شيء ليست ك عممية باعتبارىا الخدمة إلى المؤلفيف ينظر تقدـ ما خلاؿ مف   
 أساسا تيدؼ ك أكلا مادم بمنتج تقديميا ترتبط كقد مممكسة، غير طبيعة ذات منفعة ىي

 .الزبائف حاجات لإشباع

  :الخدمات خصائص -2

 :ما يمي في تحديدىا يمكف ك خصائصيا في السمعة عف تختمؼ الخدمة

 ليس إنو أم مممكسة غير الخدمة يميز ما أبرز مف ( (Intangibilityممموسة: غير -أ
 مف ك معا أف في تحدثاف لمخدمة الاستيلاؾ ك الإنتاج عمميتي أف كما مادم كجكد ليا أم
 مف ك الخدمة، شراء قبؿ تجربة أك فحص أك  معاينة صعكبة عمييا يترتب العممية الناحية

                                                           
1
‌.43-42،‌ص4227فرٌد‌كورتل،‌تسوٌق‌الخدمات،‌دار‌الكنوز،‌‌
2
‌.43-42،‌ص4227ثامر‌ٌاسر‌البكري،‌تسوٌق‌الخدمات،‌دار‌الٌازوري،‌‌
3
‌.49،‌ص;;;3محمد‌حسن‌وبسام‌غرام،‌إدارة‌الجودة‌وعناصر‌الجودة،‌دمشق،‌‌
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 الخدمات )منافع عف المممكسة الصكرة تطكير الأمر يتطمب المشكؿ ىذه تجاكز أجؿ
 1.المميزة الخدمة عف يبحث العميؿ يصبح كمنا ىنا الخدمة( استخداـ

 عف فصميا يمكف لا فالخدمة ( : (Inseparabilityلمتجزئة قابمة الغير الخدمات -ب
 المباشر الشخصي الاتصاؿ عمى العميؿ تضطر التجزئة قابمية عدـ ك يقدميا الذم المصدر

 فيو تطمب الذم الكقت في الخدمة تقديـ الخاصية ىذه عمى يترتب الخدمة, ما تأدية أثناء
 لف المقدمة الخدمات كمية أف أم مرف غير الخدمة ىذه عرض ك لطالبيا مباشر بشكؿ
 .عمييا الطمب أراد إذا تريد 

 ترتبط  :(Heterogeneity & Variability)متنوعة و متجانسة غير الخدمات -ج
 ك مزكدىا كفاءة ك كأسمكب ميارة عمى تعتمد فإنيا ليا مقدـ بشخص كثيقا ارتباطا الخدمة
 برضاه تخطى حتى الزبكف طمب عمى اعتمادا الخدمة شكؿ تتغير كما تقديميا، كمكاف زماف
 .معينة ظركؼ عمى اعتمادا مختمفة بطرؽ خدمات يقدـ الخدمة مزكد أف كما

 الكقت مف قيمتيا تستمد فالخدمات :(Pershuabilty) لمتخزين قابمة غير الخدمات -د
 فاف ذلؾ كنتيجة .آخر كقت في لتستخدـ تخزينيا يمكف لا أنو حيث فقط فيو يؤدم الذم

 يلاحظ ك إمكانياتيا مف الكاممة الاستفادة عدـ نتيجة كبيرة خسائر تحقؽ الخدمية المنظمات
 .2ثابتا الخدمة عمى الطمب كاف ما إذا تتكاجد لا المشكمة ىذه أف

 :الخدمات أىمية-3

 عف مضمكنيا في الخدمة تختمؼ لا قد المعاصرة ك الحياة في بالغة أىمية لمخدمة إف
 السمعة مع أصلا تتكامؿ كبيرة أىمية فييا الخدمة تحتؿ متعددة مجالات ىناؾ لكف ك السمعة

 .المطمكبة المنفعة تحقيؽ في

                                                           
1
‌.3;فرٌد‌كورتل،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌ص‌
2
 .:8-87،ص4238الأردن،‌-محمد‌محمود‌مصطفى،‌التسوٌق‌الاستراتٌجً‌للخدمات،‌دار‌المناهج،‌عمان‌
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 السنكات خلاؿ الخدمات نمت حيث تطكر مف شيدتو ما خلاؿ مف الخدمة تتضح أىمية ك
 إلى أدل مما العالـ شيدىا التي التكنكلكجية التطكرات بسبب ذلؾ جاء ك ىائلا نمكا الماضية
 الشرائية قكتو زيادة ك المجتمع تطكر نتيجة الاىتماـ جاء ك الخدمات بيذه العالـ دكؿ اىتماـ
 تشكيؿ في أساسيا محكرا القطاع ىذا أصبح كما .القطاع ىذا في العامميف ازدياد عف فضلا

 .المتطكرة دكؿ في لاسيما الدكلة لدخؿ ىاما مكردا ك المختمفة الاقتصادية القطاعات

 تفكؽ الإجمالي القكمي الناتج بالتحديد ك المختمفة الاقتصاديات في الخدمات أىمية أف كما
 نسبتو ما تشكؿ الأكركبي الاتحاد بمداف ذلؾ عمى دليؿ خير ك بكثير المادية السمع أىمية

 الكلايات اقتصاديات في %84 نسبتو ما تشكؿ بينما الإجمالي القكمي  الناتج مف 71.6%
 1.الأمريكية المتحدة

 تزداد حيث الأخرل لمصناعات تدعيميا دكرا يمعب الخدمات قطاع نمك أف بالذكر الجدير ك
 الإشارات تقديـ في المتخصصة المؤسسات ك التاميف شركات ك المصرفية لمخدمات الحاجة
 الاقتصادية القطاعات خدمة ليشمؿ الخدمية الصناعات دكر يمتد ثـ مف ك  الفنية ك الإدارية
 ك العلاج عؿ المستيمؾ ينفقو فيما الحياة في الحيكية الجكانب مف العديد ننسى كلا الأخرل
 ك الإنفاؽ مجمكع خمس إلى أحيانا يصؿ قد المجتمع معظـ في الخدمات مف غيرىا  التعميـ
 .ككاضح مميز بشكؿ الخدمات تكاليؼ ارتفاع إلى يعكد ىذا في السبب

 عمى المؤسسات لذا الاقتصاد في قيمة خمؽ كراء الدافعة القكة الخدمات أصبحت حيث
 تدرس أف ك العالـ في المنتشرة الخدمية الصحكة الاعتبار في تأخذ أف أنكاعيا باختلاؼ
 .2تتيحيا التي التسكيقية الفرص
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 الخدمية المؤسسة مفيوم الثالث: المطمب

 ليا مكحد تعريؼ كجكد لعدـ نظرا ك الاىتماـ مف عالية بدرجة يحظى الخدمي القطاع أصبح
 :الخدمية لممؤسسة تعاريؼ عدة إلى ىنا سنشير

 تستخدـ ك الأشخاص مف عددا تضـ اقتصادية كحدة :"أنيا عمى الخدمية المؤسسة عرفت
 بيدؼ فعاليات ك بأنشطة قياميا طريؽ عف مخرجات إلى لتحكليا الإنتاج عناصر مختمؼ
 .1"السمع ك الخدمات مف المستيمكيف رغبات ك حاجات إشباع

 مختمفة خدمات لتقديـ خاصة لقدرات منظـ ىيكؿ الخدمية عمى أنيا :" المؤسسة تعرؼ كما
 ."الأنكاع ك الأشكاؿ

 قادريف أشخاص أساس عمى تقكـ منظمة:" أنيا عمى كذلؾ الخدمية المؤسسة تعرؼ ك
 اتساع طريؽ عف ذلؾ ك أرباح، تحقيؽ إلى تيدؼ خاصة بكسائؿ العممية مف كمتمكنيف
 مف مرغكب مستكل ذات خدمات تقديـ عمى المؤسسة تسير كما الزبكف، كرغبات حاجات
 .2الجكدة"

 :التالية الخطكات إتباع المؤسسة عمى سمعتيا ك التجارم اسميا لتحقيؽ ك 

 .بالخدمة المعنييف الزبائف طبيعة تحديد ك تعييف -

 .الزبائف حاجات ك رغبات معرفة -

 الخاصة الميزة الجكدة مكاصفات ك الزبائف رغبات مع المقدمة الخدمة تكيؼ محاكلة -
 .مممكسة غير مخرجاتيا أف الخدمات مجاؿ في العاممة لمشركات
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 (: نموذج المؤسسة الخدمية.3-1الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: François caby, la qua lite dans services, Edition économico, 
Paris, 2002, p 11. 

 :التالية الخمسة عناصر مف أساس يتككف الخدمية المؤسسة نظاـ

 التسكيؽ، استراتيجيات عمى يحتكم باعتباره رؤيتو، عف الزبكف يعجز: الداخمي التنظيم -1
 .لممؤسسة الكامؿ التسيير في يساىـ الذم ك لممؤسسة الشخصية الخدمات ك التمكيؿ

 علاقتيـ تترابط الذيف المؤسسة في العماؿ أك المستخدميف ىـ العمال : مع اتصال -2
 .الزبكف أماـ المؤسسة صكرة يمثمكف الذيف الأفراد ىـ ك الزبائف مع مباشرة

 غير أك  مباشرة بطريقة سكاء الخدمة لإنتاج الضركرية المكازـ يشمؿ  المادي: الدعم -3
 .مباشرة

 الجزء‌الغٌر‌المرئً‌‌ الجزء‌المرئً‌‌

 
 

3زبون‌  

4زبون  

3خدمة  

 الدعم

 المادي‌

 اتصال‌

 مع‌العمال

 نظام

 تنظٌمً‌

 داخلً‌

4خدمة  
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 المؤسسة عمى لذلؾ الخدمة، لكجكد ضركريا عنصرا الزبكف كجكد يعتبر  :الزبون -4
 .أسكاقيا اختيار ك لمعميؿ بالغة أىمية إعطاء

 ممثؿ ك الزبكف علاقة عف ناتجة المستيمؾ أك لمزبكف الخدمة عرض يككف الخدمة : -5
 الزبكف. ربح تحقيؽ مع الزبكف حاجة إلى تيدؼ ك الاتصاؿ،

 الخدمة. جودة ماىية الثالث: المبحث

 أىداؼ مف تحقيقيا باعتبار الخدمة جكدة مفاىيـ كافة دراسة إلى المبحث ىذا في سنعرض
 . إلييا لمكصكؿ تسعى التي الأساسية المنظمة

 أىميتيا. و الخدمة جودة تعريف الأول: المطمب

 :الخدمة جودة تعريف -1

 الخصائص في الصعكبة ىذه تستمد ك الخدمة لجكدة دقيؽ ك كاحد تعريؼ إعطاء يصعب
 :التالية التعريفات أىـ عرض سيتـ لذلؾ المادية، السمع إلى قياسا لمخدمة المميزة العامة

 يتكقعيا التي أم مدركة أك متكقعة كانت سكاء المقدمة الخدمات جكدة ىي :"الأول التعريف
 رضاه عدـ أك العميؿ لرضا الرئيسي محدد ىي ك الفعمي الكاقع في يدرككنيا أك العملاء
 .1"خدماتيا في الجكدة مستكل تعزيز التي الرئيسية الأكليات مف نفسو الكقت في يعتبر حيث

 التي الجكدة ك الخدمة عف العميؿ يفصؿ الذم الفرؽ تمثؿ الخدمة جكدة :" الثاني التعريف
 .2لو" تقديميا بعد أك لمخدمة استعمالو بعد بيا يحس

 تقديميا في ميمة كإبعاد الشخصي البعد عمى تقكـ التي الجكدة تمؾ "ىي :الثالث التعريف
 فيك الشخصي، البعد أما لتقديميا محددة إجراءات ك نظـ مف الإجرائي البعد يتككف حيث
 ."1الزبائف مع العامميف تفاعؿ ك تعامؿ كيفية
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 بيا تتميز لصفات متعادؿ مستكل " ( أنيا (Badiroباديرك حيث يعرؼ :الرابع التعريف
 قدرة تحدد صفات إلى بإضافة الزبائف احتياجاتك  الخدمية المنظمة قدرة عمى المبنية الخدمة
 .2المؤسسة" داخؿ عامؿ كؿ مسؤكلية كىي كرغباتيـ حاجاتيـ إشباع عمى الخدمة جكدة

 ك الزبكف يتكقعو ما بيف التطابؽ درجة ىي الخدمات جكدة أف القكؿ يمكف سبؽ ما خلاؿ مف
 .لمخدمة الفعمي الأداء

 :3الخدمة جودة أىمية -2

 تتناسب الناجحة الخدمة تقديـ إلى فتسعى الاستقرار ك النجاح تحقيؽ إلى مؤسسة كؿ تيدؼ
 ما الخدمة تقديـ في الجكدة تكمف كلذلؾ الجكدة، مكاصفات مع تتكافؽ ك الزبكف تكقعات مع
 :يمي

 كمازالت  الخدمات بتقديـ تقكـ التي المؤسسات عدد ازداد حيث الخدمة: مجال نمو 2-1
 .الأعماؿ منظمات نصؼ الخدمية المؤسسة تحتؿ فأصبحت مستمر ك متزايد نمك في

 المنافسة، عمى قربيا مدل عمى مؤسسة أم بقاء أك كجكد يعتمد المنافسة: ازدياد  2-2
 .التنافسية المزايا مف العديد ليا يكفر سكؽ الخدمة جكدة عمى الاعتماد فانو لذلؾ

 عمى إنما ك الخدمة تقديـ ك إنتاج عمى الخدمية المؤسسة تركز لا :العملاء فيم 2-3
 تكفير دكف معقكؿ، سعر ك جكدة ذات خدمة تقديـ يكفي فلا لمعملاء، الحيدة المعاممة
 .العملاء فيـ ك الجيدة المعاممة

 فقط تسعى لا الخدمية المؤسسة أصبحت العميل: خدمة لجودة الاقتصادي المدلول 2-4
 مف بد لا ذلؾ لتحقيؽ ك الحالييف، عملائيا عمى لمحفاظ تسعى كنيا لا ك جدد، عملاء إلى

 .الخدمة جكدة بمستكل أكثر الاىتماـ
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 .الخدمة تقديم في الجودة تحقيق خطوات الثاني:  المطمب

 :1يمي ما نذكر الخدمات تقديـ في الجكدة تحقيؽ في شيكعا الخطكات أكثر مف

 مقدمي يظيرىا التي المكاقؼ خلاؿ مف ذلؾ ك  بالعملاء: الاىتمام إثارة و الانتباه جذب -1
 تتمثؿ ك كلائو  كسب ك الزبكف رضا تحقيؽ في المؤسسة لنجاح ىاـ أساس الخدمات،

 ك الابتسامة ك الخدمة تقديـ أثناء بمظير المكظؼ اىتماـ في الايجابية المكاقؼ ىذه
 ايجابية صكرة ترسيخ ك احتياجاتيـ كفيـ العملاء مع بتعامؿ الفعاؿ السمكؾ استخداـ
 .لو جيدة خدمة تقديـ ك العميؿ عمى تركيزىا بتص فالمؤسسة الخدمة تقديـ بشاف لدييـ

 تحديد ك العملاء لدل  الرغبة خمؽ يعتمد حاجاتيم: تحديد و العملاء لدى الرغبة خمق -2
 :في أىميا كتتمثؿ الخدمة مقدـ ميارات عمى حاجاتيـ

 .لمعملاء ،مزايا رضعب المقدمة الخدمة عمى التركيز -

 .بمكضكعية الخدمة في بالتعامؿ العميؿ إقناع -

 (........ر،نظ لمس، سمع، ( العميؿ حكاس عمى تؤثر التي الكسائؿ كافة اعتماد -

 .بمكضكعية معيا التعامؿ ك الأمكر كافة عف لاستفسار العميؿ حاجة فيـ -

 .بإنسانية معو التعامؿ خلاؿ مف ذلؾ ك بأىميتو الزبكف يشعر أف بد لا -

 الخدمة باقتناء العميؿ إقناع عممية إف لديو: الاعتراضات معالجة و العميل إقناع -3
 مقدـ عمى كذلؾ ك الخدمات تقديـ عند العملاء إقناع عمى قدرة ك جيد ك ميارة تتطمب
 .العميؿ يبدييا التي الاعتراضات معالجة الخدمة
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 :طريق عن يأتي و المؤسسة تجاه العملاء استمرارية من التأكد-4

 سيتـ التي الإجراءات شرح ك شكاكييـ إلى ذلؾ بالإصغاء ك الزبائف بشككل الاىتماـ -
 ك تحسيف في دكره عمى لمعميؿ شكر تقديـ الأخير في ك .الشكاكم ىذه لمعالجة اتخاذىا
 .خدماتيا تقديـ في المؤسسة دعـ

 العملاء كلاء استمرار في أساسي عامؿ المؤسسة تقدميا التي البيع بعد خدمات تعتبر -
 .استقرارىا ك استمرارىا عمى تساىـ الخطكات كىذه المؤسسة اتجاه

 الخدمة. جودة تقييم :الثالث المطمب

 مف تتطمبو ما عمى ك مستكاىا عمى للاطلاع محددة عكامؿ مجمكعة الخدمة جكدة لتقييـ
 مع تتكافؽ التي المقدمة الخدمة جكدة عمى فتركز ككلائيـ الزبائف رضا لكسب تحسينات
 سنذكر ك العميؿ عمى أساسا عمى يعتمد الخدمة جكدة تقييـ فإف ىنا كمف العملاء  حاجات
 :يمي فيما الخدمات جكدة تقييـ التي المعايير

 ىذا يعكس ك المؤسسة مع التعامؿ في الشؾ ك المخاطرة خمك (Security)  الأمان: -1
 .بتقديميا يقكـ كمف المقدمة الخدمة في الثقة ك بالأماف الشعكر درجة المؤشر

 فيما لممستيمكيف الخدمية المؤسسة التزاـ إلى تشير ك  (Credibility )المصداقية: -2
 .الطرفيف بيف الثقة يكلد مما تحسينيا ك المقدمة الخدمات يخص

 ك  (Knowing The Customer )المستيمك: لحاجات الخدمة مقدم تفيم درجة -3
 ك تمبيتيا، ك المستيمؾ احتياجات لفيـ الخدمات مقدمي طرؼ مف المبذكؿ الجيد بيا يقصد
 .احتياجاتيـ تفيـ ك تحديد عمى الخدمة مقدـ قدرة مدل إلى المؤشر ىذا يشير
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 الخدمات مقدمي استعداد ك رغبة إلى تشير ك  (Responsiveness )الاستجابة:-4
 ككسائؿ إجراءات في المركنة خلاؿ مف الظركؼ، كانت ميما العملاء، كمساعدة لخدمة
 .الخدمة تقديـ

 ك كالاحتراـ  الصداقة بركح الخدمات مقدمي تمتع بيا، نعني ك ( Fitnessالمباقة: )-5
 .1المستيمؾ ك الخدمة مقدـ بيف كالكد الأدب إلى يشير الجانب فيذا التعامؿ في المطؼ

 مقدـ قدرة تعني حيث الخدمة، دقة عمى الاعتماد يمكف أم(  (Reliability الاعتمادي:-6
 .الإتقاف ك الدقة مف عالية بدرجة منو، المطمكبة الخدمة أداء عمى الخدمة

 المعرفة ك لمميارات الخدمات مقدمي امتلاؾ ( كتعني (Competence الكفاءة:-7
 يعتمد الذم الخدمة مقدـ مع التعامؿ يفضؿ فالمستيمؾ الأفضؿ بالشكؿ الخدمة لأداء اللازمة
 .رسمية معتمدة الشيادات ك المعايير عمى

 تيسير ك الاتصاؿ سيكلة بيا، المقصكد ك  (Access)الخدمة: عمى الحصول سيولة-8
 تكفير ك الخدمة عمى الحصكؿ انتظار فقرة كتقصير الزبكف طرؼ مف الخدمة عمى الحصكؿ

 قبؿ مف المطمكبيف الزماف ك المكاف في الخدمة تكفر أم عمييا، الحصكؿ منافذ مف كافي
 .المستيمكيف

 بالمعمكمات الزبائف تزكيد المؤشر، ىذا يقتضي  (Communication)الاتصال:-9
 ىك ك تكمفتيا، ك الخدمة طبيعة حكؿ اللازمة التكضيحات تقديـ ك يفيمكنيا، التي كبالمغة
 .عمييا الحصكؿ طريقة ك الخدمة خصائص شرح عمى الخدمة مقدـ بمقدرة يتعمؽ
( كتشمؿ التسييلات المادية المتاحة لدل (Physical Assetsالجوانب المادية: -11

المؤسسات، كىي تشير إلى المظير الخارجي، كالمكقع، كالتصميـ الداخمي المنظمة، 
 .2كالأجيزة المستخدمة في أداء الخدمة
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 خلاصة الفصل:

مف خلاؿ ىذا الفصؿ تـ تقديـ أىـ المفاىيـ  مرتبطة بمراقبة التسيير كنظاـ لتحكـ في 
لمؤسسة مف خلاؿ عمميات  التسيير كالتأثير عمى سمكؾ الأفراد مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ ا

جراءات يعتمد نظاـ مراقبة التسيير عمى المؤسسة. كما  باستراتيجيةككذا علاقة النظاـ  ،كا 
 العديد مف الأدكات التي تضمف سير العمميات بكفاءة كفعالية.

