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  :الدراسة ملخص 

 جودة تحسين في  الداخلية الرقابة  نظام يلعبه الذي الدورإظهار  إلى التي بين أيدينا الدراسة هدفت 
 المؤسسات العمومية الجزائرية.  في العمومية، الخدمة

تم الاعتماد على اسلوب مسح المفردات و  ،تم إتباع المنهج الوصفي ،هداف الدراسةأولتحقيق 
وزع على عينات الدراسة في المؤسسة العمومية الاستشفائية   وذلك من خلال استبيان الدراسة،

  من  ة،سسالمؤ  الموظفين من فردا 28 المتخصصة في أمراض النساء والتوليد بالمسيلة، العينة الأولى
 أجل  من ،ىالمرض من فردا 30العينة الثانية و  ية،الداخل الرقابة نظام مكونات  فعالية مدى ل معرفةأج

 المتعارف عليها  الأبعاد  خلال من ،المؤسسة طرف من ةمقدمال العمومية الخدمة جودة درجة تقييم
 جودة  على إيجابيا تأثيرا نظام الرقابة الداخليةل أن عدة نتائج أهمها إلى الدراسةوقد توصلت 

  في  كبير بشكلو  يساهم ،الداخلية الرقابة نظام  فإن وبالتالي سابقا، المذكورة المؤسسة في العمومية الخدمة
   .ةالعمومي الخدمة جودة تحسين
  العمومية. الخدمة الجودة، الداخلية، الرقابة نظام :المفتاحية الكلمات

Study summary: 

The study in our hands aimed to show the role that the internal control system plays in 

improving the quality of public service in Algerian public institutions. 

In order to achieve the objectives of the study, the descriptive approach was followed, 

and the method of surveying the study's vocabulary was relied upon, through a 

questionnaire distributed to the study samples in the public hospital specialized in 

obstetrics and gynecology with obesity, the first sample of 28 members of the 

institution's employees, in order to know the extent of effectiveness of the components 

The internal control system, and the second sample of 30 patients, in order to assess 

the degree of quality of public service provided by the institution, through the 

recognized dimensions 

The study reached several results, the most important of which is that the internal 

control system has a positive impact on the quality of public service in the 

aforementioned institution, and thus the internal control system contributes 

significantly to improving the quality of public service. 

Key words: internal control system, quality, public service 
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   مقدمة
تطهور فهي تطهورا كبيهرا مهن خهلال ال سهواء كانهت اقتصهادية أو حكوميهة لقد شههدت مختلهف المؤسسهات  

الهى واقهع  نلا ينظرو جعل القائمين عليها مما مجال العلاقات وتوسع وتشابك أنشطتها، وكبر حجمها 
المؤسسة بالشكل الكاف نظرا لصعوبة عملية التسيير، مما أدى الى ضهرورة تفهويض المسهؤوليات الهى 

جههراأبعههض اادارات الفرعيههة، مههع تطبيههق الرقابههة علههى  ءات نظههام الرقابههة عمالههها، مههن خههلال أسههاليب وا 
عههدة مقومههات ومكونههات وقههوانين وعناصههر علههى الداخليههة، ويتوقههف نجههاي فعاليههة نظههام الرقابههة الداخليههة 

 .مهمة
فهلاع العديهد مهن المؤسسهات خاصهة فهي التسهعينيات مهن القهرن  ونتيجة للفضهائح والتلاعبهات الماليهة وا 

ادارات، بهات مهن الضهروري تههوفير راجهع الههى نقها ممارسهات الرقابهة فههي ا ،)حالهة الجزائهر  الماضهي
للتأكد من قيهام المؤسسهات بالمههام الموكلهة اليهها مهن خهلال العهاملين فيهها، ولا يكهون نطام رقابي فعال 

 ذلك إلا من خلال التخطيط الشامل، وتطوير في إجراءات وأساليب نظام الرقابة الداخلية.
ي مههن خلالههها يههتم فحهها وتقيههيم أداء العههاملين التهه  سههاليب هههم الأأ أحههد إن نظههام الرقابههة الداخليههة يعتبههر 

والاشهههراف علهههيهم، وكهههذا التأكههههد مهههن صهههحة البيانهههات الماليههههة وتشهههجيع الالتهههزام بهههالقوانين وااجههههراءات 
والسياسات اادارية، ومن خلاله تحمي المؤسسة أصولها المالية والماديهة وتضهمن اسهتمراريتها وتحقهق 

 .أهدافها
  :الدراسة إشكالية ولا:أ

 أن تسههتطيع لا التههي الحكوميههة المؤسسههات  أهههم كأحههد  المستشههفيات  بههه تحظههى الههذي البههارز للههدور رانظهه 
 علههى للتعههرف الدراسههة فت هههد  فقههد  ،الجزائههري للمجتمههع المقدمههة خههدماتها وتطههوير تحسههين عههن بنفسههها تنههأى
 دراسة إلى ااضافةب للمواطنين، المقدمة الخدمات  جودة تحسين في الداخلية الرقابة نظام يلعبه الذي الدور

 المقترحههات  وتقههديم والضههعف القههوة مههواطن إلههى للوصههول تقييمههها علههى والعمههل ،عليههها تسههتند  التههي المعههايير
 وجه. أكمل على بدورها للقيام العلمية
   التالي: الرئيسي السؤال في  العامة ااشكالية صياغة  مكني العرض  هذا إطار في

  المؤسسة  حالة العمومية الخدمة جودة تحسين في اخليةالد الرقابة  نظام يلعبه الذي الدور ما -
   ؟بالمسيلة عميرات سليمان  والتوليد النساء مراضأ في المتخصصة الاستشفائية
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   :الفرعية الأسئلة - ب
  :الآتية الفرعية الأسئلة اعتماد  تم ااشكالية على للإجابة

   الداخلية؟ لرقابةا نظام فعالية  درجة تقييم أساسها على تتم  التي العناصر هي ما -
  الخدمة؟ جودة مستوى تقييم خلالها من يمكن  التي الأبعاد  هي ما -
  العمومي  القطاع مؤسسات  في العمومية الخدمة جودة على الرقابية للبيئة إيجابي أثيرت يوجد  هل

  ؟عميرات   سليمان )مستشفى الجزائري الاستشفائي
   الدراسة: فرضيات ثانيا:

   التالية: الرئيسية الفرضية صياغة ثم لرئيسيةا الإشكالية على للإجابة
 : الرئيسية الفرضية أ/

  مكوناته  خلال من العمومية الخدمة جودة تحسين في فعال بشكل يساهم أن الداخلية الرقابة لنظام يمكن
 المختلفة. 

  الفرعية الفرضيات - ب/

  وقسم  المحاسبية الرقابة قسم لخلا من الداخلية الرقابة  نظام فعالية درجة تقييم  يتم :ولىالأ الفرضية -
  .اادارية الرقابة

   مهامهم.ب الموظفين تزامالو  تقانا  و  مهارة خلال  من الخدمة جودة مستوى تقييم يتم  الثانية: الفرضية -
  القطاع  مؤسسات  في العمومية الخدمة جودة على الرقابة لنظام إيجابي تأثير  يوجد  الثالثة: الفرضية -

   .لجزائرا في الاستشفائي العمومي
  القطاع  مؤسسات  في العمومية  الخدمة جودة على الرقابة  لأنشطة إيجابي تأثير يوجد  الرابعة: الفرضية -

   .الجزائر في الاستشفائي العمومي
  الدراسة ثالثا: أهمية

 يفهههه  المقدمههههة الخههههدمات  جههههودة حيهههه   مههههن الاخيههههرة المراتههههب  تحتههههل الجزائههههر بههههأن المؤشههههرات  تظهههههر
 منههذ  الجزائههر أن حيهه   ،المتقدمههة بالههدول مقارنههة جههدا عيفةضهه  فهههي ،الصههحية خاصههة العموميههة المؤسسههات 

  .القطاع أهداف تحقيق دون لكن المستشفيات  اصلاي وزارة تضع وهي سنة عشرين من أكثر
 :جانبين  في الدارسة أهمية وتتمثل 
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   النظرية: الأهمية .1
 ،الخدمة جودة وهي هامة يةقض على ءالضو   يلقي الموضوع هذا أن  كون الدارسة هذه  أهمية  تبرز •
 جهودة تحسهين فهي الداخليهة الرقابهة نظهام دور علهى التعهرف تحهاول التي البحثية المحاولات  من تعتبر حي  

 بهالجزائر الاستشهفائية المؤسسهات  فهي خاصهة وبصهفة ،عامهة بصهفة الحكهومي القطاع في المقدمة الخدمات 
  واضحة. علمية منهجيةو  أسع وفق والمواطنين)المرضى  العاملين نظر وجهة من
  التطبيقية: الأهمية .2
 المرجههوة النوعيههة النقلههة تحقيههق فههي وتوصههياتها الدارسههة هههذه سههتحققها التههي النتههائج تسههاهم أن نأمههل •

 ريفيفهه  22 بعههد  خاصههة ،العموميههة الخدمههة جههودة تحسههين فههي عميههرات  سههليمان المتخصصههة ةالمؤسسهه  لههدى
 الحاليهة الدارسهة تقهدم أن الممكهن منف ،المواطنين لدى وعيال زيادة ثم نوم الشعبي الحراك بدأ أين 2019
 الرقابهههة نظهههام ودور أهميهههة علهههى للتعهههرف الاستشهههفائية المؤسسهههات  أو الصهههحة مديريهههة فهههي القهههرار لمتخهههذي
 .وللمواطنين لها النفع تحقيق على بدوره ينعكع وهذا ،العمومية الخدمة جودة تحسين في ةالداخلي
  الدراسة أهداف رابعا:
 بالمؤسسهههة العموميههة الخدمهههة وجههودة الداخليهههة الرقابههة نظهههام مههن كهههل واقههع معاينهههة الدراسههة ههههذه فههي ولنههاحا

 بشهكل عميهرات  سهليمان والتوليهد  النسهاء مهراض أ فهي المتخصصهة العموميهة والمؤسسهة امعه  بشهكل العمومية
 ههذه فهي الخدمهة ةجهود  تحسهين فهي الداخليهة الرقابهة نظهام يلعبهه الهذي الهدور تحديد  محاولة ثم ومن ،خاا 

 مهن عليهه تنطهوي لما التي تقدمها، للخدمات  البالغة للأهمية انظر  ،المؤسسة هذه اختيار تم ولقد  ،المؤسسة
  الآتي: في الدراسة أهداف إجمال يمكن بالتالي ر،للمخاط مرتفع مستوى

 والمواطنين. العاملين نظر وجهة من المقدمة الخدمات  جودة مستوى عن الكشف -
  عام. بشكل الجزائرية العمومية اادارة فيو  المؤسسة في الداخلية الرقابة نظام فعالية ةدرج تقييم -
 التهي العموميهة الخهدمات  جهودة ومستوى المؤسسة تقدمها التي العمومية ةالخدم جودة مستوى تقييم -

  عام. بشكل الجزائرية العمومية اادارات  تقدمها
الداخليههههة  الرقابهههة نظهههام اسهههتخدام فههههي منهههها فادةالاسهههت يمكهههن علميههههة توصهههيات  تقهههديم علهههى العمهههل -

 .المقدمة الخدمات  جودة تحسين في وعلاقتها يةالاستشفائ بالمؤسسات 
 العموميهة مهةالخد  جهودة تحسهين عمليهة علهى داخليهةال رقابهةال لنظهام اايجابيهة الآثار معرفة محاولة -
  عام. بشكل الجزائرية العمومية اادارات  في تحسينها عملية وعلى ،المذكورة المؤسسة في

  الموضوع اختيار :خامسا -
  في: الموضوع لاختيار الموضوعية الدوافع تكمن
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 فهي الخصوا  وجه على الاستشفائي العمومي والقطاع ،عام بشكل العمومي للقطاع النسبي العجز -
  الطبية. للأخطاء الكثيرة والحالات  جودة ذات  خدمة تقديم

 تخها  فيمها البحهو   قلهة مهن ذلهك تقابهل مها مهع ،الكبيهر لاهتمهامبا الداخليهة لرقابةا مواضيع تحظى -
  العمومية. الخدمة جودة

 الموضهوع لاختيهار الرئيسهة الأسهباب  بهين مهن عتبهري التخصها  فإن الذاتية بالدوافع بتعلق فيما أما -
  الصحة. قطاع في يعمل الطلبة أحد  كون المهني الجانب  الى بااضافة

  الدراسة: نموذج :سادسا -

 العديذد  تشذم  الدراسذة لهذه  نظري نموذج ببناء قمنا السابقة الدراسات  بعض  على الاطلاع لالخ من

  العمومية الخدمة جودة وتحسين الداخلية الرقابة بنظام تهتم التي والإجراءات  السياسات  من

  الداخلية الرقابة نظام المستقل: المتغير -

  العمومية الخدمة جودة التابع: المتغير -

 ذلك: يوضح التالي بيانيال والشك 

 
 . الدراسة نموذج :(1) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   الطالبين إعداد  منالمصدر:                                           

التابع المتغير   المتغير المستقل  

 جودة الخدمة العمومية نظام الرقابة الداخلية

 فعالية نظام الرقابة الداخلية
 الاجراءات

تالمقوما  
لمكوناتا  

جودة الخدمة العمومية في 
 المؤسسة

 المتخصصة 
 في أمراض النساء والتوليد
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  .السابقة الدراسات :سابعا

  وهي: إعداده يتم الذي البح   مع تتقاطع والتي الآتية الدراسات  على الاطلاع من التمكن تم
  محمد براق دراسة -

مجلهة ال فهي مقهال عبهر نشهرها وتهم ،الاستشهفائيةفهي المؤسسهات  لداخليهةا الرقابهة :كانت الدراسة بعنهوان
  1998 ،4 رقم العدد  ،36المجلد  ،والسياسية الاقتصادية ،القانونيةللعلوم  الجزائرية

 ومهن اادارة، خدمهة فهي أداة الاستشهفائية المؤسسهات  فهي الداخلية الرقابةتلخصت الدراسة كالآتي:  -
 الرقابهة أههداف وتهتلخا ، القهانوني شهكلها وتطهور المؤسسهة نشهاط نطهاق اتسهاع إليهها الحاجهة وجود  أسباب 

ن الممكههن، بالقههدر الأخطههاء مههن والتقليههلااهمههال وتفههادي الغهه   علههى القضههاء فههي بالمؤسسههة  مقوماتههها وا 
 تلك المسؤوليات. بين والفصل موظف كل مسؤوليات  تحديد  مع للمؤسسة، تنظيمي مخطط ضمن تندرج
 دراسة عفيف هشام وطبيب صلاح الدين  -

كانت الدراسهة بعنهوان: دراسهة وتقيهيم فعاليهة نظهام الرقابهة الداخليهة فهي المؤسسهات الاقتصهادية، دراسهة حالهة 
ل تخرج لاستكمال متطلبات نيه  ةالمؤسسة الوطنية للأنابيب والمنتجات المسطحة الماء الابيض تبسة. مذكر 

شهادة الماستر فهي علهوم التسهيير، تخصها إدارة ماليهة، كليهة العلهوم الاقتصهادية والتجاريهة وعلهوم التسهيير 
 .2017/2018قالمة السنة الجامعية  1945ماي  08، جامعة رقسم علوم التسيي

مههع اريههة واسههاليب الرقابهة المحاسههبية والاد  ،ههدفت الدراسههة الههى محاولهة معرفههة اهههداف نظههام الرقابهة الداخليههة
 توضيح معالم ومحددات نظام الرقابة الداخلية السليم في المؤسسة الاقتصادية.

  .TGTمحاولة تقييم نظام الرقابة الداخلية في المؤسسة الوطنية للأنابيب والمنتجات المسطحة 
 معزوزي وعيسى تربح بن تربح بن دراسة -

 حالههههة دراسههههة ،التميههههز تحقيههههق فههههي ودورههههها الصههههحية ت الخههههدما جههههودة بعههههاد أ :بعنههههوان الدراسههههة جههههاءت 
 الاداريههة العلههوم بمجلههة مقههال عبههر نشههرها تههم الاغههواط، علجيههه بههن احميههدة الاستشههفائية العموميههة بالمؤسسههة
  .2018 جوان ،01 العدد  ،02 المجلد  ،الجزائر ،الوادي جامعة والمالية
 بهن أحميهده فىستشه م طهرف مهن المقدمهة الصهحية الخهدمات  جودة واقع ظهارا الدراسة هذه هدفت  -

 .البح   موضوع الفقرات  من عدد  شمل استبيان بتوزيع ،بالأغواط علجيه
 المؤسسههههة سهههمعة علههههى التهههي أثهههرت و  ،تنعههههدم تكهههاد  المقدمههههة الخهههدمات  جهههودة نأ علههههى التعهههرف تهههم -

 العمهل فهي تسهاعدها حديثهة ووسهائل حديثهة بهرامج تبنهي منهها ،التوصهيات  بعهض  لهىإ الدراسهة وخلصت 
 .السابقة الخبرات  من ستفادةالا وكذا
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 دراسة عطوي فتيحة وقسمية لويزة -
في تحسين جودة الخدمة العمومية، دراسة حالة مستشفى   الشكاوىجاءت الدراسة بعنوان: أثر نظام إدارة 

سليمان عميرات بالمسيلة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير، تخصا  
  قتصادية والتجارية وعلوم التسيير قسم علوم التسيير جامعة محمد بوضياف، كلية العلوم ااتسيير عمومي

 . 2018/2019بالمسيلة، السنة الجامعية  
وعلى أثره على جودة الخدمة المقدمة، وتزويد  الشكاوىلى أثر نظام إدارة إالتعرف لى: إهدفت الدراسة 

 المستشفى بالمعلومات الضرورية لتحسين جودة الخدمة المقدمة. 
دارة شكواه وعلى جودة الخدمة إتقديم إطار نظري يحدد مختلف المفاهيم المتعلقة بالعميل وعلى نظام  

وكيفية قياسها، مع تسليط الضوء على واقع الخدمات الصحية المقدمة في المؤسسات العمومية 
 الاستشفائية. 

  لعرابي كريمة دراسة -
 تههم الجديههد  العمههومي التسههيير مقاربههة وفههق الجزائههر يفهه  العموميههة الخدمههة داءأ تحسههين بعنههوان الدراسههة كانههت 
 .2019 سنة 03 العدد  11 المجلد  علمية آفاق مجلة في مقال عبر نشرها
  دارة اا تحقيق ومدى ،الجزائر في العمومية الخدمة واقع على عرفالت لىإ الدراسة خلصت  -

 ،النفقات  من  والتقليل  جهة من خدمةال جودة في المتمثل العمومي  للتسيير والحدي   القديم  للرهان الجزائرية 
 .العمومية الخدمات  توفير في الرئيسي الفاعل  هو العمومي القطاع نأ الدراسة ظهرت أ خرىأ جهة من

  .المتبع المنهج ثامنا:

 تحليههلو  فهههم أجههل مههن وذلههك ،الدراسههات  هههذه مثههل يلائمههان انذ لهه ال والتحليلههي الوصههفي المههنهج سههتعمالا تههم
 كما ةالصحي العمومية الخدمة جودة وأبعاد  الداخلية الرقابة لنظام مكونات   من  ،دراسةبال الخاصة  المتغيرات 

 المؤسسهة حمصهال مهن الخدمهة  متلقهي ،الخدمة )مقدمي عينة اختيار بعد  وذلك ،الاستبيان أداة استعمال تم
 فرضههيات ال باختبهار لنهها سهمحت  والتههي ،عميهرات  سههليمان والتوليهد  النسههاء ض مهراأ فههي المتخصصهة العموميهة
 .ةالميداني بالدراسة المتعلقة

 :الدارسة حدود :تاسعا 
 والتوليههد  النسههاء أمههراض  فههي المتخصصههة الاستشههفائية المؤسسههة علههى الدراسههة هههذه جههرت  المكــاني: الحــد 

 .بالمسيلة عميرات  سليمان
الذى  2020 أفذريابتداء من شهر  وهها لمهكرةا إنجاز فترة خلال الدراسة هه  حدود  كانت  :الزماني الحد 

 .2020غاية نهاية شهر أوت 
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 المؤسسة في  المرضى) والمواطنين الموظفين بعض   على البشرية الحدود  اشتملت  البشري: الحد
 لة بالمسي  عميرات  سليمان والتوليد  النساء أمراض  في  المتخصصة الاستشفائية

  .الدراسة هيكل :عاشرا

 لا  ثههه  إلهههى دراسهههتنا تقسهههيم تهههم الموضهههوعة ات الفرضهههي مهههن والتحقهههق المطروحهههة ااشهههكالية علهههى للإجابهههة
 فصول:

وأنهواع  لمفهوم لفصلا هذا في التطرق تم :الداخلية الرقابة لنظام والنظري المفاهيمي طاراا :الأول الفصل -
 طههرف مههن النظههام هههذا تقيههيم وكههذا ،ومكوناتههه مقوماتههه، إجراءاتههه، النظههام هههذا ودورة دافههههأو  ،النظههام هههذا

  .اليتهفع ومعايير المراجع
ــاني الفصــل -  طههرالأ إلههى الفصههل هههذا فههي التطههرق تههم ،العموميههة الخدمههة وجههودة الداخليههة الرقابههة نظههام :الث

 لتحسهينها المتخهذة سهاليب والأ ليهات والآ ،بعادههاأو  ميهةالعمو  الخدمة جودة مفهوم ،العمومية للخدمة المعرفية
  الداخلية الرقابة ظامن خلال من دمةالخ بجودة وعلاقتها الداخلية الرقابة هميةأ اوكذ  الجزائر في

 الحههدي   الفصههل هههذا تنههاول :الصههحية العموميههة الخدمههة وجههودة الداخليههة الرقابههة نظههام تقيههيم الثالــث: الفصــل
  الدراسة. محل المؤسسة عن
  :البحث صعوبات :إحدى عشر 
  :رذك نويمكعوبات التي تمت مواجهتها الص أهم بين ومن والعوائق الصعوبات  من بح   أي يخلو لا
الكتهب  فمعظهم لعموميهةا بالخدمهة الخاصهة الكتب  وندرة ،الداخليةلمراجع الخاصة بالرقابة ل النسبية القلة -

  المذكرات. من ى الاستعانة بعدد إل دفعنا مما ،الاقتصاديةتهتم بالمؤسسة 
 بمؤسسههههة الأمههههر يتعلههههق لمهههها خصوصههههاالاسههههتبيان  طريههههق عههههن المعلومههههات  تجميههههعالصههههعوبة فههههي  -

  الانا   من العينات  كل) والتوليد  النساء أمراض  في ةمتخصص

 19 كوفيد  كورونا جائحة مع البح   تزامن بسبب  البح   بعينات  الاتصال صعوبة -
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 والنظري المفاهيمي الإطار
 الداخلية الرقابة لنظام
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 تمهيد:
  وتأثيرا  الغةب أهمية  لها التي الأساسيات  ومن  مؤسسة كل هتمامات ا من الداخلية الرقابة تعتبر

  حماية و  ،للمؤسسات  المالية القوائم صدق خا ي فيما  ،تكتسبها التي الأهمية وكذا  ،العاملين على إيجابيا
  ثم ،ولىالأ بالدرجة الاقتصادية ؤسسات الم بها اهتمت  لذا والتلف. والسرقة الضياع من الأخيرة هذه أصول

  .العمومية المؤسسات 
  ومع  ،إليها يرمي التي الأهداف معه عت وتوس ،واسع لتطور الداخلية الرقابة هوممف خضع وقد 

