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دلكمي رشيد (:إعداد الطالب )ة  

 :2021/07/01 المناقشة بتاريخ

 لجنة المناقشة:
 اسم ولقلب الأستاذ الرتبة الصفة

)ة(رئيسا قارة تركي اسية أ. د أستاذة تعليم العالي   
)ة(مشرؼ حاضرة )أ( ة أستاذ  خالدم مصطفى. د   
)ة(ممتحف ثابت دراز إيمافد.  أستاذة محاضرة )أ(   

2020/2021الػسػػنػة الػجػامػعػيػة: 

 إدارة خىدة الخذهبث الصحُت فٍ ظل تٌبهٍ الإًفبق العبم

دراصت حبلت الوؤصضت العوىهُت الاصتشفبئُت كىَضٍ 

 ولاَت الوضُلت -صُذٌ عُضً  -بلعُش 
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 " قالكا سبحانؾ لا عمـ لنا إلا ما 

 عممتنا إنؾ انت العميـ الحكيـ "
 

 (23-صدؽ الله العظيـ )البقرة                                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 شكر كعرفاف
 قاؿ الله تعالى: "كلئف شكرتـ لأزيدنكـ " صدؽ الله العظيـ

شأنو، فالشكر  الحمد لله مكلنا جؿ جلالو الذم كفقنا كمكننا فما كاف لشيء يجرم في ممكو إلا بمشيئتو جؿ
 عمى فضمو كا حسانو الذم أنعـ عمينا نعمة العقؿ كحثنا عمى مثابرة الجيد ككفقنا كسدد خطانا في عممنا ىذا.

كما نتكجو بجزيؿ الشكر كالامتناف إلى أستاذم الفاضؿ المحترـ "خالدم مصطفى" الذم أشرؼ عمى عممي ىذا 
فيدة كنصائحو القيمة في إثراء ىذا العمؿ، كالذم أحي فيو ركح كالذم لـ يبخؿ عمينا بآرائو السديدة كتكجيياتو الم

 التكاضع كالمعاممة الحسنة.

كما لا ننسى أف نتقدـ بجزيؿ الشكر كالعرفاف إلى كؿ مف ساعدكنا في إنجاز ىذا العمؿ كلك بدعاء، كلكؿ مف 
 يف.سعى عمى ىذه المذكرة بالنصح كالإرشاد كعمى رأسيـ أعضاء لجنة المناقشة المحترم

كما نتقدـ بجزيؿ الشكر لكافة مكظفي المؤسسة العمكمية الاستشفائية ككيسي بمعيش بسيدم عيسى كلاية 
 المسيمة بالخصكص السيد تريكي فركؽ كالسيد بمحكت مصطفى.

 إلى كؿ مف ساندنا في ىذا العمؿ كلك بنصيحة أك كممة 

 شكرا لكـ. 

  الطالب: دلكمي رشيد.
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 الإىداء
 الرحيـ بسـ الله الرحماف

 قؿ اعممكا فسيرل الله عممكـ كرسكلو كالمكمنكف " صدؽ الله العظيـ

إليي لا يطيب الميؿ إلا بشكر كلا يطيب نيار إلا بدعائؾ كلا تطيب المحظات إلا بذكرؾ كلا تطيب الأخرة إلا بعفكؾ كلا 
ة ككشؼ الغمة إلى رسكؿ إلى مف بمغ الأمانة كأدل الرسالة كنصح الأم –عز جلالؾ  –تطيب الجنة إلا برؤيتؾ 

 الرحمة كنكر العالميف " محمد صمى الله عميو كسمـ ".

 اىدم عممي المتكاضع:

إلى مف قرف الله عز كجؿ الجنة برضاىا ككصفيا تحت قدمييا، التي أثقمت الجفكف سيرا كحممت الفؤاد ىما كجاىدت 
لى ملاكي في الحياة كحبيبة الأكلى.الأياـ صبرا كشغمت الباؿ فكرا كرفعت الأيادم طمبا كأيقنت بالله أ  ملا كا 

 أمي الغالية "

إلى مف كاف لي سندا كمف عممني العطاء دكف انتظار مقابؿ، إلى مف ثابر ليلا كنيارا مف أجؿ تربيتي إلى مف عممني 
 الصبر إلى ركحؾ الطاىرة.

 أبي الحبيب "

الله دربيـ كأزاؿ الله ىميـ كحفظيـ ككفقيـ كسدد  إلى إخكاني كأخكاتي الأعزاء الذيف كانكا لي عكف في الحياة أنار
 خطاىـ.

 الى كؿ أصدقائي الذيف ألجأ إلييـ عند كربتي ككؿ زملائي في المدرسة العميا لإدارة الأعماؿ.
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 فيرس الجداكؿ
 الصفحة عنكانو رقـ الجدكؿ

 03 تطكر إدارة الجكدةجدكؿ يكضح  10
 01 نظر ركادىامفاىيـ الجكدة في جدكؿ يكضح  13
 31 جدكؿ يكضح مقارنة بيف منتكج السمعة كالخدمة 12
 32 جدكؿ يكضح أبعاد جكدة الخدمات كفؽ أراء بعض الباحثيف 11
 01 جدكؿ يكضح مصادر تمكيؿ الإنفاؽ الصحي  10
 00 جدكؿ يكضح نمك إنتاج الأدكية  10
 00 جدكؿ يكضح قيمة فاتكرة الأدكية لممتعامميف الخكاص 10
 00 جدكؿ يكضح تطكر عدد الأطباء كالصيادلة  10
جدكؿ يكضح مصادر تمكيؿ الرعاية الصحية في الجزائر فترة  12

(3110/3100) 
01 

 00 (3103/3100)جدكؿ يكضح منشأت القاعدية الصحية في الجزائر  01
جدكؿ يكضح تطكر سمؾ الطبي كالشبو الطبي في الجزائر  00

(3102/3100) 
00 

يكضح بعض المؤشرات الديمغرافية في الجزائر جدكؿ  03
(3103/3100) 

00 

 02 جدكؿ يكضح تعداد عماؿ المؤسسة العمكمية الاستشفائية  02
 01 3100الجدكؿ التجميعي العاـ لميزانية التسيير لسنة  01
 00 3102الجدكؿ التجميعي العاـ لميزانية التسيير لسنة  00
 02 3102لسنة  13المعدؿ لميزانية التسيير الجدكؿ التجميعي العاـ  00
 01 3131الجدكؿ التجميعي العاـ لميزانية التسيير لسنة  00
جدكؿ يكضح المجمكع العاـ لنفقات في المؤسسة العمكمية  00

 الاستشفائية 
00 
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جدكؿ يكضح تكزيع عينة أفراد الدراسة لممرضى حسب متغير  02
 الجنس

00 

 00 أفراد الدراسة لممرضى حسب متغير السف جدكؿ يكضح تكزيع عينة 31
جدكؿ يكضح تكزيع عينة أفراد الدراسة لممرضى حسب متغير  30

 مستكل التعميمي
02 

 01 جدكؿ يكضح معامؿ الثبات ألفا كركنباخ 33
 00 جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ الفقرة الأكلى " الاعتمادية " 32
 03 " الاعتمادية "جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ الفقرة الثانية  31
 02 جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ الفقرة الأكلى " الاستجابة " 30
 01 جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ الفقرة الثانية " الاستجابة " 30
 01 جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ الفقرة الأكلى " الضماف " 30
 00 جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ الفقرة الثانية " الضماف " 30
 00 نتائج تحميؿ الفقرة الأكلى " المممكسية "جدكؿ يكضح  32
 00 جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ الفقرة الثانية " المممكسية " 21
 00 جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ الفقرة الأكلى " التعاطؼ " 20
 02 جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ الفقرة الثانية " التعاطؼ " 23
للأطباء كشبو الطبييف حسب جدكؿ يكضح تكزيع عينة الدراسة  22

 متغير الجنس 
20 

جدكؿ يكضح تكزيع عينة الدراسة للأطباء كشبو الطبييف حسب  21
 متغير السف

23 

جدكؿ يكضح تكزيع عينة الدراسة للأطباء كشبو الطبييف حسب  20
 متغير المستكل التعميمي

22 

جدكؿ يكضح تكزيع عينة الدراسة للأطباء كشبو الطبييف حسب  20
 متغير امتلاؾ الميارة

22 

جدكؿ يكضح تكزيع عينة الدراسة للأطباء كشبو الطبييف حسب  20
 متغير الخبرة

21 

 20 نتائج تحميؿ السؤاؿ الأكؿ الأكضاع المادية جدكؿ يكضح  20
 20 نتائج تحميؿ السؤاؿ الثاني الأكضاع المعنكيةجدكؿ يكضح  22
 20 نتائج تحميؿ السؤاؿ الثالث الأكضاع الاجتماعية جدكؿ يكضح  11
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 20 نتائج تحميؿ السؤاؿ الرابع طبيعة التعامؿ مع المرضىجدكؿ يكضح   10
جدكؿ يكضح تحميؿ السؤاؿ الأكؿ المكجو للأطباء كشبو طبييف ىؿ  13

 يساىـ الانفاؽ العاـ في إدارة جكدة الخدمات الصحية 
20 

 السؤاؿ الثاني المكجو للأطباء كشبو طبييفجدكؿ يكضح تحميؿ  12
 كمما زاد الانفاؽ العاـ زادت الجكدة في الخدمات الصحية  

22 

جدكؿ يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة للإدارييف حسب متغير  11
 الجنس

011 

 010 جدكؿ يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة للإدارييف حسب متغير السف 10
أفراد عينة الدراسة للإدارييف حسب متغير جدكؿ يكضح تكزيع  10

 مستكل التعميمي
013 

 جدكؿ يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة للإدارييف حسب متغير 10
 امتلاؾ الميارة

012 

جدكؿ يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة للإدارييف حسب متغير  10
 الخبرة

012 

جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ السؤاؿ الأكؿ حجـ الميزانية كتسيير  12
 النفقات 

011 

 010 جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ السؤاؿ الثاني حرية المبادرة في التسيير  01
 010 جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ السؤاؿ الثالث التحكـ في تفاقـ النفقات 00
 010 مكمات الداخمي نظاـ المعجدكؿ يكضح نتائج تحميؿ السؤاؿ الرابع  03
 010 يؿ السؤاؿ الخامس الأكضاع المينيةجدكؿ يكضح نتائج تحم 02
 010 يؿ السؤاؿ السادس طبيعة التككيفجدكؿ يكضح نتائج تحم 01
 010 يؿ السؤاؿ السابع العلاقة بالمسؤكليفجدكؿ يكضح نتائج تحم 00
جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ السؤاؿ الأكؿ للإدارييف ىؿ يساىـ الإنفاؽ  00

 العاـ في إدارة جكدة الخدمات الصحية 
012 

جدكؿ يكضح نتائج تحميؿ السؤاؿ الثاني للإدارييف كمما زاد الإنفاؽ  00
 العاـ زادت الجكدة في الخدمات الصحية 

001 

 000 (0جدكؿ يكضح نتائج إختبار كام مربع ) 00
 002 (3جدكؿ يكضح نتائج إختبار كام مربع ) 02
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 مقدمة
 فػػػػػيالرئيسػػػػػية  أنػػػػػو يتصػػػػػدر القػػػػػكائـ العػػػػػالـ  حيػػػػػثقطاعػػػػػات فػػػػػي جميػػػػػع دكؿ لا يعتبػػػػػر قطػػػػػاع الصػػػػػحة مػػػػػف أىػػػػػـ

 فيػػػػػركس ككركنػػػػػاالاخيػػػػػرة مػػػػػع ظيػػػػػكر  الأكففػػػػػي  الإنسػػػػػاف كخاصػػػػػةالصػػػػػحة حػػػػػؽ مػػػػػف حقػػػػػكؽ  باعتبػػػػػارجميػػػػػع الػػػػػدكؿ 
جػػػػدا السياسػػػػات الصػػػػحية المطبقػػػػة فػػػػي ىػػػػذا القطػػػػاع إلا اف ىػػػػذا القطػػػػاع مػػػػزاؿ معقػػػػدا  اخػػػػتلاؼالػػػػرنـ مػػػػف  كعمػػػػى  09

دارتو.في تسييره   كا 

لأف قطػػػػاع الصػػػػحة قطػػػػاع فريػػػػد  تمكيمػػػػو دعػػػػـ خاصػػػػة فػػػػي طريقػػػػة  إلػػػػىكليػػػػذا فػػػػلف ىػػػػذا القطػػػػاع مػػػػزاؿ يحتػػػػاج 
سػػػػػاىمة فػػػػػي البنػػػػػاء فيػػػػػي عنصػػػػػرا فعػػػػػالا لمم البمػػػػػداف تعتبػػػػػر أساسػػػػػا لتطػػػػػكر  الأخػػػػػرل  كالصػػػػػحةعػػػػػف بػػػػػاقي القطاعػػػػػات 

فعنػػػػػدما يػػػػػتمكف الإنسػػػػػاف مػػػػػف إشػػػػػباع حاجتػػػػػػو  كالتنميػػػػػة حيػػػػػث أف ىنػػػػػاؾ علاقػػػػػة مباشػػػػػرة بػػػػػيف صػػػػػحة الفػػػػػػرد  كالتنميػػػػػة 
 المنشكدة.الصحية فلنو يساىـ في بناء أىدافو 

فيػػػػػػي أسػػػػػػػاس الإنسػػػػػػاف فػػػػػػػي صػػػػػػػناعة  الفػػػػػػػرد كبيػػػػػػر فػػػػػػػي حيػػػػػػاة  كجكدتيػػػػػػػا دكرحيػػػػػػث أف لمخػػػػػػػدمات الصػػػػػػحية 
دا ر يعتبػػػػر مػػػػك صػػػػحة جيػػػػدة  عمػػػػىحصػػػػؿ تالػػػػذم ي لأف الفػػػػرد كالاقتصػػػػاد معػػػػا مػػػػة الإنسػػػػاف بػػػػؿ ىػػػػي اسػػػػاس خد التنميػػػػة 

الصػػػػػحية التػػػػي يتمقاىػػػػػا الفػػػػرد تسػػػػػاىـ بطريقػػػػة مباشػػػػػرة  كجػػػػػكدة الخػػػػدمات الإنتاجيػػػػة بشػػػػريا جػػػػاىز لممشػػػػػاركة فػػػػي عمميػػػػػة 
بػػػػذؿ جيػػػػد  فكممػػػػا كانػػػػت جػػػػكدة الخػػػػدمات الصػػػػحية جيػػػػدة كػػػػاف لػػػػو صػػػػحة جيػػػػدة كيسػػػػتطيع أكثػػػػر فػػػػي عمميػػػػة الإنتاجيػػػػة 

   .التنميةالعممية في  كالمساىمة أكثر

مفػػػػػرد ك المسػػػػػاىمة فػػػػػي التنميػػػػػة فػػػػػلف جػػػػػكدة جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية ل كجػػػػػكد علاقػػػػػة بػػػػػيف  عمػػػػػي الػػػػػرنـ مػػػػػفك 
فػػػػػي جػػػػػكدة الخػػػػػدمات فكممػػػػػا زاد الإنفػػػػػاؽ تكػػػػػكف ىنػػػػػاؾ زيػػػػػادة  العػػػػػاـ   بالإنفػػػػػاؽة ليػػػػػا علاقػػػػػة أيضػػػػػا الخػػػػػدمات الصػػػػػحي

عمػػػػػػي تمكيمػػػػػػو كتػػػػػػكفير الرعايػػػػػػة  اياسػػػػػػتمزاميدكر الدكلػػػػػػة فػػػػػػي تمكيػػػػػػؿ ىػػػػػػذا القطػػػػػػاع ك كىنػػػػػػا يظيػػػػػػر  الصػػػػػػحية المقدمػػػػػػة  
الصػػػػحية ك المحافظػػػػة عمػػػػي الصػػػػحة العامػػػػة لأفػػػػراد مجتمعيػػػػا كلا يمكػػػػف تػػػػكفير كػػػػؿ مسػػػػبؽ ذكػػػػره إلا مػػػػف كجػػػػكد سياسػػػػة 

ك  كتطبيػػػػػؽ طػػػػػرؽ تمكيػػػػػؿ رشػػػػػيدة ية ك تكسػػػػػيعيا أمػػػػػاـ صػػػػػانع التنميػػػػػة  تشػػػػػتيؿ عمػػػػػي أفكػػػػػار صػػػػػح إنفػػػػػاؽ كاعيػػػػػة لدكلػػػػػة
 أفراد مجتمعاتيا .ك  لمطالب سكانيا الاستجابةعادلة لتكفير الخدمات الصحية ك 