كما تناكلنا جكدة الخدمة كالتي تعني مدل التطابؽ بيف المستكل الخدمة المقدمة كتكقعات 
لتي تخضع المستيمكيف كىذا ما أدل بالمؤسسات الخدمية إلى تحقيؽ جكدة في تقديـ الخدمة ا

 إلى تقييـ المستفيد مف الخدمة مف خلاؿ عدة معايير.      
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 تمييد:

لقد عرؼ العالـ تحكلا كبيرا في مجاؿ قطاع الصحة باعتباره مجالا حساسا لارتباطو 
بالحفاظ عمى حياة الإنساف كليذا تسعى المؤسسات الإستشفائية العمكمية إلى التحكـ في 

نصرم أك ديني مع التسيير كمراقبة جكدة تقديـ الخدمة إلى كؿ فئات المجتمع دكف تمييز ع
مجانية العلاج كمنو يتبيف لنا أف نظاـ مراقبة التسيير مف الأدكات الفعالة التي تسمح لممسير 
بمعرفة كضعية المؤسسة كتصحيح الانحرافات الناتجة عف أدائيـ كيساعدىـ في عممية اتخاذ 

 القرار.

الإستشفائية بكفاءة إف ميمة نظاـ مراقبة التسيير تتمثؿ في تحقيؽ أىداؼ مؤسسة 
 كفعالية التي تيدؼ إلى جكدة تقديـ الخدمة الصحية مف أجؿ تحقيؽ رضا العميؿ. 
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 عموميات حول الخدمة الصحية. المبحث الأول:

 تعريف الخدمة الصحية وخصائصيا. المطمب الأول:

 تعريف: -1

يعتبر مكضكع الخدمة الصحية كاسعا كعمى قدر كبير مف الدقة ككنو يحتؿ خاصة 
 أعطيت عدة تعاريؼ  نذكر منيا ما يمي: عميو لارتباطو بالحفاظ عمى حياة الإنساف كبناءا

تعرؼ الخدمة الصحية عمى أنيا:" المنفعة أك مجمكعة المنافع  التي تقدـ لممستفيد 
الخدمة كتحقؽ لو حالة مكتممة مع السلامة الجسمانية كالتي يتمقاىا عند حصكلو عمى 

 .1كالعقمية كالاجتماعية كليس فقط العلاج مف الأمراض كالعمؿ"

كىناؾ مف اعتبرىا: "مزيج تسكيقي متكامؿ مف العناصر المادية المممكسة كالتي تحقؽ 
رضاء معيف لممستيمؾ)المريض(، كمف أمثمة ذلؾ الخدمات الكقائية، خدما ت إشباع كا 

 .2الجراحية كالعلاجية،...........................إلخ"

كفي تعريؼ آخر عرفت بأنيا"جميع النشاطات غير المممكسة  تقدـ لممرضى كالتي 
 تيدؼ إلى التقميؿ مف حدة التعب البدني كالاجتماعي كأخرل كالدكاء كالطعاـ".

 مف خلاؿ التعاريؼ نحدد بعض المؤشرات كىي:

 مف عناصر مممكسة كالدكاء كالمستمزمات العلاجية.الخدمة الصحية تتض-
الخدمة الصحية عمييا إشباع حاجات كرغبات الزبائف كالتي تكمف في إبعاد التكتر الذم -

 .3يشعركف بو عنيـ

                                                           
1
‌.9:،‌ص:;;3الأردن،-زكً‌خلٌل‌المساعد،‌تسوٌق‌الخدمات‌الصحٌة،‌دار‌الحامد،‌الطبعة‌الأولى،‌عمان‌
2
 9;3،ص:;;3فوزي‌مذكور،تسوٌق‌الخدمات‌الصحٌة،‌دار‌التراك،‌مصر،‌‌
3
لوم‌التسٌٌر،جامعة‌محمد‌خضٌر،‌بسكرة،‌أحلام‌درٌد،‌دور‌استخدام‌نماذج‌صفوف‌فً‌تحسٌن‌جودة‌الخدمات‌الصحٌة،‌مذكرة‌ماجستٌر،‌ع‌

 .54،‌ص4235الجزائر،‌
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 :خصائص الخدمة الصحية-2

تشترؾ خصائص الخدمة الصحية مع خصائص باقي الخدمات، لا كف ىناؾ مجمكعة مف 
 :1الصحية عف باقي الخدمات، ىيالخصائص تميز الخدمة 

تحقيؽ منفعة مف خلاؿ تقديـ الخدمة الصحية لمختمؼ الأفراد كالجيات المستفيدة سكاء  -
 كانكا أفراد أك مؤسسات.

ترتبط الخدمة الصحية بحياة الإنساف كشفائو كليس بأم شيء مادم أخر يمكف تعكيضو  -
عادة شرائو، كلذلؾ فإف معايير الأداء لمخدمة ال صحية تككف عمى درة عالية كتخضع إلى كا 

 رقابة إدارية كطبية كاضحة.

تؤثر القكانيف كالأنظمة الحككمية عمى عمؿ المؤسسات الصحية العامة كالمستشفيات  -
الخاصة كذلؾ فيما يتعمؽ بتحديد منيج عمميا كالخدمات الطبية التي تقدميا كالكيفية التي يتـ 

 بيا ذلؾ.

القرار بالمؤسسات الصحية إلى حد ما بيف الإدارة كمجمكعة أطباء  يتـ تكزيع عممية اتخاذ -
بينما في المؤسسات الأعماؿ عمكما  تككف قكة اتخاذ القرار بيد شخص كاحد أك مجمكعة 

 أشخاص يمثمكف قمة الإدارة .

كجكب الاتصاؿ بيف مقدـ الخدمة الصحية كالمستفيد)المريض( منيا، إذ لا يمكف تقديميا  -
جراء التحاليؿ، كما  في الغالب إلا بحضكر المريض نفسو لمفحص كالتشخيص كالعلاج كا 

 .تتميز في الغالب بالإلحاح كالسرعة في أدائيا

                                                           
1
 .82-;7،‌ص4227الأردن،‌-ثامر‌ٌاسر‌بكري،‌إدارة‌المستشفٌات،‌دار‌الٌازوري،‌عمان‌
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في المؤسسة الصحية يككف مف الصعب تطبيؽ المعايير نفسيا كالمفاىيـ الاقتصادية التي  -
لحفاظ عمى تطبؽ في خدمات أخرل عمى عمميا كيرجع ذلؾ للارتباط الخدمة الصحية با

 .حياة الإنساف

 المطمب الثاني : مزيج المنتج الصحي.

نظرا لتبايف الحاصؿ في التخصص الكظيفي أك الطبي لممستشفيات فإف مزيج المنتج، 
لدييا سكؽ يختمؼ أيضا، كما ىك عميو في المستشفيات العامة غير مماثؿ لممستشفيات 

المستشفيات التعميمية التي تنحصر في التخصصية، إذ يلاحظ مثلا بأف الخدمات الطبية في 
العناية بالمرضى تختمؼ عف خدمات المقدمة في المستشفيات ذات الرعاية  التعميـ ،البحث،

المنزلية) الأسرية(، إذ تتمثؿ خطكطيا في تقديـ الرعاية التمريضية المنزلية، العلاج الطبي، 
 الخدمات الطبية الاجتماعية ..............إلخ.

ختلافات كغيرىا بيف المستشفيات يقكد إلى القكؿ بأف مزيج المنتج الخاص بيا كىذه الا
مجمكع  ( المزيج المنتج بأنو " Kotler and Clarkeيختمؼ عف غيرىا. كقد عرؼ )

)الخدمات الصحية( التي  يقدميا المستشفى كجعميا بشكؿ متاح أماـ  خطكط المنتجات
 )المرضى(". المستيمكيف

 :1مزيج ثلاث أبعاد كىيكىذا يعني بأف لم

يتمثؿ بعدد خطكط الخدمات الصحية في داخؿ مزيج المنتج الذم تقدمو  لاتساع:ا -1
   .المستشفى

كىك عبارة عف عدد الخدمات الصحية التي يحتكييا الخط الكاحد، كالتي تتصؼ  العمق: -2
 عادة بالترابط كالتكامؿ في ذات التخصص الطبي العلاجي أك الشخصي.

                                                           
1
‌.395-393ثامر‌ٌاسر‌البكري،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌ص‌



أثر مراقبة التسٌٌر على جودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسة      :ثانيلالفصل ا

الإستشفائٌة العمومٌة                      
 

41 
 

كىك مؤشر دقيؽ لحالة التكافؽ أك الانسجاـ الحاصؿ مابيف الخدمات الصحية  الاتساق:-3
المقدمة، كالتي يككف في العديد منيا حالة الاعتمادية أم لا يمكف تحديد التشخيص الطبي 
أك تقديـ العلاج في خط مف الخدمات، دكف الاعتماد عمى ما يقدـ مف بيانات أك معمكمات 

           عالجتيا في خط خدمة آخر.صحية عف الحالة المطمكبة م

 .(:جدول مزيج منتج الصحي1-2الجدول رقم)     

 

( 1خط الخدمة)
 الباطنية

 (2خط الخدمة )
 الجراحة

 (3خط الخدمة )
 المختبرات

 (4خط الخدمة )
 الأشعة

 الرئة 
 الكمية 
 الكبد

 
 
 
 
 إلخ

 الطكارئ
 القمب 
الجممة 
 العصبية

 
 
 
 
 إلخ

 الدـ 
 الطفيميات
 الفيركسات

 
 
 
 
 إلخ

 السينية - 
 التصكير بالرنيف- 

 المغناطيسي
 الأمكاج فكؽ الصكتية.- 
 
 
 إلخ

 

 .172مرجع نفسو، ص ثامر ياسر بكرم، المصدر:

 

تساعالا  

 الاتساق

 العمق
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 ىذا الشكؿ يعطي تكضيح مضمكف المعنى ك الأبعاد التي يحتكييا المنتج الصحي.

المستشفى عمييا أف تعيد تقييـ مزيجيا مف المنتجات قياسا كىذا لا يمنع القكؿ بأف 
بغيرىا مف المستشفيات الأخرل مف حيث التكمفة كالمكارد البشرية القادرة عمى انجاز ذلؾ 

 .العمؿ الطبي

المنافسة يثة في مجاؿ الطبي كالتكنكلكجيا، كاشتداد كما أنا الاكتشافات العممية الحد
صمة في  امع سمسمة التغيرات التنافسية الحة تتكافؽ أكجب أف تككف ىناؾ خدمات طبي

السكؽ، فضلا عف أف تككف ىذه المنتجات الطبية الجديدة تمثؿ في حقيقتيا المجاؿ الحيكم 
 .لنمك المستشفى كبقاءه مستمر في تقديـ الخدمات الطبية الحديثة

 المطمب الثالث: تحميل دورة حياة الخدمة الصحية.

ة أف يبقى المنتج بخصائصو الرئيسة كطريقة تسكيقو قائميككف مف الصعب تماما 
حيث تبدأ بالكلادة كتنتيي  ذلؾ، بأنيا صكرة مشابية إلى دكرة الحياة الطبيعية للإنساف،

 .بالمكت

 (:دورة حياة المنتج.1-2الشكل) 

 

 

 

 

 .190لمصدر: ثامر ياسر البكرم، مرجع سابؽ ذكره، صا

 المبٌعات

 الأرباح‌والخسائر
6 5 

4 

3 

قٌمة‌المبٌعات‌‌‌‌  

 الزمن
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 :1حيث يتضح مف الشكؿ بأف دكرة حياة المنتج تمر بأربعة مراحؿ ىي

تبدأ ىذه المرحمة في عرض المنتج أك  (Stage Introduction (مرحمة التقديم:  -1
الخدمة الصحية لأكؿ مرة في السكؽ كقد يككف التقديـ ىذا في سكؽ كاحدة أك أكثر كمستغرقا 

 فترة مف الزمف كبنمك بطئ في حجـ المبيعات المحققة.

ناؿ رضا السكؽ، سكؼ تبدأ إذا المنتج الجديد (  Stage Growthمرحمة النمو: )  -2
 الآخركف ريجي. كذلؾ عندما يبدأ المشتركف بتبني ىذا المنتج  كشرائو ليعقبوبالارتفاع التد

، كخلاؿ ىذه الفترة التي تمثؿ المرحمة الأجدل اقتصاديات، ترغب إدارة المستشفى  .........
 في إطالة عمر ىذه المرحمة لككنيا في نمك مستمر كمحققة عكائد متزايدة.

كىي المرحمة الأطكؿ مف بيف المراحؿ (  Maturity Stageمرحمة النضج: )  3-
الأربعة، إف معظـ المنتجات تمر في ىذه المرحمة مف دكرتيا كىذا يعني بأف أغمب إدارات 
التسكيؽ في المنظمات الصحية  تتعامؿ مع ىذه المرحمة كتسعى بجد لمدخكؿ إلييا رغـ ما 

شيد منتجاتيا منافسة تحممو في طياتيا مف تحديات كبيرة لإدارة المنظمة الصحية، إذ ت
 .المقدمة مف قبؿ المنظمات المنافسة الأخرلالأخرل  مف المنتجات شديدة

كىي تمثؿ المرحمة الأخيرة مف دكرة حياة  ( Decline Stageمرحمة الانحدار:)  -4
المنتج الصحي مف السكؽ كتبدأ ملامح ىذه المرحمة بالانخفاض الشديد في مستكل المبيعات 

التكاليؼ تنعكس سمبا عمى الإرادات النيائية المتحققة. كما أنا التقدـ  كارتفاع كاضح في
التكنكلكجي في المجاؿ الطبي الذم يؤدم إلى إفراز منتجات طبية جديدة منافسة، فضلا عف 

 .تغير الحاصؿ في سمكؾ المستيمؾ كتحكلو إلى المنتجات الجديدة المنافسة

 

                                                           
1
 .4;3-2;3ثامر‌ٌاسر‌بكري،‌مرجع‌نفسه،‌ص‌
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 المبحث الثاني: قياس جودة الخدمات الصحية

 المطمب الأول: تعريف جودة الخدمات الصحية

 :تعريف-1

لقد أصبح مكضكع جكدة الخدمات الصحية مف المكاضيع الأكثر اىتماما مف قبؿ 
الباحثيف كالإدارييف كالمستيمكيف، فإعطاء تعريؼ محدد لجكدة الخدمة الصحية ليس سيلا 

مع المؤسسة الصحية فكؿ لككنيا خدمة غير مممكسة كما أنيا تختمؼ باختلاؼ المتعامميف 
 : طرؼ يراىا مف زاكيتو الخاصة كمف بيف ىذه التعاريؼ ما يمي

(جكدة الخدمة الصحية بأنيا "تقديـ الأنشطة  OMSعرفت المنظمة الصحة العالمية)
التشخيصية كالعلاجية لكؿ مرض بشكؿ متجانس كالذم يضمف أفضؿ النتائج في مجاؿ 

 "بي كبأفضؿ تكمفة كبأقؿ المخاطرالصحة كفقا لكضع الحالي لمعمـ الط

ك إف جكدة الخدمات الصحية ىي الفمسفة الإدارية لممراكز الصحية مف خلاليا يتـ 
 .1تحقيؽ حاجات المرضى، فضلا عف تحقيؽ أىداؼ مراكز الصحية

كفي تعريؼ ذا منظكر اجتماعي يمكف القكؿ عمى أنيا : "تعبير عف مسؤكلية الكحدة 
تجاه حقكؽ المرضى" كىذا التعريؼ يشير في مضمكنو إلى الصحية كمنتج لمخدمة 

 المسؤكلية الاجتماعية التي تضطمع بيا الكحدة الصحية.

:"تمثؿ مستكل الإدراؾ المحقؽ ( يشير إلى أنيا kotler and Calarkeكفي تعريؼ)
 .2مف نتائج الأداء عف الخدمة الصحية قياسا بما كاف عميو في مرحمة سابقة "

                                                           
1
 .8;صعادل‌محمد‌عبد‌الله،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌‌
2
 .;;3ثامر‌ٌاسر‌بكري،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌ص‌
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آخركف جكدة الخدمات الصحية :"ىي تعظيـ رضا المستيمؾ  في حيف أعتبر
)المريض(، أكلا كأخيرا بغض النظر عف ما إذا كانت المؤسسات الصحية قد حققت الربح أك 

 .1الخسارة في تطبيقيا للأنظمة كفعاليات الخدمات الصحية"

كىذا يعني أف جكدة الخدمات الصحية ىي أسمكب لدراسة عممية تقديـ الخدمات 
صحية، كتحسينيا باستمرار بيدؼ تحقيؽ رضا الزبكف بتقديـ أفضؿ الخدمات الصحية ال

 .الممكنة لو

 :أىمية جودة الخدمات الصحية -2

ىناؾ عدة مؤشرات الرئيسية التي يمكف مف خلاليا الاستدلاؿ عمى أىمية الجكدة في 
 : الخدمة الصحية ك مف أبرزىا ما يمي

العامميف في المؤسسات الصحية بمختمؼ مستكياتيا تساعد برامج الجكدة عمى تشجيع  -
 .عمى زيادة الإنتاج كحثيـ عمى تقديـ الأفضؿ

تساعد عمى التركيز عمى المشاكؿ التي تؤثر عمى مستكل الخدمات الصحية المقدمة، مما  -
يؤدم إلى التكصؿ إلى طريقة منسقة كمتكاممة، لتحديد المشاكؿ كمف ثـ تسييؿ الإجراءات 

 . 2اللازمة

 .التركيز عمى حاجات المرضى بما يمكنيا مف تحقيؽ متطمبات المرضى -

 . اتخاذ سمسمة مف الإجراءات الضركرية لإنجاز جكدة الأداء -

الفحص المستمر لجميع العمميات كابتعاد الفعاليات الثانكية في إنتاج الخدمات كتقديميا   -
 .لممريض

                                                           
1
 .523،‌ص:422عبد‌الستارالعلً،‌تطبٌقات‌فً‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌دار‌المسٌرة،‌الأردن،‌‌
2
رة،‌سعدٌة‌خامت،‌نورة‌عجوز،‌تقٌٌم‌جودة‌الخدمة‌الصحٌة‌العمومٌة‌فً‌الجزائر،‌مذكرة‌ماستر،‌علوم‌تجارٌة،‌جامعة‌أكلً‌محند‌أولحلج،‌البوٌ‌

 .99،‌ص4234الجزائر،‌
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 .1كتطكير مقاييس الأداءالتحقؽ مف حاجة المشاريع لمتحسيف المستمر -

 .المطمب الثاني: متطمبات جودة الخدمات الصحية والرقابة عمييا

 :متطمبات جودة الخدمات الصحيةأولا: 

متطمبات خدمات الجكدة الصحية ىي القاعدة التي نبني عمييا إدارة الخدمات الصحية، 
ئؼ كالمراكز الصحية مف خلاؿ تنظيـ الجكدة كجعميا محكر التنسيؽ كالعمؿ بيف جميع الكظا

 : فضلا عف جعؿ المرض جكىر اىتماميـ مف خلاؿ احتياجاتيـ، كىذه المتطمبات ىي

إف التزاـ المركز بالتحسيف المستمر لعممياتيا يساعد في تقديـ التحسن المستمر:  -1
 .خدمات ذات جكدة عالية

إف التركيز عمى المريض يعد مف متطمبات الأساسية للإدارة  التركيز عمى المريض: -2
ف   ف رضا المريض عمى الخدمة المقدمة لو سيؤثر عمى بقائيا كا  جكدة الخدمات الصحية كا 

 .زيادة رضا المريض عمى الخدمات يقكد إلى الاحتفاظ بيا

الذم تمعبو فبتأثير تأتي أىمية القيادة الإدارية مف منطمؽ الدكر الميـ  القيادة الإدارية: -3
 .عمى سمكؾ العامميف لتحقيؽ أىداؼ المركز الصحي

إف أسباب نجاح إدارة جكدة الخدمات الصحية يرجع إلى ما المشاركة الكاممة لمعاممين:  -4
 يسمى بالمشاركة، أم مشاركة العامميف في إعداد الخطط كتحمؿ المسؤكلية في تنفيذه.

