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  شكر وتقدير

 فضل خلق الله الذي بسنته اهتدينا وبالقرآن أالحمد لله والصلاة والسلام على 

 .الأنام اعيين أمامنارت دربنا وفتحت طريق العلم وبسورة العلق أ الكريم المنزل تعلمنا

 من وجهنا دون إلىنبع العون  إلىوالتقدير  بالشكر الجزيل والثناء الخالصنتقدم  أنيشرفنا 

 المشرف على هذه المذكرة عيسى "" قروش القدير  الأستاذ إلى شحن،بكل  من زودنا إلىوهن  

 .الشعاع المنير جزاك الله عنا كل خير  لك منا كل الاحترام ودمت 

 علوم التسيير الذين رافقونا  قسم أساتذةكل   إلىمعاني الشكر والعرفان  بأسمىكما نتقدم 

 .المسيرة الدراسية طيلة

 الجامعي  إلىمن التعليم الابتدائي  الأساتذةبالدعاء والاستغفار لكل  اممزوج اشكر كما نقدم 

 ممن قلت اجعلهماللهم رب  الأنبياءالشهداء ومراتب ومرافقة  الله منازل بلغهم

 تعلمون"كنتم   الجنة بما ادخلوافيهم " 

 لجنة المناقشة مسبقا على تفضلهم باستقراء محتويات هذا العمل وإثرائه أعضاءكما نشكر 

 من قريب  المساعدة،ص شكرنا وتقديرنا لكل من قدم لنا يد لكما نتقدم بخا

 هذا العمل إنجازبعيد ، في  أو

 

 
 
 



 II 

 

    ءــــــــــــــــإه

  ْ غَْ بِ  َ  ِ  ِ  إَِ ى   َ َ ُ َ  ُّ نَ  ۖ  َ َ ُ  ُ هُ َ  ْ ُ ؤِْ نُ نَ َ ُ لِ  ْ َ ُ    فََ َ َ ى    َّهُ َ َ َ ُ ْ  '' بِسْمِ اللَّهِ الرَّحْمَنِ الرَّحِيم 
 (''            105) َ ْ َ ُ  نَ  ُ نُ  ْ  ِ َ   فَُ نَ ِّئُُ   َ   شَّهَ َ  ِ 

ب الآخرة إلا بعفوك ولا تطيب الجنة إلا إلهي لا يطيب الليل إلا بذكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك ولا تطي
 برؤيتك جل جلالك.

إلى من بلّغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة ... إلى نبي الرحمة ونور العالمين سيدنا محمد صلى الله 
 عليه وسلم.

الحياة أهدي عملي هذا إلى قمر أهداني القوة والصبر إلى قمر أنار دربي في الليالي الظلماء ومنعرجات 
 علمني كيفية صعود الجبال علمني رفع هاماتي عاليا أبــي أطال الله في عمره.

إلى شمس أهدتني الحب وأهدتني الحنان إلى التي سهرت من أجلي الليالي وأنارت لي دربي وهي رمز الوفاء 
لى من علمتني وضحت بعمرها من أجل سعادتي إيصالي إلى ما أطمح إليه إلى الشمع ة التي والعطاء وا 

 كانت تحترق لتنير دربي في الحياة أمــي ثم أمــي ثم أمــي أطال الله في عمرها وحفضها الله بحفظه.

إلى خمسة نجوم وضعوني في الدرب وأناروا لي الطريق لأهتدي في الظلمة وأصنع من الظلام نورا ومن 
 لاف.حســين. عـــلاء. عصــام. وأخواتي: أمــال. ســو  :الفشل نجاحا إخوتي

 إلى جدتي الحنونة )سعيدة( أطال الله في عمرها.

 إلى خالتي )هجيره( حفظها الله بحفظه.

 ( حفظه الله بحفظه ووفقه في دراسته.إيــاد إلى رفيق الدرب والدراسة )لمين محمد العيد

 إلى كل من علمني حرفا، إلى كل من تمنى لي النجاح والتوفيق والفوز.

 إعجابكم.لعمل المتواضع وأدعو الله عز وجل أن ينال إلى كل هؤلاء أهدي هذا ا

 .قيوالله ولي التوف

Belkacem PuMa Fatima 
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 أ
 

 :   ه  

الارتقــاء بمســتوى جــودة خــدماتها تماشــيا مــع المؤسســات الصــحية العموميــة فــي الوقــت الحــالي  تســعى
ي فـمتطلبات العمـلاء ) المرضـى( و تحقيقـا للمبـدأ العـام لتجويـد الخـدمات العموميـة التـي تنـادي بـه كـل الـدول 

كنهـا التـي تمالأساليب الإدارية الحديثـة تتجه المؤسسات الاستشفائية للبحث عن تطبيق  كنتيجة لذلك  العالم، 
  يات الجودة في خدماتها المقدمة .من تحقيق أعلى مستو 

تعتبــر مكاتــب القبــول ، واحــدة مــن الوحــدات الصــحية فــي المستشــفى التــي تحــدد طبيعــة التعامــل معهــا 
أول انطبــاع لــدى المــريج حــول جــودة الخدمــة المقدمــة ، باعتبارهــا الواجهــة الأولــى و الأخيــرة فــي المستشــفى 

مسـك المعلومـات الكاملـة عنـه و توجيهـه إلـى الجهـة التـي  خاصة بالنسـبة للمرضـى المقيمـين، فهـي مـن تتـولى
تتوافـــق مـــع حالتـــه الصـــحية. هـــذا إلـــى جانـــب العديـــد مـــن المهـــام الأخـــرى التـــي تتنـــوع بـــين الطـــابع الإداري و 

 التوجيهي و الطابع الإحصائي.