  ومقومات  أقسام الأخير ولهذا ،الداخلية الرقابة بنظام تسمى ما يوجد  أصبح ،النظم نظرية ظهور
جراءات، ومكونات    المراجع. طرف  من التقييم بعملية تسمى  لما تخضع النظام، هذا أن كما وا 

   :التاليين  المبحثين خلال من الداخلية  الرقابة نظام الى نتطرق سوف ،الفصل هذا خلال ومن

   .الداخلية الرقابة نظام إلى مدخل الأول: المبح   -

 .فعاليته ومعايير الداخلية لرقابةا نظام تقييم  الثاني: المبح   -
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  الداخلية الرقابة نظام إلى مدخل  الأول: المبحث

  ناحية  من أدائها فاعلية مدى تقييمو  قياع في اادارة لخدمة أداة مةعا بصفة ليةالداخ الرقابة نظام يمثل 
  أهم  من الداخلية الرقابة نظام يعد   كما ،أخرى ناحية  من الأخرى الرقابةأدوات و  أنواع فاعلية ومدى
 المؤسسة. في المراجعة بعملية  قيامه عند   المراجع عليها يركز  التي المراجع

  يسعى  هداف التي الأو  وأنواعه  الداخلية  الرقابة نظام تعريف :إلى التطرق سيتم ح  المب هذا خلال ومن
 .الداخلية  الرقابة نظام جراءات ا  و  ومقومات  مكونات و  ،تحقيقها إلى

 نواعه. أو  الداخلية الرقابة نظام  تعريف الأول: المطلب

  .الداخلية الرقابة نظام تعريف أولا

   :التالية فيالتعار  اختيار  تم الداخلية، لرقابةا بنظام الخاصة فيالتعار  لتعدد  نظرا
 :الداخليين والمراقبين للمراجعين الفرنسي المعهد تعريف :ولالأ التعريف ➢

   :ضمان  من تمكن مستوى أي وفي مؤسسة أي  في والموظفين المسؤولين قبل من مطبقة سيرورة "هو
  المعلومات. وكمال ونزاهة سلامة -

  .والتنظيمات  والقوانين ااجراءات و  والمخططات  السياسات  رامتحا -

  المؤسسة. موجودات  حماية -

  للموارد. والفعال قتصاديالا ستعماللاا -

  1. برنامج أو نشاط لكل الممنوحة والأغراض  الأهداف تنفيذ  -

   :والمحاسبة العامة المالية للرقابة العليا للأجهزة الدولية المنظمة تعريف :الثاني التعريف ➢
 بقصد  تصميمها ويتم ، وأفرادها المؤسسة إدارة طريق عن  تنجز  متكاملة عملية  هو خلية الدا الرقابة "نظام  

 المنوطة  الغايات  لبلوغ المؤسسة سعي خلال أنه إلا ،الاطمئنان من معقولة درجة وتوفير المخاطر معالجة
  :الآتية الأهداف تحقيق  يتم بها

  ة.والكفاء بالاقتصاد  وتتسم وأخلاقية منظمة عمليات  تنفيذ  -

  المساءلة. بمتطلبات  الوفاء -

 
1 L.COLLINS & G. VALIN, L'Audit et Le Contrôle Interne, édition DALLOZ, Paris, 1994, p36.  
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  بها. المعمول واللوائح القوانينب  لتزامالا -

  1والتلف  ستخداماا سوء لضياعا من  المؤسسة ممتلكات  حماية -

  تريدوا" للجنة الراعية المنظمات لجنة  طرف من الداخلية الرقابة تعريف :الثالث التعريف ➢
 :(COSO) Committee of Sponsoring Organizations of the Tread Way 

Commission   

 ،اادارة مجلع طرف من موضوعة يرورةس هي اخليةالد   قابة"الر   الداخلية: الرقابة اللجنة هذه فت عر  
  :الآتية الأهداف تحقيق بخا  فيما معقول، ضمان لتوفير موجهة لمؤسسةا في والعمال المسيرين
   العملياتية. والكفاءة العمليات  إنجاز -
   المالية. العمليات  قيةموثو  -
  2المفعول.  سارية والأنظمة القوانين مع التطابق -

   يلي: بما الداخلية الرقابة وتتميز ،التقييم أدوات  من مجموعة COSO لجنة تعريف عطىأ 
 . يرورةس هي الداخلية الرقابة -
 بالأفراد. تتأثر الداخلية الرقابة -
  3. امطلق وليع معقولا  ضمانا توفر ليةالداخ الرقابة -
 الداخلية الرقابة نظام نواعأ ثانيا:

 الضبط إلى إضافة ،اادارية الرقابة المحاسبية، الرقابة أنواع: ثلاثة من الداخلية الرقابة نظام تتكون
 .الداخلي

  :المحاسبية الرقابة‌-أ

 السجلات  وسلامة دقة وضمان الأصول بحماية تتعلق التي ااجراءات  في المحاسبية الرقابة تتمثل
  1الموجودة. الأصول مع المؤسسة وسجلات  بدفاتر المدرجة لالأصو  ومطابقة ،اسبيةالمح

 
 السعودية، العربية المملكة العامة،  المراقبة ديوان ،الحكومي للقطاع الداخلية الرقابة أنظمة تصميم المقرن، العزيز عبد سطام 1

  .01ا ،2002

2 Dove OGIEN, Comptabilité et audit bancaires, Dunod, 2ème
 Edition, Paris, 2008, p  : 375.  

3 Jean-Pierre GRAMET et autres, Les bonnes pratiques en matière de contrôle interne dans les PME, 

cahier de l’Académie des sciences et techniques comptables et financières et SAGE, Paris, n°13, 

octobre 2008, p : 17.  
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 يلي:   فيما المحاسبية الرقابة عناصر  وتتمثل 
 وعملياتها. المؤسسة نشاط  طبيعةمع  تتفق  ،متكامل ومستندي محاسبي نظام وضع -

 . عليها رفلمتعا ا المحاسبية للقواعد  وفقا ،المؤسسة وممتلكات  صولالأ لجرد  سليم نظام تطبيق -

  .المؤسسة وأصول موارد  وحماية لمراقبة نظام وضع -
 مالية  بيانات  من تسجيله تم ما ةدق من  للتحقق دوري، بشكل مراجعة موازين اعداد   نظام وضع -
 2.رأكث أو واحد  مسؤول من الفترة، نهاية في الجرد  نتيجة لاعتماد   نظام وضع -
   الإدارية الرقابة - ب

  بالسياسات  والالتزام ية التشغيل  بالكفاءة المتعلقة ،والأساليب  ااجراءات  كافة في ريةاادا الرقابة تتمثل
 وتتمثل  3المؤسسة. في التشغيلية العمليات  أداء كفاءة من التحقق هو اداريةا الرقابة من فالهدف ،اادارية
 يلي: مافي اادارة الرقابة عناصر
 ية. الفرع  والأهداف للمؤسسة العامة الأهداف تحديد  ✓
 .ريبهموتد  سليم أساع على البشرية الموارد  رختيا ا ✓
 .والرقابة الفعلي ااشراف طريق عن ،البشرية الموارد  أداء بقياع الخاصة السياسات  وضع ✓
 . التقديرية الموازنات  مثل ،الأداء وتقييم الأهداف هذه تحقيق شأنها من التي الوسائل استخدام ✓
  مصالح  مع توافقها تضمن ،معينة معايير فقو  القرارات  اتخاذ  لعملية  خاا  نظام وضع ✓

 4المؤسسة.

 

 

 

 ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ 
-16ا ،2008 ،مصر ،ااسكندرية ،الجامعية الدار ،الداخلية الرقابةو  التشغيلية المراجعة ،آخرونو  الصحن محمد الفتاي عبد 1

17.  
 الاسكندرية ،الحديثة الجامعية المكتبة ،المراجعةو  المحاسبة في متقدمة دراسات سرايا، السيد ومحمد مصطفى راويهالد كمال 2

  .231ا ،2006 )مصر ،
  .17ا سبق ذكره، عوآخرون، مرجعبد الفتاي محمد الصحن  3 

  .234-233ا ذكره، سبق مرجع سرايا، السيد ومحمد مصطفى راويهالد كمال 4
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 اادارية: والرقابة المحاسبية  الرقابة بين المقارنة أوجه يبين الموالي الجدول
 الإدارية.  والرقابة المحاسبية الرقابة بين المقارنة (:1)رقم  الجدول

 المقارنة  اوجه المحاسبية  الرقابة الإدارية  الرقابة
 التشغيلية.  العمليات  أداء كفاءة من التحقق *

 واللوائح نبالقواني  الالتزام من التحقق *
  إدارة وضعتها التي  ،وااجراءات  والسياسات 
 المؤسسة.

  والضياع السرقة من الأصول حماية *
 الاستخدام.  وسوء والاختلاع

 المالية، مات المعلو  دقة من التحقق *
 المالية.  التقاريرو  مالقوائ في الواردة

 
 من دفاله

 الرقابة 

  فوالتكالي التخطيطية الموازنات  *إعداد 
ايجاد  ،الفعلي الأداء وقياع المعيارية  و 

  اتخاذ ااجراءات و  أسبابها ومعرفة الانحرافات 
 اللازمة. التصحيحية

 ااجراءات  وتطبيق تنفيذ  من التحقق*
 اادارية. والسياسات 

 المؤسسة،  عمليات  تنفيذ   من التحقق *
  الملائم السلطة ض تفوي  لنظام وفقا

 اادارة. من والمحدد 
 قد  المؤسسة عمليات  أن من التحقق *
 والسجلات، الدفاتر في تسجيلها  تم
 .بها المعمول المحاسبية للمبادئ اطبق

 
  عملية  طبيعة 

 الرقابة 

 ،الجامعية الدار ،الداخلية والرقابة التشغيلية المراجعة  وآخرون، الصحن محمد  الفتاي عبد  :المصدر 
 . 17 ا  ، 2008 ر،مص ،سكندريةاا

 الداخلي الضبط - ج

  ختلاع الا من بالمشروع الخاصة الأصول حماية إلى الهادفة ااجراءات و  التنسيق وسائل جميع ويشمل
  يخضع  حي   الذاتية، المراقبة  مع العمل تقسيم على الداخلي الضبط ويعتمد  ،الاستعمال  سوء والضياع أو

  1.العملية تنفيذ  يشاركه آخر موظف لمراجعة موظف كل عمل
 

 

 
 2002، ااسكندرية للنشر، الجديدة الجامعة دار ،الداخلية والمراجعة الرقابة في الحديثة الاتجاهات وآخرون، السوافيري رزق فتحي 1

 .95ا
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 . به الاهتمام وأسباب الداخلية بةالرقا نظام وأهداف دورة :الثاني المطلب 

  الداخلية. الرقابة نظام دورة أولا:
  الدورة  هذه تجعل حي   ،النظام هذا يكتسيها التي هميةالأ عن تعبر معينة  دورة الداخلية الرقابة لنظام 

   على: تعتمد و  ،والتوجيه...إلخ والتنظيم كالتخطيط، الأخرى اادارية ظائفالو  مع  وتتلاءم تتداخل خطواتها
   المعايير وضع -1

 . للنشاط نهائيا يكون فقد  معين نشاط لأداء  تستخدم  خطة، أو هدف  هو المعيار

  يكون  حتى لا بدقة، يحدد  أن من بد  فلا المهمة، الرقابة أدوات  من لمعاييرا تعتبر :المعايير شروط -
  .المعايير هذه بواسطة  زيارتهم أثناء المراقبون الأشخاا  قبل من تحريف  هناك

 العمل  أن المقارنة من ظهر فإذا ،مالمقد  بالعمل المنجز العمل قارنةم عملية هي :بالمقارنة القيام -
  عن  انحرافا هناك أن ظهر إذا أما ،للسيطرة خاضعا  يكون الأداء فإن رالمعيا حسب  تنفيذه تم

  السيطرة. عن خارجا يكون اءالأد  فإن المعيار
  عن  الأداء  في فالاختلا أو الاتفاق أوجه النتائج تقييم يعكع أن لابد  النتائج: تقييم -2

 . سالبا وأ موجبا كان سواء ،الانحراف أسباب  تحديد  على لتقييم ا ويقوم ،المحققة النتائج
  فإن  سالبة أو ةموجب انحرافات  هناك أن التقييم من ظهر إذا التصحيحية: بالأعمال القيام -3

  1الانحراف.  سبب  تحديد  بعد  ،التصحيحية بالأعمال القيام هي ثةالثال الخطوة
 .الداخلية الرقابة نظام أهداف :ثانيا 

 الآتي: خلال من تحقيقها إلى  الداخلية الرقابة نظام يسعى  التي الأهداف عرض   يمكن
 2  .الاستعمال وسوء والضياع السرقة من المؤسسة أصول حماية - 1
 .المعلومات  ومصداقية ودقة جودة ضمان - 2

 3.اادارية بالسياسات   الالتزام -3  

 
 159-158-157-156ا ،2011 ،الأولى  الطبعة ،الحسابات تدقيق علم" ، اخرونو  سلامة رأفت - 1
 العلوم كلية ،مذكرة ماجستير في العلوم المالية، فرع نقود ومالية ،والتطبيق النظرية بين الداخلية  المراجعة ،ربيعة صلاي - 2

  .67ا ،2002/2003، الجزائر جامعة التسيير، وعلوم الاقتصادية
جراءات معايير المراجعة ،اشتويإدريع عبد السلام  - 3   .60 ا ،2008 ،5ط ليبيا، ،الوطنية الكتب دار ،وا 
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 1. اانتاجية الكفاءة وزيادة وتحسينها للموارد  الأمثل الاستغلال - 3

  .الداخلية الرقابة بنظام الاهتمام أسباب :ثالثا
  :منها نذكر ب سباأ لعدة ذلكو  ،الأخيرة السنوات  في كبير باهتمام  الداخلية الرقابة نظام  يحظى

  والمسؤوليات. السلطات  بعض  تفويض  إلى اادارة حاجةو  ،المؤسسات  وحجم نطاق تزايد  - 1
  المؤسسة. موارد  حماية على اادارة مسؤولية - 2
 دقيقة. معلومات  إلى داراتهاا  و  الحكومة حاجة - 3

  2 .التدقيق)  المراجعة عملية  تطور  - 4
   المحاسبية. والمعلومات  نات البيا  كمية في الهائل زدياد الا - 5
 3.ممكنة كفاءة أقصى تحقيقل  سسةالمؤ  حاجة - 6
   .والمكونات الإجراءات ،المقومات ،الداخلية الرقابة نظام :الثالث المطلب 

 بهذا  الخاصة اءات ااجر و  الداخلية  الرقابة نظام قومات م من كل إلى المطلب  هذا  خلال من  التطرق  سيتم
   الداخلية. الرقابة نظام ونات مك خيرالأ وفي النظام،

  :الداخلية  الرقابة نظام مقومات :اولا 

 .داريةإ خرىأو  محاسبيةال مقومات ال من الداخلية الرقابة نظام مقومات  تتمثل
   المحاسبية المقومات - 1 

 4 :ي يل  فيما الداخلية الرقابة لنظام المحاسبية المقومات  تتمثل

   .المستندية المجموعة - ب .المحاسبي الدليل -أ

  . التقديرية) التخطيطية الموازنات   -د الدفترية المجموعة - ج
  .للأصول الفعلي الجرد  - المستعملة واالكترونية الآلية الوسائل - ه

 
 ماجستير مذكرة ،الأردنية التجارية البنوك في الداخلية للمراجعة الدولية المعايير ظل في الداخلية المراجعة ،أحمد محمد مخلوف- 1

  .84ا ،2006/2007 ،ية وعلوم التسيير، جامعة الجزائرالاقتصاد العلوم كلية ومالية، نقود تخصا التسيير، علوم في
  .12-10 ا ،2010 )الأردن ، عمان البداية، دار ،المالية و  الداخلية الرقابة في حديثة يم همفا سلامة، صالح مصطفى - 2
  .61 ا ذكره، سبق مرجع ،اشتويعبد السلام  دريعإ 3
 ،2002 ،ااسكندرية للنشر، الجديدة ةالجامع دار ،الداخلية والمراجعة الرقابة في الحديثة اتهالاتجا وآخرون، السوافيري رزق فتحي 4

  .25 ا
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  1يلي: فيما الداخلية الرقابة  لنظام اادارية المقومات  تتمثل  :الإدارية المقومات -2 

  .للأداء سليمة  معايير وجود  -2          .كفء تنظيمي هيكل -1 
جراءات و  سياسات  وجود  -4 .والنزاهة  المؤهلات  لديهم عمال  -3   . الأصول لحماية ا 
  .الداخلية  المراجعة خلية -5 
  الداخلية الرقابة نظام إجراءات :ثانيا 

  التالية: العناصر خلال من الداخلية الرقابة لنظام المختلفة ااجراءات  إلى التطرق سيتم
 2 يلي: ما خلال من ااجراءات  تكون هذه :داريةوا    تنظيمية ءاتإجرا - 1
  .الاختصاصات  تحديد  -أ 
   .العمل تقسيم -ب  
 . المسؤوليات  توزيع - ج 
 . وواضحة صريحة تعليمات  إعطاء - د  
  .العاملين بين نقلية ال حركةال إجراءات  -ه 
  :المحاسبي العمل  تخص إجراءات - 2 
  خلال: من  المحاسبي العمل على دائمة رقابة إحكام من نمك  ت معينة، إجراءات  وضع يجب  
  .المستندات صحة من التأكد - أ 
 من  المستندات  مصادر مختلف بين دورية مقاربات  تجرى حي   :الدورية المطابقات إجراءات - ب 

  3.اخرى جهة من الواقع في أساسا لةث  المتم الحقيقة  نوبي المستندات  نبي و  جهة،
 
 4  :عامة تإجراءا - 3 
  الأمانة. خيانة ضد  التأمينو  ،المؤسسة  ممتلكات  على التأمين - أ 
دخالو   مزدوجة رقابة عتماد ا  - ج    .الآلي ااعلام نظام ا 

 

  .15, 14ا ،سبق ذكره عمرجوآخرون، عبد الفتاي محمد الصحن  1 
  مذكرة ،يالجزائر  الخارجي البنك حالة دراسة ،التجارية البنوك  في نجاعتها ومدى اهدور الداخلية المراجعة ،ستي أعمر أحمد 2

 ا ،2008/2009 ،بالمديةلتسيير، جامعة يحيى فارع ا وعلوم التجارية لاقتصاديةا العلوم كلية  ،محاسبةو  مالية فرع ،ماجستير
52.  

  .21-20 ا ،مرجع سبق ذكره ،عمارة بن كهينة 3
 .120ا  2005، 2، الجزائر، ط الجامعيةالمطبوعات  ديوان، الحسابات وتدقيقالمراجعة  ، صديقيومسعود  طواهرمحمد التهامي  4
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 الداخلية الرقابة نظام إجراءات (:2) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  الجامعية، المطبوعات  ديوان ،باتالحسا وتدقيق المراجعة ،صديقي ومسعود  طواهر التهامي محمد  المصدر: 

   .123 ا  2005 ،2 ط ،الجزائر
  :الداخلية الرقابة نظام مكونات :ثالثا

   :من الداخلية الرقابة نظام مكونات  تتمثل ،COSO لجنة لتقرير وفقا
 1 إلى: الرقابية البيئة تقسيم  يمكن  :الرقابية البيئة -1 

  .الأخلاقية  والقيم الأمانة - أ 
  .الجدارةو  بالصلاحية  باطالارت  - ب 
 المراجعة.  ولجان اادارة مجلع -ج 
   .التشغيل وأسلوب  اادارة فلسفة -د 
   .لتنظيميا الهيكل - ه 
 . والمسؤولية السلطة تخصيا  - و 

 
-388-387-385 ا ،2006 ،، مصرااسكندرية، الجامعيةالدار  ،التطبيقو  النظرية بين المراجعة لطفي، أحمد السيد أمين 1

389.  

 الإجراءات

عامة  إجراءات   جراءات العمل المحاسبيإ  تنظيمية إدارية  إجراءات    

 تسجيل العمليات  -
 صحة المستندات  -
المطابقة إجراءات  -

 الدورية

تامين ممتلكات المؤسسة   -
 وضد الخيانة 

 رقابة مزدوجة  -
 الاعلام الالي -

 تحديد الاختصاص -
 تقسيم العمل   -
 توزيع المسؤوليات  -
 ليمات إعطاء تع -
 ة للموظفينالحركة النقلي -
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  .البشرية الموارد  وتطبيقات  سياسات  - ي 
 الأداء خطط في المحددة الأهداف بتحقيق المرتبطة المخاطر وتحليل تحديد  هو :المخاطر تقييم -2

 المؤسسة،  تواجهها التي المخاطر متقيي ل  المجال تفسح الداخلية الرقابة فأنظمة ،الأجل طويلة
  1. التالية الخطوات  عبر ذلك ويتم
 . حدوثها واحتمال المخاطر تحديد  - الأهداف تحديد  - 

 2المؤسسة. تواجهها  التي المخاطر مواجهة -               
  تحقيق  تؤكد  التي والقواعد، والسياسات  ااجراءات  في الرقابية الأنشطة ثلتتم  3:الرقابة أنشطة -3

 ب: وتتعلق ،رالمخاط لمواجهة ،اللازمة ااجراءات  تخاذ ا تم قد  وأنه الداخلية، الرقابة فأهدا
 .المخطط بالأداء ومقارنته الفعلي الأداء يمبتقي تقوم :التشغيل على الرقابة أنشطة -
  .واللوائح  بالقوانين الالتزام مدى من تحققال إلى تهدف :الالتزام على الرقابة أنشطة -
 بها. يوثق مالية  تقارير إعداد  على  التأكيد  إلى فتهدف :المالية التقارير إعداد على الرقابة أنشطة -

يصالها المعلومات  تسجيل إن : تصالاتالاو  المعلومات - 4   التنظيمية  المستويات  مختلف عبر ،وا 
 الصاعد  التدفق نواعأ باستخدام الداخلية بالرقابة بالقيام سمحي ،المناسب  والشكل ت الوق في للمؤسسة
    4.فقي والخارجيالأو  والنازل

  .والتقييم الدوري لمكونات نظام الرقابة الداخلية المستمرة المتابعة في تتمثل :)المراقبة( المتابعة - 5
   فعاليته  رومعايي الداخلية الرقابة نظام تقييم :الثاني المبحث 
 يعتمد  والذي المراجع، طرف من الداخلية الرقابة نظام تقييم إلى المبح ، هذا خلال من التطرق سيتم
  النظام. لهذا تقييمه أجل من مراحل  بعدة  يمر أنه كما للتقييم، ووسائل طرق عدة على

  .الداخلية الرقابة نظام  تقييم ووسائل  طرق :الأول المطلب
 :الداخلية الرقابة منظا تقييم طرق :اولا
 في  المعروفة الطرق بين من للتقييم  طريقة اختيار يجب  الداخلية، الرقابة لأنظمة التقييم بعملية القيام قبل
  :الآتية للطرق تبعا التقييم عملية  وتتم ،المؤسسة ونشاط وحجم طبيعة  على د بالاعتما الشأن، هذا

 
 ،2009 ،1ط الأردن، للنشر، الراية دار ،المعلومات تكنولوجيا بيئة في والتدقيق الداخلية ةالرقاب ،الحسبان ويلمس أحمد الله عطا 1