إف اتخاذ القرارات المعتمدة عمى حقائؽ  عمى الحقائق والوقائع: اتخاذ القرار بناءا -5
كالكقائع كالبيانات المحممة يعد مف المتطمبات الأساسية لنجاح تطبيؽ إدارة جكدة كيتـ ذلؾ 

 .2مف خلاؿ الاعتماد عمى اتخاذ القرارات الدقيقة كالمستفيدة عمى معمكمات كحقائؽ مؤكدة

                                                           
1
 .323عادل‌محمد‌عبد‌الله،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌ص‌
2
 .:;-:;عادل‌محمد‌عبد‌الله،‌مرجع‌نفسه،‌ص‌
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المناخ التنظيمي الملائـ السميـ يحقؽ لإدارة الجكدة الشاممة إف تكفير المناخ التنظيمي:  -6
نجاحا ممحكظا، إذ أف ىذا المناخ مف شأنو أف يمكف قيادة المنظمة بإعداد كتييئ العممييف 

 .في مختمؼ مستكياتيـ إعدادا نفسيا لقبكؿ كتبني ثقافة الجكدة

يتطمب أنو يتـ تحديد المعايير إف تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة  الوقاية بدلا من العلاج: -7
كالمقاييس المكضكعية لإنجاز المياـ المناطة بالعامميف، فالعمؿ الصحيح مف أكؿ كىمة مف 

ميات الإنتاجية كالتشغيمية بصكرة عف العمتقميص التكاليؼ الناجمة شأنو الإسياـ في 
لتكاليؼ صحيحة دكف المجكء لاتخاذ إجراءات التصحيحية، كالتي تستنزؼ الكثير مف ا

 . المرتبطة بالتصميح أك التمؼ...............إلخ

عمميات  إف التزاـ المكرديف بالمعايير النكعية التي تتطمبيا المشاركة مع الموردين:-8
التصميـ كالمطابقة في المنتجات كالخدمات المقدمة يعد حصيمة فعالة في عممية تطبيؽ إدارة 
ف الشراكة بيف المكرد كالمنتج أصبح مف الأبعاد الأساسية لتطبيؽ أنظمة  الجكدة الشاممة كا 

 .1الجكدة في المنظمات المعاصرة

سسة الإستشفائية يستدعي إف متطمبات نجاح تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في المؤ 
 الكعي التاـ لممرتكزات الفكرية كالفمسفية كالثقافية للأنظمة الجكدة الشاممة.

 الرقابة عمى جودة الخدمة الصحية في المؤسسة الإستشفائية. ثانيا:

تستيدؼ العممية الرقابية في ىذا المجاؿ تحقيؽ الأىداؼ كتصحيح الانحرافات،  
كأساسية في المؤسسة الإستشفائية  نظرا لارتباطيا بحياة الإنساف، فالرقابة تحتؿ مكانة ىامة 

فالخطأ في جكدة تقديـ الخدمة الصحية لا يمكف إصلاحو في كثير مف الأحياف. كمف خلاؿ 
 : 2ىذا سنتطرؽ إلى

                                                           
1
 .‌356-355،‌ص‌4237الأردن،‌-خضٌر‌كاظم‌حمود،‌إدارة‌الجودة‌وخدمة‌العملاء،‌دار‌المسٌرة،‌الطبعة‌الرابعة،‌عمان‌
2
 .99-98عائشة‌واله،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌ص‌
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 مفيوم الرقابة:-1

يعتبر مكضكع الصحة كتكمفتيا العامميف الأكثر أىمية في المؤسسة الإستشفائية لتحقيؽ 
لمعادلة الصعبة، المتمثمة في الاستخداـ الأمثؿ لممكارد كتقديـ خدمة صحية ذات جكدة ا

 عالية.

يمكف أف نعرؼ الرقابة عمى أنيا:" عممية مقارنة النتائج الفعمية )الانجازات( مع النتائج 
المخططة )الأىداؼ( كاتخاذ الإجراء التصحيحي في حالة الانحراؼ إذا كاف مطمكب 

 خلاؿ التعريؼ نجد العكامؿ المميزة لمجاؿ الصحي في ما يمي:كممكف". كمف 

الطبيعة غير مرنة عمى خدمات الصحية كعدـ خضكعو لقانكف الطمب كالعرض)فالطمب  -
 عمى الخدمة الصحية في ارتفاع مستمر كلا تتكافؽ مع ما ىك معركض(.

لحجـ كالتخصص تعتمد المؤسسات الإستشفائية عمى إمكانيات البشرية ىائمة مف حيث ا -
 كالتكمفة مما يستمزـ الرقابة عمى العنصر البشرم.

 يعرؼ ىذا المجاؿ التطكر التكنكلكجي المستمر ككفرة البدائؿ. -

الخمؿ كالخطأ في ىذا المجاؿ ينعكس مباشرة عمى حياة الإنساف، كما أف الطمب عمى  -
 الخدمة الصحية لا يحتمؿ الخطأ أك التأجيؿ.

 الخدمة الصحية في المؤسسة الإستشفائية:  الرقابة عمى جودة -2

تتضمف الرقابة عمى جكدة الخدمة الصحية كافة مككنات النظاـ الصحي كالكسائؿ 
المستخدمة فيو، حيث تتـ الرقابة عمى  مؤىلات كسمككيات كافة أفراد العامميف في القطاع، 

قديـ الخدمة الصحية كما أف كافة المستشفيات تشكؿ لجاف بيدؼ تحقيؽ الرقابة عمى جكدة ت
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بؿ ىناؾ مف يجد كحدة إدارية رسمية ضمف ىيكؿ المؤسسة كمف أساليب تقكيـ الرقابة ما 
 يمي:

: ىي الأكثر شيكعا كاستعمالا حيث تعتمد الإدارة عمى أساليب التقويم غير الرسمية -أ
كدة ملاحظات كتقكيـ الأطباء بصفتيـ الأكثر احتكاكا بالممرضات  كالأقدر لمحكـ عمى ج

الخدمة مف الناحية الفنية المتعمقة بعلاج المرضى  كإعطاء الدكاء حسب إرشادات الطبيب 
المعالج، كما تعتمد إدارة المؤسسة عمى استقصاء كدراسة أراء المرضى حكؿ جكدة خدمة 
التمريض المقدمة ليـ فالمرضى كبحكـ اتصاليـ كاحتكاكيـ المباشر بالممرضات يمكنيـ 

 مة مف خلاؿ الملاحظات الشخصية.تقييـ مستكل الخد

: كتشمؿ مراجعة كتدقيؽ ممفات المرضى فيما يتعمؽ بالجانب أساليب التقويم الرسمية -ب
التمريضي، كيمكف القياـ بيذا التدقيؽ مف قبؿ لجنة التدقيؽ  خدمات التمريض في المؤسسة 

الأداء أك مف قبؿ ممرضات متخصصات داخؿ المؤسسة، حيث يتـ كشؼ الانحرافات في 
 كتصحيحيا.

كلرقابة عمى جكدة الخدمة الصحية، يكجد العديد مف العكامؿ كالمؤشرات المساعدة في 
 التقييـ، أىميا:

كتقكـ ىذه المؤشرات بتقييـ كؿ المكارد المستثمرة في تسميـ الخدمة مؤشرات الييكمة:  - 
 يزات.الإستشفائية بما في ذلؾ المكارد البشرية الطبية كشبو الطبية كالتجي

كتقكـ ىذه المؤشرات بتقدير أداء العمميات الصحية مثؿ التشخيص، مؤشرات العممية:  -
 العلاج، كالجانب العلائقي كاحتراـ المكاعيد. 

كتقكـ ىذه المؤشرات لقياس معدلات الشفاء ك الكفاة ككذلؾ درجة رضا مؤشرات النتيجة:  -
 حميؿ درجة الأداء في نظر المريض.الزبكف، كيعتبر ىذا النكع مقياسا أساسيا مف أجؿ ت
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 المطالب الثالث: قياس جودة الخدمات الصحية.

إف عممية قياس الجكدة في قطاع الخدمات لازالت في غاية الصعكبة قياسا بما ىك 
سائد في المؤسسات الإنتاجية كيرجع ذلؾ لمعكامؿ التي تتميز بيا الخدمة عف السمعة، مما 

جكدة الخدمات في مختمؼ المنظمات الخدمية أمرا صعبا  يجعؿ كضع معايير ثابتة لقياس
.فيجب كضع معايير تستجيب لممتطمبات كخصكصية كؿ قطاع مف القطاعات الخدمية عمى 
حدا كالتي مف شأنيا أف تحقؽ نكع مف التكازف بيف أىداؼ مقدـ الخدمة كطالبيا كالمؤسسة 

 : ث مداخؿ أساسيةالخدمية، كعميو يمكف قياس جكدة الخدمات الصحية كفؽ ثلا

 المدخل الأول: قياس جودة الخدمات الصحية من منظور المرضى.

تتعمؽ جكدة الخدمات الصحية بمدل مطابقة جكدة ىذه الخدمات لاحتياجات كتكقعات 
 1:المرضى، كمف الطرؽ الشائعة لقياس جكدة الخدمة الصحية في إطار ىذا مدخؿ مايمي

المرضى خلاؿ فترة زمنية مقياسا ىاما عف مستكل  : تعتبر شكاكلمقياس عدد الشكاوى -1
 .أداء الخدمات، فإما أف نتككف في مستكل ما يتطمعكف إليو أك أنيا تقدـ دكف مستكل

كىك مف أكثر الطرؽ استخدـ القياس اتجاىات المرضى نحك جكدة  مقياس الرضاء: -2
ة مف الأسئمة الخدمات الصحية، خاصة بعد حصكليـ عمى الخدمات مف خلاؿ تكجيو حزم

 .التي تكشؼ شعكر المرضى نحك الخدمات المقدمة ليـ

دراكيـ لمستكل جكدة  مقياس الفجوة: -3 كيككف بمقارنة تكقعات المرضى بشأف الخدمة كا 
 الخدمة بالفعؿ، كيمكف صياغة ذلؾ في المعدلة التالية:

 الأداء الفعمي -جكدة الخدمة = التكقعات 
 

                                                           
1
 .95ائشة‌واله،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌صع‌
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كالجكدة المطمكبة  تسب بعدـ النجاح في تقديـ الجكدةكقد حدد مقياس الفجكة التي 
 : 1بخمس فجكات ىي

دراك إدارة المؤسسة: -أ نجد أف إدارة المؤسسة ترل تكقعات  فجوة بين توقعات العميل وا 
الجكدة غير صحيحة، فقد لا تدرؾ دائما بدقة رغبات العملاء ككيفية حكـ العميؿ عمى 

لدييا غير صحيحة عف السكؽ كأنماط الطمب أك تـ مككنات الخدمة لأف المعمكمات التي 
 .تفسيرىا بصكرة خاطئة

كىذه تعني أف  فجوة بين إدراك إدارة المؤسسة وتحديد درجة دقة مواصفات الجودة: -ب
 .المكاصفات الجكدة لا تتطابؽ مع تكقعات الإدارة

حيث أف ىناؾ كثيرا  الفعمي لمخدمة:  فجوة بين تحديد مستوى جودة الخدمة والتسميم -ج
مف العكامؿ التي تؤثر عمى أداء الخدمة كمنيا أف تككف المكاصفات معقدة جدا أك غبر مرنة 
 أك أف العامميف غير مقتنعيف بالمكاصفات المطمكبة أك أنيـ غير مدربيف ...............إلخ.

عكد المعطاة كىذه تعني بأف الدعكل أك الك  فجوة بين أداء الخدمة والاتصال بالسوق: -د
مف خلاؿ أنشطة الاتصاؿ التركيجية لا تتطابؽ مع الأداء الفعمي لمخدمة كقد يرجع السبيؿ 

 .عدـ التنسيؽ كضعؼ بيف العمميات كالتسكيؽ الخارجي لممؤسسة

كىذا يعني أف الخدمة المدركة لا تتطابؽ مع فجوة بين الخدمة المؤداة والمتوقعة:  -ق
 .لحدكث أكثر مف فجكة في آف كاحد الخدمة الفعمية كقد يككف ذلؾ

 

 

                                                           
1
 .729-727،‌ص4228الأردن،‌-هانً‌حامد‌الضمور،‌تسوٌق‌الخدمات،‌دار‌وائل،‌الطبعة‌السادسة،‌عمان‌
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 (: مقياس الفجوة.2-2الشكل )                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .506ىاني حامد الضمكر، مرجع نفسو، ص المصدر:

كيعتبر أحد المقاييس الحديثة لقياس جكدة الخدمات، مادامت أف العلاقة  مقياس الخدمة:-4
بيف المنفعة كالسعر ىي التي تحدد القيمة فكمـ ازدادت مستكيات المنفعة الخاصة بالخدمات 

 الحاجات‌الشخصٌة الخبرة‌السابقة

 

المنقولة‌الاتصالات‌بالكلمات  

 

 الخدمة‌المتوقعة

 

 الخدمة‌المرئٌة

 

الفعلً‌التسلٌم‌و‌الأداء  

 

ترجمة‌الإدراكات‌إلى‌

 مواصفات

 

 الإدراك‌الحسً‌

 لتوقعات‌العمل

 الاتصالات‌الخارجٌة‌بالسوق

 

(7فجوة‌)  

(6فجوة‌)  

(5فجوة‌)  

(4فجوة‌)  

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌(3فجوة‌)  

 العمٌل
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المدركة قياس بالسعر كمما زادت القيمة المدركة لمعملاء كبالتالي زاد إقباليـ عمى طمب 
 .حالخدمة الصحية كالعكس صحي

 المدخل الثاني: قياس قدرة المؤسسة الخدمية.

تتناكؿ مقاييس الجكدة المينية قدرة المؤسسة عمى الكفاء بخدماتيا التشخيصية 
 . كالتمريضية كالطبية كالإدارية مف خلاؿ الاستخداـ الأمثؿ لمكاردىا المتاحة

بؿ يجب .ي يتمقاىالأنو لا يكفي أف يككف المستفيد راضيا عمى المستكل الخدمات الصحية الت
أف يككف راضيا عف نكع الخدمة الصحية كالإجراءات التي قدمت بيا ىذه الخدمة لمكفاء 

 . باحتياجات المرضى

 :1كفي ىذا الإطار يمكف التميز بيف أنكاع المقاييس التالية

 :مجموعة مقاييس جودة المدخلات وتتضمن -1

دارييف كمستخدميف( كالتي تنعكس مف خلاؿ  كفاءة مقدمي الخدمة: -أ )أطباء كفانييف كا 
عديد مف المؤشرات منيا: جكدة العلاقة الشخصية بيف المرضى كالفريؽ الصحي، التمكف 

 الفني ..................إلخ

كتنعكس ىذه الكفاءة مف خلاؿ العديد مف المؤشرات  كفاءة الأجيزة والمعدات الطبية: -ب
 ..إلخ..العماؿ،  درجة التطكر التكنكلكجي للأجيزة، تكمفة تشغيؿ الأجيزةمعدلات  منيا

كفرة السجلات  كىذا ينعكس مف خلاؿ جممة منيا كفاءة السجلات الطبية والمعمومات: -ج
 الطبية ك كضكحيا، طريقة حفظ السجلات كاستخراجيا حداثة البيانات التي تكفر...الخ

                                                           
1
 .:32-329قاسم‌ناٌف‌علوان‌المحٌاوي،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌ص‌
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مؿ: كتتجمى مف خلاؿ تنظيـ  مكاعيد العمؿ بساطة د/كفاءة نظاـ إجراءات ك أساليب الع
 إجراءات الحصكؿ عمى الخدمة الصحية ...إلخ

أف تظير مف خلاؿ درجة ككضكح أىداؼ  الكفاءة في خصائص الييكل التنظيمي: -ه
 النظاـ المتكامؿ للإيصالات، كجكد نظاـ لممسائمة كالمحاسبة...إلخ

كتنعكس ىذه الكفاءة في العديد مف المؤشرات  :الأخرى ييلات وللإمكانياتالتس كفاءة -ك
 إلخ. .منيا: التصميـ الداخمي لممؤسسة، النظافة كالمظير الخارجي، عدد الأسرة المتاحة ..

كىي تمؾ المقاييس التي تركز عمى جكدة المراحؿ المختمفة لتقديـ مقاييس العمميات:  -2
ي تـ تحديدىا مف قبؿ الجيات الخدمة الصحية، كىي تنطكم عمى مجمكعة مف المؤشرات الت

 .الاستشارية الخارجية كمنظمة الصحة العالمية

ك تكضح ىذه المؤشرات النسب المعيارية لكافة عناصر أنشطة الخدمة الصحية 
)الكقاية، التشخيصية، العلاجية( كالتي يجب أف تستكفييا كافة العناصر لكي يتـ تصنيؼ 

 .ىذه الخدمة كالخدمة صحية جيدة

 كيتـ قياس جكدة المخرجات مف خلاؿ مجمكعة مف الطرائؼ منيا: س المخرجات:مقايي -3

أم أف تجرم مقارنة كمية بيف المعدلات المعيارية )المستيدفة( كالأداء  القياس المقارن: -أ
 الفعمي بغرض اكتشاؼ أكجو القصكر كمحاكلة تفادييا مستقبؿ.

 ة.بخصكص الخدمات الصحية مقدم استقصاء رضا المرضى: -ب

لمعرفة كافة المشاكؿ كالمعكقات التي حالة دكف  استقصاء العاممين في المستشفى: -ج
 .تحقيؽ الأداء المنشكد
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 المدخل الثالث: قياس جودة الخدمة من المنظور الشامل.

باعتبار أف اليدؼ الأساسي لبرنامج إدارة الجكدة الشاممة ىك التحسيف المستمر 
المؤسسة الخدمية ك العملاء، فممداخؿ غمب عمييا الطابع  كالتطكير الدائـ لمجكدة لكؿ مف

 .1الجزئي، كىذا ما أدل إلى ضركرة معالجة الشاممة في تقييـ الجكدة

 (: النموذج الشامل لتقييم الجودة.3-2الشكل)

إجراءات إجراءات تحسيف المستمر                                                 
 لمعالجة المشاكؿ

 

 

 

معمكمات                                                               معمكمات
   راجعة                                                            راجعة 

                                                                                                                                                                                                                                                                         

 جكد منخفضة                                  جكدة عالية                              

 .108المصدر: قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم، مرجع نفسو، 

 

 

                                                           
1
 .:32قاسم‌ناٌف‌العلوان‌المحٌاوي،‌مرجع‌نفسه،‌ص‌

 تقٌٌم‌جودة‌الخدمة

 جودة‌رضا‌المرٌض معاٌٌر‌جودة‌الخدمة
 جودة‌مقدمً‌الخدمة

 نتائج‌القٌاس
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 المبحث الثالث: أثر مراقبة التسيير عمى المؤسسة الإستشفائية العمومية.

تبرز أىمية مراقبة التسيير في المؤسسة الاستشفائية العمكمية بتحسيف أدائيا كبمكغ  
الأىداؼ المرجكة متمثمة في تحسيف جكدة الخدمة الصحية حيث يتـ تطبيؽ مراقبة التسيير 

 كفؽ مسار معيف كىذا ما سنتطرؽ إليو في ىذا المبحث.