 كالخبػػػػراء الاقتصػػػػادييفأنػػػػو تمقػػػػي إىمػػػػاؿ كبيػػػػر مػػػػف طػػػػرؼ البػػػػاحثيف  القطػػػػاع إلاالػػػػرنـ مػػػػف أىميػػػػة ىػػػػذا  كعمػػػػى
راء الخبػػػػػ عمػػػػػىمػػػػػا فػػػػػرض  الاقتصػػػػػادية كىػػػػػذامعظػػػػػـ أبحػػػػػاثيـ كانػػػػػت فػػػػػي القطاعػػػػػات لاحػػػػػظ أف حيػػػػػث ن  كالاجتمػػػػػاعييف

 كالعجػػػػػز الحاصػػػػػؿالقصػػػػػكر  كمعالجػػػػػة أكجػػػػػوفػػػػػي قطػػػػػاع الصػػػػػحة كالأبحػػػػػاث  كتفعيػػػػػؿ السياسػػػػػاتنحػػػػػك تطػػػػػكير  الاتجػػػػػاه
 كنكعية الخدمات المقدمة.العجز الحاصمة في طرؽ تمكيمو  كخاصة حالةفي القطاع 
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جزائر فقػػػػػػػد مػػػػػػػرا بعػػػػػػػدة تييػػػػػػػرات ك تطػػػػػػػكرات كذلػػػػػػػؾ تزامنػػػػػػػا مػػػػػػػع التطػػػػػػػكرات كبػػػػػػػالرجكع  لقطػػػػػػػاع الصػػػػػػػحة  بػػػػػػػال
   الاجتمػػػػػاعيك المػػػػػادم  الجػػػػػانبيفك حتػػػػػي الأزمػػػػػات التػػػػػي مػػػػػرا بيػػػػػا القطػػػػػاع الصػػػػػحي مػػػػػف  الاجتماعيػػػػػةك  الاقتصػػػػػادية

 احتياجػػػػػػاتك كالعمػػػػػػؿ عمػػػػػػي النيػػػػػػكض بيػػػػػػذا القطػػػػػػاع مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ تػػػػػػكفير مخصصػػػػػػات ماليػػػػػػة كافيػػػػػػة لتيطيػػػػػػة النفقػػػػػػات 
ىػػػػػػذا القطػػػػػػاع ك الجيػػػػػػكد  حيػػػػػػث نلاحػػػػػػظ رنػػػػػػـ حجػػػػػػـ الإنفػػػػػػاؽ المكجػػػػػػو نحػػػػػػك لقطػػػػػػاع لأىميتػػػػػػو فػػػػػػي عمميػػػػػػة التنميػػػػػػة  ا

المبذكلػػػػػة مػػػػػف طػػػػػرؼ الدكلػػػػػة فػػػػػي تحسػػػػػيف ك النيػػػػػكض بجػػػػػكدة مسػػػػػتكل الخػػػػػدمات الصػػػػػحية إلا أنيػػػػػا لػػػػػـ تحقػػػػػؽ اليػػػػػدؼ 
دـ فعاليػػػػػة السياسػػػػػات جػػػػػة العجػػػػػز الإدارم فػػػػػي تسػػػػػيير ك عػػػػػيفقػػػػػد بػػػػػات يعػػػػػاني مػػػػػف عػػػػػدة قصػػػػػكر ك ذلػػػػػؾ نت بتيػػػػػى  مال

 .المنتيجة

 الاستشػػػػػػفائيةالمؤسسػػػػػػة العمكميػػػػػػة  عمػػػػػػى اختيارنػػػػػػاع بؽ كعمػػػػػػى مػػػػػػا تػػػػػػـ ذكػػػػػػره قػػػػػػد كقػػػػػػبنػػػػػػاء عمػػػػػػى مػػػػػػا سػػػػػػ    
أحػػػػد ىياكػػػػؿ قطػػػػاع الصػػػػحة كتقػػػػكـ بتقػػػػديـ خػػػػدمات لافػػػػراد  ففػػػػي ىػػػػذا السػػػػياؽ فػػػػلف دراسػػػػتنا تحػػػػاكؿ التقصػػػػي باعتبارىػػػػا 

عمػػػػػى العلاقػػػػػة الارتباطيػػػػػة بػػػػػيف الجػػػػػكدة كالإنفػػػػػاؽ العػػػػػاـ  فسػػػػػنحاكؿ الإجابػػػػػة عمػػػػػى الإشػػػػػكالية الرئيسػػػػػية كمجمكعػػػػػة مػػػػػف 
 رعية التي تدكر حكؿ ىذا المكضكع.التساؤلات الف

 ( الإشكالية:0

 ؟الصحيةإلى أم مدل ساىـ الإنفاؽ العاـ في إدارة جكدة الخدمات    -   

 كللإجابة عمى ىذه الإشكالية ارتأينا طرح بعض التساؤلات التالية:     

 ما المقصكد بجكدة الخدمات الصحية؟ .0
 ؟الخاص بالمؤسسة الصحية الصحي كأنكاعو بالإنفاؽما المقصكد   .2

 ىؿ طبيعة الجكدة تتأثر بمستكل الإنفاؽ العاـ؟ .1
 في تحسيف الجكدة الخدمات الصحية؟ إيجابياؿ سياسة الإنفاؽ)الميزانية(تساىـ ى .0

   الجكدة؟طبيعة  عمىىؿ مجانية العلاج أثرت  .2

 الفرضيات: 2) 

مػػػػػػف  نجعتيػػػػػػاللإجابػػػػػػة عمػػػػػػى تسػػػػػػاؤلات السػػػػػػابقة تػػػػػػـ التطػػػػػػرؽ إلػػػػػػى صػػػػػػيانة الفرضػػػػػػيات التػػػػػػي سػػػػػػنحاكؿ إثبػػػػػػات 
 خلاؿ دراستنا: 

  إيجابيامرىكنة بمستكل الإنفاؽ الذم بدكره يؤثر عمييا سمبيا أك تحسيف الخدمات الصحية  . 
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 ات التػػػػي تقػػػػدميا رنػػػػـ مسػػػػتكل الإنفػػػػاؽ العػػػػاـ فػػػػي المؤسسػػػػة العمكميػػػػة الاستشػػػػفائية يسػػػػاعد فػػػػي تحسػػػػيف الخػػػػدم
 مجانية النظاـ.

 أىمية الدراسة: (2

تظيػػػػػػر أىميػػػػػػة البحػػػػػػث مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ تناكلػػػػػػو لمكضػػػػػػكع يتسػػػػػػـ بالحداثػػػػػػة فػػػػػػي تسػػػػػػيير المؤسسػػػػػػات كىػػػػػػك مكضػػػػػػكع 
الجػػػػػكدة فػػػػػي المؤسسػػػػػات الصػػػػػحية   كمػػػػػا تبػػػػػرز أىميػػػػػة ىػػػػػذا البحػػػػػث فػػػػػي تركيػػػػػزه عمػػػػػى دراسػػػػػة مكضػػػػػكع تطبيػػػػػؽ نظػػػػػاـ 

الجزائريػػػػػة   فمػػػػػف كاقػػػػػع ازديػػػػػاد طمػػػػػب الأطػػػػػراؼ ذات المصػػػػػمحة بمؤسسػػػػػة الصػػػػػحية الجػػػػػكدة فػػػػػي المؤسسػػػػػات الصػػػػػحية  
الاستشػػػػػفائية الجزائريػػػػػة عمػػػػػى تجكيػػػػػد خػػػػػدماتيا التػػػػػي تعػػػػػد إحػػػػػدل الركػػػػػائز الأساسػػػػػية تحقيػػػػػؽ البنػػػػػاء السػػػػػميـ لممجتمػػػػػع   

ز عمػػػػػى كالتػػػػػي لا يمكػػػػػف أف تحقػػػػػؽ أىػػػػػدافيا الا اذا انتجػػػػػت ك قػػػػػدمت بمسػػػػػتكل عػػػػػالي مػػػػػف الجػػػػػكدة   كػػػػػاف يجػػػػػب التركيػػػػػ
ىػػػػػذا القطػػػػػاع الخػػػػػدماتي لمػػػػػا لػػػػػو مػػػػػف أىميػػػػػة كدكر فػػػػػي المجتمػػػػػع   كمػػػػػا نجػػػػػد أىميػػػػػة المكضػػػػػكع جػػػػػاءت متزامنػػػػػة مػػػػػع 

كمػػػػػا عانتػػػػػو الدكلػػػػػة الجزائريػػػػػة خاصػػػػػة عمػػػػػى مسػػػػػتكل جػػػػػكدت خػػػػػدماتيا   حيػػػػػث  09الأزمػػػػػة العالميػػػػػة لفيػػػػػركس ككركنػػػػػا 
 يمكننا إبراز أىمية البحث في :

  في الاقتصاد.الدكر الياـ الذم يمعبو قطاع الصحة 

 .أىمية إدارة الجكدة في المؤسسات الصحية 

 .إبراز كاقع قطاع الصحة في الجزائر 

  أىميػػػػة المؤسسػػػػات الصػػػػحية فػػػػي المجتمػػػػع كمػػػػدل تأثيرىػػػػا عمػػػػى العنصػػػػر البشػػػػرم الػػػػذم يعتبػػػػر أسػػػػاس
 التنمية.

   الدراسة:أىداؼ  (1

عمػػػػػػى تحقيقػػػػػػو حيػػػػػػث  لأم دراسػػػػػػة عمميػػػػػػة أك بحػػػػػػث عممػػػػػػي لا بػػػػػػد مػػػػػػف كجػػػػػػكد ىػػػػػػدؼ مسػػػػػػطر يسػػػػػػعى الباحػػػػػػث
 تتمثؿ أىداؼ دراستنا فيما يمي: 

 .محاكلة الربط بيف الجانب الميداني كالجانب العممي 

 .إظيار مستكل جكدة الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ المؤسسات الصحية العمكمية 

 .التعرؼ عمى مدل إسياـ الإنفاؽ العمكمي في تحقيؽ جكدة الخدمات الصحية 

 مػػػػػػى أف إدارة جػػػػػػكدة الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية معيػػػػػػارا مطبقػػػػػػا فػػػػػػي المؤسسػػػػػػات العمكميػػػػػػة محاكلػػػػػػة تسػػػػػػميط الضػػػػػػكء ع
 الاستشفائية.

 .الخركج بنتائج تجيب عمى إشكالية المكضكع 
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   المكضكع:مبررات اختيار  (0

  لممكضكع.الميكؿ الشخصي 

  الرنبػػػػػػػة الذاتيػػػػػػػة لدارسػػػػػػػة مكضػػػػػػػكع الجػػػػػػػكدة فػػػػػػػي المؤسسػػػػػػػات الاستشػػػػػػػفائية ككنػػػػػػػو مكضػػػػػػػكع جػػػػػػػدير بالدراسػػػػػػػة
 التخصص.كينسجـ مع 

  يػػػػتـ مػػػػف خلاليػػػػا تقيػػػػيـ الجػػػػكدة فػػػػي المؤسسػػػػات الصػػػػحية  كالمؤشػػػػرات التػػػػيالرنبػػػػة فػػػػي التعػػػػرؼ عمػػػػى المعػػػػايير
 العمكمية.

 الاستشفائية.في المؤسسات  كالإنفاؽ العاـ افتقار المكاضيع التي تناكلت العلاقة بيف مكاضيع الجكدة 

  فػػػػي مجػػػػاؿ جػػػػكدة الخػػػػدمات الصػػػػحية فػػػػي  كالميدانيػػػػة كخاصػػػػةإثػػػػراء مكتبتنػػػػا بيػػػػذا النػػػػكع مػػػػف البحػػػػكث النظريػػػػة
   الاستشفائية.المؤسسات 

 ( منيجية البحث:0

نيج طبيعػػػػػة المكضػػػػػكع تحػػػػػدد المػػػػػنيج الكاجػػػػػب اتباعػػػػػو  كعمػػػػػى ىػػػػػذا الأسػػػػػاس سػػػػػنتبع فػػػػػي دراسػػػػػتنا عمػػػػػى المػػػػػ   
الكصػػػػػفي التحميمػػػػػي معتمػػػػػديف عمػػػػػى الكصػػػػػؼ تػػػػػارة عنػػػػػدما يتعمػػػػػؽ الأمػػػػػر بالمفػػػػػاىيـ كمضػػػػػمكف الدراسػػػػػة كعمػػػػػى التحميػػػػػؿ 

 تارة أخرل كذلؾ عند تقييـ المكضكع كشرح المقاصد.

كمػػػػػػا اتبعنػػػػػػا مػػػػػػنيج دراسػػػػػػة حالػػػػػػة مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ القيػػػػػػاـ بدراسػػػػػػة ميدانيػػػػػػة عمػػػػػػى مسػػػػػػتكل المؤسسػػػػػػة العمكميػػػػػػة     
ش بسػػػػيدم عيسػػػػى كلايػػػػة المسػػػػيمة  كذلػػػػؾ مػػػػف أجػػػػؿ ربػػػػط الأبعػػػػاد النظريػػػػة بػػػػالكاقع التطبيقػػػػي عػػػػيككيسػػػػي بمالاستشػػػػفائية 

لإثػػػػػػػراء البحػػػػػػػث  حيػػػػػػػػث سنسػػػػػػػتعيف بػػػػػػػالأدكات المسػػػػػػػػتخدمة لمحصػػػػػػػكؿ عمػػػػػػػى البيانػػػػػػػػات كالمعمكمػػػػػػػات منيػػػػػػػا الملاحظػػػػػػػػة 
 كالمقارنة ككذلؾ الاستعانة بالمنيج الإحصائي لربط المعطيات كالمؤشرات الإحصائية لممؤسسة. 

 ىيكمة البحث: (0

حيػػػػث تحػػػػدثنا عػػػػف  الفصػػػػكؿ:مػػػػف أجػػػػؿ معالجػػػػة ىػػػػذا المكضػػػػكع قسػػػػمنا ىػػػػذا البحػػػػث إلػػػػى مجمكعػػػػة مػػػػف      
يمكػػػػػف أف يكػػػػػكف لػػػػػو صػػػػػمة بالمكضػػػػػكع  كمػػػػػا تطرقنػػػػػا إلػػػػػى ماىيػػػػػة  ككػػػػػؿ مػػػػػا كالإنفػػػػػاؽ العػػػػػاـجػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية 

مفػػػػاىيـ أساسػػػػية حػػػػكؿ إلػػػػى الجػػػػكدة كماىيػػػػة الخدمػػػػة كماىيػػػػة جػػػػكدة الخػػػػدمات الصػػػػحية فػػػػي الفصػػػػؿ الأكؿ  ثػػػػـ تطرقنػػػػا 
الإنفػػػػاؽ العػػػػاـ  كبعػػػػد ذلػػػػؾ إلػػػػى مراحػػػػؿ تطػػػػكر نظػػػػاـ التمكيػػػػؿ لممنظكمػػػػة الصػػػػحية لمجزائػػػػر كنظػػػػاـ تمكيميػػػػا فػػػػي الفصػػػػؿ 

 الثاني.