  .51 ا
  .27 ا ،ق ذكرهمرجع سب وآخرون، الصحن محمد الفتاي عبد 2
  .17-16 ا ،مرجع سبق ذكره ،علبةخالد بن  3
    . 52، ا: سبق ذكره الحسبان، مرجععطا الله أحمد سويلم  4
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  المؤسسة  نشطةأ  تقسيم ىعل  الطريقة  هذه تقوم الداخلية ةالرقاب تقييم  لعملية تسهيلا :الدورات طريقة  - 1
   1ا.بينه  فيما علاقة لها التي عمليات ال من عدد  تغطي دورة وكل ،دورة تسمى  مجموعة كل مجموعات  الى

  بكل المتعلقة المختلفة، وااجراءات  والحسابات  العمليات  تجميع  فيها يتم :النشاط وحدات طريقة - 2
  ثم  ،الأقسامو  الوظائفو  الأنشطة هذه بين قةالعلا مراعاة مع البعض، بعضها  مع قسم أو إدارية وظيفة

 . من الأقسام قسم بكل الداخلية الرقابة تقييم  بعملية المراجع قومي
 بنود  من  بند  بكل  الخاصة الداخلية الرقابة إجراءات  يمبتقي  المراجع يقوم :المالية القوائم بنود  طريقة - 3

   الداخلية. الرقابة نظام حول رأيه إبداء بغرض   ىحد  على الأعمال ونتائج ،المالي المركز
 :الداخلية الرقابة نظام تقييم لوسائ :ثانيا
  هي:   المختلفة التقييم وسائل على   الداخلية الرقابة نظام تقييم عملية  في المراجع يعتمد 

  دورة بكل الخاصة  خليةالدا الرقابة إجراءات  تشمل أسئلة قائمة بإعداد  تكون الاستقصاء: قائمة  – 1
  1.العمل تفصيلات  عن الاستفسار من تمكن بطريقة الأسئلة هذه تصاغ  و ،عمليات 

  عن منها  واحدة كل تعبر  المتداخلة الاشكال و الرموز  من مجموعة عن  عبارة هي :التدفق خرائط - 2
 2 .الداخلية الرقابة ونظم  والسجلات  الأفراد  بين التفاعل  بيانيا تشري حي   ،الداخلية الرقابة نظام  من جزء

 والمسؤولية  السلطة مراكز وتحديد  ،البيانات  تدفق بشري الطريقة هذه تقوم :الوصفي التقرير طريقة - 3 
  3.عمليات  دورة لكل
  .الداخلية الرقابة نظام تقييم مراحل :الثاني المطلب 
 :تاليةال الخطوات  إتباع المدقق على الداخلية الرقابة نظام  وتقييم لدراسة 

  4عام. بشكل الرقابة بيئة دراسة أولا:
 :عتبارالا  بعين  يأخذ   أن المراجع على يجب 
   .المشروع طبيعة .1

 
  . 141باديع، مستغانم، ا  ن، جامعة عبد الحميد بوالاسواق، مجلة المالية يةلتدقيق الحسابات وتقييم نظام الرقابة الداختونسي نجاة،  - 1
 دراسة وتقييم فعالية نظام الرقابة الداخلية في المؤسسات الاقتصادية، دراسة حالة المؤسسة الوطنيةصلاي الدين،  عفيف هشام وطبيب - 2

تخرج لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير، تخصا إدارة مالية،  ة. مذكر للأنابيب والمنتجات المسطحة الماء الابيض تبسة
 37ا، 2018/ 2017قالمة السنة الجامعية  1945ماي  08، جامعة روالتجارية وعلوم التسيير قسم علوم التسييكلية العلوم الاقتصادية 

  لصناعة الوطنية المؤسسة حالة دراسة ،الاقتصادية لمؤسسة  الداخلية الرقابة نظام أداء تقييم في المراجعة دور ،عزوز ميلود 3
 والعلوم التسيير علوم كلية التسيير، علوم قسم المؤسسات، وتسيير اقتصاد اتخص ،ماجستير، مذكرة بسكرة ربائيةالكه الكوابل

  .76 ا ،2006/2007 ،سكيكدة 1955 أوت 20 جامعة ،الاقتصادية

 . 110، 102 ا ،سبق ذكرهمرجع  القباني، على ثناء 4
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  .للأصول المناسب  غير أو به المصري غير  الاستخدام .2
 . عامة  بصفة الرقابة بيئة .3
 :قسمين إلى الرقابة بيئة  تنقسم
 .الرقابي الوعي •
 :.بالمشروع الرقابة تنفيذ  مدى •

 :النظام تصميم فحص :ثانيا 
 . مناسبا الرقابة إجراءات  تصميم  انك إذا عما اللازمة المعلومات  على للحصول الخطوة بهذه المدقق يقوم
 :خلال من المعلومات  هذه على  الحصول يمكن
 .جيدا فهما المحاسبي النظام لالخ العمليات  تدفق فهم •
 بالمشروع. للموظف الموجهة والأسئلة المكتوب  التوثيق فحا  •
 .العمليات  هذه  تشغيل حظات ملا •
 . المحاسبي بالنظام الموجودة العمليات  تبويب  •
 1.الأهداف هذه تحقيق  إلى تؤدي التي  الرقابة إجراءات  لتحديد  المسطرة الأهداف على التعرف •

 :المحددة الرقابة إجراءات مع  التطابق اختبارات :ثالثا 
 : على لفحا ا نتائج تقييم  عملية  تشتمل :الفحص نتائج تقييم رابعا: 

 .الداخلية الرقابة نظام في القوة نقاط تحديد  •
 .الضعف نقاط تحديد  •
 .هامة الضعف نقاط كانت  إذا ما تحديد  •
 :يلي كما الهامة الضعف ونقاط الضعف نقاط SAS30 عرف وقد 

   معين رقابي هدف لتحقيق كافية غير  معينة رقابية إجراءات  فيها تكون حالة في -
 2حالة.  من أكثر في ت حدث إذا هامة:  الضعف نقطة  -

  .الداخلية الرقابة نظام فعالية معايير :الثالث المطلب 
  لال خ  من ،النجاي نحو العمليات  توجيه إلى المؤسسات  في الداخلية الرقابة نظام دور  يرتق أن  ينبغي 

 فيذ نلت مستوياتها بكل للإدارة المعلومات  وتوفير والتشغيلية اادارية  ،المالية النشاطات  وتقييم فحا 

 
 . 104 ا ،سبق ذكرهمرجع  القباني، على ثناء 1

 .115 ا ،بق ذكرهمرجع س القباني، على ثناء 2
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  الاستراتيجية  هذه على طلاعالا على  الداخلية الرقابة دور بتفعيل  وكذلك ،الصحيح بالشكل ستراتيجياتها إ
  تواجه  التي  المخاطر تحديد  وكذلك ،منها وةالمرج الأهداف تحقيق  مدى  أو تنفيذها  مراجعة  إمكانية  ومن

  بعض  توفر من بد  لا منه المرجوة الأهداف تحقيق في فعالا  النظام هذا يكون ولكي ،جتهالاومع المؤسسة
  في: تتمثل المعايير

دراك فهم ضرورة معيار .1   .الداخلية الرقابة نظام من للهدف الإدارة وا 
  في  والمتمثل ،الداخلية الرقابة لنظام فعال يكل ه وجود  من  للهدف مدركة المؤسسة إدارة  تكون أن  يجب  

  1عليها.   عتماد لا وا فيها الثقة يمكن صادقة  مالية تقارير إعداد  ضمان
  .الداخلية الرقابة نظام وأجزاء مكونات  تكامل  معايير .2
 الرقابة،  أنشطة المخاطر، تقييم الهرقابة، بيئة هي رئيسية مكونات  خهمع من يتكون  الداخلية الرقابة نظام 

  بأجزائه  الداخلية الرقابة نظام وتشغيل تصميم من اادارة  تتمكن أن ويجب  ،والمتابعة والاتصال المعلومات 
  2متكاملة. بصورة  الخمسة ومكوناته

  .الداخلية الرقابة نظام أجزاء من  جزء كل فعالية  معايير .3
  بتحسين  وذلك الداخلية، الرقابة نظام فعالية لتحسين نموذجا COSO المنظمات  حماية لجنة وضعت  لقد 

   .النظام لهذا  المكونة العناصر فاعلية
   .COSO المنظمات حماية لجنة تعريف .-أ 
  سنة  تأسست  للمنظمات، والمالية المحاسبية بالأمور المعنية المهنية الهيئات  أعضاء من تتكون لجنة هي 

  المالية  البيانات  تحديد  بهدف الأمريكية، المتحدة الولايات  في المهنية والهيئات  المعاهد  من بدعم م1952
 في الداخلية الرقابة أهمية  اللجنة هذه بينت  وقد  الأخطاء، تلك عن الوقائية التدابير وتوفير الخاطئة
  أعضاء  لها التي والهيئات  الداخلية، للرقابة المتكامل ااطار  عنوان  تحت  حولها تقرير وأعدت  المؤسسة

  3هي: اللجنة تلك في
  الداخلية الرقابة نظام مكونات لتفعيل المقترح COSO نموذج ‌-ب 

  المميزات: من بمجموعة الخمسة داخليةال الرقابية نظام مكونات  من مكون كل يتميز أن يجب  

 
، مذكرة ماجستير، كلية العلوم المؤسسة أداء تحسين في الخارجية والمراجعة الداخلية الرقابة  دور ،وجداني علي أحمد - 1
  .52 ا  ،الجزائر جامعة الجزائر، التسيير، وعلوم التجارية والعلوم قتصاديةالا

  .52ا ،سبق ذكرهمرجع  ،احمد علي وجداني 2
3 - Henry Peter, le contrôle interne : évolution et perspectives en suisse, Mémoire MBL, université de 

Genève, faculté de droit, La suisse, 2012, p : 10.  
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 بحي  توجد  فعال داخلية رقابة  نظام إلى حتما  يؤدي الرقابة  بيئة فاعلية إن :الرقابة بيئة فعالية  •
 1. جودتها على للحكم كمؤشرات  تستخدم أن يمكن ،خارجية وأخرى داخلية عوامل

  لها والاستجابة المخاطر تقييم فعالية  •
  2:خلال من عملية ال وتتم المؤسسة، تواجه  التي المخاطر تحديد  هو الداخلية الرقابة نظام عمل إن 

  .المخاطر تحديد  -أ
 . المخاطر وتقييم تحليل  -ب
   .رللمخاط الاستجابة  -ت

  3هي:  فئات  ثلا    إلى الأنشطة هذه  وتصنف : الرقابة أنشطة فعالية  -ج 
 .الوقائية الأنشطة - 
 .الكاشفة الأنشطة - 
 . التصحيحية الأنشطة - 

   .تصاللااو  المعلومات عنصر فعالية * 
  إذا  ما ودراسة  ،الرقابة نظام وتشغيل تصميم  عملية  العنصر  هذا يتضمن : المراقبة عنصر فعالية *

  في  تحد   التي التغيرات  يلائم بشكل  تعديلها  عن  فضلا لها،  مصمم هو لما طبقا تعمل  مكوناته  كانت 
 4ه:ب  تميزتبالمؤسسة و  المحيطة فالظرو 

  .راريةالاستم -
   .المنفصل التقييم -

 : منها والاستفادة المعلومات تكنولوجيا استخدام مدى  معيار -4
  5."المعلومات  تكنولوجيا من لاستفادةوا الأمثل  الاستخدام من بد  لا 
  .الداخلية المراجعة إدارة كفاءة معيار -5
  الرقابة  نظام تشغيل ومتابعةو  تصميم في الفعالية يحقق بالمؤسسة، الداخلية المراجعة إدارة كفاءة إن 

 . بالمؤسسة الداخلية
 

  .500 ا ذكره، سبق مرجع الدوغجي، حسين علي - 1

  .56 ا ذكره، سبق مرجع ،أحمد علي وجداني - 2
  .56ا ذكره، سبق مرجع ،أحمد علي وجداني 3

  .57ا ،ذكره  سبق مرجع ،وجداني علي أحمد - 4
  .57 ا ،مرجع سبق ذكره ،وجداني علي أحمد - 5
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  :الفصل خلاصة

  صل التو  تم ،الداخلية الرقابة  لنظام والنظري  المفاهيمي ااطار بعنوان كان الذي  الفصل هذا خلال من
  بخصوا: ضمانات  توفير الى يهدف ،الداخلية  الرقابة نظام أن إلى

 والأنظمة. بالقوانين الالتزام ،المالية القوائم في الدقة تحقيق -
  .الأخيرة هذه ستغلاللا  المردودية تحقيق وكذا المؤسسة أصول على المحافظة  -

والضبط   ،اادارية والرقابة المحاسبية  الرقابة :في والمتمثلة  ليةالداخ الرقابة نظام أنواع معرفة تم ولقد 
   النظام. مكونات هذاو  ومقومات  إجراءات  لى إ التطرق تم كما ،الداخلي
  الرقابة،  أنشطة  المخاطر، تقييم ،الرقابية البيئة : الداخلية الرقابة لنظام  الخمسة المكونات  خلال ومن

  أي  في الداخلية الرقابة نظام معايير فعالية مدى وقياع تقييم يتم والمتابعة. والاتصالات، المعلومات 
  مؤسسة.
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 تمهيد:
  وأصبح  ،الحكومات  تبنته والذي ،الجودة بمفهوم تسمى ما ظهر الأعمال، بإدارة الخاصة المفاهيم تطور مع

  جودة  تحسين على تعمل أن الحكومات  هذه على استوجب  مما ،الخدمات  في الجودة عن يبحثون نونالمواط
   الطرق. بشتى خدماتها
 ومن الأول الفصل في تناوله  تم والذي الداخلية الرقابة نظام وه ،ذلك في والوسائل الطرق بين من ولعل
  تحسين  أجل من المختلفة، أدواته خلال من النظام هذا قدمهي  أن يمكن ما إبراز سيتم الفصل، هذا خلال
 التالية:  النقاط خلال من نظرية  بصفة وذلك العمومية لخدمةا جودة

  . ودتهاج تحسين آليات  العمومية الخدمة المبح  الاول: -
 . الداخلية الرقابة نظام آليات  بتطبيق العمومية الخدمة جودة تحسينالمبح  الثاني:   -
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  جودتها تحسين لياتآو   العمومية الخدمة :ولالأ لمبحثا
  العمومية: للخدمة المعرفية الأطر :الأول بالمطل 
أنواع  و  مفهومها تحديهد  مهن بهدءا العموميهة بالخدمهة ةالمرتبطه  المفاهيم  مختلهف إلهى المطلب  ههذا فهي تطهرقسن 

  منها. الأهداف المرجوةو  منظماتها أهم بيانت إلى العمومية الخدمة
  العمومية: الخدمة مفهوم :اولا
 كل شهدت فلقد ،الدولهة داخهل ةالمتاحه المهوارد  مهن الاستفادة قصد  ،الجماعية الجهود  بتنظيم تهتم ارةااد  كون
  .أنواعها تبيان  ثم أولا تعريفها وجهب  لهذا ،المهواطنو  الدولهة بهين المرتبطهة موميهةالع بالخدمهة تعرف ما الدول
  العمومية: الخدمة تعريف-1
   الحكومية) العامة دارةاا بين تجمهع التهي الرابطهة تلهك هي العموميهة الخدمهة أن المصهطلح ههذا وحيي 
  1. محورين على العمومية  للخدمة تعريفه فهي "إدريس الـرحمن عبـد ثابـت ر"الهدكتو  يركز لذا ،المواطنو 
   :كعملية ية العموم الخدمة مفهوم -أ

فبالنسهبة للمهدخلات  ،ومخرجهات تنطهوي علهى مهدخلات  والتي الحكوميةمها تقدمهه المنظمهات  هي كل
 ،الموارد  ،)الأفراد  لوبة هيتاج الخدمة المطان  التشغيل عمليات أن تجهرى عليهها  ويمكنهنهاك ثلاثهة أنهواع 

 أما المخرجات هي تلك الخدمات الناتجة عن عملية التشغيل.   2.  المعلومات 
  كنظام: العمومية الخدمة مفهوم - ب

  :يلي ما تحوي  مختلفة أجزاء من يتكون كنظام  إليها النظر يمكن ،الخدمة هذه تقدمه مما انطلاقا

نتو  تشغيل عمليات   نظام ❖  .الخدمة اجا 

  3 الخدمهة. تسليم  نظهام ❖
  4  :العمومية الخدمة أنواع :ثانيا 
   المفتوحة: العامة الخدمة نظام - 1 

 
   .455 ص  ،2001 الجامعية، الدار ،مصر العامة، الإدارة في الحديث  المدخل ،إدريس الرحمن عبد ثابت 1

   .457 ص ،مرجع نفسه .إدريس الرحمن عبد ثابت 2 

  
 ،جستيرما، مهكرة ئراالجزوالأمريكية المتحدة  الولايات في  العمومية الخدمة ترشيد  في لكترونيةالإ الإدارة دور ،الكريم عبد عاشور 3

  .42 ،41  ص ،2010-2009 ،الجزائر ،الدوليةلوم السياسية والعلاقات الع

   .164 ص  ،ELGE. 1997  رات  مستو الجزائر، ،العامة الإدارة مبادئ لنعمى،ا محمود الحميد عبد 4
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  ، العملية  حياتهه طهوال ممارسهتهال يتفهرغ كهي الفهرد  إعهداد  بأنها ،الوظيفة إلى النظر النظام هذا يف يتم حي   
  1  الاقتصاد  ، ةمرونال ،البسهاطة :خصائا  بعدة  النظام هذا  يمتازو 
   المغلق: الخدمة نظام - 2
  أثناء  التدريب  ستمروي بالعمهل التحاقهم قبهل ،الموظفين إعهداد  بعمليات  العامة اادارة تقوم النظام لهذا تبعا 

 . القانون يحدده لما تبعا العمهل يفه ستمراريةاا النظهام ههذا شهرطو  ،وتنمية القهدرات  المستوى رفع يةبغ العمل
  وأهدافها.  العمومية الخدمة منظمات :لثاثا 
  تحقيق  إلى تهدف منظمات  وجود  من بد  لاو  منظماتها دراسههة عبههر يههتم  ،العموميههة الخدمههة تحسههين إن 

  العمومية. الخدمة بمنظمات  يعرف ما هذاو  هل خهدمات  تقهديم طريهق  عهن  المواطن حاجيات 
  العامة: المنظمة تعريف :1 

 2. المجتمع حاجيات  إشباع  بغرض   عامة خدمة وتوفير ،بإنتاج  وميق  جهاز هي
  العمومية: الخدمة أهداف :2
  3  يلي:  كما ذكرها يمكهن التهيو  ،الأساسية الأههداف لتحقيق ميهةالعمو  الخدمهة تسهعى 

  .اقتصادية إدارية أههداف -
   .ةيسياس أهههداف -

  .4ة دينيههو  اجتماعية  أهههداف -        
  .بعادوالأ  المستويات العمومية الخدمة جودة :الثاني بالمطل 

  الجودة تعريف الى التطرق يجب  العمومية الخدمة جودة الى التطرق قبل
   يلي: ما اختيار تم وقد ،التعاريف من العديد  للجودة :الجودة تعريف - اولا
  5للاستخدام." جالمنت ملاءمة "مدى أنها: على  (Juan Joseph)  جوران  جوزيف عرفها :1 تعريف -
  6عليها."  يتفوق  ما أو المستهلك توقعات   "تلبية هي: الجودة أن  Evan (1993 يرى :2 تعريف -

 
   .44 ص  ،مرجع سابق ،الكريم عبد عاشور 1

  .29ا ،سابقمرجع  ،إدريعثابت عبد الرحمن  2
  .13 ،12ا ،رالجزائ ، التربية مستخدمي لتكوين  الوطني المعهد ،الإداريةو  العمومية المؤسساتزغدود،  على 3
  .13 ا ،مرجع سبق ذكره ،زغدود على 4

  .15 ا ،2005 الأردن، عمان، ،والتوزيع للنشر  ليازوريا دار الشاملة، الجودة إدارة ،اب العزاويهالو عبد محمد 5
 ،2010 ،1ط الأردن، عمان، ،والتوزيع للنشر صفاء دار ،المصرفية الخدمات في الشاملة الجودة إدارة وآخرون، الوادي حسين محمود 6

  19ا
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  ت از الممي من مجموعة "قدرة أنها: لىع الجودة ISO) للمعايير العالمية المنظمة  عرفت  :3 تعريف -
 1 ."الحاجات  إشباع على الجوهرية

  :الخدمة لجودة التعاريف بعض  نقدم نأ مكني :العمومية الخدمة جودة تعريف - :ثانيا
 2الآخرين.  نافسين الم قدرة تفوق وبصورة  مستمر وبشكل عالية نوعية  "تقديم كاظم خيضر عرفها  ➢
  الخدمة  ملاءمة مدى يعكع "مفهوم هي: الخدمة جودة أن (Lewis and Booms) من  كل يرى  ➢

  3منها."  المستفيد  لتوقعات  بالفعل، المقدمة
  4الخدمة." لهذه العملاء توقعات  مع للخدمة الفعلي الأداء تطابق لدرجة "معيار نها:أ على وعرفت   ➢

  الموالي: الشكل خلال من العمومية الخدمة جودة مفهوم عن  التعبير ويمكن
 

  العمومية الخدمة جودة مفهوم  :03)رقم  الشكل
 
 
 
 
 
 
  كفاءة  رفع في )الغاتس( الدولية الخدمات تجارة تحرير اتفاقية دور ،مراد  محمد  أحمد  سامي :المصدر 

 ا  ،2005 ،1ط  مصر، القاهرة، للمعارف، العربي المكتب  ،المصرفية الخدمات أداء
168.   