 الإستشفائية العمومية. لمطمب الأول: دور نظام مراقبة التسيير في المؤسسةا

إف إدخاؿ الإجراءات التنظيمية الجديدة التي يتضمنيا برنامج الإصلاح تيدؼ إلى 
ترشيد استخداـ المكارد كجعميا أكثر مطابقة مع النشاط الفعمي لممؤسسات الإستشفائية 

 :1العمكمية )الفعالية(، كيكمف دكر مراقبة التسيير كإجراء تنظيمي جديد فيما يمي

 ساىمة مراقبة التسيير في عصرنة المؤسسة الإستشفائية العمومية:م -1

إف إصلاح ك عصرنة التسيير العمكمي ييدؼ أساسا إلى تحسيف أداء المرافؽ الصحية 
 العمكمية في ممارسة مياميا ،كالذم ينحصر في المحاكر الثلاثة التالية:

 لاستشفائية العمكمية.النتيجة النيائية للأعماؿ كالنشاطات المختمفة لممؤسسات ا-

 جكدة الخدمة المقدمة لممرضى.-

 الفاعمية )تحسيف العلاقة بيف المكاد المستيمكة كالنتائج(.-

 إف الاعتماد عمى مراقبة التسيير كأداة قيادية تساىـ أكثر في تحقيؽ الأىداؼ.

 

                                                           
1
،‌دٌسمبر‌64قبة‌التسٌٌر‌بالمؤسسة‌الإستشفائٌة‌العمومٌة‌فً‌الجزائر،‌مجلة‌العلوم‌الإنسانٌة،‌عددمرا‌عمٌروش‌بوشلاغم،‌شروط‌تطبٌق‌نظام‌

‌.3:8-4:7،‌مجلد‌أ‌،ص،ص4236
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الإستشفائية مرافقة الاستقلالية المتزايدة لممسيرين والمساىمة في تقويم السياسات  -2
 العمومية:

يزداد تطبيؽ مراقبة التسيير حسما في حالة استناد الإصلاحات عمى برنامج مكسع 
يقكـ عمى مبدأ اللامركزية كتحمؿ المسؤكلية مف طرؼ فاعمي المؤسسات الإستشفائية 
العمكمية، حيث تصبح مراقبة التسيير كأداة قيادية تحت تصرؼ المسؤكليف كيكمف دكرىا في 

ىا بالمعمكمات الضركرية لممساىمة في تقكيـ السياسات الإستشفائية العمكمية كتحسيف تزكيد
 أدائيا.

 نظام الموازنات والتخطيط: تحسين مناىج التنبؤ، -3

إف التحكـ في نفقات المؤسسة الإستشفائية العمكمية يمر عبر بكابة التحكـ في أدكات 
جية أخرل فالتكقع يستخدـ المعمكمات التكقع مف جية كعمميات التخطيط كالمكازنات مف 

المحاسبة العامة، المحاسبة التحميمية، المكازنات، كفي ىذا الإطار فإف مراقبة التسيير تسيؿ 
 إعداد المكازنات التقديرية مف خلاؿ تكفير معمكمات كمية دقيقة.

 متابعة العلاقة بين الأىداف والوسائل والنتائج: -4

الكسائؿ كالنتائج ديناميكية مراقبة التسيير، فإدخاؿ مراقبة تشكؿ العلاقة بيف الأىداؼ ك 
التسيير بالمؤسسة الإستشفائية العمكمية ترتكز عمى خمؽ البدائؿ بيف الأىداؼ كالكسائؿ مف 
أجؿ تحقيؽ نتائج أفضؿ، مف خلاؿ تقميص الانحرافات، تحسيف الفعالية، الفاعمية كالملائمة 

 لصالح المياـ الممارسة.

 اور التسيير الإستشفائي لإنجاح برنامج إصلاح المنظومة الصحية:دعم مح -5

تمس الإصلاحات عدة محاكر كلعؿ ربطيا بنظاـ مراقب ة التسيير سيعزز مكانتيا خاصة 
 إذا تعمقت بالمجالات التالية:
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 استخداـ التكنكلكجيا الحديثة في الإعلاـ كالاتصاؿ في مجاؿ التسيير الإستشفائي. -

 رد البشرية )التككيف(.رسكمة المكا -

 تخصيص المكارد. -

 التمكيؿ عمى أساس النتائج. -

 .المطمب الثاني: ميام مراقبة التسيير في المؤسسة الإستشفائية العمومية

تعتبر مراقبة الأداء الكظيفي حسب المنظمات مف أىـ الكظائؼ الإدارية التي لا يمكف  
الاستغناء عنيا باعتبارىا الدعامة الأساسية كالكسيمة الرئيسية لجمع المعمكمات لتقييـ الأداء 

 بمكضكعية كمساىمة في عممية اتخاذ القرار.

 المشاركة في تحديد الأىداف: -1

حديد الأىداؼ التي تسعى إلييا المؤسسة تعتبر رافعا معنكيا مف مشاركة العماؿ في ت
أجؿ تحقيقيا مع ضركرة نكع مف التكازف بيف أىداؼ الفرد كأىداؼ الفرد كأىداؼ المؤسسة 

 في أداء خدماتيا.

  عدالة التوزيع: -2

تعتبر مف أىـ العكامؿ التي تؤدم إلى تقكية الثقة بيف الإدارة كالعماؿ كذلؾ مف خلاؿ 
المنح حسب الييكؿ تكزيع الأجكر كؿ حسب طبيعة عممو، إضافة إلى التكزيع العدؿ في 

 .اليرمي لممؤسسة
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 إدارة الوقت:  -3

بالشكؿ  إف لمكقت أىمية كبيرة في المؤسسة ككمما استطاعت ىذه الخيرة استغلالو
الحسف كمما كانت القدرة عمى التسيير الكؼء كضماف استمرارية المؤسسة، كعميو فمف 

 الكاجب استغلالو كمراقبتو.

 التنسيق الييكمي: -4

الييكؿ التنظيمي ليذه  التنسيؽ بيف مستكيات المؤسسة ضركرم كذلؾ حسب ما يتطمبو
الأخيرة كذلؾ لتماسكيا مع بعضيا البعض عمى مراقب التسيير التنسيؽ بيف جميع مراكز 

 . 1المسؤكلية المحددة

 إصدار البيانات الضرورية لاتخاذ القرار:  -5

)مؤشرات لكحات قيادة....إلخ( كالحرص عمى تطكير تطبيقات نظـ المعمكمات لكي 
 ات كضماف مكثكقية البيانات.تتمكف مف إنتاج المؤشر 

 تحميل النتائج المتحصل عمييا و الإعلام : -6

بالنسبة لمنقطة الأكلى تتمثؿ في إعداد ممخص تحميؿ الانحرافات ك تحديد الإجراءات      
التصحيحية، أما النقطة الثانية فتتمثؿ في المساىمة في دكراف المعمكمات داخؿ المؤسسة مف 

صاية مف جية أخرل مف خلاؿ إنتاج كثائؽ رسمية تحتكم عمى جية كبيف المؤسسة الك 
المعمكمات الضركرية لقيادة المؤسسة )ممخص يكضح النتائج المحققة مع الأىداؼ المسطرة 

 .2مثلا(

 

                                                           
1
 .‌43رشٌد‌طوٌل،‌تسٌٌر‌وتحلٌل‌الأموال‌العمومٌة،‌مذكرة‌ماجستٌر،‌علوم‌التسٌٌر،‌أبً‌بكر‌بلقاٌد،‌تلمسان،‌الجزائر،‌ص‌
2
‌.‌4:9،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌عمٌروش‌بوشلاغم‌
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 العمومية. الإستشفائية مسار نظام مراقبة التسيير في المؤسسة الثالث: المطمب

التسيير كالتنفيذ الإدارم كيرتكز ىذا التحكـ تسمح مراقبة التسيير لممسؤكليف بالتحكـ في 
في التسيير المستمد مف  مسار مراقبة التسيير عمى مجمكعة مف الأسس ، مف أجؿ عممية 

 القيادة كاتخاذ القرار.

 أولا: أ نماط الارتباط اليرمي لمصالح مراقبة التسيير في المنظمة:

قبؿ، يعالج يحمؿ كيحكؿ مراقبة التسيير ىي عممية تجميع المعمكمات، حيث يست 
النتائج التي تحمؿ عمييا إلى الآخريف مف أجؿ الاستفادة منيا، لذا فإف مكانة مراقبة التسيير 

 ليا علاقة كطيدة بما يمي:

 طريقة تسيير المنظمة )مركزم أك لا مركزم(. -

 الإمكانيات المتاحة لدل المنظمة. -

 حجـ المنظمة. -

 رة العامة. الأىداؼ المسطرة مف طرؼ الإدا-

 درجة المنافسة المكجكدة في محيط المنظمة. -

 المسؤكليات المحددة لمراقبة التسيير. -

كقد أجريت مجمكعة مف الدراسات عمى حالات مراقبة التسيير في ىيكؿ التنظيمي 
 الإدارم ككيؼ يحدد ، ثـ تحديد ثلاثة كضعيات مختمفة في الييكؿ التنظيمي:
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 الحالة الأولى : مراقبة التسيير ترتبط مباشرة مع المديرية العامة: 

 (: مراقبة التسيير ترتبط مباشرة مع المديرية العامة .4-2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 .28فرشة، مرجع سابؽ ذكره، ص المصدر: معمر

 في ىذه الحالة فإف مراقبة التسيير تتميز بما يمي:

 تحضى بأىمية كبيرة كتتميز بالاستقلالية في الحكـ.  -

 تحصؿ عمى معمكمات المثمى حكؿ التكجييات الاستراتيجية . -

 تحتؿ المكقع الأمثؿ لتحضير ك إعداد مراقبة التسيير.  -

 الميداف ) الجانب العممي (.تبتعد نسبيا عمى  -

 

 

 المدٌرٌة‌العامة

 مراقبة‌التسٌٌر

(3)المدٌرٌة‌العامة (4)المدٌرٌة‌العامة  (5)المدٌرٌة‌العامة   
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 الحالة الثانية : مراقبة التسيير مرتبطة بمديرية وظيفية . 

 (: مراقبة التسيير مرتبطة بمديرية وظيفية. 5-2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 .29المصدر: معمر فرشة، المرجع نفسو، ص

أما في ىذه الحالة تتميز بمحدكدية الاشتراؾ في المناقشات حكؿ التكجييات 
الاستراتيجية ، كعدـ الارتباط المباشر بالمديرية العامة ، بالإضافة إلى الانعزاؿ التاـ بيف 

 المحاسبة العامة كمراقبة التسيير. 

 

 

 

 

 

 المدٌرٌة‌العامة‌

الشبكةمدٌرٌة‌ مدٌرٌة المالٌة‌و‌الإدارةمدٌرٌة‌   

عامةمحاسبة‌  مراقبة‌التسٌٌر 
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 راقبة التسيير ترتبط مع المديرية مباشرة عن طريق تقرير. لحالة الثالثة: ما

 (: مراقبة التسيير ترتبط مع المديرية العامة مباشرة عن طريق تقرير. 6-2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .30المصدر: معمر فرشة، المرجع نفسو، ص

 كفي ىذه الحالة مراقبة التسيير تتميز ب : 

 إمكانية إرساؿ كتحميؿ فعاؿ كسريع لممعمكمات المحاسبية. -

 تعطي حؿ كسط بيف الحالتيف السابقتيف.  -

 المدٌرٌة‌العامة‌

3المدٌرٌة‌ 4المدٌرٌة‌‌   مراقبة‌التسٌٌر+‌المحاسبة‌العامة 

 المدٌرٌة‌العامة‌

3المدٌرٌة‌ 4المدٌرٌة‌‌  5المدٌرٌة‌‌   

 مراقبة‌التسٌٌر+‌المحاسبة‌العامة
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 بناء نظاـ معمكمات متجانس . تكفر -

 كجكد فجكة بيف المحاسبة العامة كمراقبة التسيير. -

 ثانيا: مسار مراقبة التسيير.  

 :1يككف مراقبة التسيير مسار أكؿ حمقة تشمؿ أربع مراحؿ، تتمثؿ في

 المرحمة الأولى: التخطيط: 

 القابمة لمتنفيذ كذلؾتسمح ىذه المرحمة بالانتقاؿ مف الغايات إلى الأىداؼ المحددة 
 بتحديد الاستراتيجيات  كالأىداؼ طكيمة الأجؿ ، بتصميـ مخطط يسمح بتنفيذىا .

 المرحمة الثانية: التنفيذ: 

بعدما تـ التخطيط لما تريد المنظمة أف تحقؽ ، تأتي عممية التنفيذ ، أم تطبيؽ الخطط عمى 
 .العمؿ التسييرم كتعتبر بذلؾ غايةأرض الكاقع ، تجسد ىذه المرحمة عممية تحقيؽ الأىداؼ 

 المرحمة الثالثة: المتابعة و التحميل:

، بمقياس النتائج الجزئية المحققة ،ت الكقكؼ دكريا عمى التنفيذيتـ أثناء سير العمميا
بحيث لا يمكف التأثير عمى الماضي بؿ يككف التركيز ىنا عمى فيـ أسبابو تمؾ النتائج 

 .تصحيح السير أك التعديؿكف فعمو لكالتكصؿ إلى ما يم

 المرحمة الرابعة: الإجراءات التصحيحية: 

تتطمب الانحرافات الخارجة عف المجاؿ المقبكؿ لمعمؿ التنبؤم مجمكعة مف الحمكؿ 
، حيث تتخذ ىذه الإجراءات التصحيحية في الأداء كالتي يتـ اختيار أحسنيا لمكاجية قصكر

                                                           
1
 .63-62عبد‌الرحمان‌هباج،‌مرجع‌سابق‌ذكره،‌ص‌
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أك عمى الكسائؿ التي ينبغي تكفيرىا ككيفية ، ب عمى الأعماؿ الكاجب القياـ بياالغال
 استعماليا . 

ر فأم استغلاؿ نظاـ مراقبة التسييعند كضع ك مف الكاجب احتراـ كؿ ىذه المراحؿ 
لف يضمف التحكـ  ، يجعؿ ىذا النظاـ غير صالح كبالتاليحذؼ أك إىماؿ لأحد المراحؿ

 . كالشكؿ التالي يبيف ىذه المراحؿ:التسيير المنشكد
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 (:مسار نظام مراقبة التسيير.7-2الشكل)
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 .34المصدر: عبد الرحماف، نفسو، ص

 

 تشخٌص داخلً للمؤسسة

 

المحٌط تشخٌص  

 ا

للمؤسسةالأهداف الأساسٌة   

 ا

 الأهداف الأساسٌة للمؤسسة

 ا

 الأهداف الأساسٌة للمؤسسة

 ا

 الأهداف الأساسٌة للمؤسسة

 تنظٌم المهام
 ا

 الأهداف الأساسٌة للمؤسسة

 ا

 الأهداف الأساسٌة للمؤسسة

 ا

 الأهداف الأساسٌة للمؤسسة

 

 التخطٌط 

 

 التنفٌذ 

 

 المتابعة و التحلٌل 

 

 مراقب التسٌٌر+

 المسؤولون

 

 مراقب التسٌٌر

 

 

 المدى القصٌر

 

 محاسبة تحلٌلٌة 

 لوحات قٌادة

 

 المعاٌٌر

 

 المخطط العملً

 

 التخطٌط الاستراتٌجً

 

 المدى الطوٌل

 

 الوسائط
 

 المسؤولٌات
 

 المسار
 

 المرحلة

 

 الإدارة+

 

 مراقب التسٌٌر+

 مجلس الإدارة

 

 مراقب التسٌٌر+

 المسؤولون العملٌون

 

 التصحٌح
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لا يمكف الحديث مف الإدارة أك التسيير مف خلاؿ مسار مراقبة التسيير نجد أنو  
كبالتالي مراقبة التسيير إلا ضمف الربط بيف الزمف الحالي أك قصير الأجؿ المرتبط 
بالمكازنات كالذم بدكره يصدر مف البرامج كالمخطط الاستراتيجي، لأجؿ ىذا نجد أف مراقبة 

راقبة التسيير في مراحؿ قيادة التسيير تتكاجد قبؿ ك أثناء كبعد الأداء، كيمكف تقديـ تداخؿ م
 ( التالي:8-2المنظمة في الشكؿ ) 

 الإطار الاستراتيجي في المنظمة. ( مراقبة التسيير ضمن8-2الشكل ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 43المصدر: عبد الرحمان ىباج، مرجع نفسو، ص 

 المعلومات،‌الموارد‌المختلفة‌التشخٌص

 

 تحلٌل‌القدرات‌الداخلٌة

 

 تحلٌل‌المحٌط‌

 

 أهداف‌المنظمة

 

 القرارات‌الاستراتٌجٌة

 معاٌٌر‌التسٌٌر‌الأهداف‌الموازنة

 مخطط‌برمجة‌الموازنة‌

 

 قرارات‌قصٌرة‌الأجل

 معلومات‌حول‌النتائج

 قٌاس‌وتحلٌل‌الانحرافات
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مف خلاؿ مراحؿ  حياة المنظمة بدأ مف إعداد المخطط الاستراتيجي إلى التقييـ، نلاحظ أنو 
، الذم يمعب فيو دكرا ىاما فيما يتعمؽ التسيير يتدخؿ في جميع المستكياتعمى مراقب 

 بالاقتراحات ك الحكار لتجميع كحصكؿ اتفاؽ بيف أطراؼ معينة في المؤسسة.
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 خلاصة الفصل: 

لى دكر نظاـ  مف خلاؿ ىذا الفصؿ تـ تقديـ أىـ مفاىيـ جكدة الخدمة الصحية، كا 
مراقبة التسيير الفعاؿ كالكؼء في المؤسسة الإستشفائية العمكمية الذم يساىـ في الاستخداـ 
الأمثؿ لممكارد المتاحة في المؤسسة كالحفاظ عمى جكدة الخدمة الصحية مف أجؿ تحقيؽ 

ستراتيجية. كما تساعد عمى تصحيح الانحرافات التي تتميز بالحساسية الأىداؼ المسطرة كالا
في مجاؿ قطاع الصحة ككنو يرتبط بحياة الإنساف فكجكد نظاـ مراقبة التسيير في مسار 
نظاـ المؤسسة  يسمح لممسير باتخاذ القرارات السميمة التي تخدـ المؤسسة باستخداـ الأدكات 

 المناسبة.     
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 تمييد:

مكانة بالغة في البناء الاجتماعي لأم بمد يتطمع إلى  تحتؿ المؤسسات الإستشفائية    
التنمية ، كتمعب أنظمة مراقبة التسيير داخؿ المؤسسات دكر حاسـ  في تكجيو كتطكير ىذه 

 المؤسسات حتى تتمكف مف تحسيف جكدة خدماتيا .

بعدما رأينا في الجانب النظرم لمدخؿ مراقبة التسيير كجكدة الخدمات الصحية التي 
أف تضمف الأداء كالسير الحسف لأنشطة كعمميات الإدارة كيتطمب ىذا تكفر أدكات يمكف 

مراقبة فعالة ككضع نظاـ معمكمات يسمح بمعرفة التغيرات المتعمقة  بالمؤسسة ك في إطار 
استكماؿ ىذه الدراسة أردنا إدراؾ انعكاس كظيفة مراقبة التسيير عمى جكدة الخدمات الصحية 

ف طرؼ مستشفى سيدم عيسى كعميو قسمنا ىذه الدراسة إلى ثلاثة العمكمية المقدمة م
 مباحث:

 –سيدي عيسى  –المبحث الأول : عموميات حول مؤسسة الإستشفائية العمومية 

سيدي  –المبحث الثاني : واقع نظام مراقبة التسيير في المؤسسة الإستشفائية العمومية 
 –عيسى 

 أدوات البحث المستعممة وتحميميا.المبحث الثالث : تحديد منيج الدراسة و 
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 -سيدي عيسى-عموميات حول المؤسسة الإستشفائية العمومية  المبحث الأول:

 المطمب الأول: نشأة وتعريف المؤسسة.

 140/07ىي مؤسسة ذات طابع عمكمي استشفائي أنشئت بمرسكـ تنفيذم رقـ 
المتعمؽ بإنشاء كتنظيـ المؤسسات العمكمية الاستشفائية، كالمؤسسات العمكمية لمصحة 

( (GEBAمف طرؼ مؤسسة بمجيكية 1985الجكارية، حيث أنجزت ىذه المؤسسة في سنة 
سرير كمصمحة استعجالات طبية  240بطابع بناء جاىز حيث يحتكم ىذا المستشفى عمى 

 .   2008سريرا بدأت في العمؿ في جانفي  16جراحية مف 

كمـ، كعمى  91تقع المؤسسة في بمدية سيدم عيسى ك تبعد عف مقر الكلاية بػ  
ساكف مف الدكائر سيدم عيسى  174427شمالا، حيث تغطي حاجيات  8الطريؽ رقـ 

ساكف مف كلايتي  42.111مف كلاية المسيمة، كعيف الحجؿ كبمديات كنكغة كبني يمماف 
 البكيرة كالمدية.