التطبيقػػػػي فيػػػػك عبػػػػارة عػػػػف دراسػػػػة ميدانيػػػػة عمػػػػى مسػػػػتكل تضػػػػمف الجانػػػػب  كالأخيػػػػر فقػػػػدأمػػػػا الفصػػػػؿ الثالػػػػث    
 المسيمة. كلاية معيش بسيدم عيسىة ككيسي بالمؤسسة الاستشفائي
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 الدراسات السابقة:  (0

  دراسػػػة  –دراسػػػة " عتيػػػؽ عائشػػػة "جػػػكدة الخػػػدمات الصػػػحية فػػػي المؤسسػػػات العمكميػػػة الجزائريػػػة
 .-العمكمية الاستشفائية لكلاية سعيدة ة حالة المؤسس

اىتمامػػػػػػػا فػػػػػػي قطػػػػػػػاع الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػحية  لػػػػػػػذلؾ فػػػػػػػلف ىػػػػػػػذه تعتبػػػػػػر جػػػػػػػكدة الخدمػػػػػػػة مػػػػػػف المجػػػػػػػالات الأكثػػػػػػػر 
أيضػػػػػا الخػػػػػدمات الخاصػػػػػة  حيػػػػػث أجريػػػػػت فػػػػػي مسػػػػػتكل جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية العامػػػػػة ك الدراسػػػػػة اىتمػػػػػت بالبحػػػػػث 

 البػػػػػاحثيف كالفيمسػػػػػكفيفمػػػػػف ابتكػػػػػار يػػػػػاس جػػػػػكدة الخػػػػػدمات لػػػػػؾ مقفػػػػػي ذالدراسػػػػػة بأسػػػػػمكب البحػػػػػث العممػػػػػي كاسػػػػػتعممت 

(Parasuraman Zeithaml and Berry)  التػػػػي تحتػػػػكم عمػػػػى خمسػػػػة أبعػػػػاد أساسػػػػية  0988/0982فػػػػي سػػػػنة
يػػػػػػة كالاسػػػػػتجابة كالتككيػػػػػد كالتعػػػػػػاطؼ  بالإضػػػػػافة إلػػػػػى اسػػػػػػتمارة الاسػػػػػتبياف المكجيػػػػػة إلػػػػػػى لمجػػػػػكدة المممكسػػػػػية ك الاعتماد

راض فػػػػػػػي جػػػػػػػكدة  الاستشػػػػػػػفائية لكلايػػػػػػػة سػػػػػػػعيدة  حيػػػػػػػث أف تكصػػػػػػػمت فػػػػػػػي دراسػػػػػػػتيا أف المػػػػػػػريضالمؤسسػػػػػػػة العمكميػػػػػػػة 
الا أنػػػػػو نيػػػػػر راض تمامػػػػػا الخػػػػػدمات مػػػػػف أربعػػػػػة اعتمػػػػػادات لمجػػػػػكدة كىػػػػػي الاسػػػػػتجابة كالتعػػػػػاطؼ كالضػػػػػماف كالاعتماديػػػػػة 

ع احتياجػػػػات عػػػػف بعػػػػد المممكسػػػػية كىػػػػذا مػػػػا يسػػػػتمزـ المزيػػػػد مػػػػف التطػػػػكير فػػػػي مسػػػػتكل الخػػػػدمات الصػػػػحية بمػػػػا يتكافػػػػؽ مػػػػ
 عف طريؽ تحسيف الجانب المادم.كرنبات المرضى  كذلؾ عف طريؽ مكاكبة العصرنة 

  الإنفػػػاؽ العػػػاـ عمػػػى مسػػػتكل القطػػػاع الصػػػحي دراسػػػة " عمػػػي دحمػػػاف محمػػػد " تقيػػػيـ مػػػدل فعاليػػػة
 بالجزائر.

اديات مػػػػػف أىػػػػػـ القضػػػػػايا الماليػػػػػة العامػػػػػة التػػػػػي تكاجييػػػػػا الاقتصػػػػػيعتبػػػػػر الانفػػػػػاؽ العػػػػػاـ عمػػػػػى قطػػػػػاع الصػػػػػحة 
ككانػػػػػت نصػػػػػؼ  الماضػػػػػية التػػػػػي فػػػػػي طريػػػػػؽ النمػػػػػك  حيػػػػػث أنػػػػػو تفػػػػػاقـ الانفػػػػػاؽ بصػػػػػكرة كبيػػػػػرة فػػػػػي العقػػػػػكد ك  المتطػػػػػكرة

مػػػػػا أدل إلػػػػػى البحػػػػػث عػػػػػف سػػػػػبؿ  الزيػػػػػادة فػػػػػي ىػػػػػذا الانفػػػػػاؽ مػػػػػف طػػػػػرؼ الحككمػػػػػة بػػػػػدكف فكائػػػػػد طيمػػػػػة ىػػػػػذه المػػػػػدة  كىػػػػػذا
حجػػػػػـ نفػػػػاؽ الصػػػػحي مػػػػف خػػػػلاؿ تطػػػػكر ترشػػػػيده  كعمػػػػى ىػػػػذا الأسػػػػاس فقػػػػد سػػػػعت ىػػػػذه الدراسػػػػة إلػػػػػى تقيػػػػيـ مسػػػػتكل الإ

كمػػػػػػػدل اسػػػػػػػتجابتيا لاحتياجػػػػػػػات  2111/2101الأنمفػػػػػػػة الماليػػػػػػػة التػػػػػػػي تػػػػػػػـ رصػػػػػػػدىا لمقطػػػػػػػاع الصػػػػػػػحي خػػػػػػػلاؿ الفتػػػػػػػرة 
كمػػػػا تيػػػػدؼ الدراسػػػػة إلػػػػى دراسػػػػة دقيقػػػػة حػػػػكؿ محػػػػددات القطػػػػاع  مػػػػف خػػػػلاؿ بعػػػػض المؤشػػػػرات فػػػػي القطػػػػاع الصػػػػحي  

 دية.النفقات الصحية الكطنية مف خلاؿ المتييرات الاقتصا

يتػػػػػػرجـ الرنبػػػػػػة فػػػػػػي تحسػػػػػػيف الخػػػػػػدمات كأثبتػػػػػػت الدراسػػػػػػة أف النمػػػػػػك الحاصػػػػػػؿ فػػػػػػي النفقػػػػػػات الصػػػػػػحية لػػػػػػـ يكػػػػػػف 
الصػػػػػحية بقػػػػػدر مػػػػػا يظيػػػػػر الأعبػػػػػاء الناتجػػػػػة عػػػػػف السياسػػػػػة المطبقػػػػػة فػػػػػي مجانيػػػػػة العػػػػػلاج  كأيضػػػػػا اثبتػػػػػت الدراسػػػػػة أنػػػػػو 

مقابػػػػػػؿ الارتفػػػػػػاع فػػػػػػي مسػػػػػػاىمة فػػػػػػي تنػػػػػػاقص رنػػػػػػـ السػػػػػػيطرة عمػػػػػػى الإنفػػػػػػاؽ العمػػػػػػكمي الصػػػػػػحي عمػػػػػػى نفقاتػػػػػػو  إلا انػػػػػػو 
القطػػػػاع الخػػػػاص فػػػػي عمميػػػػة تمكيػػػػؿ الخػػػػدمات الصػػػػحية  كىػػػػذا مػػػػا يبػػػػيف الانخفػػػػاض الحاصػػػػؿ فػػػػي مسػػػػؤكلية السػػػػمطات 

 العمكمية في مجاؿ تمبية رنبات كاحتياجات الصحية الكطنية.
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  سػػػمطاني " تقيػػػيـ مسػػػتكل الخػػػدمات الصػػػحية فػػػي الجزائػػػر كاليػػػات تحسػػػينيا دراسػػػة دراسػػػة " كفػػػاء
 انية بكلاية باتنة.ميد

تعتبػػػػػر ىػػػػػذه الدراسػػػػػة ىػػػػػادؼ إلػػػػػى التعػػػػػرؼ مػػػػػف الكاقػػػػػع الحقيقػػػػػي لمخػػػػػدمات الصػػػػػحية بكلايػػػػػة باتنػػػػػة  كىػػػػػذا عػػػػػف 
نمػػػػػػػػػكذج طريػػػػػػػػػؽ التطػػػػػػػػػرؽ إلػػػػػػػػػى التعػػػػػػػػػرؼ عػػػػػػػػػف ماىيػػػػػػػػػة الخػػػػػػػػػدمات الصػػػػػػػػػحية كمختمػػػػػػػػػؼ أسػػػػػػػػػالب تقييميػػػػػػػػػا باسػػػػػػػػػتخداـ 

(Servqual)،  اقتراح بعض الاليات لتحسيف مستكل الخدمات.مع 

يسػػػػػاىـ فػػػػػي تقيػػػػػيـ مسػػػػػتكل الخػػػػػدمات الصػػػػػحية مػػػػػف  (Servqual)ت نتػػػػػائج الدراسػػػػػة أذف نمػػػػػكذج كلقػػػػػد أظيػػػػػر 
مػػػػف طػػػػرؼ المكظفػػػػكف فػػػػي المؤسسػػػػة العمكميػػػػة الاستشػػػػفائية بكلايػػػػة باتنػػػػة كالتػػػػي خػػػػلاؿ أبعػػػػاده التػػػػي يػػػػتـ تركيػػػػز عمييػػػػا 

 تعكس مستكل رضاىـ.

فػػػػي رفػػػػع الكفػػػػاءة كالفاعميػػػػة فػػػػي كأيضػػػػا سػػػػاىمت الدراسػػػػة بمجمكعػػػػة مػػػػف الاليػػػػات التػػػػي مػػػػف شػػػػأنيا المسػػػػاىمة 
فػػػػػػي المؤسسػػػػػة العمكميػػػػػػة الاستشػػػػػفائية لكلايػػػػػػة باتنػػػػػة كالتػػػػػػي تتعمػػػػػؽ بتحسػػػػػػيف جػػػػػكدة الخػػػػػػدمات مسػػػػػتكل تقػػػػػػديـ الخػػػػػدمات 
 الصحية المقدمة لممرضى.

  دراسػػػة حالػػػة  –دراسػػػة " ريمػػػة أكشػػػف " إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة كأليػػػة لتحسػػػيف الخػػػدمات الصػػػحية
 .-المراكز الاستشفائية الجامعية لمشرؽ الجزائرم 

تعتبػػػػر ىػػػػذه الدراسػػػػة ىادفػػػػة إلػػػػى التعػػػػرؼ عػػػػف الخػػػػدمات الصػػػػحية فػػػػي المراكػػػػز الاستشػػػػفائية الجامعيػػػػة لمشػػػػرؽ 
لتبنػػػػػػي إدارة الجػػػػػػكدة الشػػػػػػاممة كذلػػػػػػؾ عػػػػػػف طريػػػػػػؽ تحميػػػػػػؿ العكامػػػػػػؿ الجزائػػػػػػرم  كمعرفػػػػػػة مػػػػػػدل جاىزيػػػػػػة ىػػػػػػذه المراكػػػػػػز 

 لممنظكمة.ىذا النظاـ في ظركؼ التي تمر بيا المؤسسات الصحية الجزائرية مف إصلاحات  الحرجة لنجاح

لإثبػػػػات الدراسػػػػة تػػػػـ الاعتمػػػػاد عمػػػػى كػػػػؿ مػػػػف تحميػػػػؿ المؤشػػػػرات الصػػػػحية المقابمػػػػة كالملاحظػػػػة كأيضػػػػا اسػػػػتمارة 
جامعيػػػػة  كتػػػػـ اسػػػػتعماؿ مػػػػى أربعػػػػة مراكػػػػز استشػػػػفائية الاسػػػػتبياف كػػػػأدكات لمدراسػػػػة  كلقػػػػد تػػػػـ تكزيػػػػع اسػػػػتمارة الاسػػػػتبياف ع

 الأساليب الإحصائية لتحميؿ كتفسير النتائج المردكدة.

لقػػػػػد تكصػػػػػػمت الدراسػػػػػػة لمجمكعػػػػػػة مػػػػػػف النتػػػػػػائج أىميػػػػػػا أف ظػػػػػػركؼ المػػػػػػكارد البشػػػػػػرية تحقػػػػػػؽ مسػػػػػػتكيات مقبكلػػػػػػة 
الظػػػػػػػركؼ الحسػػػػػػػػنة لتقػػػػػػػديـ الخػػػػػػػػدمات خاصػػػػػػػة فيمػػػػػػػا يتعمػػػػػػػػؽ بػػػػػػػالتككيف عمػػػػػػػػى الػػػػػػػرنـ مػػػػػػػػف أف الإدارة لا تتػػػػػػػكفر عمػػػػػػػػى 

 أصػػػػػبحكمػػػػػا تقيػػػػػيـ جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية كىػػػػػي فػػػػػي أدنػػػػػى مسػػػػػتكياتيا  أمػػػػػا نظػػػػػاـ المعمكمػػػػػات كالاتصػػػػػاؿ  الصػػػػػحية 
 تحديثو لأنو أصبح عاجز عف تحقيؽ الأىداؼ المرجكة منو. بحاجة إلى
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 الفصؿ الأكؿ: مدخؿ لمفيكـ إدارة جكدة الخدمات الصحية     
 تمييد:

 المبحث الأكؿ: ماىية الجكدة.
 ب الأكؿ: مفاىيـ عامة حكؿ الجكدة.المطم

 الجكدة. لثاني: أبعادالمطمب ا
   مطمب الثالث: أىمية كأىداؼ الجكدة.ال

 المبحث الثاني: ماىية الخدمة.
   .الخدمةالمطمب الأكؿ: مفاىيـ عامة حكؿ 
 المطمب الثاني: خصائص الخدمة.

   .المبحث الثالث: عمكميات حكؿ جكدة الخدمات الصحية
 الخدمات الصحية.المطمب الأكؿ: مفيكـ 
   .جكدة الخدمات الصحيةالمطمب الثاني: مفيكـ 

 ( في المؤسسات الصحية.Kaizenعمكميات حكؿ نمكذج التحسيف المستمر) المطمب الثالث:
 الأكؿ.خلاصة الفصؿ 
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 تمييد:
مػػػػػف أىػػػػػـ الركػػػػػائز الأساسػػػػػية التػػػػػي تعتمػػػػػد عمييػػػػػا المؤسسػػػػػات المعاصػػػػػرة سػػػػػكاء كانػػػػػت المؤسسػػػػػة  تعتبػػػػػر الجػػػػػكدة

لكسػػػػػػػب الميػػػػػػػزة  كأيضػػػػػػا الحاصػػػػػػػمةعمكميػػػػػػة أك خاصػػػػػػػة  لأف الجػػػػػػػكدة ىػػػػػػي السػػػػػػػلاح الاسػػػػػػػتراتيجي لمجابيػػػػػػة التطػػػػػػػكرات 
التنافسػػػػػػػية  لػػػػػػػذلؾ كجػػػػػػػب فػػػػػػػي الأكف الأخيػػػػػػػرة عمػػػػػػػى كػػػػػػػؿ المؤسسػػػػػػػات الاىتمػػػػػػػاـ بمكضػػػػػػػكع الجػػػػػػػكدة ككضػػػػػػػعو ضػػػػػػػمف 

كبمػػػػػػا أف لممؤسسػػػػػػة لأف المسػػػػػػتيمؾ لمخػػػػػػدمات أصػػػػػػبح أكثػػػػػػر كعيػػػػػػا كادراكػػػػػػا كاىتمامػػػػػػا بػػػػػػالجكدة  اسػػػػػتراتيجياتيا الأساسػػػػػػية 
تقسػػػػػيمات أيضػػػػػا حتػػػػػي فػػػػػي مجػػػػػاؿ الخػػػػػدمات  تبػػػػػيف لنػػػػػا كجػػػػػكدالجػػػػػكدة فػػػػػي الخػػػػػدمات تختمػػػػػؼ عػػػػػف الجػػػػػكدة فػػػػػي السػػػػػمع 

لصػػػػػػحية تمعػػػػػػب دكرا كبيػػػػػػر فػػػػػػي كمػػػػػػف بينيػػػػػػا مػػػػػػا يسػػػػػػمى بػػػػػػالجكدة فػػػػػػي الخدمػػػػػػة الصػػػػػػحية  لأف الجػػػػػػكدة فػػػػػػي الخدمػػػػػػة ا
 المجتمع.

ؿ إلػػػػى ماىيػػػػة الجػػػػكدة  حيػػػػث نتطػػػػرؽ مفيكميػػػػا كأبعادىػػػػا كدعائميػػػػا  ثػػػػـ إلػػػػى ماىيػػػػػة سػػػػنتناكؿ فػػػػي ىػػػػذا الفصػػػػ
ا  كفػػػػي الأخيػػػػر نػػػػتكمـ عػػػػف الجػػػػكدة فػػػػي الخػػػػدمات الصػػػػحية مػػػػف خػػػػلاؿ عريفيػػػػا كذكػػػػر خصائصػػػػيالخدمػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ ت

 تعريؼ الخدمات الصحية كمفيكـ الجكدة في الخدمة الصحية كنمكذج التحسف المستمر.
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 الأكؿ: ماىية الجكدة  المبحث
 الأكؿ: مفاىيـ عامة حكؿ الجكدة المطمب 

 : تطكر مفيكـ الجكدة الفرع الأكؿ
ككظيفػػػػة رسػػػػمية لػػػػلإدارة إلا لكػػػػف لػػػػـ يظيػػػػر ىػػػػذا المفيػػػػكـ   مفيػػػػكـ الجػػػػكدة كػػػػاف منػػػػذ زمػػػػف طكيػػػػؿ  إف ظيػػػػكر
فػػػػي الفكػػػػر الإدارم الحػػػػديث عمػػػػى أنيػػػػا كظيفػػػػة تعػػػػادؿ تمامػػػػا بػػػػاقي حيػػػػث أصػػػػبحت الجػػػػكدة تظيػػػػر فػػػػي الأكف الأخيػػػػرة  

 لمجػػػػػكدة مكانػػػػػة  صػػػػػبحت  ك أ...كنيرىػػػػػا الكظػػػػػائؼ مثػػػػػؿ: كظيفػػػػػة المشػػػػػتريات  كالكظيفػػػػػة اليندسػػػػػية  كبحػػػػػكث التسػػػػػكيؽ 
م فيمػػػػػػا مسػػػػػػيرة التطػػػػػػكر فػػػػػػي الفكػػػػػػر الإدار   كعنػػػػػػد الرجػػػػػػكع إلػػػػػػى مػػػػػػف رجػػػػػػاؿ إدارة العميػػػػػػا بالمنظمػػػػػػات  الانتبػػػػػػاهتسػػػػػػتحؽ 

ؿ المتطػػػػػكرة لمجػػػػػكدة عبػػػػػر تطكرىػػػػػا  كلػػػػػـ تحػػػػػدث نلاحػػػػػظ تطػػػػػكر ك تتػػػػػابع المػػػػػداخيتعمػػػػػؽ بػػػػػلدارة الجػػػػػكدة كىػػػػػذا مػػػػػا جعمنػػػػػا 
عمػػػػػى  لإدارم   كلكنيػػػػػا كانػػػػػت مػػػػػف خػػػػػلاؿ تطػػػػػكر مسػػػػػتقؿ ك ثابػػػػػتفػػػػػي صػػػػػكرة ىػػػػػزات مفاجئػػػػػة لمفكػػػػػر لػػػػػىػػػػػذه التطػػػػػكرات 

 شكؿ مراحؿ.