 
 

 
1 Bergenhegouwen, et autres, 100 Questions pour comprendre et agir les normes ISO 9000, 

imprimerie Chirat, France, 2003, P 31.  
  .215 ا ،2000 ،1ط الأردن، عمان، ،الطباعةو  والتوزيع للنشر  المسيرة دار الشاملة، الجودة إدارة حمود، كاظم خضير 2
، ااسكندرية، يةالجامع الدار والتقييم(،  القياس وطرق أساسية فاهيم)م ،اللوجستية الخدمات وجودة كفاءة ،إدريعثابت عبد الرحمان  3

  .291 ا ،2006طبعة، مصر، بدون 
  .336 ا ،1999، مصر ،ااسكندرية والنشر، للطباعة البيان دار ،المصرفية الخدمات تسويق الحداد، بدير عوض 4

 جودة الخدمة العمومية  

دراكات متلقي الخدمة إ  
 الأداء الفعلي

توقعات متلقي  
 الخدمة 

 مستوى الجودة 
 الفجوة
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   العمومية الخدمة جودة  وأبعاد  مستويات :ثالثا
  :بعادهاأ ثم ولاأ العمومية الخدمة مستويات  لىإ رقالتط سيتم

  ميةالعمو  الخدمة جودة مستويات - 1
  وهي: الخدمة لجودة مستويات  خمسة  1985 سنة (Parasuraman) قدم

   .الخدمة جودة لمستوى الخدمة متلقي توقعات  وتمثل المتوقعة: الجودة - أ 
 .الزبون وتوقعات  حتياجات لا المؤسسة راكإد  مدى تمثل الإدارة: قبل من المدركة الجودة -ب
  ،بتقديمه الخدمة مؤسسة  تعهدت  وما وخصائصها بالخدمة صةالخا المعلومات  وتعني المروجة: الجودة -ج 

   ومطبوعات. شخصي وترويج إعلان من الترويجي المزيج خلال من متلقيها إلى نقلها يتم والتي
   طبقا وتقديمها للخدمة بالمؤسسة العاملين أداء وتعني الخدمة: لمتلقي المقدمة  الفعلية الجودة -د 

 .سةالمؤس هاحدد ت التي للمواصفات 
  1متلقيها.  طرف من الخدمة جودة تقدير وهي  :المدركة الجودة -ه 
 :العمومية الخدمة جودة أبعاد -2 
  إلى  تنقسم الخدمات  قطاع في الجودة أن  إلى Lehtiuen.U & Lehtien.J 1982)) الباحثان توصل 

   هي:  رئيسية أبعاد  ثلاثة على  وتشتمل قسمين
 2  :إلى انالباحث هذان حسب  الخدمة جودة مافقس  
  من  عليها الحكم يتم والتي الخدمة، تقديم بها يتم التي الطريقة أي (العمليات )جودة الأداء جودة ✓

  الخدمة. تأدية أثناء الخدمة متلقي طرف
 أداء بعد  الخدمة متلقي  طرف من الخدمة، أداء بعد  تقييمها يتم  التي وهي المخرجات: جودة  ✓

 فعليا. الخدمة
   فهي: حسبهما الخدمة جودة د بأبعا يتعلق فيما أما
 والبناءات. والتجهيزات  كالمعدات  الخدمة، في المادية الجوانب  جميع وتشمل :المادية الجودة  

 
  الخدمات،  قطاع في الشاملة الجودة إدارة حول: الدولي الملتقى ،البنكية الخدمة تحسين في العملاء توقعات دور ،بلوداننجاي  1

  .12 ا ،2010 ماي 11-10 يومي الجزائر، ،قسنطينة ،منثوري جامعة التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية
  إدارة  تخصا ،التجارية العلوم  في ماجستير مذكرة ،المصرفيةالإلكتروني وأثره على جودة الخدمات  التسويق مسعودي، راوية 2

  .63 ا ،2013/2014 الجزائر، -3- الجزائر جامعة التسيير، وعلوم التجارة والعلوم الاقتصادية العلوم كلية ،التجارية العمليات
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 المؤسسة. عن للخدمة المتلقين ومواقف انطباع  أي المؤسسة، بصورة  وتتعلق :المؤسسة جودة  
 1.للخدمة والمتلقين مؤسسةال في لينالعام بين  التفاعل من تنشأ التي  وهي :التفاعلية الجودة  

  على  للحكم رئيسية أبعاد  ثلاثة  هناك أن  وهو ،(Gronroos, 1984) إليه توصل ما  مع تتفق النتائج  وهذه
  كالتالي: وهي الخدمات، جودة

  يتم الذي ما  التالي: السؤال عن ااجابة  طريق عن إليها الوصول يمكن  :( الفنية )الجودة الفني البعد ❖
  2نفسه.  الخدمة متلقي طريق عن  موضوعي بشكل قياسه يمكن والذي خدمة؟ال لمتلقي تقديمه

  تقديم  عملية تتم كيف  التالي: بالسؤال عليها الاستدلال ويمكن :(الوظيفة )الجودة الوظيفي البعد ❖
  النفسي  بالتفاعل أساسا ترتبط والتي ،لمتلقيها الخدمة تقديم وأسلوب  طريقة في تتمثل الخدمة؟

  3ومتلقيها. الخدمة مقدم بين والاجتماعي

 المؤسسة، حول وآرائهم  للخدمة المتلقين انطباعات  تعكع التي الصورة وهي :الذهنية الصورة ❖
  من  المقدمة للخدمات  الوظيفية والجودة الفنية الجودة من انطلاقا لديهم الذهنية  الصورة هذه وتتكون 
 4المؤسسة. طرف

 بعاد خاصة بجودة الخدمة هي: أ إلى بلورة خمسةكما توصل العديد من الباحثين 
 : قدرة مزود الخدمة على أدائها وتقديمها بشكل دقيق.الاعتمادية -
 في إجراءات ووسائل تقديم الخدمة، القدرة على تلبية الاحتياجات الطارئة والجديدة. ة: المرونالاستجابة  -
 جهيزات والأدوات المستخدمة.على الوسائل المادية الملموسة في إنجاز الخدمة من الت  يالملموسية: تنطو   -
 التعاطف: مدى تعاطف واهتمام الموظف )مقدم الخدمة  بالعميل )متلقي الخدمة .   -
 5لمام العاملين بمهامهم ووظائفهم يمكنهم من تقديم خدمة دون أخطاء.  إالأمان:   -

 
  .341 ا ،2005 ،1ط: الأردن، عمان، للنشر، الحامد دار ،المصرفي التسويق ،تيسير العجارمة 1
  .233 ا ،2007 ،1ط: مصر، ،رة القا للمعارف، العربي المكتب ،الجاتأثار  جهةالتسويق المصرفي لموا تفعيل ،سامي أحمد مراد 2
  .56 ا ،2007، سوريا دمشق، ،والتوزيع، دار التواصل العربي للطباعة والنشر المصرفيةعولمة جودة الخدمة  ،رعد حسن الصرن 3
العلوم  رة ماجستير فيمذك ،بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملةتها جودة الخدمات المصرفية وعلاق ،فريدة معارفي 4

 ا ،2007/2008، الجزائر بسكرة، ،خيضر محمد جامعة والتسيير، الاقتصادية العلوم كلية ،وتمويل نقود تخصا ،الاقتصادية
34.  

أثر نظام إدارة الشكاوى في تحسين جودة الخدمة العمومية، دراسة حالة مستشفى سليمان عميرات  ، ةعطوي فتيحة وقسمية لويز  5
الاقتصادية والتجارية  ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير، تخصا تسيير عمومي، كلية العلوم ، مذكرة مقدمةبالمسيلة

 35، ا2018/2019جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، السنة الجامعية وعلوم التسيير قسم علوم التسيير 
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 . الجزائر في تحسينها واليات العمومية الخدمة جودة تحسين دواعي الثالث: المطلب 

 : الجزائر في العمومية الخدمة  تحسين دواعي :ولاأ
صلايو  تحسين ضرورة إلى وتؤدي أدت التي والدوافع الأسباب  هي الدواعي   في العمومية الخدمة ا 

  الاقتصادية  اداريةوا السياسية  فمنها الحياة مجالات  باختلاف تختلف والدوافع الأسباب  وهذه ر،الجزائ
 من العمومية الخدمة لتحسين  مساهمتها ومدى الجوانب  هذه من نب جا كل على نطلع سوف ،والتكنولوجية

  التالية:  الأربعة الفروع خلال
  للحكومة  لعامةا السياسة لتنفيذ  داةأ الفعالة اادارة في العامة المرافق تعتبر :السياسية الدوافع -1 

رساء السياسي نفتايللا ونتيجة ،وأهدافها وبرامجها  أداء وتحسين تطوير إلى أدى ذلك فان التعددية وا 
 .يلي فيما وتتمثل ئراالجز  في العامة المرافق

 العامة الحريات  ،المدني المجتمع وجمعيات  منظمات  دور وتعزيز الديمقراطي المسار تكريع -
  1ااداري. التسيير في الثقافة وتحقيق الدولة مؤسسات  تعزيز -
   .القوانين مستوى على  الحاصل بالتغيير  العامة المرافق تتأثر - 
  منها  ومحاولة ،تطلعاته لمعرفة بالمواطن  يجمعها جسر  خلال من ،المواطن من  العامة المرافق قرب  - 

 2اادارية.  الأجهزة تقدمها التي الخدمات  مستوى من الرفع في اشراكه
  في  رئيسيا سببا كان الخدمات  توزيع في واللاعدالة البيروقراطية ظاهرة تفشي بسبب  :الإدارية الدوافع:-2 

  العمومية  الخدمة  توفير يكفل بما  العمومية  المرافق وترقية  وتحدي   ااداري  ااصلاي لعملية  الدولة تبني
 .للمواطن
 واامكانيات  الموارد  خلال  من ملائمة وظروف جو  توفير خلال من وذلك العام  المرفق ترقية يجب  لذا

 3.البديلة أو دةالجدي الاهداف هذه  لتحقيق والوسائل

 
داريتنظ   تخصا ،الماستر ، مذكرة لنيل شهادةترقٌية المرفق العام فًي الجزائر ،بيبا رعبد الجبا 1  والعلوم الحقوق كل ية ،يم سياسي وا 

  .22ا ،2016/2017 ،ورقلة - مرباي قاصدي جامعة الس ياس ية،
، جوان سنة 46عدد ،جامعة عنابة التواصل،، مجلة المحلٌية فًي الجزائردارة الإ الحكم الراشد ومشكلة بناء قدرات  ،بومد ين طامشة 2

  .27ا ،2010
  .24 سبق ذكره، ا بابي، مرجعار عبد الجب  3
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 الدولوانضمام  سواق الدوليةالأ نفتايوا قتصادية اا  العولمة ظاهرة ظل في: الاقتصادية الدوافع : - 3 
  العالمية  الاقتصادية التغييرات  وهذه ،إلى زيادة حدة المنافسة الخارجية للتجارة، أدىإلى المنظمة العالمية 

  نظام إلى المركزية من نتقالالا  إلى عتهادف وبالتالي العامة، المرافق في اادارة وأنماط أساليب  في أثرت 
  التغيير  تبني ضرورة إلى  الحاجة وبروز العالمية قتصاديةالا التحولات  طبيعة مع يتناسب  مرونة أكثر

 1إستراتيجي.  كخيار
  التالية: النقاط خلال من  التغيير هذا توضيح  ويمكن

 .والوظيفية اادارية هياكله  وضبط الحكومي الجهاز حجم تقليا  -
 في الحكومة أدوار بتنمية وذلك وظائفه، في النظر عادةا  و  الحكومي الجهاز أدوار تشكيل عادةإ -
 . أخرى مجالات  في وتقليصها المجالات  بعض 
  2.الشاملة الجودة إدارة نظام على  د بالاعتما العامة اادارة في الجودة مؤشرات  بتحسين  مالاهتما -
 3 التكنولوجية: : الدواعي- 4

 هذا لمسايرة الدول كل  في العامة اادارة على بقوة يفرض  صار المعلوماتية مجال في تطورال أن لنا يتضح
 أدى  الذي الأمر وهو للمواطن العامة المتطلبات  تحقيق رهان سباق في تبقى أن أرادت  فإذا ،التطور
  اادارة  يقتطب  نحو هالتوج  خلال من فعلا تجسد  ما  وهو التطور هذا ولوج الى جاهدة السعي إلى بالجزائر

 . الجزائر في االكترونية
  الجزائر في العمومية الخدمة تحسين آليات ثانيا: 

 الخدمة هذه تحسين متطلبات  تبيان على ينأت الجزائر في العمومية الخدمة تحسين دواعي رأينا ما بعد  
 فإن لذلك ،د المنشو  التحسين تحقيق جلأ من لةالدو  اعتمدتها التي الآليات  في والمتمثلة الجزائر في

 والظواهر اادارية التعقيدات  على القضاء خلال من العمومية الخدمة إصلاي مشروع تبنت  الدولة
 .المناسب  بالشكل نللمواط الخدمة تقديهم  تعيق كانت  التي السلبية

 
  .25 سبق ذكره، ا ، مرجعبابي الجبار عبد 1

  26مرجع سبق ذكر ، ص  مرسليً، بن قي رف   2
  .26، مرجع سبق ذكر ، ص بابي الجبار عبد 3
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   العمومية الخدمة إصلاح : -1 
 . العمومية الخدمة  إصلاح مفهوم اولا: 

  التقويم  بقصد  ذاتيا اادارة به تقوم تلقائي نشاط ااداري  ااصلاي يعتبر بحي   :الذاتي التعريف - *
  الآليات  قترايا ثهم  الذاتي والتقويم التشخيا  في جهدا منها يستدعي ما وهو ،والفعالية  الكفاءة في والزيادة
 ااصلاي. شأنها من التي الجديدة

 في  عديدة ختلالات ا ظهور عند  ى لالأع من كحتمية  فرضه يتهم الذي يااصلا وهو :الفوقي التعريف -*
  ، النظام من وحدة أو كجزئية  معه ملالتعا عن تعجز الذي الشيء وهو ،اادارية المنظومة جوانب  كافة
 1  ااداري. ااصلاي عملية  في السياسية اادارة  أهمية تظهر هنا ومن
  تسمح  شمولية نظرة رياادا لجهازل النظر فقط يتطلب  الجزائر في ااداري ااصلاي  إن القول ويمكن 

 2  على:  يبنى الجزائر في  ااداري فااصلاي لذلك كاملة  وحدة أنه على  بتصوره
  العمومية. اادارة لمهام جديد  تصور ✓
   ااصلاي. عملية في الدولة أعوان دور تفعيل ✓

 3  لى:ع العمومية الخدمة إصلاي يستهدف والذي  الجزائر في العامة للمرافق ااداري  ااصلاي ركز ولقد  
   ااقليمية. واادارة المركزية اادارة بين المهام توزيع بإعادة العامة: المرافق مهام تكييف إعادة‌-أ
 .الهياكل تحديد  خلال من يتهم والذي الصلاحيات  وتحديد  للمهام دقيق توزيع ‌-ب 
  المالي. الاستقلال وتدعيم اللامركزية مفهوم صياغة إعادة‌-ت 
 . قابلية وأكثر استقرارا أكثر تكون بحي   القوانين: في النظر إعادة‌-  
  .الاصلاي عملية في العامة المرافق عوانأ  دور تفعيل‌-ج
 . الداخلية الاتصالية العملية ترقية‌-ي
  الراشد. الحكهم أفكار تبني ‌-خ
 
 

 
  .33-32سبق ذكره، ا مرجع، سهام حمريط 1
 القانون  في  دكتوراه  أطروحة ،ة حالة عقود الامتيازالمرفق العام بين ضمان المصلحة العامة وهدف المردودي ،نادية ظريفي 2

 70ا 2012/2011. ،1 جزائرال ،عكنون بن جامعة الحقوق كلية العام،
 77 الى 73 سبق ذكره، ا مرجع نادية، ظريفي 3
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 العمومية  الخدمة إصلاح مضمون ثانيا: 
 1  التالية: النقاط خلال من العمومية الخدمة صلايإ مضمون يظهر 
 المواطنين. واعلام لاستقبا تحسين  •
 .اادارية والشكليات  ااجراءات  تبسيط  •
 . المواطن من الخدمة تقريب  •
  2.العمومية الخدمة داءأ في  الحديثة التكنولوجيا اعتماد   •
 .االكترونية اادارة نحو التوجه •
 

  .الداخلية الرقابة نظام بتطبيق العمومية الخدمة جودة تحسين الثاني: المبحث 
 جودة  تحسين  في يساهم  أن الداخلية، الرقابة لنظام  يمكن  كيف تبيان نحاول سوف المبح ، هذا خلال  من
  الخدمات. من النوع هذا
  .الجزائر في العمومية الخدمة جودة تحسبن أساليب بعض الأول: المطلب 
 دةالجو  رةإدا ىإل نتطرق سوفو  ،العمومية الخدمة جودة تحسينفي  الأساليب  هذه بعض  إبراز سنحاول 

ا   مية تن وأسلوب  الأهميةو  ات تطبيقال  مبادئال الشاملة   في  الأداء تقييم  وكذا ، والموظفين البشرية الموارد  دارةو 
   العمومية. الخدمة تحسين
  .الشاملة الجودة إدارة أولا:
  تحقيق  يتم خلالها من التي  المنظمة نشاطات  كافة تشمل إدارة "فلسفة :البريطاني المقاييع عهد م هاعرف
  طريق  عن ،تكلفة وأقلها الطرق بأكفأ ذلك ،المنظمة أهداف قوتحقي والمجتمع العميل وتوقعات  حتياجات ا

  3المستمر". التطور بدافع العاملين جميع لطاقات  الأمثل ستخدامالا
 

 
 45, 43حمريط سهام، مرجع سابق، ا  1
، مداخلة مقدمة بمناسبة المرفق العام في الجزائراداة لتحسين خدمات  الإلكترونيةالادارة بن الطيبي مبارك ويامة ابراهيم،  2

المسيلة،  –آفاق، جامعة محمد بوضياف  -تحديات  –واقع  االكترونيالمؤتمر العلمي الدولي حول النظام القانوني للمرفق العام 
 5، ا 2018نوفمبر  26-27

بح   ، أداء كلية خدمة المجتمع والتعليم المستمر مبادئ إدارة الجودة الشاملة لتحسينخالد بن جميل مصطفى زقزوق،" تطبيق  - 3

، جامعة أم القرى، 2008 -2007اادارة الثروة والتخطيط،  التربية، قسممقدم لنيل شهادة الماجستير في اادارة الثروة والتخطيط كلية 

 . 42ا 
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   العمومية: المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق مبادئ -أ
  .المواطن نظر  وجهة من الجودة تحديد  -
  الجودة. تحقيق نحو والتوجه للقيادة تستعد   ان العامة اادارة على يجب  -
   العمومية. الخدمات  لتقدم العمومية الهيئات  بها  تهتم إستراتيجية قضية الجودة تعتبر -
  المؤسسة. مستويات  كل على  والعاملين الموظفين مسؤولية هي الجودة -
   ااستراتيجية الأهداف نجازإ جلأ من وذلك المؤسسة وظائف في يكون  ان يجب  لجودةا تحسين -
   معا. العامة واادارة الموظفين مشاركة الجودة مشكلات  حل عند  يجب  -
   الموظفين. جميع بتدرب  للجودة المستمر التحسين عملية  تدعم أن يجب  -
  1المؤسسة. داخل ثقافة  بناء -

  الجزائرية: الإدارة في الشاملة الجودة إدارة أهمية - ب
  وقرارات. إجراءات  يتبع  تقليدي  نظام كونها من  أكثر قابلة منهجية تعتبر ✓
  الجودة. لمفهوم موظفيها سلوك تغيير على  قابليتها يعني  المحلية اادارة إلزام ✓
  فقط. للمواطنين وليع ككل أنشطتها تهتم المحلية اادارة ان يعني  تطبيقية تعتبر ✓
   والخارجيين. ينالداخلي الموظفين تعاون محصلة الجودة نإ ف والتالي متكاملة ✓
 2 المحلية. اادارة سمعة وتحسين والمواطنين الموظفين بين المتبادلة العلاقات  تحسين  ✓

 

   .العمومية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق متطلبات - ج
   يلي: ما الشاملة الجودة إدارة تطبيق يتطلب  

 لمشكلات  ستماع والا كافة، المؤسسة أعمال  عن  والتقصي بالبح   القيام تتطلب  القيادة: ▪
   المواطنين. خدمة على  الرغبة لهم لتولد  ،جديدة تقنيات  على تدربهم الوقت  نفع  في الموظفين

 الشاملة. الجودة بإدارة العمومية المؤسسة إدارة تلتزم  نهو أ :الالتزام  ▪

 
  28، ص2006 نوز المعرفة،كدار  عمان: ،الشاملةإدارة الجودة   ،زيد منير عيوي - 1

 البواقي، مذكرةدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة ام  الاداري،سهام تيتي، دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الابداع  - 2
العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة العربي بن المهيدي، ام  اعمال كليةمقدمة لنيل شهادة الماستر تخصا ادارة 

  24ا البواقي،
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  الشاملة الجودة إدارة متطلبات   حد أ هو  الجماعي العمل نإ )الموظفون(: العمل فريق ▪

 . للموظفين مكانيات إ يعكع الذي النشاط محور المقدمة العمومية الخدمة تعد  :الفعال التقييم ▪

 المقدمة للخدمات  بالنسبة قوية تنافسية عمومية مؤسسات  بناء سبب  نإ العمليات: على التركيز ▪
  1للمواطن تقدمها التي الخدمات  على  كبيرة بدرجة ارتكازها يعد  الخاصة القطاعات  طرف من

دارة المواردو   تنمية يا:ثان   .البشرية ا 
  ت الهيئا  تمارسه نشاط أي ونجاعة فعالية على تؤثر التي العوامل أهم من تعتبر البشرية الموارد  نإ

  2. نوعيتها  وتحسين العمومية الخدمة بتقديم المكلف فهو العمومية،
الفروع المكونة  تايلر مفهوم لتنمية الموارد البشرية من خلال  قدم  البشرية: الموارد تنمية -أ

 التطور  -التعليم   –التدريب  البشرية:لعملية الموارد 
هي مجموعة الأنشطة والبرامج ووظائف اادارة   العمومية: الإدارة في البشرية الموارد إدارة - ب

  والاحتفاظ ، وتحفيزهامن الموارد البشرية وتطورها  احتياجاتهاالمتعلقة بحصول اادارة العمومية على 
اادارة المحلية، وهي تقدم   لتحقيقالأهداف التنظيمية على مستوى أدائها، وزيادة الفرا  يقلتحق بها 

   .العمومية المستقلة الهيئات  إستراتيجيةفهي تتوقف عليها  للمواطنين،خدمات جيدة 
   .البشرية بالموارد المتزايد الاهتمام أسباب - ج
  ل.الحا  العصر عرفها التي الخدمات  في والتطور التوسع ✓
  الخدمات. تقديم  في الجودة بعنصر  الاهتمام ✓
   .الموظفين لدى الوعي وازدياد  المعيشي المستوى رتفاعإ ✓
  3. والموظفين  العمال حقوق بحماية تهتم التي  العمالية النقابات  ظهور ✓

 
  ،ياليازور  دار ،الأردن ،مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات والخدمات ، الجودة المعاصرة ةإدار  العالي،حمد عبد م - 1

  .63-45 ، ا 2009
  في الماستر شهادة لنيل مذكرة ،التنمية المحلية تحقيقلشعبية المحلية المنتخبة في ادور رؤساء المجالس  ،يوابا عساسي - 2

  .27ا ،2013-2012 إداري، قانون تخصا الحقوق، قسم ،كلية الحقوق والعلوم السياسية ،بسكرة جامعة ق،الحقو 
 الجهوية للمديرية ميدانية دراسة، الحوافز ،إدارة الموارد البشرية في المؤسسة العمومية الجزائرية التدرب إستراتيجية منير بن دريد،- 3

 والعلوم اانسانية العلوم كلية ،قسنطينة جامعة ،في علم الاجتماع الماجستيرشهادة  لنيل مؤملة مذكرة ،اء سونلغاز عنابةب نقل الكهر ل

  .79ا ،2009 -2008 ،يةر البش الموارد وتسيير تنمية تخصا الاجتماع، علم قسم الاجتماعية،
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 1  :والموظفين العاملين أداء قياس ثالثا:

  تقديم  تمي  خلالها من وسيلة بمثابة فهو زائرالج في العمومية المؤسسات  لدى كبير دور له الأداء قياع
 الهيئات  تقدمها التي الخدمات  ترشيد  عملية في تكمن فأهميته ،يقدمونها التي والأعمال ،والموظفين العمال أداء

   والمستفيدين. للمواطنين العمومية
   :يلي  مافي نلخصها  العمومية: المؤسسات في العاملين أداء قياس  أهمية -أ

   لنقل.وا الترقية -1
  والمديرين. المشرفين تقييم  -2
 .المشورة تقديم  -3
 2  :والموظفين العمال أداء قياس  أهداف - ب
  والإدارة:  المؤسسة مستوى على الأهداف -1

 مرنا. الأداء نظام  يكون نأ من لابد  لذلك  ،الاستراتيجية يميةالتنظ الأهداف بين التكامل الى تهدف ▪
  البشرية. وارد الم إدارة وأساليب  برامج تقويم ▪
   والموظفين. للعمال الكفاءة قياع في المساعدة ▪