 المطمب الثاني: أىداف المؤسسة.

( التي 2017-2014تـ تحديد أىداؼ المؤسسة الإستشفائية العمكمية كفؽ المشاريع )
 حددتيا المؤسسة مف خلاؿ ما يمي:   

 * إعادة النظر في إجراءات استقباؿ المرضى.

 لتحسيف فرص الحصكؿ عمى العلاج كالفحكصات الطبية الخارجية. * تحديد إجراء داخمي

 * تعزيز نكعية مسارات العلاج:

 * التحكـ في  تنظيـ ك تسيير الاستعجالات الطبية الجراحية.

 * التككيف المتكاصؿ لممستخدميف الطبييف ك الشبو طبييف.
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 * تعزيز مكافحة عدكل المستشفيات. 

  ي.*إنشاء كحدة الاستشفاء المنزل

 * تحسيف ظركؼ العمؿ.

 * تحسيف راحة فريؽ العمؿ.

  .* تصفية أكضاع الحياة المينية لميني الصحة

  * تطكير التسيير التنبؤم لمميف كالكفاءات. 

 تدعيـ الحكار الاجتماعي. * 

 كضع نظاـ معمكماتي داخمي.* 

 كضع حيز التنفيذ خطة لمصيانة.* 

 ضماف التكازف لمميزانية.*

 التصفية المالية.ضماف * 

 تطكير مؤشرات التسيير.* 

 *كضع لكحات قيادة لمتسيير حيز التنفيذ.

 المطمب الثالث: نظام وىيكل المؤسسة.

 أولا: نظام المؤسسة:

إف المؤسسة العمكمية الاستشفائية تتبع نظاما إداريا مف النظاـ المعتمد في تسيير 
 الأكامر مف كزارة الصحة.المؤسسات ك ىك النظاـ المركزم الذم يتبع 
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 إدارة المؤسسة العمومية الاستشفائية.

 ك تتمثؿ في المسؤكؿ المباشر عف إدارة المؤسسة العمكمية الاستشفائية. المديرية العامة:

يرأس المؤسسة مدير عاـ ك تحت تصرفو مباشرة عدة مديريات كمف أىـ ما يقكـ المديــــــــــر: 
 الحسف لمختمؼ مصالح المؤسسة.بو السير الجيد عمى السير 

 : : كمف أىـ ما تقكـ بوالأمانة العامة

  معالجة البريد الصادر. *

 *حفظ الممفات ك السجلات.

 تنظيـ الاجتماعات. *
 الاستقباؿ ك التكجيو. *

 : المصالح التابعة لممؤسسة

 :) مصمحة المكارد البشرية( نيابة مديرية المستخدمين

 . ىي مصمحة ذات صمة مباشرة بالحياة المينية لممكظفيف تعريفيا: -أ

  :عماليا يسيركف عمى ما يمي وظائفيا: -ب
 .الترقية كالترقية السممية - 
 .الإدماج كالتكظيؼ كالتثبيت -
 العقكبات الإدارية)المجمس التأديبي(. -
 .تنظيـ الترقية عف طريؽ الامتحانات كالمسابقات -
 .الخاصة بالعماؿاستخراج الكثائؽ  -
 .الإجازات كالعطؿ المرضية)استقباؿ ممفات كطمبات العماؿ كدراستيا( -
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: أم سجؿ إدارم يجب أف يككف مرقما كمختكما بختـ المؤسسة مصادؽ عميو مف ملاحظٌـــــــة
 طرؼ المدير.

 :نيابة مديرية المصالح الصحية .
ىي نيابة مديرية تيتـ بمتابعة النشاطات الصحية عمى مستكل تراب المؤسسة  تعريفيــا: -أ

 العمكمية الاستشفائية.

 :أقساميــا -ب

 مدرية المصالح الصحية.
كىي مصمحة تعني بالمتابعة الصحية لكافة المستخدميف الطبييف كشبو  مصمحة طب العمل: 

 الطبييف كالإدارييف عمى مستكل المؤسسة 

ىي مصمحة عمـ الأكبئة ك الطب الكقائي تعني وبئة والطب الوقائي: مصمحة عمم الأ 
 بالكقاية مف العديد مف الأمراض ك المتابعة الميدانية لمختمؼ البرامج الصحية.

 : نيابة مديرية الماليـة و الوســائل

 : تحكم ىذه النيابة عدة مصالح ك ىي فروعيا:

ت التي تجعؿ الكقكؼ عمى الكضعية كىي مصمحة متخصصة في العمميامصمحة الجرد: -1
الحقيقية لممؤسسة في نياية الدكرة كيمكننا جمع ك إحصاء المعدات كالتكجييات التابعة 

عقار, كسائؿ متنقمة كغيرىا( كلدييا سجلات ك بطاقات خاصة بيا  لممؤسسة )أدكات, أثاث،
 .fichede stock, fiche de d'inventaire منيا

كىي المصمحة المتخصصة في الاتفاقيات كالاستشارات كالفكاتير  مصمحة المالية:-2
الخاصة بمقتنيات المؤسسة كليا سجؿ خاص كميمة القائمكف عمى ىذه المصمحة ىك 

 . مراجعة الاتفاقيات كالفكاتير كالاستشارات
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ك ىي المصمحة التي يقكـ المكظفكف القائمكف عمييا بترتيب  مصمحة الأجور والمحاسبة:-3
  ية الأجكر لكافة المكظفيف.ك تصف

خراج المعدات الخاصة بالمؤسسة.: المخازن العامة  كىي المخزف المتخصص في إدخاؿ كا 

 المصالح الإستشفائية:

 (.  44* مصمحة طب الأطفاؿ )سرير

  سرير (. 14* مصمحة الاستعجالات الطبية الجراحية )

 ر(.سري 60* مصمحة الكلادة , التكليد  كالأمراض النسائية )

 سرير (. 72* مصمحة الطب الداخمي ) 

 * المصمحة التقنية.

 * المصمحة الكقائية.
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 المؤسسة ىيكل(: 1-3شكل )ثانيا: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: المؤسسة الاستشفائية العمومية _سيدي عيسى_

 

 

ب ــــــمكت

م ــــــب التنظٌـــمكت
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ىــــدي عٌســة بسٌــة الاستشفائٌــــالعمومٌة ــم المؤسســـــط تنظٌـــــمخط  

بالأمانــــة ـــمكت
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سيدي  –ستشفائية العمومية المبحث الثاني : واقع مراقبة التسيير في المؤسسة الإ
 -عيسى

سيدي  –المطمب الأول : مكانة مراقبة التسيير في المؤسسة الإستشفائية العمومية 
  –عيسى 

يعتبر نظاـ مراقبة التسيير إحدل المياـ الأساسية التي يتكقؼ عمييا نجاح عممية نجاح 
عممية التسيير خاصة  في ظؿ التطكرات البيئية الحالية فكجكد نظاـ مراقبة التسيير في 

الإستشفائية العمكمية  كنظاـ  متكامؿ يساعد المؤسسة  في التحكـ في عممية المؤسسة 
التسيير ك اتخاذ القرار ، فيذه الأخيرة تعد أىـ الكظائؼ في تسيير المنظمات العصرية مف 
خلاؿ كضع الأىداؼ المرجكة كالكسائؿ اللازمة لتحقيقيا ثـ قيادة  الإجراءات ك الإنجازات ك 

ج ك اكتشاؼ الانحرافات كتحميميا مف أجؿ المساعدة في عممية اتخاذ القرار أخيرا تقييـ النتائ
 كلتحقيؽ ذلؾ لابد مف الاستعانة بآليات كأدكات مكضكعة ليذا الغرض .

كىنا نشير بالذكر بأف مراقبة التسيير كجدت في ىذه المؤسسة في إطار المراقبة كلا 
ة الإستشفائية العمكمية نجدىا مندمجة تزاؿ إلى حد الساعة ، فمراقبة التسيير في المؤسس

 ضمف مياـ مراقب المالي أميف الخزنة ، محاسب المعتمد .

سببا في قصكر الخدمة الصحية فيناؾ ستشفى حة مراقبة التسيير في الميعد غياب مصم
 ضعؼ كاضح في كفاءة كفعالية نظاـ مراقبة التسيير. 

ؤسسة الإستشفائية عمكمية بكفاءة يسمح كجكد كظيفة مراقبة التسيير بتحقيؽ أىداؼ م
كفعالية مف خلاؿ ما تقدمو مف تقارير حيث تتابع كافة نشطات المؤسسة ك إطلاؽ التنبؤات 
كالتقديرات مف أجؿ عممية اتخاذ القرار كنظرا لما تمثمو المؤسسات الإستشفائية العمكمية في 

ك الاكتشافات الحديثة  أصبح البيئة الحالية التي تتسـ بالعكلمة كسرعة التطكر التكنكلكجي 
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مف الضركرم  كجكد نظاـ مراقبة تسيير فعاؿ ككفأ في المؤسسة بيدؼ إشباع الحجات 
 العامة لممجتمع فيي تعمؿ عمى تقديـ خدمة ذات جكدة تماشيا مع طبيعة حساسة.

  سيدي عيسى –ستشفائية العمومية أنواع الرقابة المطبقة في المؤسسة الإ المطمب الثاني:

  لرقابة المالية عمى المؤسسات الصحية تتضمف قسميف لرقابة المالية:ا 
مف طرؼ المراقب المالي مف خلاؿ تقديـ بطاقة الالتزاـ لأم عمؿ مالي  الرقابة سابقة: -1

)شراء، تمكيف، تكظيؼ،....(، فمف خلالو يتأكد مف صفة الآمر بالصرؼ ككجكد 
الاعتمادات كسلامة الإجراءات الخاصة بكؿ عممية ليعطي المكافقة عمى سير العممية 

 الإدارية )الالتزاـ(.
براء النفقة التي كانت محؿ مف طر  الرقابة اللاحقة: -2 ؼ المحاسب المعتمد كىذا لدفع كا 

المتعمؽ  21-90التزاـ المؤسسة كىذا مف خلاؿ كثائؽ الثبكتية المذككرة في القكانيف خاصة 
بالمحاسبة العمكمية ككجكد الاعتمادات كصفة الأمر ..الخ، بعد أف صدر لو أمر بالدفع مف 

 الآمر بالصرؼ.
 مات الصحية:الرقابة عمى جودة الخد

 لقد تطرقنا إلييا في الفصؿ الثاني، المبحث الثاني، المطمب الثاني. 
كفؽ ما تـ ذكره   –سيدم عيسى  –تتـ عممية الرقابة في المؤسسة الإستشفائية العمكمية 

 مف خلاؿ مراقب طبي مدراء فرعييف. سابقا

 –الإستشفائية العمومية المطمب الثالث: أدوات مراقبة التسيير المطبقة في المؤسسة 
 –سيدي عيسى 

تعتبر أدكات مراقبة التسيير ضركرية لبناء نظاـ مراقبة يتميز بالكفاءة ك الفعالية ، غير     
أف ىذه الأدكات تختمؼ مف مؤسسة إلى أخرل كبالرغـ مف اختلاؼ المقاييس ك الأدكات 

يؽ ىدؼ كاحد ىك : تحديد الرقابية في تصحيحيا كفيما تقيسو فإف كلا منيا يسعى إلى تحق
 الانحرافات عف الأداء المخطط كمف ثـ اتخاذ الإجراءات التصحيحية .
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 أولا: نظام المعمومات.

في  –سيدم عيسى  –كيتمثؿ نظاـ المعمكمات في المؤسسة الإستشفائية العمكمية   
ة ككؿ مجمكعة مف الأفراد كالمعدات كالبرامج المنظمة ييدؼ إلى مراقبة كؿ نشاط بالمؤسس

 ما يتعمؽ بجكدة الخدمة المقدمة حيث تقكـ بتسجيؿ كؿ العمميات اليكمية الكمية كالنكعية.

كنجد أف المصادر الأساسية لممعمكمات ىي مديرية المكارد البشرية، مديرية مكارد مالية 
كمصادر، مديرية العامة، أم الأفراد الذيف يعممكف في مديريات كالذيف يكفركف معمكمات أيف 

ـ معالجتيا عمى شكؿ تقارير الكاجب تنفيذىا ما بناء عمى المعمكمات المقدمة حيث يتككف تت
 نظاـ المعمكمات الخاص بمراقبة  التسيير كأم نظاـ مف مدخلات معالجة كمخرجات.

 ثانيا: الموازنات التقديرية.

دىا بناء تعتمد المؤسسة الإستشفائية العمكمية عمى الميزانية التقديرية كالتي يتـ إعدا 
عمى نتائج السنكات السابقة بالإضافة إلى كاقع المحيط الذم تنشط فيو الذم يتميز 
بالحساسية لارتباطو بحياة الإنساف، حيث يتطمب إعداد الميزانية التقدير الكثير مف الدقة 
كالمصداقية كالكضكح كبعد إعدادىا تأتي مرحمة دراسة ميزانية التقديرية كيجتمع مجمس 

لتحديد احتياجات المؤسسة كأىدافيا كعمى ىذا الأثر يتـ إعداد الميزانية التقديرية الإدارة 
رساليا إلى الكزارة ليتـ دراستيا كتعديميا إذا كجب ذلؾ ثـ مصادقة  )الأكلية( كا 

 (.1عمييا)الممحؽ

بعد إعداد عممية تقدير التكاليؼ تأتي عممية التنفيذ حسب الأىداؼ المسطرة كفي  
 مرحمة الرقابة عمى التنفيذ.الأخير تأتي 

 ثالثا: لوحة القيادة.

تعتمد المؤسسة في عممية الرقابة بشكؿ كبير عمى لكحات القيادة بحيث تقدـ لكحة القيادة 
تقرير كؿ ثلاثة أشير الذم يعد عمى مستكل كؿ كظائؼ المؤسسة حيث يقكـ كؿ مسؤكؿ 
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القيادة عمى مستكل مديرية العامة بالمقارنة بما كاف متكقع كما تـ تحقيقو كتقدـ لكحة 
 (.2لممساىمة في عممية اتخاذ القرار)الممحؽ

 : الاقتصادية تظـ العناصر التالية كنجد أف لكحة القيادة في المؤسسة

 اليدؼ المرغكب تحقيقو . -
 ما تحقؽ في الفترة الحالية . -
 الفرؽ بيف اليدؼ كما تـ تحقيقو -
 ؿ عف تحقيقيا.الآجاؿ المحددة لتحقيؽ الأىداؼ كالمسؤك  -
 ترجمة الفكارؽ كتصحيح القرارات. -
 النمك بالقيمة كالنسبة. -

 المبحث الثالث: تحديد منيج الدراسة و أدوات البحث المستعممة وتحميميا. 

 المطمب الأول: تحديد منيج الدراسة و أدوات جمع البيانات.

 أولا: منيج الدراسة.

في الدراسة الميدانية، الأسمكب المتبع قصد الكصكؿ إلى الأىداؼ المسطرة، باعتبار  يمثؿ 
البحث يدكر حكؿ دكر مراقبة التسيير في تحسيف جكدة الخدمات الصحية في المؤسسة 
الإستشفائية العمكمية، كيصفو أكضح معرفة مدل تأثير كظيفة مراقبة التسيير عمى الكظائؼ 

المؤسسة الإستشفائية العمكمية، باعتبار دكر ىذه الأخيرة يتمثؿ في  كالعمميات التي تقكـ بيا
 تحسيف أدكات تسيير المؤسسة كعصرنتيا .

طيات كثـ لذلؾ سكؼ نعتمد في دراستنا عمى المنيج التحميمي في تحميؿ البيانات ك المع
 إلييا.تحديد النتائج المتكصؿ 
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 ثانيا: الوسائل الإحصائية المستخدمة.

 ي تحميؿ بيانات البحث الكسائؿ الإحصائية التالية :استخدمنا ف

 لمعرفة نسبة أفراد العينة الذيف اختاركا كؿ بديؿ مف بدائؿ الاستبياف النسبة المئوية: -

 لإثراء التحميؿ مف خلاؿ دكائر نسبية كمدرجات تكرارية. :) (Ms.Excelبرنامج  -

 ثالثا: أدوات جمع البيانات.

ىذا البحث أسمكب الملاحظة المباشرة بغرض التأكد مف استخدمنا في الملاحظة: -1
فرضيات البحث، كتشخيص كضع المؤسسة محؿ الدراسة، ككذلؾ الحصكؿ عمى 
معمكمات أكثر كاقعية لتكضيح عناصر لـ يتـ تطرؽ ليا بالتفاصيؿ في الاستبياف كغيرىا 

 مف العناصر.
ة عامة، كمعرفة أعـ بعد الحصكؿ عمى معمكمات حكؿ نشاط المؤسسة بصف المقابمة:-2

التقنيات المستخدمة في مراقبة التسيير، كعف ما إذا كانت كظيفة مراقبة التسيير في 
المؤسسة الإستشفائية العمكمية ضركرية، كقد تضمنت المقابمة مجمكعة مف الأسئمة حكؿ 
ناـ مراقبة التسيير كتأثيره عمى جكدة الخدمة المقدمة في المؤسسة، كذلؾ بغرض 

 ة مف المعمكمات عند القياـ بعممية تحميؿ النتائج.الاستفاد
يعد مف أكثر الأدكات المستخدمة في جمع البيانات ، حيث ىذه الأداة  الاستبيان:-3

تستخدـ ككسيمة بث لمكشؼ أراء كمكاقؼ المكظفيف " أفراد العينة " مف كظيفة مراقبة 
كدة خدمة المقدمة في ىذه التسيير في المؤسسة الإستشفائية العمكمية كعف تأثيرىا عمى ج

ؿ الأخيرة ، كتـ حصر أبعاد معينة تيدؼ لمتأكد مف صحة فرضياتنا كىذا مف خلا
 .الأسئمة المطركحة في الاستبياف
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 المطمب الثاني: استمارة الاستبيان والعينة المختارة لمدراسة.

 أولا: العينة المختارة والمقصودة.

 استيدؼ الاستبياف فئة المسؤكليف بإدارة مستشفى العمكمي بدائرة سيدم عيسى. 

 ثانيا: الحدود الزمنية و المكانية للاستبيان.

كانت دراستنا في مؤسسة الإستشفائية العمكمية بدائرة سيدم عيسى، كالمدة المستغرؽ 
 .)مارس، أفريؿ (لإجراء التربص في حدكد شيريف 

 الاستبيان. ثالثا: جمع استمارات

بعد عممية تكزيع الاستبياف في المؤسسة ، قمنا بعممية تجميع الاستمارات كتفريغيا كالتي 
ىي مف أىـ خطكات الكصكؿ إلى نتائج عممية تفيدنا في إثراء مكضكع البحث، كقد 
كانت عممية تجميع كتحميؿ الاستبياف كفؽ جداكؿ يتـ تحميميا إحصائيا، باستخداـ 

 .) (Ms.Excelب ، ك بالاستعانة ببرنامج التكرارات كالنس

 المطمب الثالث: عرض نتائج الدراسة وتحميل الاستبيان. 

 أولا: تحميل الجزء الأول من الاستبيان.