 تسمى أيضا مرحمة الإدارة العممية(.)الجكدة مرحمة الفحص أك تفتيش المرحمة الأكلى: 

فػػػػػي مجػػػػػاؿ  مجػػػػػالات  كخاصػػػػػةعنػػػػػد ظيػػػػػكر الثػػػػػكرة الصػػػػػناعية فقػػػػػد أحػػػػػدثت عػػػػػدة تييػػػػػرات جذريػػػػػة فػػػػػي عػػػػػدة 
يػػػػػػؽ مػػػػػػف الجػػػػػػكدة كبعػػػػػػد مػػػػػػدة معينػػػػػػة ظيػػػػػػر فػػػػػػي مسػػػػػػؤكلية التحق مباشػػػػػػرمػػػػػػا جعػػػػػػؿ عمػػػػػػى المشػػػػػػرؼ ال الصػػػػػػناعة  كىػػػػػػذا

مصػػػػػطمح يسػػػػػمى ةفحػػػػػص الجػػػػػكدةة كىػػػػػذا مػػػػػا جعػػػػػؿ مسػػػػػؤكلية فحػػػػػص الجػػػػػكدة تسػػػػػحب مػػػػػف المشػػػػػرؼ المباشػػػػػر كأسػػػػػندت 
إلػػػػى مختصػػػػيف بالعمػػػػؿ الرقػػػػابي عمػػػػى الجػػػػكدة  حيػػػػث كانػػػػت عمميػػػػة التحقيػػػػؽ مػػػػف الجػػػػكدة مربكطػػػػة بػػػػلجراءات المطابقػػػػة 

 سابقا  حيث كانت الرقابة تحدد الخطأ كالمسؤكؿ عف حدكث ىذا الخطأ.بيف المعايير المحددة 

قحػػػػػاـ كظيفػػػػػة  المراقبػػػػػة(كيظيػػػػػر أثػػػػػر ىػػػػػذه المرحمػػػػػة فػػػػػي الفصػػػػػؿ بػػػػػيف الػػػػػكظيفتيف )كظيفػػػػػة الإنتػػػػػاج /كظيفػػػػػة  كا 
 كىك قسـ خاص بمراقبة الجكدة في المؤسسات.جديدة 

ا  الثانيػػػػػػػػػػة:المرحمػػػػػػػػػػة  مرحمػػػػػػػػػػة الرقابػػػػػػػػػػة مرحمػػػػػػػػػػة السػػػػػػػػػػيطرة أك ضػػػػػػػػػػبط الجػػػػػػػػػػكدة )كتسػػػػػػػػػػمى أيضػػػػػػػػػػ
 الإحصائية عمى الجكدة(.

كظيػػػػرت ىػػػػذه المرحمػػػػة مػػػػع ظيػػػػكر أسػػػػمكب الإنتػػػػاج الكبيػػػػر كالػػػػذم ركػػػػز بػػػػدكره عمػػػػى تكحيػػػػد كتقسػػػػيـ الإنتػػػػاج لتقميػػػػؿ مػػػػف 
فػػػػػػػي عمميػػػػػػػة الرقابػػػػػػػة عمػػػػػػػى  كالأدكات الإحصػػػػػػػائيةالأسػػػػػػػاليب  كالػػػػػػػذم يسػػػػػػػتخدـ المنػػػػػػػتج الأخطػػػػػػػاء فػػػػػػػي عمميػػػػػػػة صػػػػػػػنع 

 الجكدة.كذلؾ باستخداـ العينات الإحصائية في مجاؿ فحص  الجكدة 

 الجكدة.مرحمة تككيد  المرحمة الثالثة:
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 بأخطػػػػػاء  كذلػػػػػؾكظيػػػػػرت ىػػػػػذه المرحمػػػػػة بسػػػػػبب كجػػػػػكد احتماليػػػػػة كصػػػػػكؿ كحػػػػػدات مػػػػػف الإنتػػػػػاج إلػػػػػى السػػػػػكؽ  
 الثمانينات.راجع إلى فشؿ العينات الإحصائية في عقد 

إدارم فعػػػػػاؿ فػػػػػي عمميػػػػػة الرقابػػػػػة عمػػػػػي  كأصػػػػػبح أسػػػػػمكبدةة ثػػػػػـ تطػػػػػكر بػػػػػدء التفكيػػػػػر فػػػػػي بمفيػػػػػكـ ةتككيػػػػػد الجػػػػػك 
 ىي:حيث ظير ثلاث أنكاع مف الرقابة  الجكدة 

 الرقابة الكقائية: كاف ىذا النكع ييتـ بمراقبة العمؿ كتنفيذه الأكؿ بالأكؿ. –أ 

 ل الجكدة المنتج أك الخدمة بعد الانتياء منيا لتأكد مف مستك  صب _ الرقابة المرحمية: تحقيؽ كفح

بعػػػػد الانتيػػػػاء مػػػػف عمميػػػػة التسػػػػميـ كقبػػػػؿ كصػػػػكليا ليػػػػد ج _ الرقابػػػػة البعديػػػػة: تأكػػػػد مػػػػف جػػػػكدة )المنتج/الخدمػػػػة( 
 المستيمؾ.

ا مرحمػػػػػػػػػػػػػػػة الإدارة  الرابعػػػػػػػػػػػػػػػة:المرحمػػػػػػػػػػػػػػػة  اممة )كتسػػػػػػػػػػػػػػػمى أيضػػػػػػػػػػػػػػػ مرحمػػػػػػػػػػػػػػػة إدارة الجػػػػػػػػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػػػػػػػػ
 الاستراتيجية(

كظيػػػػػرت ىػػػػػذه المرحمػػػػػة نتيجػػػػػة شػػػػػدة المنافسػػػػػة العالميػػػػػة كتكسػػػػػع الصػػػػػناعة اليابانيػػػػػة لاسػػػػػكاؽ  حيػػػػػث تكصػػػػػؿ 
مكانيػػػػػة التفػػػػػكؽالبػػػػاحثيف مػػػػػف أف بعػػػػػد الجػػػػكدة يعػػػػػد مػػػػػنيج أساسػػػػػي لتمييػػػػز كالتيييػػػػػر   كالارتقػػػػػاء لدرجػػػػػةعمػػػػى الأخػػػػػرييف  كا 

كدة جػػػػػزءا مػػػػػف الأىػػػػػداؼ الاسػػػػػتراتيجية بأنيػػػػػا العمميػػػػػة التػػػػػي تجعػػػػػؿ الجػػػػػ كممػػػػػة الشػػػػػاممة لتؤكػػػػػدالعالميػػػػػة  حيػػػػػث أضػػػػػيفت 
 لممؤسسة 

كترسػػػػػػيخيا فػػػػػػي كػػػػػػؿ معاملاتيػػػػػػا تحػػػػػػت شػػػػػػعار الجػػػػػػكدة ىػػػػػػك ةفعػػػػػػؿ الشػػػػػػيء الصػػػػػػحيح بطريقػػػػػػة صػػػػػػحيح لأكؿ 
   1مرةة.

( يعػػػػرض 2عمػػػػى مفػػػػاىيـ الجػػػػكدة  بينمػػػػا الجػػػػدكؿ رقػػػػـ ) ( يبػػػػيف ىػػػػذه التطػػػػكرات التػػػػي حصػػػػمت0) كالشػػػػكؿ رقػػػػـ
 لاستراتيجية الحالية.تطكر إدارة الجكدة حتى كصمت إلى حالتيا ا

                                                           

كميػػػػػػػػة العمػػػػػػػػكـ )_   ججيػػػػػػػػؽ زكيػػػػػػػػة  إدارة الجػػػػػػػػكدة  سمسػػػػػػػػمة المطبكعػػػػػػػػات المحكمػػػػػػػػة  جامعػػػػػػػػة محمػػػػػػػػد البشػػػػػػػػير الإبراىيمػػػػػػػػي بػػػػػػػػرج بػػػػػػػػكعريريج  1
 .2التسيير(  صالاقتصادية كالتجارية كعمكـ 
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 لتطكر مفيكـ الجكدة. الزمنية: المراحؿ 1الشكؿ رقـ 

 
 .01  دار الثقافة لمنشر كالتكزيع  عماف 9110(  إدارة الجكدة الشاممة كمتطمبات اؿ ايزك2112)المصدر: قاسـ نايؼ  

 .الجكدة إدارة تطكر:1 رقـ الجدكؿ

 العاـ
 

تطكر مفيكـ 
 الجكدة

ابتكار إدارة الجكدة الشاممة  الأحداث الرئيسية المراكز
 كنشكء النماذج

 الإنتاج الكبير الملاءمة لممعيار قبؿ الخمسينيات
 خط الإنتاج
 التنميط
 المعاينة

 تقديـ ديمنغ
 الرقابة الإحصائية

 لمياباف
 

 الرقابة الإحصائية لمعممية

الملاءمة  الستينيات
 للاستعماؿ

ةجكدة التصميـة  

بحكث السكؽ 
المشاركة الكظائفية 

 المتبادلة
 الجكدة المتكقعة

 دكائر رقابة الجكدة زيادة إدراؾ الزبكف
 الرقابة الشاممة لمجكدة

 الملائمة السبعينيات
 لمتكمفة

 تحسيف العمؿ
جميع مشاركة  

 المستكيات في
 الييكؿ التنظيمي

 أزمة النفط
 )زيادة التكمفة(

 تككيد الجكدة

 
 إدارة الدىدة الشبهلت

 
 تىكُذ الدىدة

 
 ضبط الدىدة

 
 التفتُش

Total Quality Management TQM 

 

 

 

 

 

Quality Contvol(QA) 

Quality Control(QC) 

Inspection (INSP) 

 
 التحضُي الوضتور

 
 تشدُع العبهلُي

 
الوطببمت هع 

 الوىاصفبث

 
 تحذَذ الأخطبء
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المتكقعةالجكدة   
 بسعر تنافسي

 الملاءمة الثمانينيات
 لممتطمبات
 الضمنية

 )التفكير المتقدـ(

 الأدكات الإدارية
 لمتحسيف

 الجكدة الجذابة
 تحسيف جميع
 العمميات

مف المنافسة  
 الاقتصاديات

 الصناعة الجديدة
دراؾ ميزة  كا 

التكمفة ك المنافسة 
 العالمية الكثيفة

 حركة إدارة الجكدة الشاممة
 )البمداف اليربية(
 نشر كظيفة الجكدة

9000سمسمة الايزك   
 كشياداتيا

 
 الملاءمة لثقافة التسعينات

 المنظمة
 الإدارة الشاممة
 لممشركع

 زيادة الاىتمامات
 البيئية

إعادة ىندسة عمميات 
 العمؿ

 المنظمة المتعممة
 الإدارة بالمشركعات

14000الايزك   
 

2000عاـ   
 كما بعده

 
 

 الملاءمة لمبيئة
 العالمية

 ك المجتمعية

 جكدة الحياة
 لمجميع

 جكدة الخدمات

 البحث عف
 المكاطنة

 ما بعد إعادة اليندسة
 كالجكدة الشاممة
 جكدة إدارة الحياة

 .20  ص2101لطباعة كنشر  سكريا  دمشؽ  رعد الصرف  إدارة الجكدة الشاممة )مدخؿ الكظائؼ كالأدكات(  مؤسسة رسلاف المصدر: 

 .: مفيكـ الجكدةالفرع الثاني
 لمجكدة عدة مفاىيـ حيث عرفيا العديد مف الباحثيف كمف بينيـ ما يمي:

تعبػػػػػػػػر عػػػػػػػػف درجػػػػػػػػة التػػػػػػػػألؽ كالتميػػػػػػػػز ككػػػػػػػػكف الأداء ممتػػػػػػػػازا أك كػػػػػػػػكف  (Fisher)ةالجػػػػػػػػكدة حسػػػػػػػػب رأم فشػػػػػػػػر 
خصػػػػػػائص أك بعػػػػػػػض خصػػػػػػػائص المنػػػػػػتج )خدمػػػػػػػة أك سػػػػػػػمعة( ممتػػػػػػازة عنػػػػػػػد مقارنتيػػػػػػػا مػػػػػػع المعػػػػػػػايير المكضػػػػػػػكعة مػػػػػػػف 

 1( .ة Fisher ,1996,5)منظكر المنظمة أك مف منظكر الزبكف  

                                                           

  2111_   قاسػػػػػـ نػػػػػػايؼ عمػػػػػػكاف المحيػػػػػػاكم  إدارة الجػػػػػكدة فػػػػػػي الخػػػػػػدمات  دار الشػػػػػػركؽ لمنشػػػػػػر كالتكزيػػػػػع  عمػػػػػػاف  الطبعػػػػػػة العربيػػػػػػة الأكلػػػػػػى   1
 .20ص
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00 

 

سػػػػػػػػػػػة سػػػػػػػػػػػكيؽ كاليندالجػػػػػػػػػػػكدة بأنيػػػػػػػػػػػا تفاعػػػػػػػػػػػؿ خصػػػػػػػػػػػائص نشػػػػػػػػػػػاطات الت A.V.Feignbaumةكمػػػػػػػػػػػا عرفيػػػػػػػػػػػا 
 1يمكف مف تمبية حاجات العميؿ كرنباتو.ة كالصناعة كالصيانة كالذم بدكره

يعرفيػػػػػػا المعيػػػػػػػد الأمريكػػػػػػػي لممعػػػػػػػايير بأنيػػػػػػػا جممػػػػػػػة ةالسػػػػػػػمات كالخصػػػػػػػائص لممنػػػػػػػتج أك الخدمػػػػػػػة التػػػػػػػي تجعمػػػػػػػو 
 قادرا عمى الكفاء باحتياجات معينةة.

بأنيػػػػػػا ةمجمكعػػػػػػة الخػػػػػػكاص  0990صػػػػػػدار عػػػػػػاـ كتعرفيػػػػػػا المكاصػػػػػػفة القياسػػػػػػية الدكليػػػػػػة لمصػػػػػػطمحات الجػػػػػػكدة إ
 كالخصائص الكمية التي يحمميا المنتج/الخدمة كقابميتو لتحقيؽ الاحتياجات كالرضا أك المطابقة لميرضة.