   الموظفين:  مستوى على الأهداف - 2

  المسؤولية. بروي ااحساع تنمية ▪

  3القياع.  عملية بموضوعية  المرؤوسين إشعار ▪

  4والمنح.  العلاوات  على والحصول للعاملين.  المعنوية الروي رفع ▪
 

هلة لنيل شهادة الماستر في العلوم السياسية، جامعة  مؤ   ، مذكرةالجزائريةدور الحكومة في تحسين الإدارة المحلية شرفي،  وأمينةوفاء افالو  - 1

   .60 ، ا2013/2014حوكمة محلية وتنمية سياسية واقتصادية  السياسية، تخصاالعلوم  السياسية، قسمقالمة، كلية الحقوق والعلوم 

  .61 ا نفع المرجع، شرفي وأمينة افالو وفاء - 2

  .65-54 ا نفع المرجع، شرفي وأمينة افالو وفاء - 3

مقدمة  مذكرة ، تقييم أداء العاملين في تحديد احتياجات التدرب دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوابل الكهربائية دورعيشي،  بن عمار - 4

، جامعة المسيلة ية،ر التجا والعلوم التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم كلية ،التجارية العلوم قسم التجارية، العلوم في الماجستير شهادة لنيل

  .10-6ا  ،2006 -2005
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 مدخلات 
بيانات الأهداف  

 والمعايير  
 نتائج التنفيذ  

 
رجاتمخ  

 تحديد حجم ونوع وأسباب  
 الانحراف  

ل شغيت  
مقارنة الأداء  
 بالأهداف 

 تغذية عكسية 
 المرتدة 

اتخاذ القرارات 
 المصححة للأداء

 
  الأداء تقييم رابعا:

 الاستعداد  أنه على يضاأ للأداء النظر ويمكن له تحديدها تم التي للمهام الموظف  اء"إتمامالأد ب يقصد 
  1التشغيل"  هذا  عن  المترتبة والنتيجة للعمل
   التالية: العناصر على  يحتوي فإنه الأداء تقييم تعريف كان ومهما

  عليها. الحصول المتوقع من أو يجب   التي الأهداف تحديد  ✓
  للأداء. عليةالف النتائج قياع ✓
  2المستهدف. الأداء ومقارنتها النتائج تحليل ✓

  التالي: الشكل عرض  فيمكن ،الأداء تقييم مفهوم  على النظم خلمد  طبقنا إذا
 الأداء تقييم نظام :4 رقم الشكل

 
  

  
 
 

 
  

             
                                                                      
 
 
52ا  ،2011 الاردن الراية دار ،الصحية الادارة في   مداخل عدمان، محمد  مريزق المصدر:              

 
   . 353، ص.2012، للنشر رك الف دار ،الأردن ،شاملمنظور  ات، المستشفي إدارة  ،ب وعبد الإله سيف الدين الساعاتياي ذ محمود صلاح- 1

 52ا ،2011 الاردن الراية دار ،مداخل في الادارة الصحية عدمان، محمد مريزق - 2

علومات رقابية م  
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   .العمومية الإدارة في وتحسينها  العمومية الخدمة بجودة هتمامالا مبررات - 2
   يلي: ما ميةالعمو  اادارة  في وتحسينها العمومية الخدمات  بجودة  هتمامالا إلى  تدعو  التي المبررات  من

  .المخرجات  جودة  على سلبي بشكل  تؤثر والتي ،العمومية اادارة تكتنف تيال المشكلات  ❖

 البشرية. الموارد  في الاستثمار ❖
 المجالات. كافة في الجودة تحسين قرن هو والعشرون الواحد  القرن ❖
 المستهلكين.  توقعات و  التكنولوجيا على  المتزايد  الاعتماد  ❖
  1العمومية. واادارة الأعمال دارةإ بين  المنافسة تزايد  ❖

   .خدمة بجودة  وعلاقته العمومية الإدارة  في الداخلية الرقابة نظام  أهمية الثاني: المطلب 
  المطلب. هذا خلال من  له التطرق سيتم ما وهذا العمومية الخدمة جودة مع وطيدة  علاقة الداخلية للرقابة

   :العمومية رةالإدا في الداخلية الرقابة نظام أهمية - 1
  ، فقط تؤدى والخدمات  الأعمال أن من التأكد  مجرد  هي  العمومية  اادارة  في الداخلية  بة الرقا مهمة تعد  لم
 هذا وكل ظروف،ال أفضل تحت  ،نتائجال أفضل وتعطي  ممكنة، طريقة بأفضل تؤدى أنها من التأكد  بل
 2.والتشريعات  بالقانون الالتزامو  يةالمال والاعتبارات  النشاط طبيعة تفرضها التي العوامل إطار في
 . استمراريته  وضمان ااداري، للعمل الحسن بالتطبيق تسمح العمومية اادارة في الداخلية الرقابة إن 

 البرنامج.  لتنفيذ  وجوهري أساسي شرط  الداخلية الرقابة وتفعيل
  التالية:  قاطالن خلال  من العمومية اادارة في الداخلية الرقابة مساهمة إيجاز ويمكن .

  محددة. لمعايير وفقا الموظفين أداء قياع على العمل -
 المرجوة. الأهداف تحقيقو  الخطط وتنفيذ  متابعة -
  لتصحيحها. السعي وطرق والانحرافات  الأخطاء كتشافا -
 ومادية.  بشرية موارد  من العمومي، للمرفق المحددة الموارد  استخدام حسن مراقبة  -
 1العمومية. المرافق من والمنتفعين لموظفينا جميع بين العدالة تحقيق -

 
  معهد ااداري، مجلة  ،الحديثةيم التسويقية ه في المنشآت الحكومية بتطبيق المفا تحسين جودة الخدمة ،الرشيدسليمان  صالح 1

  .22 ا ،2008 ،114 العدد ،مسقط اادارة العامة،
  اادارة  في ماجستير رسالة ،حالة وزارة الصحة ولاية الخرطوم دراسة ،الحكوميةالإدارية في المؤسسات  ةالرقاب أحمد، محمد نعمات 2

  .35 ا ،2005، السودان الخرطوم جامعة ،العليا الدراسات كلية الاتحادي، والحكم  اادارة راساتد ، معهدالعامة
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 : العمومية الخدمة بجودة الداخلية الرقابة نظام علاقة -2 
  حدوثها،  قبل الأخطاء منع  على تعمل الداخلية الرقابة كون في دةبالجو  الداخلية الرقابة نظام علاقة تظهر
 الموظفين.  بكفاءة  يضاأ  وتهتم فيها، الموجود  الخلل عن وتبح   اادارية بااجراءات   وتهتم
  كما  بدقة، إنجازه تم قد  العمل أن من وتتأكد  العمل وتراجع  تبح   أنها في تتمثل خصوصية لها أن كما
  الجودة  لتحقق ،لتدعمها اايجابية الانحرافات  وعن وتصححها السالبة نحرافات الا عن تكشف أنها

 2.المطلوبة
  إدارة  نظام أن حي   ،الداخلية  بالرقابة وعلاقتها صحيةال العمومية الخدمة عن الحدي   يمكن هنا ومن

  هو  هنا والمنتج ، عالية جودة ذو منتج على الحصول إلى يهدف الصحية العمومية المؤسسات  في الجودة
  3الصحية.  العمومية الخدمة
  الصحية. العمومية الخدمات  جودة تحسين عملية  في أساسي عنصر تعتبر الداخلية الرقابة فإن لذلك
  المباشر  لتأثيرها ،الصحية غير العمومية المؤسسات  في الخدمة عن كبير بشكل المرضى خدمة لفوتخت
  المجال  هذا في الداخلية والرقابة ،الخدمة تقديم في التأخير أو لخطأا تتحمل لا  التي المريض  صحة على
  نها أ كما  ،الأفراد  وصحة حياة على  مباشرة تنعكع أخطاء، أو نحرافات إ أي  حدو   منع  على تعمل
 المهنة  وأخلاقيات  بسلوكيات  العمومي الصحي القطاع  في الموظفين التزام من التأكد  على ،تساعد 

 مريض. لكل الجودة عالية متكاملة خدمات   لتقديم الصادرة والتعليمات  واللوائح والسياسات 
 طرق  معرفة في الفعالة الرقابة تساعد  وأدائهم، الموظفين سلوك على التأثير في مهم دور الداخلية وللرقابة
  4احتياجاتهم. وتلبية ،معهم اللطيفة والمعاملة بهم والاهتمام المرضى، مع التعامل
  نظم  في السبب  يكون فقد  ،أدائهم في الموظفين تقصير أسباب  معرفة في كبير أثر الداخلية وللرقابة
 وجدت. إن خرىالأ الأسباب  ومعرفة ،للتدريب  وحاجاتهم الموظفين مهارات  في أو ،الرقابة

 ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ 
  المرفق ب الموسوم الدولي الملتقى ،دور الموظف العمومي في تسيير وحماية المرافق العامة ،بعنوان مداخلة لكحل، أحمد 1

 23-22، مليانة خميع بونعامة، الجيلالي جامعة ،وعملية قانونية  ، دراسةللمواطن لخدمة كأداةورهاناتها  الجزائر في العمومي
  .14 ا ،2015 أفريل

 مذكرة ،البشير مستشفى في ميدانية دراسة، الصحيةأثر نظم الرقابة الإدارية في تحسين جودة الخدمات  ،رنسرين محمد عم 2
  .11ا ،2014 لثانيا كانون الأوسط، الشرق جامعة الأعمال، كلية الأعمال، إدارة في ماجستير

سيير المنظمات، قسم وت  تطبيقي اقتصاد تخصا ،ماجستير مذكرة ميدانية، دراسة :الصحيةتقييم جودة الخدمات  ،صغيرو نجاة 3
  .64 ا ،2012-2011، باتنة ،وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخض والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ،علوم التسيير

  .32 ا ذكره، سبق مرجع عمر، محمد نسرين 4
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  : العمومية الخدمة جودة دعم في الداخلية الرقابة نظام أدوات دور الثالث: المطلب
   يلي:  ما ذكر يمكنو  المختلفة أدواتها خلال من كنظام الداخلية الرقابة دور يظهر

   .العمومية الخدمة  جودة تحسين في الداخلية المراجعة دور - 1 
  ااجراءات  كفاءة وتقييم فحا  خلالها، من يتم التي الرقابية ااجراءات  من نوعا ،الداخلية المراجعة تعتبر
  بمسؤولية ينهض  الذي الرقابة، هيكل في التركيز نقطة الداخلية المراجعة  تعتبر لهذا الأخرى، الرقابية
  لية،الما البيانات  سلامة من والتأكد  للأصول  المادية الحماية على الرقابة، أدوات  بقية قدرة من التحقق

  1.التشغيل وىمست ورفع  اادارية الالتزام بالسياسات و 

 . العمومية الخدمة جودة  تحسين في المحاسبة دور -2
  كوسيلة ادارة للمحاسبة ا فإهمال ،اليومية اادارة عمالأ أهم من فهي للرقابة وسيلة المحاسبة تعتبر
  أن  نجد  ما وكثيرا ،صحيحة علمية طريقةب  المحاسبية الرقابة لوسائل اادارة استخدام عدمل وترجع ،للرقابة

  استخدام  في ااهمال بسبب  ،طويل وقت  مرور بعد  إلا تظهر لا الأصول بعض  ضياع أو الاختلاسات 
  2للرقابة. كوسيلة المحاسبة

  .العمومية الخدمة جودة تحسين في والملاحظة  الإشراف دور - 3 
  . طبيعتها  بحكم غيرها  دون  الداخلية الرقابة  بها د تنفر  التي الأدوات  أحد  ،الشخصية والمراقبة الملاحظة

  كثب  عن مراقبتهم خلال من المختلفة، اادارية المستويات  في والمدرين الرؤساء بواسطة  عادة تتم وهي
  الأخطاء  وتصحيح الأعمال أداء طريقة على للتعرف الفرصة يتيح مما الأعمال، تنفيذ  أثناء للأعمال

  3الأخرى.  الرقابية الأدوات  تتيحها أن  يمكن لا للإدارة معلومات   توفر أنها كما وقوعها، فور
 . العمومية الخدمة  جودة تحسين  في تزااوالإج الحوافز دور - 4 

لمحافظة وا اانتاج  زيادة إلي يؤدي  أن  شأنه  من ،سليما  تطبيقا بطبق  والثواب  للعقاب  كفء نظام  وجود إن 
 4.العمومية الخدمة جودة ينتحس  إلى يؤدي الذي ،على المال العام وحمايته

 
، الملتقى الوطني 9001الإيزو  شهادةالحاصلة على  الاقتصادية العموميةبضبط الجودة في المؤسسات  هالداخلي وعلاقت التدقيقفلاق، محمد  1

، 2010أكتوبر  12-11، سكيكدةالمعاصرة، جامعة  العالميةفي الجزائر الواقع والآفاق في ضوء المستجدات  التدقيقالثامن الموسوم ب: مهنة 

  .5ص: 

  في الفلسطينية الوطنية  السلطة وزارات على ميدانية دراسة ، في القطاع الحكومي الداخليةواقع الرقابة  ،حسن كلاب بوسف سعيد 2
  .66 ا ،2004،فلسطين غزة، ،ااسلامية الجامعة التجارة، كلية الأعمال، إدارة  في ماجستير مذكرة غزة، قطاع

  منطقة شرطة على مسحية دراسة ،الأمنية الاجهزةفي  الوظيفيبالأداء  وعلاقتها الإداريةالرقابة  ،النميان منالرح عبد الله عبد 3
  .33 ا ،2003 ،السعودية ،الأمنية للعلوم نايف أكاديمية ،العليا الدراسات كلية ،اادارية العلوم في ماجستير رسالة حائل،

   .68 ص سابق، مرجع كلاب، حسن  يوسف سعيد 4
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  .العمومية الخدمة جودة تحسين في  العمليات بحوث دور - 5 
 عمليات  في الحديثة اادارة إليها لجأت  التي المتقدمة، الكمية الأساليب   من ،العمليات  بحو   تعتبر

 محل النظام عن للتعبير رياضي نموذج في المشكلة صياغة على وتقوم ر،القرا  واتخاذ  والرقابة التخطيط
 إلى والوصول النموذج، وتكوين المشكلة، تحديد  من ،التخطيط في العلمي الأسلوب  واستخدام الدراسة،
  1.التنفيذ  محل الحل وضع ثم ،النموذج  على والرقابة الحل،

 ية.العموم الخدمة جودة تحسين في  الإدارية التقارير دور - 6
  والتزامهم  العاملين أداء وطبيعة أدائها، كيفية وتبين  فذة،المن الأعمال كفاءة اادارية التقارير توضح
  ، القيادة لى طلب ع بناء أو أنفسهم، تلقاء من إما التقارير  هذه تقديم على الرؤساء ويعمل  العمل، بأساليب 

  حي   الحجم، كبيرة المنشآت  في وخاصة ،ااستخدام الرقابة وسائل أكثر تعتبر فهي .رقابية جهة أي أو
  2.اادارية المستويات  مختلف في ،ااشراقية الجهات  قبل من والموظفين الأعمال بتقويم  تسمح

   .العمومية الخدمة  جودة تحسين  في والتظلمات الشكاوى دور - 7
 وتظلمات  شكاوى  لاستقبال وحدة تخصا  حي   المؤسسات، من كثير في ستخدامهاا يتم وسيلة وهي

ا  صحته مدى في والتحري الشكاوى، تلك بفحا  اادارة ومتق  ثم  ومن خدماتها، من والمستفيدين عملائها
 3.لعلاجها تمهيداومعرفة أسبابها 

   .العمومية الخدمة جودة تحسين  في والإحصاءات السجلات دور -8
 الفعلي، الأداء عن والمعلومات البيانات  ورصد  جمع  على  تساعد  وسيلة وااحصاءات، السجلات  تعتبر
 مطلوب، هو بما ومقارنتها وتقييمها الأعمال إنجاز مستوى لمعرفة جة،الحا عند   سترجاعهاا من وتمكن
  مسبباتها في البح   من تمكن والمعلومات  الأداء، في والانحرافات  الأخطاء عن  تكشف المقارنة وعملية
4يه.العموم الخدمة جودة تحسين في مهمة جد  وسيلة هي بالتالي لها. اللائقة الحلول ووضع

 
   .70،71 ص سابق، مرجع كلاب، حسن  يوسف سعيد 1
 الملك مطار بجمرك الجمركيين المراقبين على دراسة ،وعلاقتها بكفاءة الأداء الإداريةالرقابة  ،الحربي هاي  بن صالح بن أحمد 2

، ا 2003 ،السعودية ،لأمنيةا للعلوم العربية نايف جامعة ،العليا الدراسات كلية ،اادارية العلوم في ماجستير رسالة الدولي، خالد
56-57.  

أمان، ، والمساءلة النزاهة أجل من تلافالائ  ،32 تقارير سلسلة ،الحكوميةواقع وحدات الشكاوى في المؤسسات  ،حرب جهاد 3
  .02 ا ،2010، أول كانون ،فلسطين ،رام الله

 60ا مرجع سبق ذكره، ،الحربي هاي  بن صالح بن أحمد 4
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 ، العمومية الخدمة جودة تحسين  في  البيانية والرسوم لاحصائيةا البيانات دور -9
 وتسهل  ،المؤسسة نشاط تبين التي  المهمة  قابيةالر  الأدوات  من البيانية، والرسوم ااحصائية  البيانات  تعتبر
حصائيات و  بيانات  إلى تحتاج عامة بصفة  ت فالمقارنا ، النشاط متابعة  عملية    وضع  من  يمكن حتى ا 
  1الصحيح. ضعالمو  في مورالأ
 

  :الفصل خلاصة

 الهيئات  طريق  عن  تكون التي الدولة نشاطات  من تعتبر العمومية الخدمة أن عرفنا  الفصل  هذا خلال  من
   المواطنين. ورغبات  حاجات   بتغير تتغير فهي ،لمواطنيها العامة لحاجات ا إشباع أجل من العمومية،

  تفوق  وبصورة  مستمر وبشكل جيدة الخدمات بنوعية تقديم هي  العمومية الخدمة جودة أن معرفة تم كما
 ومستويات. أبعاد  عدة ولها ،الآخرين المنافسين قدرة
  الرقابة  نظام دوات أ تلعبه الذي والدور العمومية الخدمة بجودة الاهتمام ضرورة لىإ تطرقنا الأخير فيو 

 العمومية. الخدمة جودة تحسين في الداخلية
  .الثال الفصل في التطبيقي لجانب سنتطرق  ل النظري، ب الجان  من الانتهاء تم وبعدما
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الداخلية الرقابة نظام  تقييم  
 الخدمة جودة على وأثره

 التوليد ىبمستشف العمومية
بالمسيلة عميرات سليمان
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 تمهيد:
 العديد  يعاني  مازال هنأ إلا  الجزائر في الصحي  القطاع لها خضعي  التي ةد د عتالم  لايااص محاولات  رغم 

 عنها،  الحدي   كثر التي الطبية الأخطاء ةوكثر  يقدمها، التي الصحية الخدمات  جودة منها ،المشاكل من

 فيما العالم دول بين الجزائر تصنيف مستوى معها وتدنى  الخدمات، هذه مستوى تدني من نيالمواطن كوىوش

  .الصحية  الخدمة مجال يخا 
  المؤسسة تقديم خلال من  الداخلية الرقابة نظام تأثير مدى إبراز حاولةم الفصل هذا خلال من سيتم لذا 

 العمومية الخدمة جودة على تأثيرها و الداخلية الرقابة هميةلأ الوصول غاية الى الدراسة محل الصحية

   .الصحية
 

 الدراسة  محل المؤسسة تقديم الأول: المبحث
  سليمان  والتوليد النساء أمراض في تخصصةالم الاستشفائية بالمؤسسة التعريف الأول: المطلب
   بالمسيلة عميرات

 الدراسة: محل  بالمؤسسة تعريف -1
 EHS) بالمسيلة عميرات  سليمان التوليد و  النساء امراض  في المتخصصة الاستشفائية المؤسسة تعرف 

Slimane Amirat) سرير 70 بسعة والتوليد  النساء ض امرا في متخصصة عمومية مؤسسة نها أب، 

  1.إداري طابع ذات  المالي الاستقلالو  المعنوية بالشخصية  عتتمت

  يحدد  1997 ديسمبر 02 في المؤرخ 465- 97 رقم التنفيذي بالمرسوم المحددة واعد للق اوفق  نشاؤهاإ  تم

  تتم  التوليد  عمليات  سابقا كانت  اذ  ،سيرهاو  وتنظيمها المتخصصة ستشفائيةالا  المؤسسات  انشاء قواعد 

  الجديد  الهيكل نجاز إ وبعد  بالمسيلة  الزهراوي الاستشفائية  العمومية  للمؤسسة تابعة  مصلحة مستوى على

  عام مدير يترأسها ،عميرات  سليمان المجاهد  على سميت  ،المسيلة بولاية الدين نور قبي بن بشارع الواقع

 . 2 كلم 18175  قدرها جغرافية منطقة تغطي حي   ،ينفرعي  مدراء وأربعة

 
  02  في المؤرخ 465-  97  رقم التنفيذي المرسوم من 33 العدد  ،الجزائرية هوريةللجم الرسمية الجريدة 1

   02 رقم المادة ،تنظيمها وسيرهاو  المتخصصة الاستشفائية المؤسسات  انشاء قواعد  يحدد   1997 ديسمبر
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   بالمسيلة: عميرات سليمان المتخصصة فائية الاستش المؤسسة مهام -2
  يلي:  فيما تتمثل  المتخصصة الاستشفائية العمومية للمؤسسة المسندة المهام أهم من إن 

 . للصحة الجهوية والمحليةو  الوطنية البرامج تطبيق ➢

  .وبرمجتها توزيع ااسعافات و  تنظيم  ➢

عادة والتشخيا  بالوقاية المتعلقة الأنشطة تطبيق ➢  . والاستشفاء الطبي يفالتكي  وا 

 .د التولي النساء أمراض  مصلحة مثل: الصحية المصالح مستوى  وتحسين تأهيل إعادة ➢
   الاستشفائي والتسيير الطبي الشبه التكوين لتقديم ميدان ➢

  عميرات  سليمان بمؤسسة الخاصة والرتب الاسلاك حسب المفتوحة المالية المناصب الثاني: المطلب
   بالمسيلة

  الخاصة والرتب الاسلاك حسب المفتوحة المالية المناصب :(02) الجدول: 
   2020  لسنة عميرات سليمان  المتخصصة الاستشفائية العمومية بالمؤسسة 

 العدد السلك
 16 العمومية  الصحة في المتخصصين الطبيين الممارسين سلك
 26   العمومية الصحة في العامون الطبيين سلك
 04   العمومية لصحةا  في العامون الصيادلة سلك
 04   العمومية الصحة في اديينيالع النفسانيين سلك
 01   العمومية الصحة  في بالمخبر الملحقين سلك
 05  العمومية الصحة في نالبيولوجيو سلك
 10   العمومية  الصحة في والإنعاش التخدير في الطبيين اعوان سلك
 83   العمومية الصحة في  التمريض مساعدو سلك
 4   العمومية الصحة في المواليد رعاية اعواد سلك
 64   العمومية الصحة  في الممرضين سلك
 01   العمومية الصحة في  والفيزيائي الطبيعي  العلاج في المختصين سلك
 02   العمومية الصحة في الطبي التصوير  اجهزة مشغلو سلك
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 17   العمومية الصحة  في المخبريين سلك
 01   العمومية الصحة  في الصيدلة محضرو سلك
 03   العمومية الصحة في الاجتماعيون المساعدون سلك
 08   العمومية الصحة في الطبيين المساعدين سلك
 30   العمومية الصحة في قابلات سلك
 11   المتصرفون سلك
 8  الادارة ملحقي سلك
 17 الادارة اعوان سلك
 09 الكتاب سلك
 02 الادارة محاسبي سلك
 02  الالي الاعلام  في المهندسين سلك
 05  التقنيين سلك
 01  المحفوظات أمناء موثقي سلك
 01   والمحفوظات  الوثائق في مساعدي سلك
 11  الزوال طريق في المهنيين سلك