 توزيع أفراد العينة حسب السن. -1

( كالخاص بتكزيع أفراد عينة الدراسة حسب السف نلاحظ 2-3مف خلاؿ الجدكؿ رقـ)
( ما يدؿ %20أخرل، حيث نجد الفئة الأكلى تبمغ ما يقارب ) أف نسبة تختمؼ مف فئة إلى
( ما يدؿ عمى كجكد التكازف 50%سنة مئكية ) 40إلى  26عمى كجكد التكازف مف 

كالاستمرارية في العمؿ دكف الانقطاع في تقديـ الخدمة، في حيف تمثؿ الفئة العمرية الثالث 
 مار في خبرات قدماء المكظفيف.( كىنا نستنتج أف المؤسسة تسعى للاستث%30بنسبة )
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  (: والخاص بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن:1-3الجدول رقم) 

 41أكبر مف المجمكع
 سنة

إلى  26مف
 سنة40

 السف 25أقؿ مف 

 التكرار 6 15 9 30
100% 

 
30% 50% 

 
 

 النسبة 20%

 (: توزيع العينة حسب متغير السن.2-3الشكل)

 
 الطالبة حسب نتائج الاستبياف.المصدر: مف إعداد 

 توزيع العينة حسب مستوي التعميمي. -2

( الخاص بالمستكم التعميمي لممكظفيف بأف أغمبيتيـ 3-3نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ )
ذك مستكيات عالية تماشيا مع تكجو المؤسسة لمتطكير كالعصرنة، كذلؾ بالاعتماد عمى مكارد 

الفئة لحاممي شيادات ليسانس تقدر ب  بشرية ذات كفاءة عممية  ، حيث نجد أف
( أما ما نسبتو 26.66%( في حيف نسبة حاممي شيادات ماجستير /ماستر )33.34%)
 ( لحاممي شيادات أخرل.40%)
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 (: الخاص بالمستوي التعميمي لمموظفين:2-3الجدول )

شيادات  المجمكع
 أخرل

 المستكل ليسانس ماستر/ماجستير

 التكرار 10 8 12 30
100% 

 
 النسبة 33,33% 26,67% 40%

 
 توزيع العينة حسب مستوي التعميمي. (:3-3لشكل)ا

 

 

 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

 توزيع العينة حسب المينية )الأقدمية(.-3

( تكزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة، حيث نجد أف أفراد العينة 4-3يمثؿ جدكؿ )
( ما يدؿ عمى أف 50%سنكات بنسبة ) 10في العمؿ ىـ فئة أكثر مف  الذيف لدييـ خبرة

سنكات تقدر  10-5المؤسسة تسير مصالحيا بكفاءات ذات خبرة، ثـ تمييا أفراد العينة مف 
( كفي الأخير أفراد %20سنكات تقدر ب) 10-5( كفي الأخير أفراد العينة مف %20ب)
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جع لفتح مجاؿ التكظيؼ أماـ الكافديف الجدد ( كىذا را30سنكات بنسبة ) 5العينة الأقؿ مف 
 لممساىمة في تطكير الإدارة.

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة:3-3جدول )

أكثر  المجمكع
 سنكات10مف

أقؿ  سنكات10إلى5مف
 سنكات5مف

 الأقدمية

 التكرار 9 6 15 30
100% 

 
 النسبة 30% 20% 50%

 متغير الخبرة. (: توزيع أفراد العينة حسب4-3الشكل)

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

 توزيع العينة حسب عامل الوظيفة. -4

( الخاص بتكزيع الأفراد حسب عامؿ الكظيفة يتضح لنا أف 3-5مف خلاؿ الجدكؿ )
( كتمييا فئة رؤساء %63.66أغمبية أفراد العينة مف المكظفيف حيث بمغت نسبتيـ )
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( كتقدر نسبة فئة مدراء %33.33( أما رؤساء المكتبة بمغت نسبتيـ )%16.6المصمحة )
 (.%6.66ب)

 (: الخاص بتوزيع الأفراد حسب عامل الوظيفة:4-3الجدول )             

رئيس  رئيس مكتب أخرل المجمكع
 مصمحة

عامؿ  مدير
 الكظيفة

 التكرار 2 5 4 19 30
 النسبة 6,67% 16,67% 13,33% 63,33% 100%

                        

 (: الخاص بتوزيع الأفراد حسب عامل الوظيفة.                  5-3الشكل)  

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.
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 ثانيا: تحميل الجزء الثاني من الاستبيان.

 السؤال الأول: ىل يوجد نظام مراقبة التسيير في المستشفى؟-1

( مف أفراد العينة 80%( عبرت نسبة )5-3كما ىك مبيف في الجدكؿ ) مف خلاؿ نتائج
عمى كجكد نظاـ مراقبة التسيير كما أف ىناؾ فئة مف أفراد المؤسسة لا تعمـ بكجكد نظاـ 

 (. %20مراقبة التسيير كذلؾ بنسبة )

 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال الأول.5-3الجدول )

 ؟1س نعـ لا لا أعمـ المجمكع
 التكرار 24 4 2 30

 النسبة 80% 13,33% 6,67% 100%
 (: يوضح نسبة السؤال الأول.6-3الشكل)

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

 السؤال الثاني: ما ىي وظيفة مراقبة التسيير؟   -2

( نلاحظ أف إجابة المكظفيف مف أفراد العينة تطير بنسبة 6-3مف خلاؿ الجدكؿ )
( عمى أف كظيفة مراقبة التسيير تقتصر عمى الرقابة العادية، دكف أف ننسى الخيارات 50%)
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الأخرل بنسب متفاكتة، غير أف ما يمفت الانتباه ىك امتناع المكظفيف كعدـ إجابتيـ بنسبة 
( عمى أف مراقبة التسيير ىي تصحيح الانحرافات، كذلؾ لاقتناع المكظفيف بعدـ كجكد  0%)

 سستيـ كعمى أنيا حققت أىدافيا المسطرة.انحرافات في مؤ 

  (: يوضح تكرار ونسبة السؤال الثاني:6-3الجدول ) 

المساعدة في  المجمكع
عممية اتخاذ 

 القرار

تحقيؽ 
 الأىداؼ

تصحيح 
 الانحرافات

 ؟2س رقابة عادية

 التكرار 15 0 7 8 30
 النسبة 50% 0% 23,33% 26,67% 100%

 الثاني. (: يوضح نسبة السؤال7-3الشكل)

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.
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 السؤال الثالث: يساعد مراقب التسيير في عممية اتخاذ القرار؟ -4
( أف الأغمبية الأفراد يعبركف عمى أف مراقبة التسيير 7-3نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ )-5

( في حيف لـ يعبر أم أحد عكس %90تساعد عمى عممية اتخاذ القرار كذلؾ بنسبة )
 ذلؾ كقد عبر البقية عف حياديتيـ.

 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال الثالث:7-3الجدول )

 3س مكافؽ غير مكافؽ محايد المجمكع
 التكرار 27 0 3 30

 النسبة 90% 0% 10% 100%
 السؤال الثالث. ةنسب(: يوضح 8-3الشكل)

 
 الاستبياف. المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج

 السؤال الرابع: ىل ىناك دورات تدريبية وتكوينية لممسؤولين من أجل تحسين أدائيم؟  -4

( باف المؤسسة %60( عبرت فيو أفراد العينة بنسبة )8-3نلاحظ مف خلاؿ جدكؿ )
الإستشفائية تقكـ بتكفير دكرات تككينية لممسؤكليف مف أجؿ تحسيف دائيـ كما عبرت نسبة 

 لؾ.( عكس ذ%40)
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 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال الرابع:8-3الجدول )

 ؟4س نعـ لا دكف إجابة المجمكع
 التكرار 18 12 0 30

 النسبة 60% 40% 0% 100%
 السؤال الرابع. نسبة(: يوضح 9-3الشكل)

  
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

 أىداف المستشفى ؟ السؤال الخامس: تساعد مراقبة التسيير في تحقيق -

( أف إجابة المكظفيف مف أفراد العينة المعتمدة أف ما 9-3يتبيف لنا مف خلاؿ الجدكؿ )
تعتبر أف مراقبة التسيير تساعد في تحقيؽ أىداؼ المستشفى، كلـ  (76.67%)   نسبتو 

 ( عف حياتيـ.%23.33يعبر الآخركف عكس ذلؾ، في حيف أف نسبة )
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 تكرار ونسبة السؤال الخامس:(: يوضح 9-3الجدول )

 3س مكافؽ غير مكافؽ محايد المجمكع
 التكرار 23 0 7 30

 النسبة 76,67% 0% 23% 100%
 السؤال الخامس. نسبة(: يوضح 11-3الشكل) 

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

 السؤال السادس: فيما تتمثل أىداف وظيفة مراقبة التسيير ؟ -6

مف خلاؿ النتائج المحصؿ عمييا عف السؤاؿ السادس نجد أف معظـ أفراد العينة تتمثؿ 
عمى اقتراحيف الأكؿ كالثاني، إلا أف (50%)إجابتيـ في أف أىداؼ مراقبة التسيير تفكؽ 

نسبة الممتنعيف عف الإجابة عمى السؤاؿ الأخير، جعمنا نشؾ في طبيعة الإدارة البيركقراطية 
 ؤسسة.السائدة في الم
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السادس: ضح تكرار ونسبة السؤال(: ٌو01-3الجدول)  

 المجموع دون‌إجابة لا نعم ؟8س

الاستخدام‌الأمثل‌للموارد‌
‌ 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
‌‌‌ 

‌‌38‌5‌33‌52التكرار

‌%‌100%‌36,67%‌10%‌53,33النسبة‌

التقلٌل‌من‌الأخطار‌‌‌‌‌‌
‌‌‌‌ 

وتصحٌح‌الانحرافات‌‌‌‌
‌‌‌ 

‌‌3:‌6‌:‌52التكرار

‌%‌100%‌26,67%‌13,33%‌60النسبة

الرقابة‌على‌أداء‌‌‌‌‌‌‌‌‌
‌‌ 

العاملٌن‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
‌‌ 

‌‌7‌4‌45‌52التكرار‌

‌%‌100%‌76,67%‌6,67%‌16,67النسبة

 

 السادس. السؤال نسبة (: ٌوضح00-3الشكل)

 

 

.حسب‌نتائج‌الاستبٌان‌ةمن‌إعداد‌الطالب‌المصدر:  

السابع: ىل يوجد نظام معمومات تعتمد عميو الإدارة في المستشفى في عممية السؤال  -7
 اتخاذ القرار؟

( يتبيف لنا أف إجابة فئة أفراد العينة عبرت بنسبة 11-3مف خلاؿ الجدكؿ )
( 13.34%( عف كجكد نظاـ معمكمات تعتمد عميو إدارة المستشفى، كعبرت )%66.66)
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المعمكمات المكجكدة في المؤسسة كمدل مصداقيتيا في بالنفي كيرجع ذلؾ إلى ضعؼ نظاـ 
 ( عبرت عف حيادىـ.20%حيف أف نسبة )

 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال السابع:11-3الجدول)

 ؟7س نعـ لا دكف إجابة المجمكع
 التكرار 20 4 6 30

 النسبة 66,67% 13,33% 20% 100%
 السؤال السابع. نسبة(: يوضح 12-3الشكل)

 
 مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.المصدر: 

 السؤال الثامن: ىل ىناك تحديد لمميام و الأىداف لكل مسؤول في المستشفى ؟ -8

( أف أغمبية أفراد العينة أجابت بنعـ عمى تحديد المياـ 12-3يتبيف لنا مف الجدكؿ)
أفراد ( مف 13.34%(، كما أف نسبة )70%كالأىداؼ لكؿ مسؤكؿ في المستشفى بنسبة) 

 العينة أجابت بالنفي، أما الباقي امتنع عف الإجابة.
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 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال الثامن:12-3الجدول)

 ؟8س نعـ لا دكف إجابة المجمكع
 التكرار 20 4 6 30

 النسبة 66,67% 13,33% 20% 100%
 السؤال الثامن. نسبة(: يوضح 13-3الشكل)        

 
 حسب نتائج الاستبياف. المصدر: مف إعداد الطالبة

 السؤال التاسع: ىل تسعى المؤسسة الإستشفائية العمومية لتحقيق رضا المريض؟ -

تسعى المؤسسة الإستشفائية العمكمية لتحقيؽ رضا المريض  كعميو فإف أفراد العينة أكدت 
 ( أف ىدفيا الأساسي كتنظيـ عمكمي ىك الحفاظ عمى حياة المكاطنيف.90%بنسبة )
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 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال التاسع:13-3الجدول)

 ؟8س نعـ لا دكف إجابة المجمكع
 التكرار 21 4 5 30

 النسبة 70% 13,33% 16,67% 100%
  السؤال التاسع. نسبة(: يوضح 14-3الشكل) 

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

أسس تحسين جودة الخدمة الصحية في السؤال العاشر: تصحيح الانحرافات أحد  -11
 المستشفى؟

( نجد أف أغمبية أفراد العينة أجابت بنعـ كذلؾ بنسبة 15-3مف خلاؿ الجدكؿ )
( لكف لماذا ككيؼ..؟ كىذا ما يؤكد ضركرة كجكد كظيفة مراقبة التسيير في المؤسسة %90)

العمكمية يعمؿ عمى اكتشاؼ الأخطاء كالانحرافات كتصحيحيا، أما الباقي لـ  الإستشفائية
 تجب عمى السؤاؿ.
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 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال العاشر:14-3الجدول)

 ؟8س نعـ لا دكف إجابة المجمكع
 التكرار 27 0 3 30

 النسبة 90% 0% 10% 100%
 العاشر.(: يوضح نسبة السؤال 15-3الشكل)                   

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

 السؤال الحادي عشرة: ىل أنت راض عمى نظام الرقابة في المؤسسة الإستشفائية ؟ -11

( نلاحظ أف إجابة أفراد العينة مف مكظفي إدارة المؤسسة 15-3مف خلاؿ الجدكؿ )
ظاـ الرقابة المطبؽ في حكؿ رضاىـ عمى ن –سيدم عيسى  –الإستشفائية العمكمية 

( راضية عمى نظاـ الرقابة 43%مؤسستيـ ، تظير النتائج أف إجابة عينة الدراسة بنسبة )
( غير مرتاحيف لنظاـ الرقابة السائد في 37%السائد في الإدارة ، بينما نجد ما يقارب )

اكز مسؤكلية الإدارة ، كىذا ما يؤكد ضركرة كجكد نظاـ مراقبة التسيير لافتقاد المؤسسة لمر 
كصعكبة تبادؿ المعمكمات عمى مستكل أفقي في ظؿ نظاـ بيركقراطي في المؤسسة ، بينما 

 (.20%ىناؾ فئة مف عينة الدراسة لـ تعبر عف رأييا بنسبة )
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 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال الحادي عشر:15-3الجدول)

 ؟8س نعـ لا دكف إجابة المجمكع
 التكرار 13 11 6 30

 النسبة 43,33% 36,67% 20% 100%
 (: يوضح نسبة السؤال الحادي عشر.16-3الشكل)                   

 
  المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

 السؤال الثانية عشر: ما ىو نوع الرقابة المطبق في المؤسسة الإستشفائية؟

الرقابة المطبؽ، كانت متباينة إف إجابة أفراد عينة الدراسة عف سؤالنا فيما يخص نكع 
( في متكسط مف أف 50%كذلؾ يرجع إلى عدـ كجكد نظاـ رقابة فعاؿ، فكانت ما نسبتو )

 نكع الرقابة المطبقة بعدية كقبمية.
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الثانً عشر: ضح تكرار ونسبة السؤال(: ٌو06-3الجدول)  

 المجموع دون‌إجابة لا نعم ؟34س

بعدٌة‌  
‌

‌‌38‌6‌32‌52التكرار

‌النسبة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 53,33%‌13,33%‌33,33%‌100%‌

قبلٌة‌  
‌‌‌‌‌‌‌ 

‌

‌52 3:‌9‌7 التكرار‌

‌%100 %‌16,67%‌23,33%‌60النسبة

أنٌة‌  
 

‌

‌‌8‌32‌36‌52التكرار

 
‌النسبة

20%‌33,33%‌46,67%‌100%‌

الثانً عشر. نسبة السؤالضح ٌو (:07-3الشكل)  

 

 السؤال الثالث عشرة: ىل ىناك نظام تحفيز لتحسين أداء العاممين في المستشفى؟

العمكمية في البحث عف العصرنة كتحسيف أداء  في إطار تكجو المؤسسة الإستشفائية
العامميف يكفر المستشفى نظاـ تحفيز كركح العمؿ المشتركة، كىذا ما لمسناه مف نسبة 

(ممف كافقكا عمى كجكد نظاـ تحفيز لتحسيف أداء 70%الإجابة عف ذلؾ حيث كانت نسبة )
( 13.34%العامميف مف أجؿ تحسيف جكدة الخدمة المقدمة مف طرفيـ، في حيف أف نسبة) 

 (.16.66%ترل غير ذلؾ، أما نسبة الممتنعيف عف الإجابة فنسبتيـ) 
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 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال الثالث عشر:17-3الجدول)

 ؟13س نعـ لا دكف إجابة المجمكع
 التكرار 22 5 3 30

 النسبة 73,33% 16,67% 10% 100%
 (: يوضح نسبة السؤال الثالث عشر.18-3الشكل)

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

 السؤال الرابعة عشر: ىل ىناك إجراءات عقابية في حالة عدم تحقيق الأداء المسطر؟

العقابية في حالة عدـ تحقيؽ الأداء المسطر كالمبرزة في إف نتائج سؤالنا عف الإجراءات 
( عمى كجكدىا كذلؾ حسب أبجديات العمؿ مف 83.33%تكضح بنسبة ) 14-3الجدكؿ 

 ممف نفى ذلؾ أك امتنع عف الإجابة.  (20%أخطأ يحاسب، بينما ما يقارب )
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 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال الرابع عشر:18-3الجدول)

 ؟14 نعـ لا ابةدكف إج المجمكع
 التكرار 25 3 2 30

 النسبة 83,33%  10% 6,67% 100%
            

 عشر. رابع(: يوضح نسبة السؤال ال19-3الشكل)

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

 السؤال الخامس عشرة: من يقوم بوظيفة مراقبة التسيير في المستشفى ؟

أف ىناؾ تبايف في الإجابة عمى مف يقكـ بمراقبة التسيير في تكضح إجابة أفراد العينة 
( ترجعو لعمؿ مراقب التسيير إلا أف مفيكـ 70% إدارة المستشفى ، حيث أف ما نسبتو )

مراقب التسيير لدل عينة المدركسة يتجمى في الرقابة عمى الأداء أم أنيـ لا يفرقكف بيف 
( كظيفة مراقبة التسيير لمصمحة 26.66%ة)المراقبة كمراقبة التسيير، فيما أرجحت نسب

 الإدارة المالية.
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 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال الخامس عشر:19-3الجدول)

مراقب  ؟15س
 التسيير

مصمحة 
الإدارة 
 كالمالية

الأمانة 
 العامة

 

مصمحة 
 أخرل

 

 المجمكع

 30 1 1 8 21 التكرار
 %100 %3,33 %0 %26,67 %70 النسبة

 

 عشر. الخامس(: يوضح نسبة السؤال 21-3الشكل)

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

 ؟لمستشفى من نتائج مراقبة التسييرالسؤال السادس عشرة: ىل تستفيد وظائف أخرى في ا

تكضح نتائج الدراسة المحصؿ عمييا أف فئة الأفراد الذيف أجابكا بالنفي بالإضافة إلى 
( كيرجع ذلؾ لمدكر المحدد لمراقبة التسيير ك إلحاقيا ضمف 50%الإجابة بنسبة )عدـ 

كظائؼ أخرل، ما يدؿ عمى عدـ كجكد كظيفة مراقبة التسيير مستقمة عف بقية الكظائؼ كلا 
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(مف عينة الدراسة تكافؽ 50%تتدخؿ في أنشطة المؤسسة الخدمية الصحية، أما ما نسبتو )
 ا يقدمو مراقب التسيير مف نتائج .عمى أنو يتـ الاستعانة بم

 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال السادس عشر:21-3الجدول)

 ؟16 نعـ لا دكف إجابة المجمكع
 التكرار 15 5 10 30

 النسبة 50% 16,67% 33,33% 100%
 (: يوضح نسبة السؤال السادس عشر.21-1الشكل)

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.

 السؤال السابع عشرة: ىل تساىم مراقبة التسيير في تحسين جودة الخدمة الصحية؟

أفرزت النتائج المحصؿ عمييا أف مراقبة التسيير ليا دكر أساسي في تحسيف جكدة الخدمات 
( كىذا لا يمنع مف القكؿ مف أف كظيفة مراقبة التسيير 93.34%الصحية كذلؾ بنسبة )

إدارة المستشفى التابع لإحدل مستكيات الإدارة كلا يتمتع تقتصر عمى دكر المراقب في 
 بالاستقلالية.