ث و وعلى ضوء ما سبق ، و في ظل الدور المحوري لمكتب القبول، نطرح  الإشكالية الرئيسية للبح 
 التي تم صياغتها كما يلي: 

   ــ   قــ    هــ     ــب   ق ــ ل فــ       شــ ى   ــل       ــ  فــ    ــ ل   ــ       ــ   ــ ه    خــ   ت     
      ى؟

إلى جانب هذه الإشكالية الرئيسية تبـرز مجموعـة أخـرى مـن الأسـئلة الفرعيـة التـي تخـدم صـلب الموضـوع ، و 
 التي منها:

 ما هي اهميتها؟مالمقصود بالخدمات الصحية و 

 ماهي اهم الوثائق التي يمسكها مكتب القبول؟

 ما هي مكانة مكتب القبول في الهيكل التنظيمي للمستشفى؟

 فرضيات الدراسة: تم صياغتها على النحو التالي

            ئ    :

 الإحصائي.يمثل مكتب القبول الواجهة الرئيسية للمستشفى، تتنزع مهامه بين الطابع الإداري و 



 ..........................................................................................مقدمة.........

 ب
 

 أهداف الدراسة: 

 .محاولة معرفة سيرورة عمل مكتب القبول بمستشفى كويسي بلعيش 
 .توضيح المفاهيم النظرية للخدمات الصحية 

  أهمية الدراسة:

 :الخــدمات الصــحية عمومــا، و الخــدمات التــي يقــدمها مكتــب القبــول معرفــة مفهــوم  الأهميــة العلميــة
 خصوصا. 

  :معرفة المستشفى وهيكلها التنظيمي ودراسة عمـل مكتـب القبـول بمستشـفى كويسـي الأهمية العملية
 بلعيش. 

أسباب اختيار الموضـوع: يمكـن ذكـر بعـج الجوانـب التـي دفعتنـا لاختيـار هـذا الموضـوع تحديـدا 
 في النقاط التالية:

 الرغبة والميول الشخصي لدراسة الموضوع   -
  ومية الاستشفائية العموميةالمؤسسات العمأهمية الموضوع البالغة لدى  -

 منهج الدراسة:

المـنهج الوصـفي التحليلـي الاشكالية المطروحة و اهداف الدراسة تم الاعتمـاد انطلاقا من  
  الذي يعد الأنسب لوصف المشكلة المطروحة و متغيراتها.

 حدود الدراسة:

 دراستنا كما يلي:من أجل الإلمام بإشكالية الدراسة وفهم مختلف جوانبها، حددنا مجال 

مستشــفى كويســي بلعــيش الحـدود المكانيــة: تــم إسـقاط الجانــب النظــري لهـذه الدراســة علــى مسـتوى 
 بسيدي عيسى.

الحــــدود الزمانيــــة: أجريــــت هــــذه الدراســــة فــــي الفتــــرة الزمنيــــة خــــلال السداســــي الثــــاني مــــن الســــنة 
  2022/2023الجامعية



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ظري النالإطار 
 للدراسة
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 تمهيد:
بدايـــة مـــن حيـــث التعـــرج لنشـــ ة الخـــدمات يتنــاول هـــذا المبحـــث بعـــج المفـــاهيم المتعلقـــة بالخـــدمات الصـــحية 

الصــحية، ثــم تعريفهــا و بيــان أهميتهــا و خصائصــها المختلفــة و أخيــرا إبــراز بعــج العوامــل التــي دفعــت نحــو 
  الاهتمام بجوة الخدمات الصحية.
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 أ     ت   ل   خ   ت        ف    قط ع      .        لأ ل : 
    ط ب  لأ ل:            خ   ت       . 

تعطــي المؤسســات الصــحية أهميــة كبيــرة للخدمــة الصــحية المقدمــة للمرضــى حيــث تعتبــر مــن أولويــات الدولــة 
 باعتبارها أنها واجهة للوضع الاجتماعي للمواطن. 