 56   المهنيين العمال وظيفة
 04  الحظيرة ورؤساء السيارات سائقي وظيفة
 10   والحراسة  الوقاية اعوان وظيفة

 74  الخدمات اعوان يفةوظ
 351 ونــــــــــالمرسم الموظفون وعــــــــمجم

 74   المتعاقدون الموظفون مجـمـــــــــوع
 425  العــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــام المجمـــــــــــــــــــــــوع

 
 اء والتوليد سليمان عميرات ن بالمؤسسة المتخصصة في امراض النسالمستخدمي مصلحة :المصدر 
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 الدراسة. إجراء في  المستخدمة والأدوات المعتمدة الطريقة الثاني: المبحث

  الدراسة  تناول المبح   هذا في سيتم ،الدراسة محل للمؤسسة التطرق وبعد  ،ظريالن الجانب  اتمام بعد  

 . الميدانية
  للدراسة نهجيةالم الإجراءات الأول: المطلب 

 الدراسة مجال تناول خلال من وذلك للدراسة المنهجية ااجراءات  إلى المطلب  هذا خلال من التطرق سيتم

  .الدراسة وعينة
  :الدراســـــــــــة مجـــــــال – أ
   :خلال من الدراسة لمجال التطرق يمكن 
 المكاني:  المجال :1- 

  سليمان  والتوليد  النساء امراض  فى ةالمتخصص الاستشفائية العمومية المؤسسة هو للدراسة المكاني المجال
 . المسيلة بولاية رات عمي 
  الملاحظ  للاكتظاظ نظرا يوميا مشغولة الاسرة اغلب  سرير 70 الدراسة محل  بالمؤسسة يوجد  حي  

 يوميا. حالة  65  من أكثر الولادة معدل بلغ حي   للمرضى
 الدراسة محل المتخصصة العمومية بالمؤسسة المستخدمين مصلحة :المصدر

 الزماني: المجال :2- 
  ما  نوعا صعب  المعنية بالمؤسسة الاتصال كان 19 كوفيد  كورونا وباء انتشار بسبب  الحالي للظرف نظرا

 الموضوع في الشروع بعد  الدراسة محل بالمؤسسة اتصال ولأ كان حي   الاستبيان، توزيع صعوبة وكذلك
  .المتخصصة فائيةالاستش المؤسسة مدير السيد  طرف من ئيةمبد  موافقة بتلقى

  العالي  بالتعليم الوصية الوزارة علانإ بعد  2020 ماي 10 :تاريخ من ابتداء فكان الفعلى نطلاقالا أما 
 . التخرج مذكرات  مناقشة تاريخ عن البح  العلميو 
  الى  ،الاستبيانين عداد إ جلأ من بها الداخلية الرقابة ونظام المؤسسة عن معلومات  عدة تدوين تم حي   

 المؤسسة  مدير وكذا فالمشر  ستاذ الأ على وعرضهم 2020 جوان 17 بتاريخ الاستبيانين ير ضتح غاية
 الورقي  الاستبيان  توزيع تم ،التعديل وبعد  خرى،أ ضافة ا  و  العبارات  بعض  حذف تم أين ،الدراسة محل
  الورقي  الاستبيان أما ، المباشر الاتصال طريق عن الحاضرين العمال و الموظفين من عينة على الأول
  سلطة  تحت  العاملات  طريق عن رسالهإ طريق عن فكان الصحية الخدمة متلقيي بالنساء والخاا  الثاني
  لقيات ومت ذكور كوننا المؤسسة لخصوصية نظرا الطبي الشبه بالسلك وعاملات  قابلات  من الطبي المراقب 
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  في  لنتمكن ،الدراسة محل ؤسسةللم المتكرر نقلالت الاستبيانات  مسك وتطلب  ، النساء من العمومية الخدمة
 . الاستبيانات  طريق عن المعلومات  جمع  عملية  إنهاء من النهاية

 وخصائصها: العينة اختيار :الثاني المطلب 
 :الدراســـــــــــة عينــــــــة – ب
  :خلال من الدراسة عينة  إلى التطرق مكني
   العينة اختيار-01 
  بالموظفين  خاصة أولى عينة هناك كانت  حي   الميسرة المعاينة على ينةللع ختيارالا  عملية في الاعتماد  تم 
 .  الخدمة متلقي ) بالمرضى خاصة ثانية و   الخدمة مقدمي )

  العمومية المؤسسة في الداخلية الرقابة نظام واقع عن المعلومات  جمع بغرض  فكانت  الأولى العينة  -

  .الدراسة محل الصحية
 طرف  من المقدمة الصحية العمومية الخدمة جودة مستوى معرفة بغرض  فكانت  الثانية العينة -

  .الدراسة محل المؤسسة
   حي   الخماسي ليكرت  مقياع على الاعتماد  تم -
   03 =الدرجة محايد  - 04 الدرجة = موافق - 05 الدرجة = جدا موافق 
 01 الدرجة = بشدة موفق غير -  02 الدرجة = موافق غير 

  
  وفيما  ،الخدمة متلقي خاصة  وعينة الخدمة بمقدمي خاصة عينة عينتين، عتماد ا  مت فقد  الذكر وكما سبق 

   :حدي على عينة لكل الديموغرافية الخصائا  إلى التطرق يتم يلي
 الخدمة  مقدمي الأولى العينة لأفراد الديموغرافية الخصائص -  1-2
  بنسبة  استبان 28 استرجاع تمو  المدروسة، العينة يمثلون الذين راد الأف على استبيان 28 توزيع تم 
  ألفا  مقياع معدل بلغ وقد ليكرت  مقياع حسب  العينة إجابات  وضع تم الاستبيانات  جمع وبعد  % ،100)

  التحليل. على يساعد  ما وهو النتائج وثبات   مصداقية على يدل ما وهذا   %83.6)  نسبة خكرو نبا
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 الموظفين نةعي  لأفراد الديموغرافية الخصائص (:03)رقم  الجدول
 

 الشخصية البيانات    الإجابات ترميز  التكرار  )%(  النسبة 

  ذكر 13 46.4 
 الجنس

   أنثى 15 53.6

 30  الى 18 من 04 14.3

 السن
 40  الى 30 من 19 67.9

 50  الى 40 من 05 17.9

   فوق فما 50 0 0

   سنة 5-0 من 5 14.9

 الخبرة

   سنة 10-5 من 9 32.1

   سنة 15-  10 من 6 21.4

   سنة 20-  15 من 6 21.4

   سنة 20 من أكثر 2 7.1

   طبي 1 3.6

 السلك
   طبي شبه 12 42.9

  اداري 8 28.6

   مهني عامل  7 25
 المجموع  28  100

   spss25 برنامج  من مستخرجة معلومات  على  بناءا    الطلبة إعداد  نم المصدر: 
   :يلي ما يلاحظ أعلاه الجدول خلال من

 يعكع وهذا ،%  46.4 مقابل %53.6)الذكور  نسبة تفوق اانا   من المبحوثين الموظفين نسبة -
  .النساء وامراض  بالتوليد   المعنية المؤسسة في العمل لطبيعة نظرا الأصلي، المجتمع تركيبة

 . %67.9 بنسبة  سنة 40  الى 30 بين  سنهم  المبحوثين الموظفين اغلب  -
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  .%  32.1 سنوات   10 إلى 0  بين ما رتهمخب  المبحوثين الموظفين أغلب  -
   الشباب. فئة من المبحوثين غالبية إلى يبين وهذا

  فئة من هم العاملين جل لان منطقي أمر وهذا % 42.9 الطبي شبه سلك من المبحوثين نسبة -
  المؤسسة  لاعتماد  %  28.6 نسبة أقل فمثل نسبة يمثل المهنيين  والعمال الاداري  السلك أما القابلات،

  مع  مباشرة يتعاملون الذين الأشخاا  على الدراسة لتركيز ارجع وهذا المحيط  ونظافة منالأ لىع
  . الموظفين هؤلاء من الصحية العمومية الخدمة جودة يلمع المريض  كون المرضى،

 .(الخدمة  متلقي عينة) لأفراد  الديموغرافية الخصائص - 2- 2 
  بنسبة  استبيان 30 استرجاع وتم المدروسة، العينة ونيمثل الذين راد الأف على استبيان 30 توزيع تم

  مقياع  معدل بلغ وقد  ليكرت  مقياع حسب  العينة إجابات  وضع  تم الاستبيانات  جمع  وبعد  % ،100)
 التحليل  على يساعد  ما وهو النتائج وثبات  مصداقية  على يدل ما وهذا   %92)  نسبة  خكرو نبا ألفا

  الموالي: دولالج خلال من  المذكورة الخصائا  تظهر 
 الخدمة  متلقي عينة لأفراد الديموغرافية الخصائص (:04)رقم  الجدول

 الشخصية البيانات   الإجابات ترميز  التكرار  )%( النسبة 

  30 الى 18 من 17 56.7
 
 السن 
 

 40 الى 30 من 10 33.3

 50 الى 40 من 3 10

 فوق فما 50 0 0

  امي 0 0
 
 التعليمي المستوى 

 ابتدائي 1 3.3

 متوسط 3 10

 ثانوي 9 30

 جامعي  17 56.7

  واحدة مرة  10 33.3
 مع  التعامل مرات عدد 

 المؤسسة
 مرتين 5 16.7

 مرات ثلا  7 23.3
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 مرات ثلا  من أكثر 8 26.7

 المجموع   30  100
 spss25 برنامج  من مستخرجة معلومات  على  بناءا    الطلبة إعداد  نم المصدر: 
 
   يلي: ما يلاحظ أعلاه الجدول خلال نم
  %  56.7 النسبة بلغت  حي   سنة 30و18 بين سنهم نالخدمة  المبحوثي  متلقي)المرضى  نسبة -
  من  هم المبحوثين المرضى من قسم أكبر أن نلاحظ ،% 33.3 النسبة بلغت  40و  30 بين السن ماأ

 . الشباب  عمر  في تكون الحوامل النساء معظم ان ذلك يرجع ،الشباب 
  يدل  % 56.7 بنسبة أي الجامعي المستوى من الخدمة متلقي المرضى معظم ان نلاحظ كما -

  جيد. علمي مستوى ذو مثقف الحالي المجتمع ان على
  هي  واحدة مرة التعامل نأ  لا  إ  متفاوتة بنسب  كانت  المؤسسة  مع التعامل مرات  عدد  ان ونلاحظ -

 ولى.الأ للمرة يلدن  اللاتي النساء تستقبل لا  يةالولا دوائر مستشفيات  نأ  على يدل  الكبيرة النسبة
  وتحليلها البيانات تفريغ :الثالث المطلب -

 من  وذلك ،التحليل عملية المطلب  هذا خلال من ستتم ،البيانات  وتصنيف وترتيب  جمع تم بعدما
  رقابة ال نظام بفاعلية تتعلق  والتي ،الخدمة  مقدمي) الموظفين  بعينة الخاصة البيانات  تحليل  خلال

 الخدمة  جودة بأبعاد  والمتعلقة ،الخدمة  متلقي) المرضى بعينة الخاصة البيانات  تحليل ثم لداخليةا
  الانحرافات و  الحسابية المتوسطات  ،التكرارية النسب  على بالاعتماد  كله وذلك ،الصحية العمومية
 :يشير حي   الخماسي "ليكرت"  لمقياع الموافقة لدرجة الثلاثة المجالات  وكذا ،المعيارية

   .منخفض   تقييم مستوى إلى  2.5 - 1) الأول: لمجالا        -
 .متوسط  تقييم مستوى إلى  3.5  – 2.5) الثاني: المجال  -
   مرتفع. تقييم  مستوى إلى فيشير  5- 3.5) الثال : المجال  -

  الداخلية  قابةالر  نظام  بين الارتباط درجة تحليل خلال من العينتين بيانات  بين الربط  سيتم وفي الأخير
 المرضى  رؤية  خلال من  الصحية العمومية الخدمة جودة أبعاد  مع مستقل، كمتغير الموظفين  رؤية حسب 
  "بيرسون"  تباطالار  معامل على بالاعتماد  وذلك تابع  كمتغير

   .(الخدمة مقدمي )عينة الداخلية الرقابة نظام بمكونات المتعلقة البيانات وتحليل تفريغ - 1 
 : التالية الداخلية الرقابة نظامب  المتعلقة يانات الب تحليل الجزء اهذ  في يتم
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 المؤسسة: في الداخلية الرقابة نظام  بفاعلية المتعلقة البيانات يلوتحل  تفريغ - 1- 1
  التالي: الجدول على بالاعتماد  التحليل عملية تتم 

  ةالداخلي الرقابة نظام لفاعلية ةالمعياري والانحرافات الحسابية المتوسطات النسب، (:05)رقم  الجدول

  درجة
 الموافقة 

  الانحراف
 المعياري

  المتوسط
 الحسابي

 المئوية% النسب

 العبارة
 

 الرقم
 موافق
 بشدة

 محايد موافق
 غير

 موافق

  غير
 موافق
 بشدة

 3.6 17.9 17.9 46.4 14.6 3.5 1.14 متوسطة
 الشخا تضع المؤسسة
 1  المناسب المكان في المناسب

 3.6 10.7 28.6 46.4 10.7 3.5 0.92 متوسطة
 منظم  المؤسسة في العمل

  وواضحة والصلاحيات
2 

 3.6 39.3 50 7.1 0 2.6 0.47 متوسطة
 تكوين على المؤسسة تعتمد

 الموظفين وتدريب
3 

 0 28.6 21.4 50 0 3.21 0.76 متوسطة
 الموظفين تعلم  المؤسسة
  المحتملة والمخاطر بالأهداف

4 

 0 0 35.7 53.6 10.7 3.75 0.41 ةمرتفع
 الوسائل لديها المؤسسة
 الاهداف لتحقيق الضرورية

5 

 7.1 7.1 17.9 50 25 3.92 0.73 مرتفعة
 من المناسبة الاجراءات تتخذ 

  خطر أي مع التعامل أجل
6 

 0 0 7.1 64.3 28.6 4.21 0.32 مرتفعة
 أنظمة على المؤسسة تعتمد
 للوسائل. مراقبة

7 

 0 42.9 50 7.1 0 2.64 0.38 متوسطة
 للمقارنة علمية مؤشرات تستعمل

  والانجازات الاهداف بين
8 

 0 17.9 39.3 32.1 10.7 3.35 0.83  متوسطة
 بصحة المؤسسة تقارير تتميز

  ودقتها. المعلومات
09 
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 0 25 39.3 32.1 3.6 3.14 0.72 متوسطة
 التنظيم خطط على ملتشت

جراءات   تطبيقها على تسهر وا 
10 

 0 7.1 10.7 67.9 14.3 3.89 0.54 مرتفعة
 أنظمة على المؤسسة تحتوي

  والاقتراحات للشكاوى
11 

 0 21.4 35.7 35.7 7.1 3.28 0.80 متوسطة
 عليها يحصل التي المعلومات
  ودقيقة واضحة تكون الموظف

12 

 0 25 28.6 42.9 3.6 3.25 0.78 متوسطة
 نظام  على تتوفر المؤسسة
  السرية ماتالمعلو  لحماية

13 

 0 0 32.1 53.6 14.3 3.82 0.44 مرتفعة
 بين اتصال قنوات وجود

  المصالح مختلف
14 

 0 21.4 32.1 46.4 0 3.25 0.63 متوسطة 
 لاقتراحات أهمية اعطاء 

  الموظفين
15 

    الداخلية الرقابة نظام لفاعلية المعياري والانحراف الحسابي المتوسط  3.41  متوسطة 
   .spss25 برنامج من مستخرجة معلومات  على بناءا   الطلبة إعداد  نم :المصدر
   يلي: ما يلاحظ أعلاه الجدول خلال من

-3.5)المرتفع  المجال ضمن وهو  ،4.21) حسابي  متوسط أكبر على  السابعة العبارة حصلت  -
  المراقبة  هزةجأ خلال من  والموظفين  للوسائل المراقبة نظمةأ على تعتمد  المؤسسة أن تعني والذي  5

  حماية  اجل من ذالك كل ،الموظفين وخروج دخول إمضاء سجل وكذا ،والدائم العام والكاميرات والجرد 
 وجه. كملأ على  بمهامهم  والموظفين العمال وقيام المؤسسة ممتلكات 

  3.92 -3.75)  الحسابية المتوسطات  على حصلت  فقد  ، 14-11-6-5) العبارات  يخا  فيما -
  تتخذ  المؤسسة أن على يدل وهذا ، 5-3.5) المتوسط للمجال التابعة الترتيب  على  3.82- 3.89 –

  ذلك اجل من  الضرورية الوسائل لديها نأ  كما خطر أي مع التعامل اجل  من المناسبة الاجراءات 
   .المصالح مختلف بين للاتصال قنوات  وتوجد  والاقتراحات  للشكاوى أنظمة على تعتمد  نهاأ كما

  وهو  ،التوالي على  2.64 -2.6) حسابي  متوسط أدنى على والثامنة ثالثة ال  العبارة حصلت  -
  تعمل  لا اادارة بأن يرون لا ،الموظفين نصف من كثرأ أن أي  3.5–2.5)المنخفض  المجال ضمن
  بالتطور  بالمقارنة محدودة والمهارية والفنية العلمية قدراتهم يجعل مما ،الموظفين وتكوين تدريب  على
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  نجازات واا المقدرة هدافالأ بين للمقارنة العلمية المعايير  تستعمل لا نهاأ كما ،عملهم مجال في المستمر
 المحققة. 

 رفط من متوسط، تقييم على الداخلية الرقابة نظام فعالية مكون حصل فقد  العموم علىو  -
  هذا  بخا  فيما ،إدارة طرف من  كاف  اهتمام هناك ليع  أنه  معناه  وهذا  ،3.41) المستجوبين الموظفين 
  .المؤسسة هذه تقدمها التي الخدمات  جودة  على سلبا ينعكع ما وهو ، الداخلية الرقابة نظام تطبيق

  ي متلق المرضى( )عينة  الصحية  العمومية الخدمة  جودة بأبعاد المتعلقة  البيانات وتحليل تفريغ  2- 
  الخدمة.
  تحليل  يتم الجزء هذا في مستقل، كمتغير خليةالدا الرقابة نظام  بفعالية المتعلقة البيانات  تحليل  تم بعدما

 والتعاطف، الأمان، الاستجابة، ،ديةالاعتما ،الملموسية :العمومية الخدمة لجودةا بالأبعاد  المتعلقة لبيانات ا
   تابع.  كمتغير

  .الملموسية ببعد المتعلقة البيانات وتحليل  تفريغ - 1- 2
  تالي:ال الجدول على عتماد بالا التحليل عملية تتم 

   الملموسية لبعد المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات النسب، (:06)رقم  الجدول

 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 % المئوية النسب

 موافق الرقم العبارة
 بشدة

 محايد موافق
 غير

 موافق

 غير
 موافق
 ةبشد

  01 ملائم المستشفى مكان 3.3 20 13.3 43.3 20 3.56 1.28 مرتفعة 

 3.3 23.3 30 30 13.3 3.26 1.16 متوسطة 
 الأدوية كل على المستشفى يتوفر
 المريض يحتاجها التي

02  

  03 حديثة تجهيزات المستشفى يمتلك 00 13.3 40 43.3 3.3 3.36 0.58 متوسطة 

 00 10 26.7 50 13.3 3.66 0.71 مرتفعة 
 المستشفى في العاملون يحرا
 النظافة. على

04  

 3.3 6.7 13.3 50 26.7 3.90 0.99 مرتفعة 
 لافتات المستشفى في توجد
 المرضى تساعد

05  
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   الملموسية لبعد العام المعياري والانحراف الحسابي المتوسط  3.548  مرتفعة 
 spss25 برنامج  من مستخرجة معلومات  على  بناءا    الطلبة إعداد  نم المصدر: 

   يلي: ما يلاحظ أعلاه لالجدو  خلال من
  المجال  ضمن  3و 2) العبارتين  متوسط من كل وقع  ،المستجوبين المرضى رأي  أخذ  بعد  -

  والوسائل  دويةالأ على تتوفر لا المؤسسة نأ يرون المرضى الكثير نأ معناه وهذا ، 3.5–2.5) المتوسط
  فيما  به، بأع لا نقا  من تعاني ةالمذكور  المصالح أن كما ،الكافي بالشكل الحديثة والمعدات  والتجهيزات 

   وغيرها. ااسعاف ت ار وسيا الانتظار كقاعات  ،الملائمة والتسهيلات  المادية فقار الم يخا 
  ، المؤسسة  بهذه الخاصة نتظارالا  قاعات  كصغر ،الدراسة محل  المؤسسة في فعلا ملاحظته  تمت  ما وهذا
   .وضيقه لمكانا كفاية لعدم ار نظ ،خارجا للجلوع  المرضى أهالي يضطر مما

 وهذا  ،5 -3.5) المرتفع المجال ضمن  ،5 ،4 ،1) العبارات  لباقي الحسابية المتوسطات  وقعت  -
  مدينة  وسط تقع كونها المرضى لأغلب  وملائم مثالي مكانها المؤسسة ،المعنية المؤسسة أن إلى يشير

  الكافية  العناية تولي نهاأ كما ،بالولادة خاصة مصالح على  لولايةا دوائر مستشفيات  وتتوفر المسيلة
 يساعد  مما المؤسسة داخل واللافتات  العلامات  الى إضافة المظهر وحسن بالنظافة  المتعلقة للشروط
   .المصالح بين  المرضى تنقل على
  عدم هو ذلك في  الأسباب  بين من وربما  ،3.5) متوسط  تقييم  على الملموسية بعد  حصل فقد  وعموما
د والتولي النساء مراض أ في المتخصصة الاستشفائية  المؤسسة الخاا  يةالداخل الرقابة نظام  كفاية
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 .عتماديةالا ببعد المتعلقة البيانات وتحليل  تفريغ - 2- 2
  التالي: الجدول على عتماد بالا التحليل عملية تتم  -

 عتمادية الا لبعد المعيارية نحرافاتوالا الحسابية المتوسطات النسب، (:07)رقم  الجدول

  درجة
 لموافقة ا 

   الانحراف
 المعياري 

   المتوسط
 

 الحسابي

 ( %) المئوية النسب  

 العبارة 
 

 الرقم
   موافق

 
 بشدة

 
 موافق 

 
 محايد

  غير
 موافق 

  غير
  موافق 
 بشدة

 3.3 13.3 33.3 46.7 3.3 3.33 0.78 متوسطة 
  يقدم  المستشفى
  موعدها في الخدمات 

06  

 43.3 46.7 00 3.36 0.44 متوسطة 
 

10 
 

00 
 المستشفى يستجيب
  لمشاكلل بسرعة

07  

 10 16.7 46.7 23.3 3.3 2.93 0.96 متوسطة 
 الخدمة المستشفى يقدم 

  08 دقةب الصحية

 3.1 0.99 متوسطة 
 

3.3 
36.7 33.3 

 
20 

 
6.7 

  بثقة  المستشفى يحظى
 الخدمة  من المستفيد 

09  

   عتمادية للا العام المعياري والانحراف الحسابي المتوسط   3.18  متوسطة 
 spss25 برنامج  من مستخرجة معلومات  على  بناءا    الطلبة إعداد  نم المصدر: 