 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

‌دون‌اجابة‌لا‌نعم‌

‌0سلسلة



  -سيدي  عيسى-دراسة حالة مؤسسة الإستشفائية العمومية             الفصل الثالث:  

104 
 

 (: يوضح تكرار ونسبة السؤال السابع عشر:21-3الجدول)

 ؟17 نعـ لا دكف إجابة المجمكع
 التكرار 15 5 10 30

 النسبة 50% 16,67% 33,33% 100%
 (: يوضح نسبة السؤال السابع عشر.22-3الشكل)

 
 إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.المصدر: مف 

 السؤال الثامن عشرة : كيف تتم عممية الرقابة في المؤسسة الإستشفائية ؟

تركنا ىذا السؤاؿ مفتكح لنغطي مدل معرفة الأفراد العينة مف طريقة سير عممية الرقابة 
سبة في المستشفى كرأييـ فييا إلى أنيا تركت فارغة كفييا علامة استفياـ ما عدل ن

( حيث تركت إجابة " تتـ عممية الرقابة في المؤسسة حسب تكجيو المدير العاـ %6.66)
 ( .3.33%حسب أكامر الكجية لممدراء الفرعييف "، ك"باستخداـ مكارد مادية كبشرية" بنسبة )
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 عشر: ثامن(: يوضح تكرار ونسبة السؤال ال22-3الجدول)

مكارد  ـباستخدا دكف إجابة المجمكع
 كماديةبشرية 

 حسب الإجراءات 
 المعمكؿ بيا

 ؟18س

 التكرار 2 1 29 30
 النسبة 6,67% 3,33% 90% 100%

 

 عشر. ثامن(: يوضح نسبة السؤال ال23-3الشكل)            

 
 المصدر: مف إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبياف.
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 خلاصة الفصل:

في ىذا الفصؿ أردنا أف نعرض صكرة عف كاقع مراقبة التسيير في المؤسسة الإستشفائية 
كىذا مف خلاؿ تقديـ عاـ لممؤسسة محؿ الدراسة كبعد ذلؾ  –سيدم عيسى  –العمكمية 

أكضحنا مكانة مراقبة التسيير في المؤسسة كظركؼ التي تحيط بتطبيؽ ىذا النظاـ  كبالتالي 
تي يمكف مف خلاليا تحسيف جكدة الخدمة الصحية ك أىـ أدكات الكصكؿ إلى النقاط ال

مراقبة التسيير المستخدمة في المؤسسة كما أردنا معرفة انعكاس عممية مراقبة التسيير عمى 
نشاط المؤسسة مف خلاؿ أراء المكظفيف بيا، بناء عمى استمارة الاستبياف التي تـ تكزيعيا ثـ 

، كفي الأخير تـ التكصؿ  إلى Ms.Excelبمساعدة نظاـ  جمعيا كتفريغيا كبعد ذلؾ تحميميا
 النتائج التالية:

 تقكـ المؤسسة الإستشفائية العمكمية بالاعتماد عمى نظاـ معمكمات في اتخاذ قراراتيا. -1
 تقتصر كظيفة مراقبة التسيير عمى دكر الرقابة في المؤسسة محؿ الدراسة. -2
 تسعى مراقبة التسيير إلى تحقيؽ أىداؼ إدارة المؤسسة الإستشفائية العمكمية. -3
يعد تحقيؽ رضا المريض اليدؼ الأساسي الذم تسعى إليو إدارة المؤسسة  -4

 الإستشفائية.
رغـ أف أفراد العينة محؿ الدراسة لـ تشر إلى اليدؼ الأساسي لمراقبة التسيير  -5

حيا إلى أنيـ أقركا أف تصحيح الانحرافات المتمثؿ في اكتشاؼ الانحرافات كتصحي
 أحد أسس تحسيف جكدة الخدمات الصحية.

تقكـ المؤسسة الإستشفائية العمكمية بقياس جكدة خدماتيا الصحية بطرؽ بسيطة، في  -6
 ظؿ إىماؿ جانب رضا المريض.

غياب كظيفة مراقبة التسيير في المؤسسة الإستشفائية العمكمية الشيء الذم أدل إلى  -7
 ؿ كظائؼ إدارة المستشفى حتى لا تككف ىناؾ مسائمة عف الأىداؼ الحقيقية.تداخ

 يتـ تحديد أىداؼ المستشفى مف قبؿ مسؤكلي الإدارة. -8
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أدكات مراقبة التسيير المستخدمة في المؤسسة الإستشفائية العمكمية لا تتطابؽ مع  -9
دك أف المكاصفات المطمكبة، كذلؾ لنقص الشركحات الخاصة بالانحرافات كلا تع

 تككف سكل جداكؿ  لممقارنة بيف المحققة كالمقدرة. 

مف خلاؿ دراسة التطبيقية التي قمنا بيا يتبيف لنا بكضكح أف دكر مراقبة التسيير  -10
في تحسيف جكدة الخدمات الصحية في المؤسسة العمكمية مازاؿ ىامشي عمى الرغـ مف 

 استعماؿ المؤسسة لأىـ أدكات مراقبة التسيير.
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 خاتمة

العمكمية أىـ  تعتبر عممية تحسيف جكدة الخدمة المقدمة في المؤسسة الإستشفائية
المياـ التي تؤدييا الإدارة، حيث تيتـ بتحديد الأىداؼ كتحقيقيا عف طريؽ تكجيو كتنسيؽ 
العمؿ كتخطيط كتنظيـ عمميات التنفيذ لمتأكد مف تكجيييا نحك تحقيؽ الأىداؼ المسطرة ، 

 كفي حدكد الاستخداـ الأمثؿ لممكارد .

الإستشفائية العمكمية غاية مف  إف ضماف أحسف كضعية لتطكير كاستمرار المؤسسة 
الصعب بمكغيا في ظؿ محيط تتحكـ فيو عدة عكامؿ كمتغيرات داخمية كخارجية ، مما 
يفرض عمى المستشفيات العمكمية الجزائرية مراجعة أنظمتيا التسييرية مف خلاؿ تبني 

يجية التقنيات كالطرؽ الحديثة التي تضمف استمرار المؤسسة ، كتحقيؽ أىدافيا الإسترات
المسطرة، حيث يستكجب كجكد كظيفة مراقبة التسيير بإدارة المؤسسة الإستشفائية العمكمية ، 
التي بدكرىا تعمؿ عمى تحديد ككشؼ الانحرافات كمكاقع الضعؼ قبؿ ، أثناء ، بعد الأداء ، 
حيث تعمؿ عمى مد الإدارة بالمعمكمات عف طريؽ التقارير ، قصد الكقكؼ عمى الصعكبات 

كؿ كالظركؼ بسير المؤسسة ، كبالتالي الكصكؿ إلى النقاط التي يمكف مف خلاليا كالمشا
 تحسيف جكدة الخدمات الصحية .

كقد كاف ىدفنا مف الدراسة ىذه ىك التعرؼ عمى نظاـ مراقبة التسيير ككيفية مساىمتو 
 في تحسيف جكدة الخدمات الصحية كقمنا بإسقاط ىذه الدراسة عمى المؤسسة الإستشفائية
العمكمية عمى اعتبار أنيا مرت بعدة تحكلات ك إصلاحات كاف اليدؼ منيا الرفع مف 
مستكل جكدة خدماتيا المقدمة ، لكف الشيء الملاحظ ىك غياب كظيفة مراقبة التسيير مع ما 

 ىك معمكؿ بو بالإضافة إلى انعكاسات سمبية نتيجة ذلؾ عمى التسيير الإدارم .
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 : التطبيقيةنتائج الدراسة النظرية و 

 كمف خلاؿ دراستنا نستنتج ما يمي :

أف مراقبة التسيير مسار ييدؼ إلى تجنيد الطاقات مف أجؿ الاستخداـ الأمثؿ لممكارد  
المتاحة كتصحيح الانحرافات كىك يسمح لممسئكليف ك العامميف بالتحكـ في أدائيـ مف خلاؿ 
المعمكمات التي يكفرىا ك التي تساىـ في تحقيؽ الأىداؼ المسطرة بكفاءة كفعالية كبصكرة 

 ستراتيجية المحددة.ملائمة مع الا

يتـ تقييـ جكدة الخدمات الصحية بالاعتماد عمى المنظكر الشامؿ أم مف منظكر 
 .كانيات المؤسسة المادية كالبشريةالمستيمكيف )المرضى( كمف خلاؿ إم

نظاـ مراقبة التسيير يساىـ في التحكـ في تسيير المؤسسة مف خلاؿ ما يكفره مف  -
 أدكات كتقنيات.

قاب لذا كجب التعامؿ مراقبة التسيير إلى تصحيح الانحرافات كليس العييدؼ نظاـ  -
 .معو بثقافية

تندرج كظيفة مراقبة التسيير في المستشفى محؿ الدراسة ضمف الكظائؼ الأخرل، ما  -
 يؤدم إلى ضركرة فصميا ك استقلاليتيا حتى تؤدم دكرىا .

 شفى .ترمي مراقبة التسيير إلى تحقيؽ أىداؼ عامة لإدارة المست -
 .الاستراتيجييسعى نظاـ مراقبة التسيير إلى الربط بيف المستكل التنفيذ ك المستكل  -
عدـ كجكد نظاـ تحفيز عمى مستكل الإدارة يؤدم إلى تقصير أفراد العامميف في  -

 المستشفى في تقديـ خدمة ذات جكدة .
لسكء ك تتميز جكدة الخدمة الصحية المقدمة في المؤسسة الإستشفائية العمكمية با -

كاضحة ليذه المؤسسة كعدـ استخدميا  استراتيجيةالضعؼ كيعكد ذلؾ إلى غياب 
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لأساليب التسيير الحديثة كعدـ تكيفيا مع المتغيرات البيئية الداخمية ك الخارجية ك 
 التطكر التكنكلكجي ك الاكتشافات الطبية الحديثة .

 :التوصيات و الاقتراحات
في إدارة المستشفيات العمكمية ، فيك كسيمة تعمؿ  ضركرة كجكد نظاـ مراقبة التسيير -

عمى تزكيد المسيريف ك المسؤكليف بمختمؼ المعمكمات التي تساعدىـ عمى اتخاذ 
القرارات المناسبة ، كما تعمؿ عمى تطكير القدرات كالكفاءات مف خلاؿ تحديد 

 الانحرافات كتصحيحيا، فيي تعمؿ عمى تحسيف أداء المؤسسة ككؿ.
الأفراد بأىمية ىذا النظاـ ك بأىدافو حتى يساىمكا في إقامتو بأسرع ما  يجب تكعية -

 يمكف.
استعماؿ مختمؼ أدكات مراقبة التسيير بشكؿ جيد في عمميات التسيير كخاصة  -

 الحديثة منيا كفؽ إطارىا الصحيح.
ضركرة استخداـ المعايير القطاعية في عممية تقييـ جكدة الخدمات الصحية المقدمة  -

 سسات الإستشفائية العمكمية.في المؤ 
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 7107إيــرادات سنة                                
 

 الفرع الأول               
 

 العنوان الأول: ايــرادات          
 

 

 المبلــــغ العناويـــن رقم الأبواب
 

 0الباب
 مساهمـــة الدولة 
 

 

 
 7الباب

 
 مساهمة هيئات الضمان الإجتماعي

 

 

 
 3الباب

 
 مساهمة المؤسسات والهيئات العمومية

 

 

 
 4الباب

 
 من نشاط المؤسسةمتحصل عليها ايرادات 

 

 

 
 5الباب

 

 أخــــرىايرادات 
 

 

 
 6الباب

 
 السابقةالمالية  السنوات ةرصدأ

 

 

 

 رع الأول ـــــــــــوع الفـــــــمجم
 

 

 
 

 

                                                                                                                                     
 
 

 

 

 

 

 
 
 
 



 2017س نة  هفقــــــــــــــــــات                     
 

 الفرع الثاني:          
 

 العنوان الأول: هفقات المس تخدمين          
 

رقم 
 الأبواب

 المبلــــغ العناويـــــن 

 
 

 0بالبا

 
 مرتبات نشاط المستخدمين المرسمين والمتربصين والمتعاونين                  

 

 
 7الباب

 
 التعويضات والمنح المختلفة

 

 

 
 3الباب

 
 مرتبات نشاط المقيمين ، الداخليين والخارجيين

 

 

 
 4الباب

 
 مرتبات المستخدمين المتعاقدين

 

 

 
 5الباب

 
 الأعباء الإجتماعية للمستخدمين المرسمين والمتربصين والمتعاونين                

 

 
 6الباب

 
 الأعباء الإجتماعية للمقيمين والأطباء الداخليين والخارجيين

 

 

 
 6الباب

 

 الأعباء الإجتماعية للمستخدمين المتعاقدين
 

 
 7الباب

 

 لمعاش الخدمة والأضرار الجسدية وريوع حوادث العم
 

 
 8الباب

 

 المساهمات في الخدمات الإجتماعية

 

 

  

 وان الأولــــــمجمـــــــوع العن                          
 

 

     
    

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 العنوان الثاني: هفقات التس ييــــر          
 

 

 
رقم 

 الأبواب
 

 
 العناويـــــن 

 
 المبلــــغ

  تسديد المصاريف 0الباب

  المصاريف القضائية والتعويضات المستحقة على عاتق الدولة 7الباب

  العتاد والأثاث 3الباب

  اللوازم 4الباب

  ألبسـة 5الباب

  التكاليف الملحقة 6الباب

  حظيـرة السيارات 6الباب

  صيانة وتصليح المنشآت القاعديـة  7الباب

  ومات وتربص المستخدمينمصاريف التكوين وتحسين المستوى وتجديد المعل 8الباب

  مصاريف مرتبطة بالمؤتمرات والملتقيات والتظاهرات العلمية الأخرى 01الباب

  التغذية ومصاريف الإطعام 00الباب

  الإيجـار 01الباب

  الأدوية،الموادالصيدلانيةوموادأخرى موجهة الطب الإنساني والأجهزة الطبية 02الباب

  عية للوقايةنفقات النشاطات النو 03الباب

  اقتناء وصيانة العتاد الطبي وملحقاته والأدوات الطبية 04الباب

العمومية بعنوان  تسديد المصاريف الإستشفائية والكشف لدى المستشفيات العسكرية والهيئات 05الباب
 المرضى المحولين الذين لايعانون من أمراض تحكمها إتفاقية خاصة

 

  نفقات البحث الطبي 06الباب

  مصاريف التوأمة بين المستشفيات العمومية للصحة 07الباب

                        
 
 لثانــيمجمـــــــوع العنوان ا                               
 

 

                      
     لثانيوع الفرع اــــــمجم                                

                      

 

 

 
 
 
 

 
 



 
 :يتكون مشروع المؤسسة من المشاريع التاليــــة

 
 التكفل بالمريض   : تحسين الاستقبال و10المشروع رقم *
 
 و تحسين ظروف عمميم تعبئة ميني الصحة: 21المشروع رقم *  
 
 و التحكم في التسيير ضمان الفعالية : 31المشروع رقم *  

 
 
 
 
 
 
 
 



 التكفل بالمريض   و: تحسين الاستقبال 10مشروع رقم ال
 الآجــال المسؤول عمى النشاطات النشاطات الأىداف

* إعادة النظر في إجراءات استقبال 
 المرضى

 
* تحديد إجراء داخمي لتحسين فرص 

الحصول عمى العلاج والفحوصات الطبية 
 الخارجية

 
 * تعزيز نوعية مسارات العلاج

التحكم في  تنظيم و تسيير الاستعجالات  -
 الجراحية الطبية

 
 
التكوين المتواصل لممستخدمين الطبيين و  -

 الشبه طبيين
 
 
 
 
 
 

 تخصيص أعوان للاستقبال و تكوينهم -
 
 
 وضع برنامج خاص بالفحوصات الاختصاصية  -
 
 
 
 
 تنظيم الاستعجالات إلى: -

 استعجالات طبية*      
 * استعجالات جراحية      

تحسين توجيه المرضى و التحكم في نظام  -
 خاص بالاستقبال

 تدعيم الاستعجالات بأسرة للإنعاش الطبي -
 تدعيم الاستعجالات بالأطباء و الممرضين. -
 إشهار جميع برامج المناوبة -
 
 توفير التجهيزات الطبية حسب الاختصاص -
 التقميل من مواعيد الفحوصات  -
 وضع برنامج خاص بالعمميات الجراحية -

 المديرية الفرعية لممصالح الصحية -
رئيس مصمحة الفحص  -

الاختصاصي بالتنسيق مع الأطباء 
 الاختصاصيين

 الطبيب رئيس مصمحة الوقاية -
 طبيبة العمل -

 



 
 
 
 
 

 * تعزيز مكافحة عدوى المستشفيات
 
 
 
 
 
 انشاء وحدة الاستشفاء المنزلي -

التقميل من مدة انتظار المرضى لمواعيد  -
 العمميات الجراحية

 
 
 النظافة الاستشفائية    : -

 * وضع سجل خاص بخزان الماء   
 * مراقبة دورية لمخزان   
مرات في  40* تطهير المصالح الاستشفائية   

 السنة
  * installation des lave mains  لكل

 مصمحة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تعبئة ميني الصحة و تحسين ظروف عمميم: 21المشروع رقم 
 الآجــال المسؤول عمى النشاطات النشاطات الأىداف

 
 تحسين ظروف العمل -
 
 
 
 
 
 تحسين راحة فريق العمل -
 
 
 

 * تعزيز مكافحة عدوى المستشفيات
 
 
 
تصفية أوضاع الحياة المهنية لمهني  -

 الصحة
 
 
 

 الدوري عمى كل العمالالكشف  -
الكشف عمى عمال : المخبر / الأشعة /  -

 المطبخ
 آلة ضبط الأشعة  -
 تكممة تمقيح كل عمال المؤسسة  -
 الزي الرسمي لمعمل و الشارات المهنية -
 

 تييئة غرف المناوبة -
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 * إعداد المخطط السنوي لمموارد البشرية
 * إعداد مخطط تكوين محمي 

 * إتمام إجراء عممية التوظيف خلال سنة 
 * توظيف أطباء عامين و الأخصائيين وشبو طبيون

 * إتمام الترقية لجميع الأسلاك 

 المديرية الفرعية لممصالح الصحية -
 الطبيب رئيس مصمحة الوقاية -
 طبيبة العمل -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 المديرية الفرعية لمموارد البشرية -
 
 
 
 
 

 



 
 
 تطوير التسيير التنبؤي لممهن والكفاءات-
 
 
 
 
 
 
 
 تدعيم الحوار الإجتماعي -

 * تسوية وضعية منتوج التكوين 
 ISP* تسوية و ترقية الممرضين المؤىمين لرتبة 

 
* إكمال تكوين الممرضين لمصحة العمومية من أجل 

 عممية الإدماج 
* تكوين الأطباء في الإكوڤرافي ) 

ECHOGRAPHIE ) 
 

 * تسديد الرواتب ومستحقات جميع الموظفين
 

 

 

 اجتماعات دورية مع كافة الشركاء الاجتماعيين -
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 و التحكم في التسيير  ضمان الفعالية: 31المشروع رقم 
 

 الآجــال المسؤول عمى النشاطات النشاطات الأىداف
 
 داخميمعموماتيوضع نظام  -
 
 
 
 وضع حيز التنفيذ خطة لمصيانة -
 
 
 ضمان التوازن لمميزانية -
 ضمان التصفية المالية -
 تطوير مؤشرات التسيير -
 وضع لوحات قيادة لمتسيير حيز التنفيذ -

 
 INTRANETوضع حيز التنفيذ  -

 (3COHإجتماعات دورية لمجموع العمل ) -
 دعم النظام بتجييزات الإعلام الآلي -
 الممف الالكتروني الطبي -
 
 تدعيم الصيانة الوقائية و انجاز عقود الصيانة -
 
 
 لمتسيير التكوين المتواصل لمتحكم في التقنيات الحديثة -
 

 
 المدراء الفرعيين -
 
 
 
 
 المدراء الفرعيين -

 

 
 
 
 
 
 



 لوحــة قيادة تسيير مؤسسة
          ( :2الملحق )

           

 ......................................................الأول......................... الفصـــل :........................................ 0000............................................. السنــة :

 ترجمة الفوارق الفارق النتائج المحققة الأهداف المحددة النسبة % المؤشرات
تصحٌح 
 وقرارات