      نشأ    خ          : -أ     

، حيث ترتب على تدخل الحكومات في تنظيم القطاع الصحيكانت بداية ظهور المؤسسات الصحية كنتيجة ل
ن كـــان هنـــاك  ذلـــك ظهـــور يســـمى بالمصـــحة أو المستشـــفى لتقـــديم الخدمـــة الصـــحية بهـــدف لا يـــرتبط بـــالربح وا 

 اجتماعي. ذات بعدمردود مالي يغطي بعج التكاليف ولكن كان إنشاء المنظمات والمؤسسات الصحية 

ومـا حصــل مــن تطــور كبيــر فــي إدارة المستشــفيات فــي دول العــالم المختلفــة، قــد يــنعكس بشــكل واضــح علــى   
  1.فيه مقيمينالكيفية التي تدار بها الخدمة الصحية المقدمة لمن يحتاجها سواء كانوا زائرين للمستشفى أو 

مختلفـين، الخـدمات والصـحة، ومين يجمع المصطلح بين مفهـ:   خ   ت              -ث ن   
 لذا قبل تقديم تعريف الخدمات الصحية سنقدم تعريف كل مصطلح بمفرده أولا

لقد كان ينظر إلى الصحة علـى أنهـا: ع عـلال للمرضـى، فـإذا مـا توسـع مفهومهـا              : .1
اقتصـر يعد هذا المفهوم ضيقا لمصطلح الصحة، بحيث   لا يتجاوز أن تكون وقاية من الأمراج ع. 

علــى اعتبارهــا أنهــا عــلال المرضــى والوقايــة مــن الأمــراج، شــ نه شــ ن التعريــف الــذي قدمــه مجموعــة 
مــن الأطبــاء والعــاملين فــي قطــاع الصــحة الــذي اعتبــر الخدمــة الصــحية أنهــا تعنــي: غيــاب المــرج 

 2الظاهر وخلو الفرد من العجز والعلل.
سلسلة مـن الأنشـطة ذات طبيعـة غيـر ملموسـة تعرف الخدمة على أنها أي نشاط أو          خ   : .2

 حيـث  3في العادة، ولكن ليس ضروريا أن تحدث عن طريـق التفاعـل بـين المسـتهلك ومقـدمي الخدمـة.
ركز هذا التعريف على خاصية لا ملموسة الخدمة، وأن تلقي الخدمة من مقدمها لا يحدث بالضرورة ي

 عن طريق التفاعل بينه وبين المستهلك.
 توجد عدة مفاهيم للخدمات الصحية نذكر منها:       ت       :        خ .3

                                                           
 .61( صفحة 2005ثامر ياسر البكري ) - 1
 .23( صفحة 2005/2006عصماني سفيان ) - 2
 .18 ( صفحة2005هاني أحمد الضمور ) - 3
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كما يمكن تعريف الخدمة الصـحية علـى أنهـا: عجميـع الخـدمات التـي يقـدمها القطـاع الصـحي علـى مسـتوى    
الدولــة، ســواء كانــت علاجيــة موجهــة للفــرد، أو وقائيــة موجهــة للمجتمــع والبيئــة، أو إنتاجيــة مثــل إنتــال الأدويــة 

  1ايتهم من الأمراج.وقالمستوى الصحي للأفراد وعلاجهم  والأجهزة الطبية وغيرها، بهدف رفع

وهي أيضـا العـلال المقـدم للمرضـى سـواء تشخيصـيا أو إرشـادا أو تـدخلا طبيـا أو ينـتج عنـه رضـا أو قبـول    
 2وانتفاع من قبل المرضى وبما يؤول لأن يكون بحالة صحية أفضل. 

شـفيات للزبـون، وفي الأخير نستطيع القول ب ن الخدمة الصحية هي عبارة عن أنشطة ومنافع تقـدمها المست   
 3مقابل مبلغ رمزي وتلبي حاجاته ورغباته. 

    ط ب   ث ن : خ  ئص   خ   ت       .

ية علــــى غــــرار بــــاقي الخــــدمات بمجموعــــة مــــن الخصــــائص تميزهــــا عــــن المنتجــــات تتمتــــع الخــــدمات الصــــح  
ين رجــة التــرابط بــالملموسـة، تتمثــل فــي لا ملموســية أي عـدم إمكانيــة مشــاهدتها أو لمســها، وتلازميتهـا وتعنــي د

الخدمــة الصــحية ذاتهــا ومقــدمتها، عــدم التماثــل أي عــدم قــدرة الطبيــب علــى تقــديم خــدمات متماثلــة ومتجانســة 
 على الدوام والفناء والتلاشي أي عدم القدرة على تخزين الخدمة الصحية لمدة من الزمن، وعدم التملك. 

 صحية بمجموعة من الخصائص التالية: إضافة إلى الخصائص السابقة، يمكن أن نخص الخدمات ال  

  عدم تجانس الخدمات الصحية: توجه الخدمات الصـحية إلـى عـدد مـن الأفـراد، يختلفـون فـي طبيعـتهم
وأمراضـــهم وخصائصـــهم النفســـية، فالخدمـــة الصـــحية تتنـــوع مـــن فـــرد إلـــى  خـــر وحتـــى بالنســـبة للفـــرد 

 4الواحد.
  بــ ي درجــة مــن الدقــة مــا ســيكون عليــه الطلــب علــى عــدم القــدرة علــى التنبــؤ بالطلــب: لا يمكــن التنبــؤ و

الخدمــة الصــحية، قــد تظهــر حــالات فيروســية، حــوادث خطيــرة، كــوارث طبيعيــة أو صــراعات مســلحة 
 5تجعل التخطيط شيء يصعب تحقيقه. 