   يلي: ما يلاحظ أعلاه الجدول خلال من
  موظفي  بعض  أن  على يدل وهذا  ،3.5-2.5) المتوسط المجال ضمن  العبارات  كل وقعت  -

  يبدون  لا ،الأحيان عض ب في أنهم كما للمرضى، علاجهم  عند  الأخطاء من العديد  يرتكبون ،المؤسسة
   .نشغالاتهموا المرضى بمشاكل  هتماماا

 وقع إذا الخطأ أن كما ،الكبير الخطأ يوجد  كما الصغير خطأال يوجد  المرتكبة، الأخطاء يخا  فيما ولكن
  بين  المعلومة هذه تداول تم ما إذا خصوصا المصلحة، صورة على كبير نعكاع ا له يكون فقط، مرة

 يروها.  ولم عليهم تقع لم  أخطاء وجود  عن المرضى يتحد   قد  بالتالي المرضى.
  هو ذلك في الأسباب  بين من يكون وقد   ،3.18) متوسط  تقييم  على الاعتمادية بعد  حصل فقد  وعموما
 المؤسسة. في الداخلية  الرقابة نظام ضعف
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  .الاستجابة ببعد المتعلقة البيانات وتحليل   تفريغ – 3- 2
  التالي: الجدول على عتماد بالا التحليل عملية تتم 

 الاستجابة لبعد المعيارية نحرافاتوالا الحسابية المتوسطات النسب، (:08)رقم  الجدول

 درجة
 الموافقة

 الانحراف
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 ()% المئوية النسب 

 موافق الرقم العبارة
 بشدة

 محايد موافق
 غير
 موافق

 غير
 موافق
 بشدة
 

 00 13.3 36.7 46.7 3.3 3.4 0.59 متوسطة
 المرضى يبلغ المستشفى

 بدقة الخدمة تقديم  بموعد
10 

 00 16.7 36.7 46.7 00 3.3 0.56 متوسطة
 على المستشفى موظفو
  الخدمة لتقديم دائم  استعداد

11 

 00 23.3 43.3 30 3.3 3.13 0.67 متوسطة
 بإجراءات المستشفى يقوم 

 الخدمة تقديم لتسهيل
12 

 6.7 16.7 36.7 26.7 13.3 3.23 1.22 متوسطة
 بالسرعة المرضى مع يتعامل

 المطلوبة
13 

  الاستجابة لبعد العام المعياري والانحراف الحسابي المتوسط  3.26  
   .spss25 برنامج  من مستخرجة معلومات  على  بناءا    الطلبة إعداد  نم المصدر: 

   يلي:  ما ملاحظة يمكن أعلاه الجدول خلال من
  من معتبر عدد   أن إلى يشير وهذا  ،3.5 -2.5متوسط)  تقييم  على حصلت  رات العبا كل
  بكل التقديمه استعداد  وعلى الخدمة تقديم بمواعيد   كاف ما التز  هناك ليع يرون الخدمة  متلقي ) المرضى
 العمل ضغط إلى ذلك في السبب  يعود  وقد  ،المعنية المؤسسة موظفي من ، المطلوبة بالسرعة و سهولة
  ااحباط عامل إلى بااضافة  ،يوميا  محجوزة ةسر  الأ جل نلأ  الخدمة من المستفيدين كثرة طلب ال وحجم
  على البعد  هذا حصل فقد  وعموما الأجر، نخفاض وا التحفيز لقلة انظر  الموظفين من الكثير يصيب  الذي
  بين من ولعل الحلول. وتصور الأسباب  لمعرفة أكثر فيه التعمق يتطلب  مما  ،3.26) متوسط تقييم

  الرقابة. بيئة مكون ضعف الأسباب 
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  .الأمان ببعد المتعلقة البيانات وتحليل   تفريغ – 4- 2
  التالي: الجدول على عتماد بالا التحليل عملية تتم 

 الأمان لبعد المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات النسب، (:09)رقم  الجدول

  درجة
 الموافقة  

   الانحراف
 

 المعياري

   لمتوسطا
 

 الحسابي

 ( )% المئوية النسب  

  موافق الرقم  العبارة 
 بشدة

 موافق  
 

 محايد
   غير

 موافق 

   غير
  موافق
 بشدة

 10 20 26.7 43.3 00 3.3 1.06 متوسطة 
  التعامل عند  بالأمان تشعر
 المستشفى  موظفي مع

14   

 3.3 13.3 36.7 33.3 13.3 3.4 1.007 متوسطة 
 الموظفين سلوك يتميز
  المعاملة وحسن بالأدب

15   

 3.3 23.3 43.3 30 00 3.00 0.69 متوسطة 
  يتمتعون الموظفون
 الخدمة  تقديم  في بالمهارة

16   

 00 36.7 53.3 10 00 2.73 0.409 متوسطة 
  مع الموظفون يتعامل

 الخاصة المعلومات 
 التامة  بالسرية بالمريض 

17   

   الأمان لبعد العام معياريال والانحراف الحسابي المتوسط   3.10   متوسطة 
   .spss25 برنامج  من مستخرجة معلومات  على  بناءا    الطلبة إعداد  نم المصدر: 

   يلي:  ما ملاحظة يمكن أعلاه الجدول خلال من
  يتمتعون  الموظفين من  معتبر قسم أن على تدل  فهي ،المتوسط المجال ضمن  العبارات  كل وقعت   -

  ولكن  ،الكثير يقدم أن يمكن الجزائري الفرد  أن إلى هذا يشير  قد  لتاليوبا ،للمرضى الخدمات  تقديم بمهارة
  مع  يتعاملون لا ،المؤسسة موظفي  بعض  بأن فتظهر   ،17) العبارة أما والمتابعة.  التحفيزات  تنقصه

   تامة.  بسرية بالمرضى الخاصة المعلومات 
 عدم إلى ذلك، في السبب  يرجع وقد   ،3.10) متوسط  تقييم  على  الأمان بعد  حصل فقد  العموم وعلى
 الداخلية. الرقابة بنظام ،المؤسسة إدارة طرف من الكافية العناية
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   التعاطف ببعد المتعلقة البيانات وتحليل  تفريغ  - 5- 2
  التالي: الجدول على بالاعتماد  التحليل عملية تتم 

 التعاطف  لبعد المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات النسب، (:10)رقم  الجدول

  درجة
 الموافقة 

  الانحراف
 المعياري 

  المتوسط
 

 الحسابي

 ()% المئوية النسب  

 موافق الرقم  العبارة 
 بشدة

 موافق 
 

 محايد
  غير

 موافق

  غير
 موافق
 بشدة

 6.7 16.7 30 43.3 3.3 3.2 0.99 متوسطة
 المصلحة موظفو يولي
 مريض.بال مام ته‌الا

18  

  19 طال المعاينة اوقات تناسبك 00 16.7 50 33.3 00 3.16 0.48 متوسطة

 10 26.7 20 40 3.3 3 12.24 متوسطة
 برغبات الدراية لديهم  العاملون
 .المريض

20  

   التعاطف لبعد العام المعياري والانحراف الحسابي المتوسط   3.12  متوسطة
   .spss25 جبرنام   من مستخرجة معلومات  على  بناءا    الطلبة إعداد  نم المصدر: 

   يلي:  ما ملاحظة يمكن أعلاه الجدول خلال من
  المؤسسة  موظفي من معتبر عدد  أن إلى يشير وهذا ،المتوسط المجال ضمن  وقعت  رات العبا كل -

  على  يدل قد  وهذا المريض. ينتظرها التي  الخدمة طبيعة  يدركون ،والتوليد  النساء مراض أ في المتخصصة 
  .والتدريب  والمتابعة  التحفيزات  تنقصه ولكن ،الكثير تقديم  يمكنه الموظف نأ

  وعائلاتهم.  المرضى استقبال يحسنوا بأن ،الموظفين على تشجيع تعمل لا اادارة نفإ المقابل في -
 ونقا  العدالة عدم إليهما  مضافا الطلب، وحجم العمل ضغط إلى يعود  أيضا  ذلك في السبب  ولعل
 والتحفيزات. الأجر

 الكافي الاهتمام عدم إلى عودي قد  وهذا  ،3.12)متوسط  تقييم على البعد هذا حصل فقد  وعموما -
الرقابة.  بيئة مكون خاصة الداخلية، الرقابة بنظام الدراسة محل المؤسسة طرف من
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  الصحية العمومية  الخدمة جودة وأبعاد الداخلية الرقابة نظام مكونات بين العلاقة تحليل - 3
  وتحليل  الأول، المقام في مستقل كمتغير الداخلية الرقابة نظام بفاعلية المتعلقة البيانات  تحليل تم بعدما
  بتحليل  الجزء هذا في القيام يتم الثاني، المقام في تابع كمتغير ،الصحية العمومية الخدمة جودة أبعاد 

  ."بيرسون" الارتباط معامل  طريق عن التابع والمتغير المستقل  المتغير بين العلاقة
 . العمومية الخدمة جودة وأبعاد الداخلية الرقابة نظام  فعالية بين الارتباط معاملات (:11)رقم  الجدول

 التعاطف الامان الاستجابة  الاعتمادية  الملموسية  الجودة ابعاد

   فعالية
  الرقابة  نظام

 الداخلية

 
R=0,66 

 
R=0,68 

 

 
R=0,74 

 

 
R=0,60 

 

 
R= 0,79 

 spss25 برنامج  من مستخرجة ومات معل على  بناءا    الطلبة إعداد  نم المصدر: 
   يلي: ما يلاحظ أعلاه الجدول خلال من

 الملموسية،) بعد  وبين الداخلية الرقابة نظام فعالية بين تجمع ،قوي طردي رتباطا علاقة وجود  -
  العمومية الخدمة جودة بعاد أ  جميع يعني والتعاطف  والاستجابة الأمان والاعتمادية

   0,01)  المعنوية المستوى عند   إحصائية دلالة ذات  حصائية اا المعاملات  جميع -
  الدراسة نتائج :الرابع المطلب          

  من  إليها التوصل تم التي النتائج إجمال يمكن  ، وتحليلها وتفسيرها ،وترتيبها البيانات  تجميع خلال من
  يلي: فيما الدراسة هاته خلال

  :الداخلية الرقابة بنظام  المتعلقة النتائج - 1
  من  لمسه تم وذلك الدراسة محل المؤسسة إدارة طرف من الداخلية الرقابة بنظام هتمامالا من الكثير يوجد 
  . الموظفين) عينة  في النظام هذا مكونات و  بيانات  تحليل  عملية أفرزته ما خلال

  ستشفائية الا العمومية المؤسسة إدارة أن الدراسة خلال  من تبين :الداخلية الرقابة نظام فاعلية – 1- 1
  .والتوليد  النساء مراض أ في المتخصصة

 ،موظفيها وتدريب  تكوين يخا  فيما الداخلية الرقابة نظام تطبيق يكفي  بما المؤسسة تدعم لا -
 .المناسب  المكان في المناسب  الشخا  وضع ،والتكنولوجيا المستجدات  ومواكبة
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 للمسؤوليات التحديد  من ونوع ،التنظيم من  بنوع يتسم المؤسسة في العمل أن من بالرغم -
  .المطلوب  للمستوى ترقى  لا هاأن إلا ،والصلاحيات 

  تحسيع ل يكفي بما تقوم  لا والتوليد  نساءال مراض أ في المتخصصة الاستشفائية المؤسسة نأ كما -
  فعالة،  أنظمة توفير أجل من الكافي بالشكل تقوم لا أنها كما لتحقيقها تسعى التي بالأهداف الموظفين
   والبشرية المادية الوسائل وفحا  قبةاومر  لمتابعة

  بواسطتها تقارن فعالة، ومعايير ت ار مؤش هناك  تكون أن أجل من الكافي بالشكل المؤسسة تقوم لا -
   المحققة. النتائج مع المقدرة الأهداف

  تأدية  أجل من ،وموثوق ودقيق  واضح بشكل  معلومات الب  الموظفين تزويد ب المؤسسة تقوم  لا -
 .ب يج  كما مهامهم

  .الصحية العمومية الخدمة بجودة  المتعلقة النتائج - 2 -
  النساء  مراض أ في متخصصةال الاستشفائية العمومية المؤسسة في الصحية العمومية الخدمة جودة إن

  في  الجودة هذه أبعاد  بيانات  تحليل  خلال من  ستنتاجه ا تم وذلك ،المطلوب  للمستوى ترقى  لا ،والتوليد 
   .الخدمة متلقي المرضى  عينة) الثانية البح   عينة

  خلال: من وذلك الخدمة متلقي طرف من  مرتفع بتقييم البعد  هذا حظي :الملموسية بعد - 1- 2
  .الخدمة متلقي أغلبية يناسب  المؤسسة تواجد  مكان -
  توفير  يتم أنه كما ،ةالمتطور  والتقنية يةالطب والأجهزة المعدات  من كاف قدر على المؤسسة تتوفر  -
  .للمرضى الأدوية أنواع مختلف من ييكف ما
   المظهر. وحسن النظافة من عالية بدرجة المؤسسة موظفي من العديد  يلتزم -
 المؤسسة. في  الخدمة متلقي طرف من ، متوسط  بتقييم البعد  هذا حظي :الاعتمادية بعد - 2- 2

  خلال: من وذلك
  الأوقات  في ومتابعتهم  ضى،للمر  الخدمة بتقديم  الموظفين طرف من  كاف  ما ز الت هناك ليع -

  .المحددة
 .نشغالاتهموا المرضى بمشاكل  هتماماا الموظفون يبدي لا -
   خلال: من لسمه تم وذلك متوسط  بتقييم البعد  هذا حظي الاستجابة: بعد - 3- 2

 . الصحية الخدمة تقديم بمواقيت  المرضى إخبار يخا  فيما الكافي، بالقدر  نموظفو ال يلتزم لا -
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  وتلبية  المرضى لمساعدة ادائم ستعداداا الأحيان من كثير في المذكورة المؤسسة وموظف يبدي لا -
   المرضية. وحالاتهم حاجاتهم مع المطلوبة بالسرعة الالتزام وكذا طلباتهم،

   خلال: من ذلك لمع تم وقد  متوسط بتقييم البعد  هذا حظي  الأمان: بعد - 4- 2
  ولا يتعاملون ،الصحية الخدمة تقديم  في  مهارةال ب نيتميزو  لا كلهم وليع ، المؤسسة موظفي بعض  -

  .المرضى مع المعاملة وحسن بالأدب  يتحلون  ولا بالمرضى، الخاصة المعلومات  مع تامة بسرية
  خلال: من ذلك ، ويظهرمتوسط بتقييم البعد  هذا حظي التعاطف: بعد - 5- 2
  أن  إلا المرضى، ينتظرها التي  دمةالخ طبيعة يدركون ،المؤسسة موظفي من  الكثير أن من بالرغم -

أولوياتهم،   أهم المربض  خدمة يعتبرون ولا ،مربض  لكل المناسب  الاهتمام يولون لا ،منهم العديد 
   وعائلاتهم. المرضى استقبال طريقة يحسنون  لا أنهم إلى ةبااضاف

   الصحية العمومية دمةالخ جودة وأبعاد الداخلية الرقابة نظام  فعالية بالعلاقة  المتعلقة النتائج - 3 
 مستقل،  كمتغير الداخلية  الرقابة نظام بين قوية، إيجابية ارتباط قةعلا هناك أن الدراسة أظهرت  -

  تابع.  كمتغير العمومية  الصحية الخدمة )جودة مجتمعة  الصحية العمومية الخدمة جودة أبعاد  كل وبين
   الصحية. العمومية الخدمة جودة ىعل  الداخلية، الرقابة لنظام قوي إيجابي تأثير هناك أن أي

  :الثالث الفصل خلاصة
  النساء  مراض أ في المتخصصة ة الاستشفائي العمومية المؤسسة إلى التطرق تم  الفصل، هذا خلال  من

 في ليةالداخ الرقابة نظام  واقع عن صورة أخذ  تم  الميدانية الدراسة خلال ومن ،الدراسة محل والتوليد 
 راءآ حسب  ظملحو  تحسن  وجود  رغم المطلوب، المستوى إلى يصل لم الذيو  ،الدراسة محل المؤسسة
  هذه  تقدمها التي ،ةيالصح العمومية الخدمة جودة واقع عن صورة أخذ  تم كما ،والمرضى الموظفين بعض 

  المطلوب. المستوى إلى ترق لم بدورها والتي ،المؤسسة
 الخدمة بجودة مستقل، كمتغير الداخلية قابةالر  نظام  تربط التي العلاقة طابع إيجاد  محاولة تمت  وقد 

  المستقل  المتغير بين تجمع  قوية، رتباطإ علاقة هناك  أن إلى التوصل فتم تابع، كمتغير الصحية العمومية
   التابع. والمتغير
  عام  بشكل العمومية الخدمة جودة تحسين في هاما دورا يلعب  الداخلية، الرقابة نظام فإن وبالتالي

 خاا.  بشكل المذكورة المؤسسة في الصحية العمومية مةالخد  جودةبو 
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 :الخاتمة

  هتمام ا لها التي المهنية المنظمات  عدد  رتفاعا ومع الداخلية، الرقابة نطاق  تسعا مع مرور الوقت 
  بالسياسات  الالتزام وتشجيع سسةالمؤ  أصول على كالمحافظة أخرى، أبعادا لتشمل يةلالداخ بالرقابة

 .المؤسسة لموارد  الأمثل ستغلالوالا بالمؤسسات  الخاصة جراءات ااو 
  ، النظام  هذا من ستفادةالا على الحكومات  عملت  ،الاقتصادية المؤسسات  مقتصرا على  كان ما وبعد 
  العمومي  التسيير نطاق إلى المفهوم فانتقل ،للمواطنين بالنسبة قصوى أهمية ذات  خدمات  تقدم عتبارهابا

  ورائه. من تحقيقها يرجى  التي لكبيرةا للفوائد  نظرا
 التالية:   ااشكاليةقمنا بصياغة  المنطلق، هذا ومن
   العمومية. الخدمة جودة تحسين  في الداخلية الرقابة نظام يلعبه الذي الدور وما ه -

  فصول. ثلاثة إلى قسم الموضوع ،شكالية السابقةجابة على االإول
 . الداخلية الرقابة نظامل والنظري مفاهيميال ااطارلى تطرقنا إ الأول الفصل

  إلى  التطرق تم فقد  العمومية، الخدمة وجودة الداخلية الرقابة نظام  بعنوان كان والذي الثاني الفصل  في أما
  تم  الأخير وفي الخدمة، جودة تحسين ليات وآ ودواعي بعاد الأو  مستويات ال بشكل عام  العمومية الخدمة
  الداخلية  الرقابة م نظا علاقة العمومية، اادارة في وتحسينها الخدمة بجودة مالاهتما  مبررات  إلى التطرق
 .الجودة بهذه
على المؤسسة المتخصصة   ،الميدانية الدراسة الذي يمثل الجانب التطبيقي كانت  الثال   الفصل في أما

  خاصة  ولىأ عينة ينتين: ع  على الاعتماد  تممراض النساء والتوليد سليمان عميرات بالمسيلة، أفي 
 جودة رجةد  تقييم أجل  من بالمرضى، خاصة ثانية  وعينة الداخلية، الرقابة نظام تقييم أجل من ،بالموظفين
  نظام  فعالية من كل بين الربط  عملية تمت  المزدوجة، التقييم بعملية  القيام وبعد  ،الصحية العمومية الخدمة
  نظام  تأثير رجةد  معرفة بغية وذلك الارتباط،  ت معاملا خلال من العمومية الخدمة وجودة الداخلية الرقابة
 أبعادها. خلال من الصحية العمومية الخدمة جودة على ،الداخلية الرقابة

 الفرضيات اختباراولا: نتائج  
 المذكورة سابقا  بعد تحليل الموضوع يمكن التوصل الى نتائج اختبار الفرضيات 

 الرقابة قسم خلال من الداخلية الرقابة نظام يةفعال درجة تقييم يتم :الأولى الفرضية رفض  يتم •

  طريق عن تنجز متكاملة عملية هو الداخلية الرقابة نظام ناادارية، لأ الرقابة وقسم المحاسبية

 . ستخدامالا وسوء والضياع التلف من المنظمة  ممتلكات  حماية تضمن والموظفين حي   دارةاا

   .وااتقان المهارة بعد  خلال من الخدمة جودة مستوى يمتقي  يتم :سةللدرا الثانية الفرضية رفض  يتم •
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  الأمان  ،ستجابةالا ، الاعتمادية، الملموسية الأبعاد:ن تقييم مستوى جودة الخدمة يتم من خلال لأ
  والتعاطف.