 مجموع نهاٌة الفصل

         المــالٌة والمحـــاسبة : -(1

ثقل الإجراءات الإدارٌة 
مع مصالح خاصة 

 المراقب الطبً
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

التنسٌق مع 
ب ــالمراق

 الًــــالم
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

           الإعتمادات حسب طبٌعة النفقات: استهلاكنسبة  - 

      نفقــــــــات المستخدمٌــن -  

      تسدٌد النفقــات -  

      النفقــات القضائٌة والتعوٌضات المترتبة على الدولة -  

      الأدوات والأثــاث -  

      اللـــوازم -  

      الألبســــة -  

      التكالٌـف الملحقــــة -  

      حضٌـرة السٌــارات -  

      صٌانة وإصلاح الهٌاكل -  

      التأهٌل وتربص المستخدمٌن إعادة، التكوٌن وتحسٌن الأداء نفقات -  

      علمٌة مختلفة تظاهراتمصارٌف مرتبطة بالمؤتمرات،الملتقٌات و  -  

      التغذٌة ومصارٌف الإطعام -  

      الإٌجــار -  

  
أخرى موجهة للطب الإنسانً  الأدوٌة، المواد الصٌدلانٌة ومواد -

 والمستلزمات الطبٌـة
     

      نفقات الأعمال الوقائٌة النوعٌـة -  

      اقتناء وصٌانة العتاد والأدوات الطبٌة -  

  
تسدٌد مصارٌف الاستشفاء للمستشفى المركزي للجٌش من أجل  -

 معنٌٌن بالعلل الخاضعة لاتفاقٌات خاصة لغٌر إلٌها المرضى المحولٌن
     

        نفقات البحث العلمً -  

      المجمـــــــــــــــــوع

           

          

           

 
 



 لوحــة قيادة تسيير مؤسسة

          ( :2الملحق )

           

 ......................................................الأول......................... الفصـــل :........................................ 0000............................................. السنــة :

 ترجمة الفوارق الفارق النتائج المحققة الأهداف المحددة النسبة % المؤشرات
تصحٌح 
 وقرارات

 مجموع نهاٌة الفصل

               والمحـــاسبة :المــالٌة  -(1

 
حسب طبٌعة النفقــات بالمقارنة مع الإعتمادات  الالتزاماتنسبة  -

               المفتوحة:

     نفقــــــــات المستخدمٌــن -  

لم ٌتم  الالتزامات
تأشٌرها من طرف 

 المصالح
 (المراقب لمالً)المالٌة

التنسٌق مع 
المصالح 

 المالٌة
 

 

      النفقــات تسدٌد -  

      النفقــات القضائٌة والتعوٌضات المترتبة على الدولة -  

      الأدوات والأثــاث -  

      اللـــوازم -  

      الألبســــة -  

      التكالٌـف الملحقــــة -  

      حضٌـرة السٌــارات -  

      صٌانة وإصلاح الهٌاكل -  

  
التأهٌل وتربص  إعادة نفقات التكوٌن وتحسٌن الأداء، -

 المستخدمٌن
     

  
علمٌة  تظاهراتمصارٌف مرتبطة بالمؤتمرات،الملتقٌات و  -

 مختلفة
     

      التغذٌة ومصارٌف الإطعام -  

      الإٌجــار -  

  
الإنسانً أخرى موجهة للطب  الأدوٌة، المواد الصٌدلانٌة ومواد -

 والمستلزمات الطبٌـة
     

      نفقات الأعمال الوقائٌة النوعٌـة -  

      اقتناء وصٌانة العتاد والأدوات الطبٌة -  

  

تسدٌد مصارٌف الاستشفاء للمستشفى المركزي للجٌش من أجل  -
ل الخاضعة لاتفاقٌات طبالع نلغٌر معنٌٌ إلٌها المرضى المحولٌن

 خاصة
     

        نفقات البحث العلمً -  

      لمجمـــــــــــــــــوعا

 
 
 
 



 
 

 لوحــة قيادة تسيير مؤسسة
          ( :2الملحق )

           

 ......................................................الأول......................... الفصـــل :........................................ 4102............................................ السنــة :

 تصحٌح وقرارات ترجمة الفوارق الفارق النتائج المحققة الأهداف المحددة النسبة % المؤشرات
مجموع نهاٌة 

 الفصل

         المــالٌة والمحـــاسبة : -(1

مشكل تقدٌر هوٌة 
المرضى المعوزٌن و 

 ذوي الحقوق
 
 
 

تحصٌل محاولة 
 موارد أكثر

 
 
 
 

  

       نسبة تحصٌل الإٌرادات بالمقارنة مع التوقعــات: - 

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

             

              

           

           
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 نىحت لُبدة تسُُش يؤسست:                                                               

 : الأولانفصم2104         انسُت

 انًؤششاث

 

 تسُُش انًىاسد انبششَت

الأهذاف 

 انًحذدة

انُتبئج 

 انًحممت

تشجًت  انفبسق

 انفىاسق

يجًىع  تصحُح ولشاساث

َهبَت 

 انفصم

 

 َسبت انغُبببث -

انعطم    

 انًشضُت

 وعطم انىلادة

تطبُك انمىاٍَُ 

انًعًىل بهب 

حسب لبَىٌ 

 انىظُف انعًىيٍ

 

 

 عذد انتشلُبث انذاخهُت -

 

 عذد انًُبصب انًفتىحت -

 

 

 2104عـذو تىفـش انتعذاد انًبنٍ نسُت 

 - - -    َسبت تصفُت انًستحمبث -

 - - -    عذد الأعىاٌ انزٍَ تهمىا تكىَُب -

    عذد الأعىاٌ انزٍَ بشيج تكىَُهى -
اَجبص يخطظ 

 انتكىٍَ

تُفُز يخطظ 

 انتكىٍَ
- 

    انتٍ تى حههب / انعذد الإجًبنٍ نهُضاعبث عذد انُضاعبث -

انمضُت عهً 

يستىي 

 انعذانت

 - يتببعت انمضُت

 - - -    انًُبصعبث ببنًؤسستعذد حبلاث  -

 

 
         ( :3الملحق )



          

          

 ترجمة الفوارق الفارق النتائج المحققة الأهداف المحددة المؤشرات
تصحٌح 
 وقرارات

 مجموع نهاٌة الفصل

             تسٌٌر الوسائل : -(3

              

    التغذٌةتكلفة ٌوم  -  

العتاد و نظرا لقدم 
 صعوبة صٌانته

التأكٌد على 
حسن تسٌٌر 
الموارد و 
الاهتمام 
بالصٌانة 
 الوقائٌة

 

     تكلفة التبٌٌض / لكل مرٌض -  

     تكلفة التحوٌل -  

     الوقود الٌومً استهلاك -  

     نسبة حدوث العطل/عدد السٌارات المستعملة -  

     تكلفة الصٌانة الٌومٌة -  

     التكلفة الٌومٌة لصٌانة العتاد الطبً - 

     التكلفة الٌومٌة للسٌارات -  

     نسبة تلبٌة الطلبات -  

  
نسبة المفقودات بالنسبة للأشٌاء التً تم  -

 توصٌلها للمصالح
    

          

          

          

          

          

             

               

        المجمـــــــــــــــــوع

 

 

 

 

 

 

 



 نىحت لُبدة تسُُش يؤسست
 

 الأول انفصم0000                                                انسُت

 انًؤششاث

 

 

تشجًت  انفبسق انُتبئج انًحممت الأهذاف انًحذدة

 انفىاسق

تصحُح 

 ولشاساث

يجًىع َهبَت 

 انفصم

 (تسُُش انًشض3ً

استهلان الأدوَت/نكم يصهحت ونكم َسبت  -

 َىو و نكم يشَض

 

 

 

     

    -  - الاستعجبلاث انطبُت انجشاحُت -

    -  - انطب انذاخهٍ -

    -  - طب الأطفبل -

    -  - انجشاحت انعبيت -

    -  - انىلادة -

    -  - انتىنُذ -

    -  - لسى انعًهُبث انجشاحُت -

    -  - الأشعت -

    -  - انًخبش -

    َسبت َهبَت انصلاحُت -
َسبت 

 يمبىنت

انتمهُم يٍ 

 انُسبت
 

     لًُت يخضوٌ الأدوَت فٍ أَبو الاستهلان -
انتمهُم يٍ 

َسبت 
 



 انًخضوٌ

 

 عذد انًشضً انشاضٍُ عٍ ظشوف  -

 الإلبيت -

 انتغزَت -

انتكفم/عذد انًشضً انزٍَ كبَىا يحم  -

 استبُبٌ

-    

 تحسٍُ

ظشوف 

الإلبيت و 

 انتكفم

 

  - -    َسبت إعبدة لبىل انًشضً -

 -    َسبت تحىَم انًشضً -

انتمهُم يٍ 

تحىَم 

 انًشضً

 
  - -    َسبت انىفُبث فٍ كم يصهحت -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 خطت تسىَت أوضبع انحُبة انًهُُت

الإجشاءاث انتٍ  سبب انتأخش طبُعت انًشكم انفئبث

 َتىجب اتخبرهب 

انًسؤونٍُ الأَشطت و 

 انًعٍُُُ

 انتمُُى انجذول انضيٍُ

 انتشلُت فٍ انذسجبث جًُع انعًبل

تأخش انًخطظ 

انسُىٌ نتسُُش 

انًىاسد انبششَت 

 1111نسُت 

الإسشاع فٍ عًهُت 

 اَجبص انًخطظ

 انًذَش  -

انًذَشَت انفشعُت  -

 نهًىاسد انبششَت

يصبنح انىظُفت  -

 انعًىيُت

  

 

 نهفئبث انتبنُت: 1111و نمذ تى تسىَت انىضعُت انًهُُت و انًبنُت خلال انسُت انًبنُت 

 

 ( 111تسىَت انىضعُت انًبنُت و الإداسَت نخشَجٍ انًذاسط انخبصت )  -0

 ( 111تسىَت انىضعُت انًبنُت و الإداسَت بخصىص انتكىٍَ انتكًُهٍ نهًشضٍُ انًؤههٍُ )  -2

 ( 1111انتشلُت فٍ انذسجبث )  -3

 ( 1111تشلُت انذاخهُت ) ان -4

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



 2):الممحق 

 

 خطت تسىَت أوضبع انحُبة انًهُُت

انجذولا الأَشطتوانًسؤونُُبنًعٍُُُ الإجشاءاتبنتُُتىجببتخبرهب سبببنتأخش طبُعتانًشكم انفئبث

 نضيٍُ

 انتمُُى

 جًُع

 انعًبل

 فٍ انتشلُت

 انذسجبث

 انًىاسد نتسُُش انسُىٌ انًخطظ تأخش

 1111نسُت انبششَت

 اَجبص عًهُت فٍ الإسشاع

 انًخطظ

 انًذَش -

 نهًىاسد انفشعُت انًذَشَت -

 انبششَت

 انعًىيُت انىظُفت يصبنح -

  

 

 :انتبنُت نهفئبث1111 انًبنُت انسُت خلال وانًبنُت انًهُُت انىضعُت تسىَت تى ونمذ

 

 ( 000)  انخبصت انًذاسط نخشَجٍ والإداسَت انًبنُت انىضعُت تسىَت -5

 ( 000)  انًؤههٍُ نهًشضٍُ انتكًُهٍ انتكىٍَ بخصىص والإداسَت انًبنُت انىضعُت تسىَت -6

 ( 000)  انذسجبث فٍ انتشلُت -7

 ( 000)  انذاخهُت انتشلُت -8

 

 
 

 
 
 



 خطـة التصفيـة الماليـة )لاسيما ديون الصيدلية المركزية لممستشفيات و معيد باستور الجزائر العاصمة(

 
 المؤسسة المعنية طبيعة المشكل المطروح

سداد  تأخرسبب 
 الديون

التي يتوجب  الإجراءات
 اتخاذىا

 التقييم الجدول الزمني و المسؤولين المعنيين الأنشطة

 لا توجد ديون

 الصيدلية المركزية لممستشفيات

 معيد باستور الجزائر          

 سسة الوطنية لمنشر والإشيارؤ الم  تصفية دين بمبمغ:
اعتمادات عدم توفر 

مالية كافية لمسنة 
 2013المالية 

تخصيص اعتمادات مالية 
لتسديد ىذه الديون في 

إطار السنة المالية 
2014  

الاجراءات المحاسبية و 
المالية المنصوص 
 عمييا في القانون 

 

  

 المدير ممون خاص بمواد التنظيف  تصفية دين بمبمغ:

 والعقاقير   بالخردواتممون خاص   تصفية دين بمبمغ: لممالية و الوسائل  الفرعيالمدير  خاص بالعتاد والتجييزات المكتبية ممون  تصفية دين بمبمغ:

ىيئات المصالح المالية )امين  نفقـــات النقل والتنقل  تصفية دين بمبمغ:
 (OPGIديوان الترقية والتسيير العقاري  )   تصفية دين بمبمغ: الخزينة و المراقب المالي(

              عو المجم

 

 
 
 
 
 
 



 خطة تسييل فرص الحصول عمى العلاج
 ) الفحوصـات الطبيـة المتخصصـة،العمميـات الجراحيـة،طـب أمـراض النسـاء و التوليـد(

الإجراءات التي يتوجب  طبيعة الصعوبات التخصص المعني
 اتخاذها

الأنشطة و المهام و 
 تحمل المسؤولية

 التقييم التقييم)الفارق والتصحيح( الجدول الزمني

  طب أمراض الغدد والسكري
 
تذبذب في مواعيد -

 الفحوصات الطبية

وضع برنامج خاص  -
 بالفحوصات الاختصاصية

توفير التجييزات الطبية  -
 حسب الاختصاص

التقميل من مواعيد  -
 الفحوصات

 

التوصيات و  تنفيذ -
 التعميمات

 
المديرية الفرعية  -

 لممصالح الصحية
رؤساء المصالح  -

 الإستشفائية

 
 

 الفصل الأول -

 
احترام البرنامج الخاص  -

 بالفحوصات الاختصاصية.

 
 

61% 
 طب أمراض القمب 

 طب العمل
 طب الأطفال

 طب الأمراض التنفسية

  الجراحة العامة 
عدم التحكم في  -

مواعيد العمميات 
 الجراحية

وضع برنامج خاص  -
 بالعمميات الجراحية

التقميل من مدة انتظار  -
المرضى لمواعيد العمميات 

 الجراحية

احترام البرنامج الخاص  -
 بالعمميات الجراحية.

تطبيق التعميمات الخاصة  -
بالتقميل من مدة انتظار مواعيد 

 العمميات الجراحية.

 
 

61% 
 طب العيون

 عـدم وجـود أطبـاء مختصيـن في ىـذا المجـال طب أمراض النساء و التوليد
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استبيان حول دور مراقبة التسيير في تحسين جودة الخدمات الصحية في 
 المؤسسة الإستشفائية العمومية

في إطار سعينا لاستكمال مذكرة تخرج، يسرنا الوقوف عمى آرائكم وتطمعاتكم من خلال هذا الاستبيان، 
 المخصص لمعرفة دور مراقبة التسيير في تحسين جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الإستشفائية.

 ملاحظة : ملء الاستبيان لن يستغرق أكثر من دقيقتين شاكرين لكم حسن تعاونكم.

 ئص الشخصية لمجتمع الدراسة :الخصا

 السن : -1
  01سنة[                     أكبر من  04-52]                            52أقل من 

 المستوى التعليمي : -5
 شهادات أخرى   ماجستير                   /ماستر                        ليسانس       

 الخبرة المهنية ) الأقدمية ( : -3
 سنوات  14سنوات[               أكثر من 14-2سنوات                       ] 2أقل من 

 عامل الوظيفة : -0
 أخرى                 رئيس مكتب               رئيس مصلحة              مدير    

 :أسئلة تخص موضوع الدراسة 

 هل يوجد نظام مراقبة التسيير في المؤسسة ؟ -2
 لا أعلم                     لا                              نعم    

 ما هي وظيفة مراقبة التسيير ؟ -2
 تصحيح الانحرافات             تحقيق الأهداف                  رقابة عادية

 المساهمة في عملية اتخاذ القرار
 يقوم مراقب التسيير بالمساعدة في عملية اتخاذ القرار ؟ -7

 محايد                 غير موافق                                  موافق   



2 
 

 من أجل تحسين أدائهم ؟ للمسؤولين وحتى الموظفين  دورات تدريبية وتكوينية هل هناك  -8
 نعم                           لا 

 ؟ ة التسيير في تحقيق أهداف المستشفىتساعد مراقب -9
 موافق                    محايد                  غير موافق

 نعم      لا                    فيما تتمثل أهداف مراقبة التسيير ؟ -14
 الاستخدام الأمثل للموارد                          

 التقليل من الأخطاء و تصحيح الانحرافات 
 الأفراد العاملين  رقابة أداء

 في عملية اتخاذ القرار؟ الإدارة في المستشفىهل يوجد نظام معلومات تعتمد عليه  -11
 نعم                   لا

 ؟ د للمهام والأهداف لكل مسؤول في  المستشفىهل هناك تحدي -15
 نعم                   لا

 رضا الزبون ؟تحقيق ل الاستشفائية تسعى المؤسسة -13
 نعم                   لا

 ؟الصحية في المستشفى تصحيح الانحرافات أحد أسس تحسين جودة الخدمة  -10
 نعم                   لا

 ؟الاستشفائية  هل أنت راضي على نظام الرقابة في المؤسسة  -51
 نعم                   لا

 ؟ الاستشفائية ما هو نوع الرقابة الذي يتم تطبيقه في المؤسسة -12
  نعم      لا           

 بعدية                
 قبلية                    
 آنية   

 ؟ في المستشفى هل هناك نظام تحفيز لتحسين أداء العاملين -17
 نعم                   لا



3 
 

 ؟ المسطر هل هناك اجراءات عقابية في حالة عدم تحقيق الأداء -18
 نعم                   لا

 ؟في المستشفى من يقوم بوظيفة مراقبة التسيير  -19
مراقب التسيير            مصلحة الادارة و المالية           الأمانة العامة                      

 مصلحة أخرى 
 مراقبة التسيير ؟ من في المستشفى هل تستفيد الوظائف الأخرى -54

 نعم                   لا
 ؟ الصحية في المستشفى لتسيير في تحسين جودة الخدمةتساهم مراقبة اهل  -51

 نعم                   لا
 ؟الاستشفائية كيف تتم عملية الرقابة في المؤسسة  -55

........................................................................................ 
 
 
 
 
 
 

 



  
 
 
 
 



 ملخص

في الوقت الذي تعتمد فيه أنظمة العلاج الغربية على المحاسبة التحليلية  لترشيد نفقاتها    
الصحية، والاعتماد على نظام إعلامي ذو مصداقية، في بلورة خططها على الددى القصير، الدتوسط 

اسبة اإددارية الدعتمدة والطويل، مازالت مستشفياتنا تسير بطرق أقل ما يمكن القول عنها أنها بدائية، فالمح
هي تبريرية للنفقات أكثر منها وسيلة لدعرفة احتياجات الدستشفى الحقيقية، ومن ثم القضاء على مواطن 

 التبذير، وتعظيم استغلال اإدمكانيات الدتوفرة .

الحديثة بشكل ملحوظ   وعليه فقد تزايد الاهتمام باستعمال مراقبة التسيير من قبل الدؤسسات 
نوات الأخيرة، فالدؤسسات التي استطاعت أن تحقق أهدافها بفعالية وكفاءة عالية هي تلك التي في الس

أعطت مراقبة التسيير أهمية و أدركت أن انجاز الأهداف واتخاذ القرارات يتوقف تداما على مراقبة التسيير 
سيير وتنمية القدرات ، وأيقنت أن مراقبة  التسيير ليست مجرد وسيلة ظرفية وإنما أداة جوهرية في ت

 والكفاءات داخل الدؤسسة.

   .: مراقبة التسيير، جودة الخدمات الصحية، الجزائر، الدستشفى، الفعاليةكلمات مفتاحية

 
 Résume 

            Alors que les systèmes de soin occidentaux se basent sur la comptabilité 

analytique afin de rationaliser leurs dépenses de santé et s’appuient sur un système 

d’information crédible dans l’élaboration de leurs plans sur le court, le moyen et le long 

terme, nos hôpitaux continuent à être dirigés par des moyens primitifs, pour dire peu. 

La comptabilité administrative adoptée est apologétique plutôt qu’un moyen de 

connaitre les besoins réels de l’hôpital et puis, éradiquer les centres de gaspillage et 

maximiser l’exploitation des possibilités offertes. 

          Ainsi, les établissements modernes portent, d’une manière significative, ces 

dernières années, un intérêt croissant sur le contrôle de gestion. Les établissements qui 

ont pu réaliser leurs objectifs avec efficacité et efficience se sont ceux qui ont donné 

de l’importance au contrôle de gestion et qui se sont rendu compte que la réalisation 

des objectifs et la prise de décision dépend entièrement du contrôle de gestion qui 

n’est pas seulement un outil circonstanciel, mais un outil essentiel dans la gestion et le 

développement des capacités et des compétences au sein de l'établissement.  

 

Mots Clés  

Contrôle de Gestion, qualité de services, l'Algérie, l'hôpital, l'efficacité. 
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