تعريفػػػػػا  2111لمصػػػػػطمحات الجػػػػػكدة إصػػػػػدار عػػػػػاـ  (ISO 9000كتضػػػػػمنت المكاصػػػػػفات القياسػػػػػية الدكليػػػػػة )
لمجػػػػػػػػكدة باعتبارىػػػػػػػػا: ةمجمكعػػػػػػػػة الخػػػػػػػػكاص كالخصػػػػػػػػائص الكميػػػػػػػػة التػػػػػػػػي يحمميػػػػػػػػا المنػػػػػػػػتج/ الخدمػػػػػػػػة كقابميتػػػػػػػػو لتحقيػػػػػػػػؽ 

 Qualitiy is Fitness) كالصػػػلاحية لميػػػرض (Fitness For Useالاحتياجػػػات كالرضػػػا أك المطابقػػػة لميػػػرض )

(For use ئمة.ةأكثر تعريفات الجكدة ملا ىك 

كتعػػػػػػػرؼ أيضػػػػػػػا بأنيػػػػػػػا ة المطابقػػػػػػػة لمتطمبػػػػػػػات أك مكاصػػػػػػػفات معينػػػػػػػة  كىػػػػػػػي القػػػػػػػدرة التػػػػػػػي يتضػػػػػػػمنو المخػػػػػػػرج 
)منتج/خدمػػػػػة( مػػػػػف صػػػػػفات كميػػػػػة كنكعيػػػػػة تحقػػػػػؽ إرضػػػػػاء العمػػػػػلاء  بالإضػػػػػافة الػػػػػى مػػػػػا تتضػػػػػمنو مػػػػػف انخفػػػػػاض نسػػػػػبة 

عادة  كمعدلات  كالحاجة إلى الاختبارات كالتفتيش   كبيذا تصبح ىي النجاح في العيكب  كالتالؼ  كالفاقد كا 

عنصػػػػػػر أك نظػػػػػػاـ لممنػػػػػػتج أك تنميػػػػػػة المخرجػػػػػػات ك تحسػػػػػػينيا باسػػػػػػتمرار بمػػػػػػا تعنػػػػػػى مػػػػػػف أشػػػػػػياء مختمفػػػػػػة لكػػػػػػؿ 
 .2الخدمة ة

  بمعنػػػػػى أف السػػػػػمعة أك "ىػػػػػي الملائمػػػػػة لميػػػػػرض أك للاسػػػػػتعماؿ  "بأنيػػػػػا    Joseph Juranكقػػػػػد عرفيػػػػػا 
 .3الخدمة يجب أف تكفر رنبات ك احتياجات مف يستخدميا

 .ركادىا نظر في الجكدة مفاىيـ: 2 رقـ الجدكؿ

 مىجهت وحى تعريف الجىدة رواد الجىدة

 جىران
Juran 

 الولاءهت للاصتخذام

Fitness for use 

 الزبىى

                                                           

1
 .21  ص2111_ محفكظ أحمد جكدة  إدارة الجكدة الشاممة  دار كائؿ لمنشر  عماف  الطبعة الثانية   

مفػػػػػاىيـ كأسػػػػػس كتطبيقػػػػػات(  مؤسسػػػػػة الػػػػػكراؽ لمنشػػػػػر )كارم  لحسػػػػػف عبػػػػػد اإ باشػػػػػيكة  إدارة الجػػػػػكدة مػػػػػدخؿ لمتميػػػػػز كالريػػػػػادة _   نػػػػػزار عبػػػػػد المجيػػػػػد البػػػػػر  2
 .  018/019  ص 2100كالتكزيع  الطبعة الأكلى  

 .09  ص2110_الدراركة مأمكف  طارؽ الشبمي  إدارة الجكدة الشاممة  دار صفاء لمنشر  عماف   3
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 ديميىج

Deming 
 الولاءهت للغرض

Purpose for use 

 الزبىى

 جارفيه

Garvin 
 حضب خصىصُت الزببئي

None Specific 

 الزبىى و الوىرد

 كروسبي

Crosby 
 الوطببمت للوىاصفبث

Confomance to requirements 

 الوىرد)الودهز(

 ايشيكاوا

Ishikawa 
 حضب خصىصُت الزببئي

None specific 

 الوىرد)الودهز(

 فيجىباوم

Feigenbaum 
 رضً الزبىى عٌذ ألل تكلفت

Customer satisfaction at the lowest cost 

 الوىرد)الودهز(

 تاجىكي

Taguhi 
 حضب خصىصُت الزببئي

None specific 

 الوىرد)الودهز(

.28   ص2111طبعػػػػػػػػة العربيػػػػػػػػة الأكلػػػػػػػػى  المصػػػػػػػػدر: قاسػػػػػػػػـ نػػػػػػػػايؼ عمػػػػػػػػكاف  إدارة الجػػػػػػػػكدة فػػػػػػػػي الخػػػػػػػػدمات  دار الشػػػػػػػػركؽ لمنشػػػػػػػػر كالتكزيػػػػػػػػع  عمػػػػػػػػاف  ال
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 مف التعاريؼ السابقة نستنتج تعريؼ شامؿ لمجكدة:

مجمػػػػػكع السػػػػػيمات كالخصػػػػػائص التػػػػػي يتميػػػػػز بيػػػػػا المنػػػػػتج أك الخدمػػػػػة فػػػػػي صػػػػػييتيا النيائيػػػػػة بمػػػػػا الجػػػػػكدة ىػػػػػي 
يحقػػػػػػؽ الأىػػػػػػػداؼ المنشػػػػػػػكدة لممؤسسػػػػػػػة كيخػػػػػػػدـ رنبػػػػػػػات كمتطمبػػػػػػات الزبػػػػػػػكف خاصػػػػػػػة كالمجتمػػػػػػػع عامػػػػػػػة كمػػػػػػػدل تطػػػػػػػابؽ 

 الأىداؼ المحققة مع الأىداؼ المكضكعة.

 .كالجكدةالمطمب الثاني: أبعاد 
كرنبػػػػػات   يمكننػػػػػا مػػػػػف خلاليػػػػػا قيػػػػػاس قػػػػػدرة إشػػػػػباع حاجػػػػػات بعػػػػػاد مػػػػػرتبط بػػػػػالجكدةأ كالخػػػػػدمات عػػػػػدةإف لمسػػػػػمع 

 1خدمات.أبعاد جكدة الفرؽ بيف أبعاد جكدة السمع ك حيث أف الباحثيف   المستيمؾ

 أبعاد جكدة السمع:الفرع الأكؿ: 
 يفتو.لكظ بتنفيذه تقييـ الشخص :Performanceالأداء  -

 العمؿ المطمكب في ظركؼ معينة كزماف محدد.المكافقة عمى  :Reliabilityالمعكلية  -

كىػػػػػػي خصػػػػػػائص نيػػػػػػر أساسػػػػػػية تضػػػػػػاؼ لممنػػػػػػتج كحسػػػػػػب  :Features الخصػػػػػػائص الثانكيػػػػػػة لممنػػػػػػتج -
 رنبة أك طمب الزبكف.

 الرائحة.كىي المعايير الذكقية لافراد حكؿ المنتج  مثؿ الشكؿ كالذكؽ ك  :Aestheticsالجمالية  -

 قابمية اصلاح المنتج إذا حدث الخطأ في عممية التصنيع. :Service Abilityتقديـ الخدمة  -

 حاجات المستيمؾ.ة مع المكاصفات التي تمبي رنبات ك المطابق :Conformance  التطابؽ  -

 كىك عدد السنكات المنتج في الخدمة. :Product Lifeالعمر الافتراضي لممنتج  -

 أبعاد جكدة الخدمات:الفرع الثاني: 
 المستيرؽ في انجاز الخدمة.الكقت  :Timeلكقت ا -

 ئي ككامؿ.انجاز الخدمة المطمكبة بشكؿ نيا :Completeness الإتماـ -

 تقديـ نفس الخدمات لجميع الزبائف بنفس المستكل. :Consistencyالتناسؽ  -

 تسميـ الخدمة في الكقت المناسب أم المكعد المحدد. :Timelessتسميـ الخدمة  -

 الخدمة صحيحة كبدكف أم أخطاء مف أكؿ مرة.انجاز : Accuracyدقة الخدمة  -

 استقباؿ طالبي الخدمة بأحسف كجو كلكؿ الزبائف. :Courtsyحسف المعاممة  -

                                                           

 .00/02لعزاكم  إدارة الجكدة الشاممة  جامعة إسراء  الأردف  صمحمد عبد الكىاب ا - 1
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عػػػػػػدـ كجػػػػػػكد أم عراقيػػػػػػؿ لطػػػػػػالبي الخدمػػػػػػة كالكصػػػػػػكؿ ليػػػػػػا  :Convenienceالحصػػػػػػكؿ عمػػػػػػى الخدمػػػػػػة  -
 بسيكلة.

العمػػػػػؿ كالكصػػػػػػكؿ لمحػػػػػػؿ دكف التفاعػػػػػػؿ المكجػػػػػكد بػػػػػػيف العػػػػػامميف لإكمػػػػػػاؿ  :Respensivenssالاسػػػػػتجابة  -
 الكقكع في المشاكؿ.

 الجكدة كاىداؼ أىمية: المطمب الثالث
 الفرع الأكؿ: أىمية الجكدة 

عمػػػػػػػى اخػػػػػػػتلاؼ أنشػػػػػػػطتيا فيػػػػػػػي أحػػػػػػػد ركػػػػػػػائز إف لمجػػػػػػػكدة أىميػػػػػػػة كبيػػػػػػػر سػػػػػػػكاء بنسػػػػػػػبة لزبػػػػػػػكف أك المؤسسػػػػػػػة 
 لممؤسسة.خدمات /السمع( المستكل المطمكب مف ) لممؤسسة كىي أيضا مف تحددالأساسية 

 1كيمكف تناكؿ ىذه الأىمية كما يمي :

  Company Reputation المنظمة:سمعة  –أ 

كيظيػػػػػر ذلػػػػػؾ مػػػػػف خػػػػػلاؿ العلاقػػػػػات التػػػػػي  تقػػػػػدميا بمػػػػػا أف المنظمػػػػػة تكسػػػػػب شػػػػػيرتيا بمسػػػػػتكل الجػػػػػكدة التػػػػػي 
 كرنبػػػػػػات زبػػػػػػائفحاجػػػػػػات  كخػػػػػػدمات تمبػػػػػػىتقػػػػػػديـ منتجػػػػػػات  كميػػػػػػارات عاممييػػػػػػا  كمحػػػػػػاكتتػػػػػػربط المنظمػػػػػػة مػػػػػػع خبػػػػػػرة 

 تعمؿ عمى تحسيف جكدتيا لتكسب الشيرة كالسمعة الكاسعة.كىذا ما يجعؿ المنظمة المنظمة  

  Product Responsibility لمجكدة:المسؤكلية القانكنية  –ب 

قضػػػػايا المنظمػػػػات التػػػػي تقػػػػكـ بتقػػػػديـ منتجػػػػات أك خػػػػدمات  كتحكػػػػـ فػػػػيتػػػػزداد باسػػػػتمرار المحػػػػاكـ التػػػػي تفصػػػػؿ 
مسػػػػػؤكلة قانكنيػػػػػا عمػػػػػى أم ضػػػػػرر يصػػػػػيب المسػػػػػتيمؾ لمخدمػػػػػة أك المنػػػػػتج جػػػػػراء  نيػػػػػر جيػػػػػدة  لػػػػػذلؾ فػػػػػلف كػػػػػؿ منظمػػػػػة

 استعمالو.

  Globel Combetition المنافسة العالمية:ج _ 

درجػػػػة كبيػػػػر فػػػػي السػػػػكؽ  كالخػػػػدمات إلػػػػىفػػػػي طريقػػػػة تبػػػػادؿ السػػػػمع  كالاقتصػػػػادية أثػػػػرتت السياسػػػػية اإف التييػػػػر 
فػػػػػلف لمجػػػػػكدة أىميػػػػػة كبيػػػػػر تسػػػػػعى كػػػػػؿ المجتمعػػػػػات  لػػػػػذلؾكالعكلمػػػػػة عصػػػػػر المعمكمػػػػػات  كخاصػػػػػة فػػػػػي تنافسػػػػػي الػػػػػدكلي 

 عاـ.بشكؿ  كتطكير اقتصادىاكتكسب المنافسة العالمية  كالمنظمات لتحقيقيا

 Consumer Protection الزبكف:د _ حماية 

                                                           

 01/00_ قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم  المرجع سبؽ ذكره  ص   1
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اىـ فػػػػػػػي قياسػػػػػػػية محػػػػػػػددة فيػػػػػػػي تسػػػػػػػ كتضػػػػػػػع مكاصػػػػػػػفاتإف المنظمػػػػػػػات التػػػػػػػي تطبػػػػػػػؽ الجػػػػػػػكدة فػػػػػػػي نشػػػػػػػاطاتيا 
 المنظمة.في  كتكسبو الثقةلتجارم حماية المستيمؾ مف اليش ا

 Costs and Market Share كحصة السكؽ:ق _ التكاليؼ 

كيجنػػػػػػب يسػػػػػػاىـ فػػػػػػي اكتشػػػػػػاؼ الأخطػػػػػػاء  كمراحػػػػػػؿ الإنتػػػػػػاجاسػػػػػػتخداـ الجػػػػػػكدة المطمكبػػػػػػة فػػػػػػي كػػػػػػؿ العمميػػػػػػات 
 المنظمة. كزيادة ربحأم تخفيض التكاليؼ  الإنتاج الى تقميؿ الزمف في  بالإضافةكمفة إضافية  المنظمة

 الفرع الثاني: أىداؼ الجكدة 
 1يتجو برنامج الجكدة لتحقيؽ أىداؼ كثيرة كمتعددة مف أىميا ما يمي:

 زيادة كفاءة المؤسسة في إرضاء عملائيا.-

 زيادة إنتاجية المؤسسة.-

 زيادة مركنة المؤسسة في التعامؿ مع المؤثرات الداخمية كالخارجية.-

 كالمستمر لجميع نشاطات المؤسسة.استدامة التحسف المتكاصؿ -

 زيادة القدرة الكمية لممؤسسة عمى النمك كالتطكر.-

 تحسيف اقتصاديات المؤسسة.-

 يكضح أىداؼ الجكدة.( 2كشكؿ رقـ )

  

                                                           

 .082  ص2112عمي السممي  إدارة التميز  دار نريب لمنشر  القاىرة    -  1



 الصحية الخدمات جكدة إدارة لمفيكـ مدخؿلفصؿ الأكؿ: ا

09 

 

 .الجكدة أىداؼ: 2الشكؿ رقـ 

 
 .211  ص 2111المصدر: محمد عبد الفتاح الصيرفي  الإدارة الرائدة  دار صفاء لمنشر كالتكزيع  عماف  

  

 أىداؼ متعمقة

بالأداء 
 الخارجي

أىداؼ 
 متعمقة

 أىداؼ متعمقة

بالأداء 
الخارجي

 أىداؼ متعمقة

بالأداء 

 أىداؼ متعمقة

بأداء المنتج أك 
 الخدمة

 أىداؼ الجكدة
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 المبحث الثاني: ماىية الخدمة.
   .مفاىيـ عامة حكؿ الخدمة المطمب الأكؿ:

 .الفرع الأكؿ: مفيكـ الخدمة
إلػػػػى حػػػػد نشػػػػاط أك سمسػػػػمة مػػػػف الأنشػػػػطة التػػػػي تكػػػػكف  "عرفيػػػػا محمػػػػد تكفيػػػػؽ ماضػػػػي كقػػػػاؿ أف الخدمػػػػة ىػػػػي 

 1. "ما ذات طبيعة نير مممكسة كنير عادية

نشػػػػاط يػػػػؤدم إلػػػػى إشػػػػباع حاجػػػػة أك حاجػػػػات معينػػػػة   "كعرفيػػػػا أحمػػػػد السػػػػيد مصػػػػطفي عمػػػػى أف الخدمػػػػة ىػػػػي 
 2. "لدل العميؿ 

أنشػػػػػػػطة أك فعاليػػػػػػػات نيػػػػػػػر مممكسػػػػػػػة ك نسػػػػػػػبيا سػػػػػػػريعة  "الضػػػػػػػمكر أف الخدمػػػػػػػة ىػػػػػػػي  كعرفيػػػػػػػا ىػػػػػػػاني حامػػػػػػػد
إرضػػػػائيـ ادفػػػػة إلػػػػى تمبيػػػػة تكقعػػػػات العمػػػػلاء ك تمثػػػػؿ نشػػػػاطا أك أداء يحػػػػدث مػػػػف خػػػػلاؿ عمميػػػػة تفاعػػػػؿ ى الػػػػزكاؿ  كىػػػػي
 3."ستيلاؾ الفعمي ليس بالضركرة أف ينتج عنيا نقؿ لمممكية عممية الا إلا أنيا عند

ة الخدمػػػػػة ىػػػػػي مجمكعػػػػػة مػػػػػف الأنشػػػػػطة التػػػػػي تصػػػػػنع قيمػػػػػة اقتصػػػػػادية تسػػػػػتجيب  Gean Lapeyreكعرفيػػػػػا 
 4أف يككف ىناؾ انتاج لشيء مممكسةلرنبات ك حاجات المستيمؾ دكف 

اقتصػػػػادية أف الخدمػػػػة ىػػػػي ةىػػػػي نشػػػػاط أك مجمكعػػػػة مػػػػف الأنشػػػػطة   Christopher Lovelockكعرفيػػػػا 
   5ة.يطمبو طالب الخدمة كالمكاف الذممنفعة لممستيمؾ في الزماف تكلد ىذه القيمة حيث  تخمؽ القيمة 

أم نشػػػاط أك منفعػػػة أك أداء يحققيػػػا صػػػانع عػػػرؼ الخدمػػػة عمػػػى أنيػػػا ة فقػػػد  Philipe  Kotlerأمػػػا بنسػػػبة 
  كأف انتػػػػاج الخدمػػػػة أم ممكيػػػػة  الطػػػػرؼ الاخػػػػر   بحيػػػػث يكػػػػكف جػػػػكىره نيػػػػر مممػػػػكس ك لا يترتػػػػب عميػػػػو  الخدمػػػػة إلػػػػى

 6يمكف ربطو بمنتج مادم أحيانا.