  لا ملموســـية الخدمـــة الصـــحية: وهـــذا مـــا يســـتوجب ضـــرورة وجـــود اتصـــال مباشـــر بـــين مقـــدم الخدمـــة
 6لك )المريج( حتى تتحقق الاستفادة الكلية من هذه الخدمات. )الطاقم الطبي( والمسته

                                                           
 . 19( صفحة 2007/2008عدمان مريزق ) - 1
 .82-68( الصفحات 2016سالمي فلاق زيتوني ) - 2
 .23( صفحة 2018/2019كباهم ومقورة ) - 3
 .20عدمان مريزق صفحة  - 4
 .240نظام موسى سويدان صفحة  - 5
 .20عدمان مريزق صفحة  - 6
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  عدم التوافق مع توقعات المستهلك )المـريج( والخدمـة الصـحية المقدمـة لـه، فقـد يضـع مـريج معـين
توقعـــات حـــول مـــا يحصـــل عليـــه مـــن خدمـــة صـــحية، ولكـــن الجانـــب الجســـدي والنفســـي أي المميـــزات 

كمـا لهـا تـ ثير علـى نتيجـة الخدمـة الصـحية المقدمـة، فـإن  النفسية، تعتبر خارل نطـاق تحكـم الطبيـب،
 نفسية المريج تحدد كيف يتم استيعابها. 

  ،الخــدمات الصــحية الغيــر قابلــة للت جيــل: تتطلــب الخــدمات الصــحية فــي غالبيتهــا الســرعة فــي تقــديمها
فالإصــابة بمــرج معــين يقتضــي ســرعة علاجــه عنــد ظهــور الاعــراج ويترتــب علــى هــذه الخاصــية 

 1دين أساسيين هما: بع
والـــذي يقضـــي بضـــرورة انتشـــار منافـــذ تقـــديم الخـــدمات الصـــحية فـــي الأمـــاكن  البعــد المكـــاني: .1

طق المختلفة التي يتواجد فيها الأفراد، بمعنى  خر ضرورة إتباع سياسة التغطية الشاملة للمنـا
 الجغرافية المختلفة.

والــذي يقضــي بضـرورة تقــديم الخــدمات الصــحية فـي الوقــت الــذي يحتــال إليهــا  البعـد الزمــاني: .2
)عنـــد ظهـــور الحاجـــة إليهـــا(، ســـواء كانـــت خـــدمات علاجيـــة أو وقائيـــة فت جيلهـــا يترتـــب عليـــه 

 أضرار بالغة. 

    ط ب   ث   : أه      خ   ت       .

حيــث يعــد هــذا  ، و هــو اعتقــاد خــاط ،  اســتهلاكييســود الاعتقــاد لــدى ان الإنفــاق علــى الخــدمات هــو انفــاق 
هو أساس و الإنفاق من أفضل الاستثمارات لأنه يوجه إلى العنصر البشري وهو الثروة الحقيقية لأي مجتمع، 

ـــة والاقتصـــادية لقطـــاع  ـــل الجوانـــب الاجتماعي ـــة بتحلي ـــك تهـــتم الدراســـات والأبحـــاث العلمي ـــة تقـــدم، وذل أي تنمي
مســاهمة هــذه القطاعــات فــي التنميــة الاجتماعيــة والاقتصــادية وأيضــا الخــدمات الصــحية بهــدف توضــيح دور 

 2بهدف زيادة كفاءة وفعالية الأداء.

م و خاصة نظة الخدمة الصحية ، اسبدر توجد مبررات عديدة تقف وراء الاتجاه المتزايد للاهتمام بصورة عامة 
 .تقديمها و توصيلها للمنتفعين بها

 النـادرة  الطلب عليها يحتال إلى التعرف على أساليب إدارة تلك المـوارد ندرة الموارد والإمكانيات وتزايد
وضـــرورة توفيرهـــا لتحقيـــق الأهـــداف وبالتـــالي تقـــديم الخـــدمات الطبيـــة المتوقعـــة والمطلوبـــة، واســـتغلال 

 الموارد استغلال أمثل. 

                                                           
 .239نظام موسى سويداني صفحة  - 1
 .24( صفحة 2014/2015)القنطي - 2
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 الآن بتقـديم لى توفير الأجهزة والمعدات ولكن أصبح الاهتمـاملوقت طويل كان التركيز بشكل كبير ع 
ن كــان مــازال  خــدمات ذات نوعيــة جيــدة والتخطــيط للمرضــى الحــاليين والمــرتقبين ولــيس فقــط الــربح وا 

 قائما وهذا يستدعي إدارة فاعلة متطورة وقادرة )كفؤة(. 
 مشكلة ادارة الموارد ) بشرية، مادية،...( بالكفاءة المطلوبة 
 تغيير المتسارع. التقدم المعرفي والتكنولوجي في المجال الصحي وال 
 .التغير في السياسات الصحية وسياسات تمويل الخدمات الصحية والتشريعات والقوانين 
 .1التغيرات الديمغرافية كتغير حجم السكان والتوزيع العمراني والجغرافي  

 

                                                           
 .130( صفحة 2007فريد توفيق نصيرات ) -1
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  :  ه  

المبحـــث دراســـة ميدانيـــة بمستشـــفى كويســـي بلعـــيش بســـيدي عيســـى ، حيـــث ســـيتم يتنـــاول هـــذا 
ره التطرق إلى تعريفه و تفصيل هيكله التنظيمي ، كما سيتم التركيز على مكتـب القبـول باعتبـا

حيــث ســيتم شــرح هيكلــه التنظيمــي بالتفصــيل و بيــان مهامــه و دوره فــي  يمثــل محــور دراســتنا،
 تسيير حركة المرضى 
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 بلعيش سيدي عيسى. كويسيدراسة ميدانية بمؤسسة  المبحث الثاني:

 المطلب الأول: التعريف بالمؤسسة.