 العمومية الخدمة جودة على لنظام الرقابة الداخلية قوي إيجابي تأثير يوجد  الثالثة:يتم قبول الفرضية  •
 في الجزائر. الاستشفائي العمومي القطاع ات مؤسس في
  الدراسة  محل المؤسسة في الصحية العمومية الخدمة تتمتع ،الذكر سابقة  الخمسة الأبعاد  على ابناء

  الجودة. من متوسطة بدرجة
  العمومية المؤسسة في العمومية الخدمة جودة على الداخلية الرقابة لنظام  إيجابيا  تأثيرا يوجد  أي أنه 

 .والتوليد  النساء مراض أ في  المتخصصة تشفائيةالاس
على جودة الخدمة  للأنشطة الرقابية إيجابي تأثير والتي نصها: هناك  الرابعة للدراسة الفرضيةنقبل  •

 " في الجزائر في مؤسسات القطاع العمومي الاستشفائي  العمومية
 ثانيا: النتائج العامة للدراسة النظرية والتطبيقية:   

 الى مختلف جوانب الموضوع محل الدراسة من مختلف الجوانب توصلنا الى النتائج التالية. بعد التطرق 
نظام الرقابة الداخلية هو مجموعة من الاجراءات الوسائل والتشريعات، المتكاملة توضع من طرف الادارة   -

   قها.تحقيق السير الفعال لنشاطات المؤسسة المختلفة وتحقيق الاهداف التي يراد تحقي من اجل 
،  الرقابية  البيئة :ءات ومقومات، وله مكونات خمسةاله إجر و  يتكون من ثلاثة أقسام، الداخليةنظام الرقابة  -

  فعالية خلالها الحكم على يمكن من تقييم المخاطر، أنشطة الرقابة، المعلومات والاتصالات، والمتابعة. 
 هذا النظام  

 ي مختلف الفروع والاقسام وعلى جميع المستويات.نظام الرقابة الداخلية يتم عن طريق الموظفين ف -
شطه هذا  نلنظام الرقابة الداخلية دور مهم وفعال في تحسين جودة الخدمات العمومية المقدمة من خلال أ -

 من خلال تقييم المخاطر والمعلومات والاتصالات والتكنولوجيا الحديثة. النظام
 ثالثا: توصيات الدراسة  -

  خلال: من الجزائر في العمومية المؤسسات  طرف من الداخلية رقابةال نظام تفعيل ضرورة -

  والمكافئات. التحفيزات  وتوفير التوظيف في العدالة توفيرو  فينالموظ وتدريب  تكوين على العمل ✓

 . الموظفين لدى والأخلاق بالقيم  الالتزام تشجيع  ✓

   .اللازمة سائلالو  توفير مع الموظفين  شراكا  و  المؤسسات  هذه لنشاط هدافالأ تحديد  ✓

   .ابه العمال تحسيع وكذا ،معها التعامل وطرق المخاطر تحديد  ✓

  موارد.الو   الممتلكات  حماية تضمن التي مناسبةال الاجراءات  توفير ✓
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  .التجاوزات  عن والتبليغ بالشكاوى تتعلق التي ءات ار بااج  الاهتمام ✓

   مناسبة.ال تصالالا وسائل توفير ✓

  والاتصال. مااعلا  بتكنولوجيات   الاهتمام ✓
  الدراسة آفاق رابعا:

   مستقبلية: دراسات  اتمام وآفاقا  سابقة، لدراسات  لةمكم   الدراسة هذه  تكون  أن نتمنى
  العمومية. بالمؤسسات   الداخلية الرقابة نظام فعالية في لكترونيةاا دارةاا دور -

 .2019  ير فيف  22 الحراك بعد  العمومية سةالمؤس في الداخلية الرقابة نظام واقع -
 الخدمة العمومية في ظل التسيير العمومي الجديد. -
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 المعتمدة: المراجع

 العربية: باللغة المراجع -أولا
 الكتب: /1

 

جراءات، معايير المراجعة  ،اشتيوي السلام عبد  إدريع .1  2008 ،5ط  ليبيا، ،الوطنية الكتب  دار وا 
 2006 ،رمص ، ااسكندرية ،الجامعية الدار  ،التطبيق النظرية ينب المراجعة ،لطفي أحمد  السبد  أمين .2

 2005  ،1ط الأردن، عمان، للنشر، الحامد  دار المصرفي، التسويق ،العجارمة تيسير .3
 والتقييم،  القياع وطرق  أساسية هيممفا ،اللوجستية الخدمات  وجودة كفاءة ،إدريع الرحمان عبد  ثابت  .4

  .2006،طبعة بدون ،مصر ، ااسكندرية ،الجامعية الدار

 2001 الجامعية، الدار مصر، العامة، الإدارة في الحديث  المدخ  ،إدريس الرحمن عبد  ثابت  .5
  الأردن،  عمان، والطباعة،  والتوزيع للنشر المسيرة دار الشاملة، الجودة إدارة ،حمود  كاظم خضير .6

 2000 ،1ط
 2011،الأولى الطبعة الحسابات، تدقيق  علموآخرون،  سلامة رأفت  .7
  ، والتوزيع والنشر للطباعة  العربي التواصل دار ،المصرفية الخدمة جودة عولمة ،الصرن حسن رعد  .8

 2007،سوريا ،دمشق

 أداء كفاءة رفع في )الغاتع  الدولية الخدمات  تجارة تحرير اتفاقية دور ،مراد  محمد  أحمد  سامي .9
 2005 ،1ط مصر، القاهرة، للمعارف، العربي المكتب ،المصرفية الخدمات 

 للمعارف، العربي المكتب  الجاتع، أثار جهة لموا المصرفي التسويق تفعيل  ،مراد  أحمد  سامي .10
  .2007 ،1ط  مصر، ،القاهرة

 ،العامة المراقبة ديوان الحكومي، للقطاع الداخلية الرقابة أنظمة تصميم المقرن، العزيز عبد  سطام .11

 2002 السعودية، العربية المملكة

   ELGE. 1997 رات  مستو ،ئراالجز ،العامة الإدارة مبادئ  ،النعمى محمود  الحميد  عبد  .12

 ، الجامعية الدار الداخلية، والرقابة التشغيلية المراجعة وآخرون، الصحن  محمد  الفتاي عبد  .13
 . 2008،مصر ،ااسكندرية

 الراية  دار المعلومات، تكنولوجيا بيئة في والتدقيق الداخلية الرقابة ،الحسبان  سويلم أحمد  عطاالله .14
 2009 ،1ط الأردن، للنشر،

 ر الجزائ ،التربية مستخدمي لتكوين الوطني د المعه ،واادارية العمومية المؤسسات  زغدود، ىعل .15
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 مصر ،ااسكندرية والنشر، للطباعة البيان دار ،المصرفية الخدمات   تسويق ،الحداد  بدير عوض  .16

 الجامعة دار داخلية،ال والمراجعة الرقابة في  الحديثة ات  الاتجا  وآخرون، السوافيري رزق فتحي .17
 2002 ،ااسكندرية للنشر، الجديدة

  المكتبة  والمراجعة، المحاسبة في  متقدمة دراسات  سرايا، السيد  ومحمد  مصطفى راوي هالد  كمال .18
 2006 مصر،، ااسكندرية ،الحديثة الجامعية

  الأردن،  ،عمان ،والتوزيع للنشر اليازوري  دار الشاملة، الجودة إدارة ،العزاوي اب هالو  عبد  محمد  .19
2005.  

 للنشر صفاء دار ،المصرفية الخدمات  في الشاملة الجودة إدارة ،وآخرون الوادي حسين محمود  .20
 2010 ،1  ط الأردن، عمان، ،والتوزيع

 )الأردن ، عمان البداية، دار ،والمالية الداخلية الرقابة في حديثة يمهمفا  سلامة، صالح مصطفى .21
2010.  

  ، الجامعية المطبوعات  ديوان ،الحسابات  وتدقيق المراجعة ،صديقي ومسعود  ر طوا التهامي  محمد  .22
 2005  ،2ط الجزائر،

 52ا  ،2011 ،الاردن ،الراية دار الصحية، الادارة في مداخل عدمان، محمد  مريزق .23
 الجامعية: الرسائل /2
  بنك ال حالة دراسة ،التجارية البنوك في تهانجاع ومدى اهدور الداخلية المراجعة  ،ستي أعمر أحمد  .1

  وعلوم  التجارية الاقتصادية العلوم  كلية ومحاسبة، مالية  فرع ،ماجستير مذكرة الجزائري،  الخارجي
 2009/ 2008 بالمدية، فارع  يحيى جامعة التسيير،

  المراقبين  على  دراسة الأداء، بكفاءة وعلاقتها اادارية  الرقابة ،الحربي ليل ه بن صالح بن  أحمد  .2
 الدراسات  كلية ،اادارية  العلوم في ماجستير رسالة الدولي، الد خ الملك مطار بجمرك الجمركيين

 2003 السعودية، ،الأمنية للعلوم العربية نايف جامعة ،العليا

  البنوك  في الداخلية للمراجعة الدولية المعايير ظل في الداخلية المراجعة ،مخلوف محمد  حمد ا .3
  الاقتصادية  العلوم كلية ومالية، نقود  صا تخ التسيير، علوم في ماجستير مذكرة ،الأردنية التجارية
  .2007/ 2006 الجزائر، جامعة التسيير، وعلوم
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 المجتمع خدمة ةيلك أداء لتحسين الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق زقزوق" مصطفى جمي  بن خالد  .4

  قسم  ة،يب التر ةيلك ،يطوالتخط  روةثال الإدارة في  الماجستير شهادة  لني مقدم حث بر، المستم مي والتعل

  .(2008 -2007 القرى، ام جامعة ،يطوالتخط روةثال الإدارة
 في  ماجستير مذكرة ،المصرفية الخدمات  جودة على وأثره االكتروني التسويق مسعودي، راوية .5

  وعلوم  التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية ،التجارية العمليات  إدارة تخصا  ،التجارية العلوم
   2013/2014 ،رالجزائ -3-جزائر ال جامعة التسيير،

  فرع  المالية، ومالعل في ماجستير مذكرة ،والتطبيق  النظرية بين الداخلية المراجعة ،صلاي ربيعة .6
  ،2003/ 2002،رالجزائ جامعة ،التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم كلية ،ومالية نقود 

 وزارات  على ميدانية دراسة الحكومي، القطاع في الداخلية الرقابة واقع ،كلاب  حسن يوسف سعيد  .7
 الجامعة  ،التجارة كلية الأعمال، إدارة في ماجستير مذكرة غزة، قطاع في الفلسطينية الوطنية السلطة

 2004، فلسطين ،غزة  ،ااسلامية
  ، الامتياز  عقود  حالة المردودية وهدف لعامةا المصلحة  ضمان بين العام  المرفق ،نادية ظريفي .8

 2012/2011. 1  الجزائر عكنون بن جامعة الحقوق كلية ،العام  نالقانو  في دكتوراه أطروحة

  دراسة  ،الأمنية الاجهزة  في الوظيفي بالأداء وعلاقتها اادارية الرقابة ،عبد الله عبد الرحمن النميان  .9
  أكاديمية ،العليا الدراسات  كلية ،اادارية العلوم في  ماجستير رسالة حائل، منطقة  شرطة على  مسحية
 2003 ،السعودية ،لأمنيةا  للعلوم نايف

  صناعة مؤسسة حالة دراسة التدرب  احتياجات  تحديد  في العاملين أداء تقييم  دور عيسى، عمار بن  .10
  جامعة  التجارية، العلوم في الماجستير شهادة لنيل مؤملة مذكرة - سعيدة – الكهربائية الكوابل
 2006  -2005، ، قسم العلوم التجاريةريةالتجا والعلوم التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم كلية المسيلة،

  المتحدة  الولايات  في العمومية الخدمة ترشيد  في الإلكترونية الإدارة دور ،الكريم عبد  عاشور .11

   2010-2009 ،الجزائر ،العلاقات الدوليةو  السياسية العلوم ر،، مهكرة. ماستالجزائرو الأمريكية

ائر، مذكرة لنيل شهادة الماستر، تخصا تنظ يم  الجز  في العام المرفق ية قتر  ،الجبار باب ي عبد  .12
داري    .2016/2017 ،ورقلة، ية، جامعة قاصدي مربايالس ياس   والعلوم الحقوق  كل ية ،سياسي وا 

عفيف هشام وطبيب صلاي الدين، دراسة وتقييم فعالية نظام الرقابة الداخلية في المؤسسات  .13
ب والمنتجات المسطحة الماء الابيض تبسة.  الاقتصادية، دراسة حالة المؤسسة الوطنية للأنابي

تخرج لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير، تخصا إدارة مالية، كلية   ةمذكر 
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قالمة السنة   1945ماي  08، جامعة رالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير قسم علوم التسيي
 . 2018/ 2017الجامعية  

 الشاملة، الجودة إدارة ظل في البنوك بتنافسية تها وعلاق المصرفية خدمات ال جودة ،معارفي فريدة .14
 ، التسييرو  الاقتصادية العلوم كلية ،تمويلو  نقود  تخصا  ،الاقتصاديةرة ماجستير في العلوم مذك

   .2007/2008،، الجزائربسكرة   ،خيضر محمد  جامعة

 - الحوافز التدرب، الجزائرية العمومية المؤسسة في البشرية الموارد  إدارة " إستراتيجيةدريد منير بن  .15
شهادة الماجستير   لنيل مؤملة )مذكرة ،بةسونلغاز عنا  ءالكهربالجهوية لنقل ا للمديرية ميدانية دراسة

  الاجتماع،  علم قسم  الاجتماعية، والعلوم اانسانية العلوم كلية ،قسنطينة جامعة ،في علم الاجتماع
 . 2009 -2008 ،ةالبشريخصا تنمية وتسيير الموارد ت

  حالة  دراسة ،الاقتصادية لمؤسسة الداخلية الرقابة نظام  أداء تقييم في المراجعة دور  ،عزوز ميلود  .16
  وتسيير  اقتصاد  تخصا  ،ماجستير مذكرة ، بسكرة ربائيةكهال الكوابل لصناعة  الوطنية  المؤسسة

  1955 أوت  20 جامعة ،الاقتصادية والعلوم التسيير علوم كلية التسيير، علوم قسم المؤسسات،
   .2006/2007 ،سكيكدة

 قتصاد ا تخصا  ،ماجستير مذكرة ميدانية، دراسة :الصحية الخدمات  جودة تقييم ،صغيرونجاة  .17
  التسيير،  وعلوم والتجارية  الاقتصادية العلوم كلية ،، قسم علوم التسييرالمنظمات  وتسيير تطبيقي
 2012-2011 ، ، باتنةلخضر الحاج جامعة

  دراسة ، الصحية الخدمات  جودة تحسين في اادارية الرقابة نظم أثر ،مرمحمد ع نسرين  .18
 الشرق جامعة الأعمال، كلية الأعمال، إدارة  في ماجستير مذكرة ،البشير  مستشفى في ميدانية
  .2014 الثاني كانون الأوسط،

ولاية  حالة وزارة الصحة  دراسة ،الحكومية المؤسسات  في  اادارية الرقابة ،نعمات محمد أحمد  .19
 الدراسات  كلية  الاتحادي، والحكم  اادارة دراسات  معهد  ،سالة ماجستير في اادارة العامةر  ،الخرطوم
 . 2005 السودان، الخرطوم، جامعة ،العليا

  لنيل  مؤهلة مذكرة  ،الجزائرية المحلية اادارة تحسين في الحكومة "دور شرفي، وأمينة أفلو وفاء .20
 العلوم  قسم ،، كلية الحقوق والعلوم السياسيةقالمة جامعة ية،السياس العلوم في الماستر شهادة

 .2014/ 2013واقتصادية سياسية وتنمية محلية  حوكمة تخصا   السياسية،
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  مذكرة  ،منتخبة في تحقيق التنمية المحليةال المحلية لشعبيةا المجالع رؤساء دور ،يوابا عساسي .21
الحقوق،  قسم ،لحقوق والعلوم السياسية، جامعة بسكرة، كلية االحقوق في الماستر شهادة لنيل
   .2013-2012 إداري، قانون ا تخص

، أثر نظام إدارة الشكاوى في تحسين جودة الخدمة العمومية، دراسة  ةعطوي فتيحة وقسمية لويز  .22
حالة مستشفى سليمان عميرات بالمسيلة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم  

عمومي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير قسم علوم   التسيير، تخصا تسيير
 . 2018/2019التسيير جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، السنة الجامعية 

دراسة حالة مؤسسة اتصالات   الاداري،سهام تيتي، دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الابداع  .23
العلوم  كلية ،عمالأدارة إشهادة الماستر تخصا مقدمة لنيل  البواقي، مذكرةالجزائر وكالة ام 

 ي. الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة العربي بن المهيدي، ام البواق

 والدوريات: والتقارير المجلات /3
 التواصل، مجلة الجزائر، في المحل ية الادارة قدرات  بناء ومشكلة الراشد  الحكم ،طامشة بومدين .1

  .2010  سنة جوان ،46 عدد  ،عنابة جامعة
  التسويقية يمهالمفا بتطبيق الحكومية المنشآت  في الخدمة جودة تحسين ،الرشيد  ،سليمان صالح .2

 . 2008 ،114 العدد: ،مسقط ،ةالعام اادارة معهد  ااداري، مجلة ،الحديثة
 والندوات: والمؤتمرات الملتقيات /4

  الملتقى  العامة، المرافق وحماية رتسيي في العمومي الموظف دور بعنوان: مداخلة لكحل، أحمد  .1
  ة قانوني دراسة –للمواطن لخدمة كأداة تهااناهور الجزائر في العمومي المرفق ب: الموسوم الدولي
 2015 أفريل 23-  22 ،مليانة خميع ،بونعامة الجيلالي جامعة -وعملية 

  ، رالجزائ في العام مرفقال خدمات  لتحسين اداة االكترونية الادارة ،ابراهيم ويامة مبارك الطيبي  بن .2
  – واقع  الالكتروني العام  للمرفق القانون ي النظام حول الدولي العلمي المؤتمر بمناسبة مقدمة مداخلة
 2018 نوفمبر  27-26  ، المسيلة –  بوضياف محمد  جامعة آفاق، - تحديات 

 الجودة إدارة ل:حو  الدولي الملتقى ،البنكية الخدمة  تحسين في العملاء توقعات  دور ،بولودان نجاي .3
  ،قسنطينة منتوري، جامعة التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية الخدمات، قطاع في الشاملة
 2010 ماي 11-10  يومي الجزائر،
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1/ Les Ouvrages: 
 

1. L.COLLINS & G. VALIN, L'Audit et Le Contrôle Interne, édition 

DALLOZ, Paris, 1994 

2. Dov OGIEN, Comptabilité et audit bancaires, Dunod, 2ème
 Edition, Paris, 

2008. 
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normes ISO 9000, imprimerie Chirat, France, 2003 

 
 
2/ Les Journaux et publications  :  
 

1. Henry Peter, le contrôle interne : évolution et perspectives en suisse,  

2. Jean-Pierre GRAMET et autres, Les bonnes pratiques en matière de 
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 –  المسيلة –  بوضياف محمد معةاج
 التسيير  وعلوم والتجارية  قتصاديةالا العلوم كلية

 التسيير  علوم قسم
 عمومي  تسيير :تخصص

 والتوليد  النساء أمراض  في المتخصصة ااستشفائية سةبالمؤس الخدمة لمقدمي موجهة استبيان استمارة
  عميرات   )سليمان

 نظام دور "  بعنوان:  عمومي  تسيير تخصا  التسيير علوم في ماستر مذكرة تحضير إطار في
  المتخصصة الاستشفائية المؤسسة حالة دراسة  – العمومية الخدمة جودة تحسين   في الداخلية الرقابة

  ."بالمسيلة عميرات سليمان  والتوليد النساء أمراض في
 بحتة.  علمية لأغراض   تستخدم المعلومات  ان علما  الاستمارة بملأ التكرم  منكم نطلب   أن يشرفنا

 المسبق  الشكر لكم 
   المناسبة الخانة في (x) العلامة وضع الرجاء 

 : شخصية معلومات الاول: المحور
  انثى                                  ذكر            الجنس:  

 
   40  الى 30  من                    30الى  18 من          :السن

  
   فوق ما 50                         50 الى 40 من                  

 
   15 الى 10  من              10 الى  05 من                   05 الى 0 من   :الخبرة

  
 فأكثر  20                    20 الى 15 من        

 
   مهني عامل               طبي شبه                    طبي                   إداري    :السلك
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 . المؤسسة في الداخلية الرقابة : فعاليةالثاني المحور
الرق 
  موافق غير العبارة م

 تماما 
  غير
  موافق موافق  محايد موافق 

 جدا
  المكان في المناسب  الشخا  تضع المؤسسة 01

  المناسب 
     

 محددة والصلاحيات  منظم المصلحة في العمل 02
   وواضحة

     

      الموظفين  وتدريب   تكوين  على المؤسسة تعتمد  03
       المحتملة والمخاطر بالأهداف الموظفين تعلم  المؤسسة 04
  بشرية )مادية الضرورية الوسائل لديها المؤسسة 05

 الاهداف  تحقيق أجل من  كنولوجياوت
     

 مع التعامل أجل من المناسبة الاجراءات تتخذ المؤسسة 06
  موظفين ،إسعاف سيارة  أدوية،)نقا  خطر أي

     

  ،آلات )للوسائل  مراقبة  أنظمة على المؤسسة تعتمد  07
 .الخ.......... الجرد  ،مراقبة ت كاميرا  .معدات 

     

  بين للمقارنة علمية  شرات مؤ  المؤسسة تستعمل 08
   المحققة  والانجازات  المقدرة الاهداف

     

       ودقتها. المعلومات  بصحة المؤسسة تقارير تتميز 09
  وطرق التنظيم خطط  على  المؤسسة تشتمل 10

جراءات    تطبيقها على تسهر وا 
     

 والاقتراحات  للشكاوى أنظمة  على المؤسسة تحتوي 11
 معها. والتعامل زات التجاو  عن  والتبليغ

     

 واضحة تكون الموظف عليها يحصل التي المعلومات 12
 .وقت كل وفي سرية بكل وتكون وموثوقة ودقيقة

     

        السرية المعلومات  لحماية نظام  على تتوفر المؤسسة 13
       المصالح مختلف بين اتصال قنوات  توجد  14
  راحات لاقت أهمية يعطون المؤسسة مسؤولو 15

   الموظفين
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 –  المسيلة –  بوضياف محمد معةاج
 التسيير  وعلوم والتجارية  قتصاديةالا العلوم كلية

 التسيير  علوم قسم
 عمومي  تسيير :تخصص

 والتوليد  النساء أمراض  في المتخصصة ااستشفائية بالمؤسسة الخدمة لمتلقي موجهة استبيان استمارة
 عميرات   )سليمان

 نظام  )دور عنوان  تحت  عمومي تسيير تخصا  التسيير علوم في الماستر لمذكرة تحضير إطار في
  في المتخصصة الاستشفائية المؤسسة حالة دراسة – العمومية الخدمة جودة  تحسين في الداخلية الرقابة
   بالمسيلة . عميرات  سليمان والتوليد  النساء أمراض 
 بحتة.  علمية لأغراض   تستخدم المعلومات  ان علما  الاستمارة بملأ التكرم  منكم نطلب   ان يشرفنا

 المسبق  الشكر لكم 
   المناسبة الخانة في (x) العلامة وضع الرجاء 

 : شخصية معلومات الاول: المحور
   40 الى 30 من            30 الى 18 من     :السن

  
  فوق ما 50               50 الى  40 من                

 
  متوسط                  ابتدائي                   أمي           يمي:التعل المستوى

  
   جامعي                              ثانوي                            

 
 

 المؤسسة:  هذه مع فيها تعاملتم التي المرات عدد
 مرات  ثلاث من ثرأك                مرات ثلاث           مرتين           واحدة مرة
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  الخدمة: جودة ابعاد الثاني: المحور
   

 العبارة
 موافق غير

 تماما
 غير
 موافق

 موافق موافق محايد
 جدا

اولا:
 

الملموسية 
 

       ملائم  المستشفى تواجد  مكان 01
      المريض يحتاجها التي الأدوية كل على المستشفى يتوفر 02
        حديثة ومعدات  طبية تجهيزات  المستشفى يمتلك 03
      النظافة.  على المستشفى في العاملون يحرا  04
  الوصول تسهل ولافتات  علامات   المستشفى في توجد  05

 المختلفة.  الاقسام الى
     

ثانيا
: 

الاعتمادية 
 

       المحددة المواعيد  في  الخدمات  يقدم  المستشفى 06
      المريض تفساراتواس لمشاكل بسرعة المستشفى يستجيب 07
       الدقة من عالية بدرجة الصحية الخدمة المستشفى يقدم  08
        الخدمة من المستفيد  بثقة  المستشفى يحظى 09

ثالثا:
 

الاستجابة
        بدقة الخدمة تقديم بموعد   المرضى يبلغ  المستشفى 10 

       الخدمة لتقديم دائم  اداستعد على المستشفى موظفو 11
        الخدمة تقديم لتسهيل بإجراءات   المستشفى يقوم 12
       المطلوبة بالسرعة  المرضى مع يتعامل 13

رابعا:
 

الأمان
 

        المستشفى موظفي مع  التعامل عند  بالأمان تشعر 14
 مع المعاملة وحسن بالأدب الموظفين سلوك يتميز 15

  المرضى
     

        الخدمة تقديم في هارةبالم يتمتعون الموظفون 16
  بالمريض  الخاصة المعلومات  مع الموظفون يتعامل 17

   التامة بالسرية
     

خامسا:
 

التعاطف
       بالمريض   الاهتمام الموظفون يولي 18 

       الطبية  المعاينة أوقات تناسبك  19

      المريض  برغبات  والمعرفة الدراية لديهم العاملون  20
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 المحكمين قائمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ة يالجامع المؤسسة العلمية  الرتبة اللقب الاسم قمالر 

 المسيلة  جامعة أ محاضر أستاذ حوحو مصطفى 01

المسيلة  جامعة أ محاضر أستاذ بركاتي  حسين 02  

 2 رقم: الملحق
 قائمة المحكمين
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