                                                           

مجمػػػػػػػػة المنظمػػػػػػػػة العربيػػػػػػػػة لمتنميػػػػػػػػة الإداريػػػػػػػػة  اؿ _ محمػػػػػػػػد تكفيػػػػػػػػؽ ماضػػػػػػػػي  تطبيقػػػػػػػػات إدارة الجػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػاممة فػػػػػػػػي المنظمػػػػػػػػات الخدميػػػػػػػػة    1
 .01  ص2112  مصر  128عدد

 28  ص 0999أحمد السيد مصطفي  إدارة الإنتاج كالعمميات في الصناعة كالخدمات  الدار الجامعية  مصر   _   2
 20  ص2112ة ىاني حامد الضمكر  تسكيؽ الخدمات  دار كائؿ لمنشر كالتكزيع  الأردف  الطبعة الأكؿ  سن _    3

4   _ Gean Lapeyre, Garantir des services, Les Editions d'organisation, Paris, 1998, P08.  
5   _ Christopher lovelock.et autres, Marketing des services, Edition, France, 5emeEditio,. 2004, 

P09. 
6    _ Philipe kotler, et autres. Marketing Management, Publie Ennio, Paris, 11eme Edition, 2003, 

P462.    
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أنيػػػػػا لا  كعمػػػػػى الخدمػػػػػة الجانػػػػػب عػػػػػدـ مممكسػػػػػية  عمػػػػػىفػػػػػي ىػػػػػذا التعريػػػػػؼ كأكػػػػػد    kotlerحيػػػػػث أكضػػػػػح 
 مادم.لخدمة يمكف ربطيا بمنتج ا كطالبيا  أفتتكفر الخدمة إلا بكجكد طرفيف ىما مقدـ الخدمة 

 كمف التعاريؼ السابقة يمكف استنتاج تعريؼ شامؿ لمخدمة:

كيكػػػػػكف اسػػػػػتيلاؾ الخدمػػػػػة فػػػػػي نفػػػػػس ىػػػػػي مجمكعػػػػػة مػػػػػف النشػػػػػاطات يقػػػػػدميا مجيػػػػػز الخدمػػػػػة لطالػػػػػب الخدمػػػػػة  
كتكػػػػػكف طبيعتيػػػػػا نيػػػػػر مممكسػػػػػة  تأثيرىػػػػػا الشػػػػػعكر بنتيجتيػػػػػا أك  عمييػػػػػا بعػػػػػد انتاجيػػػػػا كمػػػػػا يمكػػػػػف بعػػػػػد الحصػػػػػكؿ الكقػػػػػت 

 إنتاجيا بمنتج مادم.كيمكف ربط  كلا تخزفكنير قابمة لنقؿ 

 .الفرع الثاني: الأجزاء المككنة لمخدمة
المككنػػػػػة يتجسػػػػػد لنػػػػػا مصػػػػػطمح الخدمػػػػػة  بحيػػػػػث جسػػػػػد ىػػػػػذه الفكػػػػػرة الباحػػػػػث شػػػػػركيدر إف بتفاعػػػػػؿ ىػػػػػذه الأجػػػػػزاء 

(Schroeder.1989.133-135ضػػػػػػػمف مفيػػػػػػػكـ أطمػػػػػػػؽ عميػػػػػػػو مثمػػػػػػػث ) ( الخدمػػػػػػػةService Triangle ) كيتكػػػػػػػكف مػػػػػػػف
 1أربعة عناصر ىي:

 :(Strategy)الاستراتيجية –أ 

 ىي الخطة التي تككف كمرشد لإدارة المنظمة لكؿ جكانب تسميـ الخدمة لممستيمؾ.

 (:Customerالزبكف) –ب 

 كرنباتو.كىك طالب الخدمة كيمثؿ مركز المثمث حيث يجب أف تركز الخدمة عمي الزبكف كحاجاتو 

 (:System)النظاـ –ج 

 .كتكليد الخدمةتستعمميا المنظمة في إنتاج  كالعمميات التيىك النظاـ المادم 

 (:Employéesالعاممكف) –د 

 في منظمة إنتاج الخدمة كىـ الأفراد المشارككف في عمميات إنتاج الخدمة 

بمنيجيػػػػة تعطػػػػي الإدارة العميػػػػا لممنظمػػػػة  الخدمػػػػة التػػػػي جػػػػاء بيػػػػا مثمػػػػث حيػػػػث يكضػػػػح مفػػػػاىيـ ىػػػػذه العناصػػػػر 
 المفػػػػػاىيـ المفيػػػػػدة تسػػػػػاىـ فػػػػػي مسػػػػػاعدة المنظمػػػػػة الخدمػػػػػة  كىػػػػػذهكاضػػػػػحة حػػػػػكؿ كػػػػػؿ مػػػػػا يتعمػػػػػؽ بعمميػػػػػات إنتػػػػػاج  تفكيػػػػػر
 في: 

                                                           

 _ 
 21قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم  المرجع سبؽ ذكره   ص 1
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 عند التفكير في تصميـ أنظمة الخدمة. – 0

اجػػػػػػو إنتػػػػػػاج الكقػػػػػػكع فػػػػػػي الكثيػػػػػػر مػػػػػػف الأخطػػػػػػاء كالمشػػػػػػاكؿ التػػػػػػي تك تسػػػػػػاعد الإدارة فػػػػػػي الابتعػػػػػػاد تجنػػػػػػب  – 2
 الخدمة.

كاظيػػػػػػار المشػػػػػػاكؿ التػػػػػػي تكاجػػػػػػو الإدارة كمػػػػػػف ثػػػػػػـ يكػػػػػػكف ىػػػػػػذا المثمػػػػػػث مفيػػػػػػدا فػػػػػػي اسػػػػػػتعمالو لتشػػػػػػخيص  – 1
 يكضح مثمث الخدمة.( 2تحديد أسباب تقديـ خدمات نير جيدة لممستيمؾ  كالشكؿ رقـ )

 .الخدمة مثمث مفيكـ: 3الشكؿ رقـ 

 
Source  :  Schroeder, R, G,)1989  ( Opération Management : Décision making in the opérations 

fonction, 3th, Ed, MeGrawHill, Inc , Singapore ,134. 

 الزبكف

 النظاـ

 الاستراتيجية

 العاممكف
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 .الخدمةخصائص  الثاني:المطمب 
 1ئص أساس فيما يمي:كخصائص تميزىا عف السمعة كتتمثؿ ىذه الخصا صفاهإف لمخدمة عدة 

تتميػػػػػػز بػػػػػػنظـ  كتقػػػػػػديـ الخػػػػػػدماتإف المنظمػػػػػػات التػػػػػػي تقػػػػػػكـ بلنتػػػػػػاج  :مػػػػػػكس لمخدمػػػػػػةالغيػػػػػػر ممالجانػػػػػػب  –أ 
بمؤثراتيػػػػػا سػػػػػيككلكجية  كػػػػػذلؾ مممػػػػػكس  كتتميػػػػػزحيػػػػػث أف نشػػػػػاطاتيا تقػػػػػكـ بػػػػػدكف أف يكػػػػػكف ليػػػػػا كيػػػػػاف مػػػػػادم  خاصػػػػػة 

مكػػػػػػاف  اسػػػػػػتعداداتيـ كلاميػػػػػػـ  مسػػػػػػتكل الخدمػػػػػػة  طريقػػػػػػةلمجيػػػػػػز  كأسػػػػػػمكب تعامػػػػػػؿ)الملامػػػػػػح المتعػػػػػػددة(  مثػػػػػػؿ طبيعػػػػػػة 
 تقديـ الخدمة كالجك المحيط بو  المدة المستيرقة في تقديـ الخدمة.

يػػػػػػؤثر اتصػػػػػػاؿ طالػػػػػػب الخدمػػػػػػة  إنتػػػػػػاج كتقػػػػػػديـ الخدمػػػػػػة:سػػػػػػيطرة الجانػػػػػػب الإنسػػػػػػاني عمػػػػػػى نظػػػػػػـ  –ب 
ككاجيػػػػػػػة ليػػػػػػػذا النظػػػػػػػاـ كجػػػػػػػزء مػػػػػػػف مدخلاتػػػػػػػو عمػػػػػػػى طبيعػػػػػػػة كانفعػػػػػػػالات )المسػػػػػػػتفيد( كتفاعمػػػػػػػو مػػػػػػػع مجيػػػػػػػز الخدمػػػػػػػة  

 كتصرفات كلا الطرفيف.

الخدمػػػػػة نختمػػػػػؼ عػػػػػف السػػػػػمعة  : إفالعميػػػػػؿتػػػػػزامف إنتػػػػػاج كتقػػػػػديـ الخدمػػػػػة مػػػػػع الأثػػػػػر الػػػػػذم يصػػػػػيب  –ج 
نمػػػػػا يعطػػػػػىفالخػػػػػدمات لا تسػػػػػتيمؾ فػػػػػي ظػػػػػرؼ مػػػػػف الػػػػػزمف معػػػػػيف   بعػػػػػد بدايػػػػػة تقػػػػػديميا كيػػػػػزداد تأثيرىػػػػػا بعػػػػػد أثرىػػػػػا إلا  كا 

 مركر الكقت.

لا تخػػػػػػزف مثػػػػػػؿ السػػػػػػمعة  لػػػػػػذلؾ لا يمكػػػػػػف تخػػػػػػزيف الخدمػػػػػػة قبػػػػػػؿ بيعيػػػػػػا إف الخدمػػػػػػة  الخػػػػػػدمات لا تخػػػػػػزف: –د 
مػػػػدة عػػػػدـ اليػػػػرؼ الييػػػػر محجػػػػكزة فػػػػي الفنػػػػدؽ فيػػػػي تمثػػػػؿ خسػػػػائر مسػػػػتمرة طػػػػكاؿ ثػػػػؿ: المقاعػػػػد الخاليػػػػة فػػػػي المطعػػػػـ ك م

   تشييميا.

الخػػػػػدمات لا تتسػػػػػـ بخاصػػػػػية نمطيػػػػػة  كحتػػػػػى إف كانػػػػػت مسػػػػػتكيات الأداء فػػػػػي الخدمػػػػػة: عػػػػػدـ تماثػػػػػؿ  –ق 
 مخرجات لنفس النظاـ الخدمي.

( يكضػػػػح جانبػػػػا مػػػػف 1إضػػػػافة إلػػػػى خصػػػػائص أخػػػػرل يتميػػػػز بيػػػػا منتػػػػكج الخدمػػػػة عػػػػف السػػػػمعة  الجػػػػدكؿ رقػػػػـ )
 ىذه الخصائص.

  

                                                           

)الأسػػػػػػس النظريػػػػػػة كالتطبيقيػػػػػػة كالتنظيميػػػػػػة فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة السػػػػػػمعية كالخدميػػػػػػة(  عمػػػػػػاف   TQMأحمػػػػػػد بػػػػػػف عيشػػػػػػاكم  إدارة الجػػػػػػكدة الشػػػػػػاممة  - 1
 .  012  ص2101دار كمكتبة حامد لمنشر كتكزيع  الطبعة الأكلى  
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 .كالخدمة السمعة منتكج بيف مقارنة: 3 رقـ الجدكؿ

 الخدمة السمعة المعيار ت 

 تككف نير قابمة لممس تككف قابمة لممس الممس 0

يمكف فصؿ عممية الإنتاج عف  الإنتاج كالاستيلاؾ 3
 الاستيلاؾ

 يككف الإنتاج كالاستيلاؾ متزامنيف

 لا يمكف خزنيا يمكف خزنيا الخزف 2

السمعة ذاتيا يمكف بيعيا أكثر  البيع 1
 مف مرة

 لا تتكرر عممية البيع أكثر مف مرة

يمكف نقميا حسب مكاف  النقؿ 0
 الحاجة إلييا

لا يمكف نقميا إلى مكاف الاحتياج في 
 معظـ الحالات

يتـ نقميا إلى الزبكف خلاؿ  كسيمة النقؿ 0
 كسائؿ مختمفة

يتـ نقميا فقط مف خلاؿ مجيز الخدمة 
 نفسو

 لارتباطيا بمنتجيالا يمكف تصديرىا  يمكف تصديرىا التصدير 0

يمكف أف تككف معركض قبؿ  العرض 0
 الشراء

 لا يمكف أف تككف معركض قبؿ الشراء

 تككف سمة لكنيا نير محددة تككف معقدة كمتداخمة عمميات الإنتاج 2

لا يشارؾ الزبكف في عممية  مشاركة الزبكف 01
 الإنتاج

 يشارؾ الزبكف في معظـ عمميات الإنتاج

 لا تككف كاضحة تككف كاضحة العممياتمعايير قياس  00

 .28قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم  مرجع سبؽ ذكره  ص المصدر: 
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 .المبحث الثالث: عمكميات حكؿ جكدة الخدمات الصحية
 الصحية. ماىية الخدماتالأكؿ: المطمب 

   .الفرع الأكؿ: مفيكـ الخدمات الصحية
 لمخدمة الصحية عدة تعاريؼ كمف بينيا ما يمي:

ة الخدمػػػػػػػة أك الخػػػػػػػدمات العلاجيػػػػػػػة أك التشخصػػػػػػػية التػػػػػػػي يقػػػػػػػدميا أحػػػػػػػد تعػػػػػػػرؼ الخدمػػػػػػػة الصػػػػػػػحية عمػػػػػػػى أنيػػػػػػػا 
سػػػػكاء كػػػػاف أعضػػػػاء الفريػػػػؽ الطبػػػػي الػػػػى الفػػػػرد كاحػػػػد أك أكثػػػػر مػػػػف أفػػػػراد المجتمػػػػع  معالجػػػػة الطبيػػػػب لشػػػػخص مػػػػريض 

ريضػػػػػية أك الحكميػػػػػة التػػػػػي ذلػػػػػؾ فػػػػػي عيادتػػػػػو الخاصػػػػػة أك فػػػػػي العيػػػػػادات الخارجيػػػػػة لممستشػػػػػفى الحككمػػػػػة  أك العنايػػػػػة التم
تقػػػػػػػدميا الممرضػػػػػػػة لممػػػػػػػريض  أك تحميػػػػػػػؿ المخبريػػػػػػػة التشخصػػػػػػػية التػػػػػػػي يقػػػػػػػدميا فػػػػػػػي المخبػػػػػػػر لشػػػػػػػخص مػػػػػػػا أك لعػػػػػػػدة 

 .1ة  أشخاص

لممرضػػػػػػى سػػػػػػكاء كػػػػػػاف تشخيصػػػػػػا أك ارشػػػػػػادا أك كمػػػػػػا تعػػػػػػرؼ الخدمػػػػػػة الصػػػػػػحية عمػػػػػػى أنيػػػػػػا ة العػػػػػػلاج المقػػػػػػدـ 
بمػػػػػػا يػػػػػػؤكؿ لأف يكػػػػػكف بحالػػػػػػة صػػػػػػحية قبػػػػػػؿ المرضػػػػػى  إدراؾ أك تػػػػػدخلا طبيػػػػػػا ينػػػػػػتج عنػػػػػو رضػػػػػػا أك قبػػػػػػكؿ كانتفػػػػػاع مػػػػػػف

 2أفضؿ ة.