   التعريف بمؤسسة كويسي بلعيش: -أولا

تعتبـــر المؤسســـة الاستشـــفائية بســـيدي عيســـى مـــن المؤسســـات الخدماتيـــة التـــي تلعـــب دورا هامـــا فـــي    
عيسى هو عبارة عـن مؤسسـة عامـة ذات شخصـية معنويـة  المجتمع، فمستشفى كويسي بلعيش بسيدي

 ولها استقلال مالي واختصاص اجتماعي ويقوم بمهام صحية أكثر.

المتعلــق بإنشــاء  07/140وهــو مؤسســة ذات طــابع عمــومي استشــفائي أنشــئت بمرســوم تنفيــذي رقــم    
ة، حيــث أنجــزت هــذه وتنظــيم المؤسســات العموميــة الاستشــفائية، والمؤسســات العموميــة للصــحة الجواريــ

بطابع بنـاء جـاهز، حيـث يحتـوي هـذا  (GEBA)من طرف مؤسسة بلجيكية  1985المؤسسة في سنة 
 سرير.  16سرير ومصلحة استعجالات طبية جراحية من  240المستشفى على 

كلـم، وعلـى  100وتبعـد عـن مقـر الولايـة بــ  في بلدية سـيدي عيسـىتقع المؤسسة موقع المؤسسة :  –ثانيا 
 عـين الحجـل(، / ساكن من الدوائر )سيدي عيسـى 164727شمالا، حيث تغطي حاجيات  8يق رقم الطر 

 ساكن من ولايتي البويرة والمدية. 30000وبلديات ونوغة وبني يلمان من ولاية المسيلة، و

 : ثالثا: مصالح المؤسسة

  تضم المؤسسة: 

 المستشفى:   .1

 مصالح:  4سرير ومتكون من  240المؤسسة العمومية الاستشفائية بسيدي عيسى تحتوي على   

  .الجراحة العامة 
  .الطب الداخلي 
  .طب الأطفال 
  .الولادة والتوليد 
  19كــوفيد . 
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  سرير(. 16كما تحتوي على وحدة تصفية الدم )
  المصالح التقنية: .2
 .مصلحة الأشعة 
 .مصلحة المخبر 
  العمليات الجراحية ويتكون من أربع قاعات للجراحة.قسم 
 .مصلحة الفحص الخارجي ينشط بها أطباء الاخصائيين وفق البرنامج المسطر لذلك 
 .صيدلية مركزية  
 الاستعجالات الطبية الجراحية:  .3

 سرير 16تحتوي المصلحة على        

  .قاعتين للأشعة 
 01 قاعة لجهاز Echographie  
 01  .مخبر للتحاليل 
  ساعة.  24صيدلية تعمل 
  قاعات. 03قسم عمليات جراحية يحتوي 
  أسرة.  04قاعة إنعاش تحتوي 
  :الموارد البشرية 

 موظف موزعين الآتي:  496يعمل بالمؤسسة العمومية الاستشفائية سيدي عيسى 
  :20الأطباء المختصون. 
  :32الأطباء العامون في الصحة العمومية . 
 01عام في الصحة العمومية:  صيدلي. 
  :254الشبه طبيين. 
  :189الإداريون والعمال المهنيون. 
  :المصالح الاستشفائية 

 سرير(: 44مصلحة طب الأطفال ) (1
 ( 22الرضع .)سرير 
 ( 22الأطفال .)سرير 
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 سرير(: 14مصلحة الاستعجالات الطبية الجراحية ) (2
 ( 10الملاحظة الطبية .)سرير 
 ( 4الإنعاش .)سرير  

 سرير(: 60مصلحة الولادة، التوليد، الأمراج النسائية ) (3
 ( 30الولادة .)سرير 
 ( 30التوليد والامراج النسائية .)سرير 

 سرير(: 72مصلحة الطب الداخلي ) (4
 ( 32طب الرجال .)سرير 
 ( 32طب النساء .)سرير 
 ( 08تصفية الدم .)سرير 

 سرير(: 64مصلحة الجراحة العامة ) (5
 ( 32جراحة الرجال )سرير. 
 ( 32جراحة النساء .)سرير 
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 .   ط ب   ث ن :   ه  ل    نظ       ؤ    
 بسيدي عيسى:  الهيكل التنظيمي لمؤسسة كويسي بلعيش
 : الهيكل التنظيمي لمستشفى كويسي بلعيش بسيدي عيسى 01شكل رقم 

 
 

 

 

 

 

 

 

      :    ث ئق     خ       ؤ    
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 ش ح   ه  ل    نظ      قط ع:

 : المدير  

لملقــاة اهــو الهيئــة العليــا والتنفيذيــة للمؤسســة، لــه الســلطة المطلقــة فــي اتخــاذ القــرارات وتحمــل المســؤوليات     
 ومن مهامه ما يلي:على عاتقه، 

 .إعطاء الأوامر لكل مدراء ورؤساء المصالح بتنفيذ قراراته وتعليماته المتعلقة بإدارة المستشفى 
  .السهر على السير الحسن لمختلف مصالح المؤسسة وسير نظامها وانضباط عمالها 
 .له كل الصلاحيات في اتخاذ القرارات وكذا الموافقة عليها أو رفضها 

   مة:الأمانة العا

ونقصــد بهـــا الســـكرتارية التـــي تتلقـــى الأوامـــر مـــن طــرف المـــدير والتـــي تقـــوم بتوزيعهـــا علـــى مـــدراء ورؤســـاء    
لـى المصالح، كما تحتوي على بريد صادر والمتمثل في مراسلات رئيس البلدية وبريد وارد والمتمثل في الـرد ع

 المراسلات.

 ومن مهامها ما يلي:  

 نها في سجلات الأمانة العامة.التكفل بجميع الوثائق بتدوي 
 .تنظيم اجتماعات خاصة بالاستعجالات والأدوية 
  تنظــــيم مجلــــس اجتمــــاع الإدارة والــــذي يــــنظم كــــل سداســــي وفيــــه يــــتم دراســــة الميزانيــــة والتعــــداد العــــام

 للمؤسسة.

 مكتب الاتصال:

وهــو مكتـــب حـــديث النشــ ة مـــرتبط بشـــبكة الأنترنــت ولـــه عنـــوان إلكترونــي خـــاص بـــه ويســيره عـــوني اتصـــال   
 يقومان بالمهام التالية: 

 :يما متابعة برامج المصالح الموجودة بالمستشفى، كما يقوم بالتنسيق مع وزارة الصحة ف العون الأول
 يخص المراسلات والمسائل الهامة.

 :د استقبال المراسلات من طرف السلطات الوصـية كـالوزارة ومديريـة الصـحة والـر يقوم ب العون الثاني
 عليها.
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 المصالح الرئيسية:

 هناك ثلاث مصالح رئيسية يعتمد عليها بتسيير المستشفى وهي:

 :هي تسيير الشؤون الاقتصادية للمستشفى سواء في الداخل أو الخارل وهـي  المصلحة الاقتصادية
 لكل دورة الخاص به، وأي خلل يؤدي إلى عدم التوازن به.متكونة من عدة موظفين 

 :وهي المصالح التي تسهر على صحة المواطنين والمريج بالدرجة الأولـى مـن  المصالح الصحية
 أهم فروعها نذكر منها: 

o .مكتب القبول 
o .المصالح الاستشفائية 
o .الرقابة الطبية 
o .الصيدلية 
o .المصالح الخارجية 

 وتتمثل في: الية:مصلحة المستخدمين والم 
o :يـة، يكمـن دورهـا فـي انشـاء الميزانيـة ودراسـتها ثـم ارسـالها الـى الـوزارة المعن مصلحة المالية

وبعــد المصــادقة عليهــا يشــرع فــي تطبيقهــا مباشــرة حيــث يقــوم بالإشــراف عليهــا مــدير الماليــة 
لهـا وهنـاك ويقوم بتوزيع المبالغ حسب كل باب من أبواب الميزانية )حسب الأهميـة(، ثـم تحوي

 تحويل داخلي ويتم داخل كل باب، وتحويل خارجي يتم بين الأبواب. 
o :تقــوم هــذه المصــلحة بحســاب كلفــة المؤسســة )كــل شــهر(، ينقســم إلــى كــل  حســاب التكلفــة

ـــى وزارة  سداســـي وكـــل سداســـي يقـــوم بتقســـيم النشـــاطات والحســـابات لكـــل مصـــلحة وترســـل ال
 الصحة والسكان.

o :هـــي مصـــلحة تســـهر علـــى إنجـــاز ودفـــع مســـتحقات أجـــور المـــوظفين أو  مصـــلحة الأجـــور
المســتخدمين بمــا فيهــا رواتــب شــهرية، عــلاوات وترقيــات، كمــا تهــتم بتحديــد الأجــر واســتخرال 

 الأعباء الاجتماعية والضريبة.
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    ط ب   ث   :          ل    ب     ق  ل )      ه(.