 .الفرع الثاني: أنكاع الخدمة الصحية
 3(:8202102ىما )ككرتؿ ك اخركف ى نكعيف دمات الصحية إلذىب ) الدمراش( إلى تقسيـ الخ

 :_ الخدمة الصحية العلاجية 0

المتعمقػػػػػػػػة بصػػػػػػػػحة الفػػػػػػػػرد بصػػػػػػػػكرة مباشػػػػػػػػرة كالتػػػػػػػػي تتمثػػػػػػػػؿ فػػػػػػػػي خػػػػػػػػدمات كتتمثػػػػػػػػؿ فػػػػػػػػي الخػػػػػػػػدمات الصػػػػػػػػحية  
شػػػػر داخػػػػؿ المنػػػػزؿ أك تػػػػـ مػػػػف خػػػػلاؿ خػػػػدمات صػػػػحية سػػػػكاء تػػػػـ ذلػػػػؾ بعػػػػلاج الػػػػدكائي المبا كخػػػػدمات العػػػػلاجالتشػػػػخيص 

ض مػػػػػف حيػػػػػث ييػػػػػدؼ ىػػػػػذا النػػػػػكع مػػػػػف تخمػػػػػيص الفػػػػػرد المػػػػػري الصػػػػػحية مسػػػػػاندة تحتػػػػػاج رعايػػػػػة سػػػػػريرية داخػػػػػؿ المراكػػػػػز 
 مف أكجاع ىذا المريض. مرض أصابو أك تقميؿ

 الخدمة الصحية الكقائية:_  2

                                                           

فريػػػػػػد ككرتػػػػػػؿ  محمػػػػػػكد بكلصػػػػػػباع  )تقيػػػػػػيـ جػػػػػػكدة الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية فػػػػػػي المستشػػػػػػفيات العمكميػػػػػػة لميمػػػػػػة مػػػػػػف كجيػػػػػػة نظػػػػػػر المرضػػػػػػى(   - 1
 .201  ص2101  جامعة سكيكدة  ديسمبر 02  اؿ عدد18عممية محكمة( لمبحكث كالدراسات  السنة  مجمة معارؼ )مجمة

سػػػػػػػػػػالمي رشػػػػػػػػػػيد  عمػػػػػػػػػػى فػػػػػػػػػػلاؽ  سػػػػػػػػػػارة زيتػػػػػػػػػػكني  )الرفػػػػػػػػػػع مػػػػػػػػػػف جػػػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػػػدمات الصػػػػػػػػػػحية مػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػلاؿ تبنػػػػػػػػػػي أسػػػػػػػػػػمكب التحسػػػػػػػػػػيف  - 2
 .10  ص2101  جامعة المدية  جكاف 21  اؿ عدد01المستمر)الكايزف((  مجمة المعارؼ )مجمة عممية محكمة( لمبحكث كالدراسات  السنة 

 .208فريد ككرتؿ  محمكد بكلصباع  مرجع سبؽ ذكره  ص - 3
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مػػػػػة الصػػػػػحية المرتبطػػػػػة بصػػػػػحة المجتمػػػػػع  حيػػػػػث يتمثػػػػػؿ كتسػػػػػمى أيضػػػػػا الخدمػػػػػة الصػػػػػحية البيئيػػػػػة  كىػػػػػي الخد 
دكر ىػػػػػذا النػػػػػكع فػػػػػي الحمايػػػػػة مػػػػػف الأمػػػػػراض المعديػػػػػة كالأكبئػػػػػة كالحمايػػػػػة مػػػػػف التػػػػػدىكر الصػػػػػحي النػػػػػاتج عػػػػػف تصػػػػػرفات 

مػػػػارس أنشػػػػطة ممكثػػػػة لمبيئػػػػة  حيػػػػث يػػػػرتبط ىػػػػذا النػػػػكع مػػػػف الخػػػػدمات الصػػػػحية بصػػػػحة الفػػػػرد كالمشػػػػاريع التػػػػي ت الأفػػػػراد
 بصكرة نير مباشرة  كىذه الخدمة تيدؼ إلى حماية الفرد قبؿ تعرضو لممرض.

 .الصحية ائص الخدمات: خصالفرع الثالث
تتمثػػػػػؿ  عػػػػػاـ  حيػػػػػثإف الخصػػػػػائص الخػػػػػدمات الصػػػػػحية لا تختمػػػػػؼ عػػػػػف خصػػػػػائص الخػػػػػدمات الاخػػػػػر بشػػػػػكؿ 

 Bennett.1ىذه الخصائص كما حددىا 

شػػػػػمو  كىػػػػػذا مػػػػػا إف الخدمػػػػػة الصػػػػحية ليسػػػػػت شػػػػػيء مػػػػػادم يمكػػػػػف رؤيتػػػػو أك لمسػػػػػو أك  عػػػػػدـ المممكسػػػػػية: -
 يجعؿ الأمر أكثر تعقيدا في تقييـ الخدمة الصحية.

 عمييا.منافسة قبؿ الحصكؿ  كمقارنتيا بخدماتصعكبة تقييـ الخدمات الصحية 

أف الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية لا يمكػػػػػػف فصػػػػػػميا ككجػػػػػػب حضػػػػػػكر مسػػػػػػتيمؾ الخدمػػػػػػة حيػػػػػػث  عػػػػػػدـ الانفصػػػػػػالية: -
عميػػػػو الحضػػػػكر كىػػػػك العنصػػػػر الأساسػػػػي فػػػػي تقػػػػديـ فػػػػي كقػػػػت كاحػػػػد  حيػػػػث أف المػػػػريض كجػػػػب  كمقػػػػدميا

 الخدمة كىك المرشد الأساسي لطبيب عف حالتو لكي يقدـ الطبيب الخدمة كفقا لحالتو كرنبتو.

الصػػػػػحية حتػػػػػى كلػػػػػك كػػػػػاف مقػػػػػدميا شػػػػػخص كاحػػػػػد فلنػػػػػو عمػػػػػى تختمػػػػػؼ جػػػػػكدة الخػػػػػدمات : عػػػػػدـ التجػػػػػانس -
ة الصػػػػػػػحية الحفػػػػػػػاض عمػػػػػػػى نفػػػػػػػس مسػػػػػػػتكل تقػػػػػػػديميا  كليػػػػػػػذا يجػػػػػػػب عمػػػػػػػى الصػػػػػػػعب مػػػػػػػف مقػػػػػػػدـ الخدمػػػػػػػ

 لتقديـ خدمات بثبات الجكدة أك زيادة في مستكاىا.المنظمات الصحية العمؿ عمى بذؿ مجيكدات 

يمكػػػػف نقػػػػؿ بعػػػػض السػػػػمع  نػػػػـ ذلػػػػؾ: لا يمكػػػػف نقػػػػؿ ممكيػػػػة الخػػػػدمات الصػػػػحية لكػػػػف ر عػػػػدـ نقػػػػؿ الممكيػػػػة -
 الأدكية كالحقف كالتضميد. :لمساعدة مثؿ

 : ماىية جكدة الخدمات الصحية.المطمب الثاني
 .الفرع الأكؿ: مفيكـ جكدة الخدمات الصحية

 لجكدة الخدمات الصحية عدة تعاريؼ نذكر منيا أىميا:

                                                           

_ كالػػػػػػو عائشػػػػػػػة  أىميػػػػػػػة جػػػػػػػكدة الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػػحية فػػػػػػػي تحقيػػػػػػػؽ رضػػػػػػػا الزبػػػػػػػكف  مػػػػػػػذكرة ماجيسػػػػػػػتر  تخصػػػػػػػص تسػػػػػػػكيؽ  جامعػػػػػػػة الجزائػػػػػػػر   1
 .21-09  ص2100
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لمسػػػػػػػػػطر كالأداء الصػػػػػػػػػحيح مػػػػػػػػػع المعػػػػػػػػػايير ا التمشػػػػػػػػػيأنيػػػػػػػػػا: ة  عمػػػػػػػػػىعرفتيػػػػػػػػػا المنظمػػػػػػػػػة العالميػػػػػػػػػة لصػػػػػػػػػحة 
إحػػػػػداث تييػػػػػرات كتػػػػػأثرات  كالمرضػػػػػى بطريقػػػػػة أمنػػػػػة كمقبكلػػػػػة مػػػػػف الأفػػػػػراد  كبتكػػػػػاليؼ مقبكلػػػػػة بحػػػػػث أنيػػػػػا تيػػػػػدؼ إلػػػػػى

 1الإعاقاتة.تيذية ك عمى نسبة الحالات المرضية كنسب الكفيات كسكء ال

عمػػػػػػػى أنيػػػػػػػا ةالالتػػػػػػػزاـ بالمعػػػػػػػايير  (JCAHO)كمػػػػػػػا عرفتيػػػػػػػا الييئػػػػػػػة المشػػػػػػػترؾ لاعتمػػػػػػػاد المنظمػػػػػػػات الصػػػػػػػحية 
لمخػػػػػدمات الجيػػػػػدة كمعرفػػػػػة النتػػػػػائج المتكقعػػػػػة لخدمػػػػػة أك تشػػػػػخيص أك أم حالػػػػػة المعاصػػػػػرة المعتػػػػػرؼ بيػػػػػا عمػػػػػى العمػػػػػكـ 

 2طبية أخرلة.

مػػػػػػػف طػػػػػػػرؼ المؤسسػػػػػػػات أمػػػػػػػا المعيػػػػػػػد الطبػػػػػػػي الأمريكػػػػػػػي فقػػػػػػػد عرفيػػػػػػػا عمػػػػػػػى أنيػػػػػػػا ةمسػػػػػػػتكل تقػػػػػػػديـ الرعايػػػػػػػة 
 الاستشفائية مف أجؿ:

 لمحتممة المنتظرة مف طرؼ المجتمع.ئج المحتممة النتائج االرفع مف النتا -

   3.المعرفة الحديثةئمة ىذه النتائج مع الإمكانيات ك مكا -

 كايا الاتية:أف جكدة الخدمات الصحية تختمؼ حسب النظر إلييا مف ز  Palmarحيث عرفيا 

  بالاحتراـ كالعطؼ.المريض: ما يكفره لو المستشفى مف علاج يتسـ 

  :كضع العمكـ كالمعرؼ المتطكرة كمتقدمة كالميارات الطبية في خدمة المريض.الطبيب 

  التسييلات لتقديـ الخدمة لزبائف.المالكيف: الحصكؿ عمى أحسف العامميف كأفضؿ 

  إدارة المستشػػػػػػفى: تقػػػػػػديـ أفضػػػػػػؿ الخػػػػػػدمات كمكاكبػػػػػػة التطػػػػػػكرات العمميػػػػػػة كالمينيػػػػػػة  كيحكميػػػػػػا أخػػػػػػلاؽ
كحسػػػػػػف المعاممػػػػػػة مػػػػػػع المػػػػػػريض كالإدارم مػػػػػػة الصػػػػػػحية المقدمػػػػػػة لخبػػػػػػرات كالخدكاالممارسػػػػػػة الصػػػػػػحية 

 4كتمسؾ بالمعايير الأخلاقية التي تحكـ الميف الصحية.

                                                           

  اؿ 01مجمػػػػػػػػة الأبحػػػػػػػػاث اليرمػػػػػػػػكؾ  الجػػػػػػػػؿ د -حالػػػػػػػػة كزارة الصػػػػػػػػحة–القطػػػػػػػػاع الحكػػػػػػػػكمي _ محمػػػػػػػػد طعامنػػػػػػػػة  إدارة الجػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػاممة فػػػػػػػػي  1
 .91  منشكرات جامعة اليرمكؾ  الأردف  ص0عدد

_ خالػػػػػػد بػػػػػػف سػػػػػػعيد  مػػػػػػدل فعاليػػػػػػة بػػػػػػرامج الجػػػػػػكدة النكعيػػػػػػة بمستشػػػػػػفيات كزارة الصػػػػػػحة السػػػػػػعكدية  المجمػػػػػػة العربيػػػػػػة لمعمػػػػػػك الإداريػػػػػػة  الجػػػػػػؿ  2
 .02لعممي  جامعة الككيت  ص  مجمس النشر ا12  العدد 12د

دراسػػػػػػػة حالػػػػػػػة المؤسسػػػػػػػة العمكميػػػػػػػة الاستشػػػػػػػفائية لكلايػػػػػػػة -_ عتيػػػػػػػؽ عائشػػػػػػػة  جػػػػػػػكدة الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػػحية فػػػػػػػي المؤسسػػػػػػػة العمكميػػػػػػػة الجزائريػػػػػػػة 3
-2100   رسػػػػػػػالة ماجيسػػػػػػػتر فػػػػػػػي التسػػػػػػػكيؽ الػػػػػػػدكلي  كميػػػػػػػة العمػػػػػػػكـ الاقتصػػػػػػػادية كعمػػػػػػػكـ التسػػػػػػػيير كالعمػػػػػػػكـ التجاريػػػػػػػة  جامعػػػػػػػة تممسػػػػػػػاف  الجزائػػػػػػػر-سػػػػػػػعيدة
 .89  ص2102

 .11سالمي رشيد  عمي فلاؽ  سارة زيتكني  مرجع سبؽ ذكره  ص - 4
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 .الفرع الثاني: أىـ عناصر جكدة الخدمات الصحية
 ( فعاليػػػػػػػػة الرعايػػػػػػػػةEffectiveness:) ائج درجػػػػػػػػة تحقيػػػػػػػػؽ الإجػػػػػػػػراءات الصػػػػػػػػحية المسػػػػػػػػتخدمة لمنتػػػػػػػػ

 العمر كتكفير القدرة عمى أداء الكظيفة كالشعكر بالرفاىة.المرجكة منيا مثؿ تحسف متكسط 
 ( الملائمةAppropriateness:) لملائمة لحالة المريضاختيار الإجراءات الصحية ا 

 ( القبكؿAcceptance): .حسف تقبؿ المريض لإجراءات صحية معينة 

 كؿ عمػػػػػػى الخدمػػػػػػة الصػػػػػػحية إمكانيػػػػػػة الحصػػػػػػ(Access:)  مثػػػػػػاؿ قػػػػػػكائـ الانتظػػػػػػار لمحصػػػػػػكؿ عمػػػػػػى
 أك اجراء عمميات جراحية.مكاعيد سكاء في العيادة الخارجية أك لمتنكيـ 

 ( العدالػػػػةEquity:)  مػػػػدل تػػػػكفير الرعايػػػػة الصػػػػحية لمػػػػف ىػػػػـ بحاجػػػػة ليػػػػا فعػػػػلا كعػػػػدـ كجػػػػكد تفػػػػاكت
 بيف أفراد المجتمع.في إمكانية الحصكؿ عمييا 

 ( الكفػػػػػػػػػػاءةEfficiency:) لأمثػػػػػػػػػػؿ لممػػػػػػػػػػكارد كالتكػػػػػػػػػػاليؼ مػػػػػػػػػػع مراعػػػػػػػػػػات الاحتياجػػػػػػػػػػات الاسػػػػػػػػػػتخداـ ا
 1.الأخرل

 .الفرع الثالث: أبعاد جكدة الخدمات الصحية
o كىػػػػػي المقػػػػػدرة عمػػػػػى تقيػػػػػيـ الخػػػػػدمات فػػػػػي الكقػػػػػت المناسػػػػػب كبدقػػػػػة المزمػػػػػة كمػػػػػدل كفائيػػػػػا الاعتماديػػػػػة :

بالأبعػػػػػػاد كأىميػػػػػػة نسػػػػػػبية فػػػػػػي الجػػػػػػكدة مقارنػػػػػػة بالمئػػػػػػة  12بالالتزامػػػػػػات  بحيػػػػػػث أف ىػػػػػػذا البعػػػػػػد يمثػػػػػػؿ 
 الأخرل.

o :كالمبػػػػػادرة فػػػػػػي  كالاقتراحػػػػػات الشػػػػػكاكلىػػػػػي المقػػػػػدرة الكاممػػػػػة عمػػػػػى التعامػػػػػؿ الفعػػػػػاؿ مػػػػػع  الاسػػػػػتجابة
بالمئػػػػػة كأىميػػػػػة نسػػػػػبية فػػػػػي الجػػػػػكدة  22تقػػػػػديـ الخػػػػػدمات بصػػػػػدر رحػػػػػب  بحيػػػػػث أف ىػػػػػذا البعػػػػػد يمثػػػػػؿ 

 مقارنة بالأبعاد الأخرل.

o :أك الشػػػػػػؾ   ية مػػػػػػف الأخطػػػػػػاءىػػػػػػي شػػػػػػعكر المػػػػػػريض بالأمػػػػػػاف أم خمػػػػػػك الخػػػػػػدمات الصػػػػػػح الضػػػػػػماف
بالمئػػػػػػػة كأىميػػػػػػػة نسػػػػػػػبية فػػػػػػػي  09كيشػػػػػػػمؿ الاطمئنػػػػػػػاف النفسػػػػػػػي كالمػػػػػػػادم  بحيػػػػػػػث يمثػػػػػػػؿ ىػػػػػػػذا البعػػػػػػػد 

 الجكدة.

o :حساسػػػػػيـ بالأىميػػػػػة  التعػػػػػاطؼ كالرنبػػػػػة فػػػػػي ىػػػػػي إظيػػػػػار ركح الصػػػػػداقة كالحػػػػػرص عمػػػػػى المرضػػػػػى كا 
 ية في الجكدة. بالمئة كأىمية نسب 01تقديـ الخدمات حسب احتياجاتيـ  بحيث يمثؿ ىذا البعد 
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o :كمػػػػف ذلػػػػؾ ىػػػػذا البعػػػػد مػػػػرتبط بالجكانػػػػب المممكسػػػػة المتعمقػػػػة بتقػػػػديـ الخػػػػدمات الصػػػػحية   المممكسػػػػية
العامػػػػػة لممبػػػػػاني ك البيئػػػػػة  مظيػػػػػر العػػػػػامميف كحداثػػػػػة  كالحالػػػػػة الأجيػػػػػزة المسػػػػػيمة فػػػػػي تقػػػػػديـ الخػػػػػدمات 

 1بالمئة كأىمية نسبية في الجكدة. 01الآلات  بحيث يمثؿ ىذا البعد 

 