 المخطط العام لمكتب القبول: 

  .        ق  لالآن نحن بصدد الدراسة المفصلة للمصلحة المعنية والتي تدور حولها مذكرتي ألا وهي    

 : الهيكل التنظيمي لمكتب القبول بمستشفى كويسي بلعيش بسيدي عيسى02شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       :    ث ئق     خ       ؤ   

  ــ ــــــ ــــب   ـــقـــ ــــــ ل

مكتب 
التسجيلات 

 مكتب الفوترة 

مكتب التخزين 
 ومراقبة التنقل 

 مكتب الاحصائيات 

 مكتب المهندس 

 مكتب الطبيب  مكتب رئيس المصلحة 



  بلعيش سيدي عيسى يسيدراسة ميدانية بمؤسسة كو  ------------ الثاني المبحث

 
17 

 

 

  SERVICE DADMISSION مصلحة القبول 

تتواجــد عنــد مــدخل المستشــفى وتقــوم بالإشــراف علــى تســجيل ومتابعــة حركــة المرضــى منــذ الــدخول حتــى    
الخرول عن طريق إجراءات متعددة ومختلفة، وتعتبر مصلحة القبول قاعدة المستشفى من حيث الإسـتعلامات 

تعلامات، وتحتــــوي لمختلـــف المصــــالح الخارجيــــة أو الداخليــــة والأفــــراد، حيــــث نســــتطيع تشــــبيهها بمكتــــب الإســــ
مصلحة القبول على سبعة مكاتب كل مكتب بمهامه، حيث أنها مرتبطة مع بعضها البعج في متابعة حركـة 

 المريج من دخوله إلى خروجه.  

 طريقة عمله: 

تعمل هذه المصلحة مع التنسيق مع مصالح أخرى من القطاع أو من خارجه، أولها المريج أو من يمثلـه    
 يقة طلب استشفاء إليها مرفوقا ببطاقة التعريف الوطنية، أو جـواز سـفر، أو شـهادة مـيلادحيث يحضر معه وث

 المعني حيث تسهل عمليات التسجيل بمعلومات صحيحة.

 ويتم تسجيل المريج عن طريق جهاز الإعلام الآلي الذي يلعب دورا هاما في تسهيل العمليات المجراة.  

طـــرف هـــذه المصـــلحة يـــتم توجيـــه المـــريج إلـــى مصـــلحة الاستشـــفاء وبعـــد أن ي خـــذ الوثـــائق المنجـــزة مـــن   
المستقبلة، ويبقى مكتب القبول على علـم بحركـة كـل مـريج )كتحويـل أي مـريج مـن مصـلحة إلـى أخـرى أو 

جـزأ إلى مستشفى  خر للعلال، وكذا في حالة الوفيـات أو الخـرول أو الـولادة(، ويعتبـر مكتـب القبـول جـزء لا يت
رئـة  برى التي تقوم بها الدولة اتجاه المستشفيات كما أعطت لها أولويات كثيرة لذلك يعتبرمن الإصلاحات الك

التـنفس للمؤسسـة مــن حيـث الخــدمات الجليـة التــي يقـدمها إلـى مختلــف المصـالح الاستشــفائية منهـا والخارجيــة، 
 المبذولة.لذلك علينا أن نجعل مناخا سليما وتنسيق متين بين جميع المصالح لتثمين المجهودات 

 مهام مصلحة القبول: 

 .تحضير الوثائق اللازمة لدخول المريج للاستشفاء 
 .توفير شهادة الإقامة لكل مريج 
 .)استغلال ومل  السجلات على الفور )تسجيل دخول، خرول، مواليد، وفاة، تحويل 
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 .)إشعار بلدية في كل حالة )ولادة، وفاة 
  عدد المرضى، مواليد، وفيات....(.تقديم مختلف الاحصائيات للإدارة العامة( 
 .تقوم بالإعلام لكل من يحتال معلومات عن حركة ومكان تواجد المريج وذلك في كل وقت 
  تســــجيل تحــــويلات المرضــــى فــــي حالــــة تحــــويلهم إلــــى مؤسســــات أخــــرى وهــــذا فــــي حالــــة نقــــص أهــــل

 الاختصاص الطبي.
 دراسة منصب العمل: 

بتنفيــذ مختلــف المهمــات والوظــائف وتســمح دراســة هــذه  يعتبــر منصــب العمــل مركــز النشــاط يســمح   
 نه.المناصب بمعرفة كل الوسائل والإمكانيات المستعملة لإنجاز كل المهمات وكذا الوثائق الداخلية م

 مناصب عمل وهي كالتالي: 7ونجد على مستوى مصلحة القبول كما ذكرناها سابقا    
 المنصب الأول: مكتب التسجيلات العامة. -1
 ب الثاني: مكتب الاحصائيات.المنص -2
 المنصب الثالث: مكتب الفوترة. -3
 المنصب الرابع: مكتب تخزين ومراقبة التنقل. -4
 المنصب الخامس: مكتب الحالة المدنية. -5
 المنصب السادس: مكتب رئيس المصلحة. -6
 لمنصب السابع: الطبيب. -7
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 الخاتمة:
مكتـــب القبـــول فـــي المؤسســـات الاستشـــفائية عمومـــا و فـــي مستشـــفى أظهـــرت دراســـتنا أهميـــة  

يمل مركزا محوريا في عمل المستشفى  كويسي بلعيش بسيدي عيسى على وجه الخصوص، حيث أنه
يـه فكونه يعد نقطة البداية و النهاية بالنسبة للمنتفعين من خدمات المستشفى و خاصة لفئـة المقيمـين 

 لأغراج العلال.
 :النظرية نتائج الدراسة

 هناك اتجاه متزايد من الحكومات للعمل على تحسين جودة الخدمات الصحية 
 ى اشتراكها في نفس الخصائص مع باقي انواع الخـدات الاخـرى الخدمة الصحية بالاضافة إل

 إلا انها تنفرد بطابعها الانساني لارتباطها بالصحة التي تعد أغلى ما يملكالانسان
  الاستثمار في الخدمات الصحية ليس استثمارا استهلاكيا بل هو استثمار منتج باعتباره موجه

  الامم و تقدمها العنصر البشري الذي يعد اساس تطويرلتطوير 
 :التطبيقية نتائج الدراسة

 من خلال تربصنا الميداني بالمستشفى محل الدراسة ، تم الوصول إلى النتائج التالية:
يمســك و يتــابع القــائمون علــى مكتــب الــدخول العديــد مــن المســتندات و الســجلات التــي تســمح بتقــديم  -

 دقيقة حول حركة المرضى في المستشفى. معلومات
دقيقـة حـول العديـد  إحصـائياتسـجلات و الوثـائق المسـتعملة فـي مكتـب القبـول الحصـول علـى تتيح ال -

ــذين يــتم  مــن الأمــور المتعلقــة بالمرضــى مثــل عــدد المقيمــين، عــدد الوفيــات، عــدد المغــادرين، عــدد ال
 توجيههم ،و غيرها من المعلومات. إعادة

 الأولــى، حيــث و مصــلحة الفــوترة الإحصــائياتيضــم مكتــب القبــول مصــلحتين هــامتين، همــا مصــلحة  -
اليوميـــة و الشـــهرية و الســـنوية، بينمــــا الثانيـــة فتســـمح بمتابعــــة  الإحصــــائياتتســـمح بالحصـــول علـــى 

 فى.شبالمست الإقامةمختلف الفواتير و قبج مختلف المصاريف و التي من بينها مصاريف 

 :       ت

 التوصيات التالية: بناءا على نتائج الدراسة التي توصلنا عليها يمكننا تقديم
لمسـندة بتوفير مختلف الموارد المادة و البشرية لمكتب القبـول بـالنظر للمهـام الكبيـرة ا الاهتمام ضرورة -

 له.
 مما يساهم في تحسين جودة الخدمات المقدمةتكوين العاملين بمكتب القبول  -
ذلــك تســـهيل تبـــادل ربــط مكتـــب القبــول بنظـــام أو شـــبكة معلوماتيــة مـــع بــاقي المصـــالح بالمستشـــفى و  -

 المعلومات و استغلالها.
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 قائمة المراجع:

( تقييم كفاءة أداء الخدمات الصحية من وجهة نظر العناصر الطبية 2014/2015إسماعيل محمد القنطي ) -1
والطبية المساعدة عدراسة تطبيقية على إدارة الخدمات الصحية مصراته ع رسالة مقدمة لاستكمال متطلبات 

 زة العالية للماجيستير. قسم الإدارة الصحية. مدرسة العلوم الإدارية والمالية.الحصول على درجة الاجا
 مصراته: الاكاديمية الليبية.

( إدارة المستشفيات. تسويق الخدمات الصحية. عمان. دار اليازوري للنشر 2005ثامر ياسر البكري ) -2
 والتوزيع. 

 (.2005زيع. الأردن )هاني حامد الضمور. تسويق الخدمات. دار وائل للنشر والتو  -3
عصماني سفيان. دور التسويق في نظام الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين منها )المرضى(.  -4

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجيستير. تخصص علوم التسيير. فرع التسويق. 
 (.2005/2006جامعة محمد بوضياف. المسيلة. )

(. مبادئ الإدارة في المنضمات الصحية )الإصدار 2015لدين موسى احمد. )سنجق غالب محمود. وخير ا -5
 الطبعة الأولى(. عمان. دار وائل للنشر والتوزيع.

عدمان مريزق. واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية. دراسة حالة المؤسسات الصحية في  -6
راه في علوم التسيير. جامعة الجزائر. الجزائر العاصمة. أطروحة مقدمة للحصول على شهادة الدكتو 

(2007/2008.) 
(. الرفع من جودة الخدمات الصحية من خلال تبني أسلوب 2016)رشيد سالمي. علي فلاق. سارة زيتوني.  -7

 (.01التحسين المستمر )الكايزن(. معارف )مجلة علمية محكمة( )العدد 
لخدمات الصحية العمومية في مواجهة ضغط (. جودة ا2018/2019عبد الوهاب كباهم. وزكرياء مقورة. ) -8

ة عدد المرضى دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية الزهراوي. المسيلة. مذكرة مقدمة لنيل شهاد
الماستر أكاديمي. تخصص: تسيير عمومي. كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير. جامعة محمد 

 بوضياف. المسيلة.
سويدان. عبد المجيد البراوي. إدارة التسويق في المنضمات الغير ربحية. دار حامد. الأردن. نظام موسى  -9

(2009.) 
(. إدارة منضمات الرعاية الصحية. عمان. دار المسيرة للنشر والتوزيع 2007فريد توفيق نصيرات. ) -10

 .والطباعة
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 :01الملحق 

 وثيقة التربص بالمؤسسة
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 الوثائق المستعملة في مكتب القبول : أهم02الملحق 
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