 .الباحثيف بعض اراء كفؽ الصحية الخدمات جكدة أبعاد: 4 رقـ الجدكؿ

 الأبعاد الباحث

Swan et Comb (1976) المممكسية  الأداء 

Lasser(1976) العناصر المادية  التسييلات  الأفراد 

Lehtinen et Lehtinen(1982) المممكسية  الأداء  صكرة المنظمة 

Brown and Swartz (1989) المينية  ميارة ميني الصحة 

Schroeder (1989)   المعكلية  القدرة عمى الاستجابة  المباقة  الأىمية  سيكلة الكصكؿ
تفيـ كمعرفة الزبكف   المجاممة  الاتصاؿ  الأخلاقية  الأماف 

 المممكسية

Evans (1991)   التجسيد المادمالضماف  الاعتمادية  الاعتناؽ  الاستجابة 

Dilworth (1992) طفة  الدقة  الكماليةالأماف  الثقة  الاستجابة  العا 

Kotler (1994) التفكؽ  اجتياز التكقع  القيمة  مكائمة المكاصفات 

Lioyd and Crawford (1994)   الكصكؿ  الجمالية  الاستجابة  التيذيب  استيعاب الزبكف  الأماف
كصكؿ الخدمة  الاتصاؿ  الييئة  الرفاىية  المصداقية  إمكانية 

 المممكسية  الصداقة  العناية  النظافة  الملاحظة  الاندماج  الالتزاـ

Rust and Oliver (1994) منتج الخدمة  محيط الخدمة  تقديـ الخدمة 

                                                           

رسػػػػػػالة ماجيسػػػػػػتر فػػػػػػي تسػػػػػػيير المػػػػػػكارد البشػػػػػػرية  كميػػػػػػة العمػػػػػػػكـ  كحيمػػػػػػة نبيمػػػػػػة  تطبيػػػػػػؽ إدارة الجػػػػػػكدة الشػػػػػػاممة فػػػػػػي المؤسسػػػػػػات الصػػػػػػػحية  - 1
 .92  ص 2119-2118الاقتصادية كعمكـ التسيير  جامعة قسنطينة  
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Gabbot and Hong (1995)  تنسيؽ الخدمة  التسييلات المادية   التعاطؼ  مصداقية الأطباء
 ستجابةالا

Nicholaset al (1995) المعكلية  الثقة  المركنة  الدقة  الكمالية 
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 .222  صفريد ككرتؿ  محمكد بكلصباع  مرجع سبؽ ذكرهالمصدر: 

 : مستكيات جكدة الخدمات الصحية.رابعلفرع الا
 :ىػػػػػػك مسػػػػػػتكل الجػػػػػػكدة المتكقػػػػػػع مػػػػػػف المنظمػػػػػػة الصػػػػػػحية الكصػػػػػػكؿ إليػػػػػػو  أك ىػػػػػػك  الجػػػػػػكدة المتكقعػػػػػػة

 مستكل الخدمات الصحية الذم تريد تقديميا لممريض في ظؿ الإمكانيات المتاحة.

 :ىػػػػػػي مسػػػػػػتكل الجػػػػػػكدة المحقػػػػػػؽ فعػػػػػػلا مػػػػػػف طػػػػػػرؼ المنظمػػػػػػة فػػػػػػي ظػػػػػػؿ الظػػػػػػركؼ  الجػػػػػػكدة المقدمػػػػػػة
 العادية لمعمؿ.

 ىػػػػػػي مسػػػػػػتكل الجػػػػػػكدة المحسػػػػػػكس مػػػػػػف طػػػػػػرؼ المرضػػػػػػى انطلاقػػػػػػا مػػػػػػف رنبػػػػػػاتيـ الجػػػػػػكدة المدركػػػػػػة :
 الخاصة  كىك تعبير عف درجة رضى الزبائف.

 :ليػػػػا  كيػػػػتـ  المطمكبػػػػة مػػػػف طػػػػرؼ الزبػػػػائف كالتػػػػي ىػػػػـ بحاجػػػػةكىػػػػك مسػػػػتكل الجػػػػكدة  الجػػػػكدة المنتظػػػػرة
الكصػػػػػكؿ كالحصػػػػػكؿ عمييػػػػػا مػػػػػف خػػػػػلاؿ تحديػػػػػد شػػػػػركط لتحقيقيػػػػػا ك اعتمػػػػػاد فػػػػػي ذلػػػػػؾ عمػػػػػى معػػػػػايير 

 1المريض ك اىتماماتو.

 في المؤسسات الصحية. (Kaizen)عمكميات حكؿ نمكذج التحسيف المستمر  المطمب الثالث:
 .التحسيف المستمر الفرع الأكؿ: مفيكـ

 كممتيف يابانيتيف:يحتكم عمى إف التحسيف المستمر 

  كام"Kai:" ىذه الكممة التييير. تعني 

 زف ةzen:" .تعني لافضؿ 

 التحسيف المستمر. أم Continual Improvmentإلى  Kaizenحيث نترجميا اجمالا 

  كىػػػػك نمػػػػكذج لتحقيػػػػؽ التحسػػػػف المسػػػػتمر لافضػػػػؿ( )التيييػػػػركػػػػايزف باليابانيػػػػة ىػػػػي كممػػػػة تتكػػػػكف مػػػػف جػػػػزئييف تعنػػػػي   
الصػػػػػناعية كالمؤسسػػػػػات الماليػػػػػة  حيػػػػػث لقيػػػػػادة المؤسسػػػػػات  Taiichi Ohno))كفمسػػػػػفة مػػػػػف اختػػػػػراع تايشػػػػػي أكىكنػػػػػك 

                                                           

1 - Vilcot, Claude et Leclet, Hervet, Indication qualité en santé : Certification et évaluation des 
pratiques professionnelles, France, 2006, p19. 
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أنػػػػػو يمكػػػػػف تطبيقيػػػػػا فػػػػػي جميػػػػػع نػػػػػكاحي الحيػػػػػاة  المعتمػػػػػدة عمػػػػػى التحميػػػػػؿ كالعمميػػػػػة فػػػػػي ميػػػػػداف الأعمػػػػػاؿ كالصػػػػػناعات 
   1ي تقكـ باستمرار إلى تحسيف جميع جكانب العمؿ.ككممة كايزف تشير إلى النشاطات الت

 مبادئ التحسيف المستمر.الفرع الثاني: 
 الإدارة العميا إلى العماؿ.التحسيف المستمر مسؤكلية جميع كؿ العماؿ في المؤسسة  أم مف  -

 ما دامت المؤسسة قائمة.إف عممية التحسيف المستمر ليس ليا نياية  في مستمرة  -

   كالأقساـ كأنشطة المؤسسة.عممية شاممة لكؿ الإدارات التحسيف المستمر  -

 عممية التحسيف في حاجة إلى جيكد كؿ مف يعمؿ في المؤسسة. -

 عدـ كجكد الأخطاء في المؤسسة لا يعنى تكقؼ التحسيف. -

   2كليس التصحيح فقط.يجب القضاء عمى الأخطاء تماما   -

 .المستمر )عجمة ديمنج(الفرع الثالث: مراحؿ التحسيف 
تنفيػػػػػػذ أربعػػػػػػة مراحػػػػػػؿ )التخطػػػػػػيط كالتنفيػػػػػػذ كمراجعػػػػػػة النتػػػػػػائج ف عمميػػػػػػة التحسػػػػػػيف المسػػػػػػتمر تػػػػػػتـ مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ إ

 3ة أك عجمة ديمنج أك دكرة ديمنج.PDCA ةكاتخاذ الأفعاؿ التصحيحية الضركرية( كتعرؼ بدكر

 عند القياـ بيذه الدكرة.حيث أنو يجب النظر في العناصر التالية 

 :كالتػػػػػػي فػػػػػػي ىػػػػػػذا العنصػػػػػػر يجػػػػػػب تحديػػػػػػد الأىػػػػػػداؼ كفػػػػػػؽ سياسػػػػػػة تحػػػػػػددىا الإدارة العميػػػػػػا  التخطػػػػػػيط
تنقسػػػػػػػـ لسياسػػػػػػػات جزئيػػػػػػػة تتماشػػػػػػػى مػػػػػػػع كػػػػػػػؿ قسػػػػػػػـ ككػػػػػػػؿ المسػػػػػػػتكيات الكظيفيػػػػػػػة كتحديػػػػػػػد السػػػػػػػمطات 

معمكمػػػػػات كاضػػػػػحة مػػػػػف داخػػػػػؿ مػػػػػدعكـ ببيانػػػػػات ك كالمسػػػػػؤكليات  كيجػػػػػب أف تكػػػػػكف السياسػػػػػة المتبعػػػػػة 
اـ المناسػػػػػػػبة فػػػػػػػي الكقػػػػػػػت كالمكػػػػػػػاف المعمكمػػػػػػػات إلػػػػػػػى الأقسػػػػػػػ المؤسسػػػػػػػة كخارجيػػػػػػػا  كيػػػػػػػتـ تكزيػػػػػػػع ىػػػػػػػذه

كاختيػػػػار الكسػػػػائؿ المزمػػػػة لتحقيػػػػؽ  تنفيػػػػذىايػػػػذه السياسػػػػة كقػػػػت محػػػػدد لنيايتيػػػػا ك ناسػػػػب  بحيػػػػث أف لالم
 الأىداؼ المنشكدة.

 :في ىذا العنصر يتـ تنفيذ مخطط العمؿ المتفؽ عميو. التنفيذ 

                                                           

 .11سالمي رشيد  عمي فلاؽ  سارة زيتكني  مرجع سبؽ ذكره  ص - 1
ثػػػػػػػػائر عبػػػػػػػػد اليفػػػػػػػػار عبػػػػػػػػد اإ  لثػػػػػػػػر تطبيػػػػػػػػؽ إدارة الجػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػاممة عمػػػػػػػػى الأداء المؤسسػػػػػػػػي لممنظمػػػػػػػػات الصػػػػػػػػناعية  رسػػػػػػػػالة ماجيسػػػػػػػػتر   - 2

 .22  ص2101جامعة الشرؽ الأكسط  الأردف  
 .11مرجع سبؽ ذكره  صسالمي رشيد  عمي فلاؽ  سارة زيتكني   - 3
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 المقارنػػػػػػة بػػػػػػيف النتػػػػػػائج المتكصػػػػػػؿ الييػػػػػػا مػػػػػػع : فػػػػػػي ىػػػػػػذا العنصػػػػػػر يػػػػػػتـ فحػػػػػػص كمراجعػػػػػػة النتػػػػػػائج
فػػػػػي عمميػػػػػة المراجعػػػػػة كالتحقػػػػػؽ بدراسػػػػػة كػػػػػػؿ  الأىػػػػػداؼ كالتعػػػػػاليـ  باسػػػػػتخداـ مخطػػػػػط السػػػػػبب كالأثػػػػػػر

 العناصر التي أثرت في الكصكؿ لاىداؼ.

 كالتحقػػػػػؽ يػػػػػتـ اتخػػػػػاذ القػػػػػرارات المناسػػػػػبة  كىػػػػػذا عنػػػػػد كقػػػػػكع عمػػػػػى عمميػػػػػة الفحػػػػػص  : بنػػػػػاءالتصػػػػػحيحا
الأخطػػػػػػػػػاء أك الأسػػػػػػػػػباب التػػػػػػػػػي أدت الأخطػػػػػػػػػاء كالانحرافػػػػػػػػػات عػػػػػػػػػف السياسػػػػػػػػػة المنتيجػػػػػػػػػة كتصػػػػػػػػػحيح 

 للانحراؼ.

  كذلػػػػؾ مػػػػف خػػػػلاؿ أعػػػػداد الخطػػػػة بخطػػػػكة لتنفيػػػػذ العمػػػػؿ بكفػػػػاءة  كتعتبػػػػر ىػػػػذه العناصػػػػر طريقػػػػة لممراقبػػػػة الخطػػػػكة
 كمراجعة النتائج كالتصحيح كىذا في كؿ نشاط تقكـ بو المؤسسة كباستمرارثـ بعدىا تنفيذىا ثـ فحصيا 

 .الفرع الرابع: التحسيف المستمر في المؤسسة الصحية

 أكلا: تطبيؽ التحسيف المستمر في المؤسسة الصحية.

 1:لتطبيؽ مدخؿ التحسيف المستمر يجب اتباع المراحؿ التالية

 .ةالمرحمة الأكلى: تقكيـ الكضع في المؤسس

يجػػػػػب عمػػػػػػى المؤسسػػػػػػة فػػػػػي ىػػػػػػذه المرحمػػػػػػة التعػػػػػرؼ عمػػػػػػى الكضػػػػػػع الػػػػػذم ىػػػػػػي فيػػػػػػو  كالأحػػػػػكاؿ الصػػػػػػحية فػػػػػػي 
 لممستقبؿ كتظير رسالتيا كتحدد أىدافيا.المؤسسة كمكاردىا  أم أنو يجب عمييا أف تككف ليا رؤية كاضحة 

 المرحمة الثانية:

تقػػػػػكـ بتحاليػػػػػؿ منيجيػػػػػة لجميػػػػػع الصػػػػػحية أف ةترتيػػػػػب الأشػػػػػياء بشػػػػػكؿ صػػػػػحيحة أم أنػػػػػو يجػػػػػب عمػػػػػى المؤسسػػػػػة  
 عممياتيا ككيفية تسمسميا.

   المرحمة الثالث:

كلػػػػػػػذلؾ كجػػػػػػػػب ة تنظيػػػػػػػؼ المكػػػػػػػافة لا يمكػػػػػػػف الكصػػػػػػػػكؿ لأم نتيجػػػػػػػة كمكػػػػػػػاف العمػػػػػػػؿ نيػػػػػػػػر نظيػػػػػػػؼ كمرتػػػػػػػب 
 تنظيؼ المكاف حتى بعد بمكغ الأىداؼ كالكصكؿ إلى التحسيف المستمر.

   المرحمة الرابعة:

                                                           

  رسػػػػػالة ماجيسػػػػػتر فػػػػػي الاقتصػػػػػاد التطبيقػػػػػي كتسػػػػػيير المنظمػػػػػات  كميػػػػػة -دراسػػػػػة ميدانيػػػػػة-نجػػػػػاة صػػػػػييرك  تقيػػػػػيـ جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية - 1
 .22  ص2102-2100العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير  جامعة باتنة  الجزائر  
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 ؿ عامؿ المحافظة عمى نظافتو الشخصية ليككف قدكة لاخريف.كجب عمى كة النظافة الشخصية ة 

   المرحمة الخامسة:

نػػػػػػػتمكف مػػػػػػػف  حتػػػػػػػىة كاجػػػػػػػب فػػػػػػػرض النظػػػػػػػاـ كالانضػػػػػػػباط داخػػػػػػػؿ المؤسسػػػػػػػة الصػػػػػػػحية ة النظػػػػػػػاـ كالانضػػػػػػػباط 
 الكصكؿ لتحسيف المستمر.

 .نظاـ التحسيف المستمر في المنظمات الصحيةثانيا: معايير قياس أداء 

ىػػػػػػي المعػػػػػػايير الأساسػػػػػػية لقيػػػػػػاس مػػػػػػا مػػػػػػدل تبنػػػػػػى المنظمػػػػػػات  " Groff 1992" المعػػػػػػايير المعتمػػػػػػدة مػػػػػػف طػػػػػػرؼ 
 1يف المستمر لجكدة الخدمات الصحية  كىي المعايير التالية.الصحية لنظاـ التحس

 .المعرفة التامة بخطكات نظاـ التحسيف المستمر 

 .إصرار الإدارة بعممية التحسيف المستمر 

  المجالات التي تحتاج إلى عممية تحسيف.تحديد 

 .تكضيح كمعرفة الأىداؼ مف عممية التحسيف 

 .كضع فريؽ عمؿ لتحسيف الجكدة 

 .كضع مسؤكؿ عف اتخاذ القرارات في الفريؽ 

 .تحديد تدفقات العمميات 

 .دراسة رنبات كاحتياجات العملاء 

 .دراسة المشاكؿ المحتممة كأسباب حدكثيا 

 .تعييف نظاـ لممراقبة 

 .تييير النظاـ كتطبيؽ نظاـ جديد 

 .اختيار فرص التحسيف 

إلا بعػػػػػد أف يػػػػػتـ اختيػػػػػار مشػػػػػرفيف كأفػػػػػراد ذك كفػػػػػاءات كتكػػػػػكينيـ حيػػػػػث أنػػػػػو لا يمكػػػػػف مػػػػػف تحقيػػػػػؽ كػػػػػؿ ىػػػػػذه العناصػػػػػر 
 كتحفيزىـ مف أجؿ عممية التحسيف.

 فكائد التحسيف المستمر في المنظمات الصحية.ثالثا: 

 .التقميؿ مف الأخطاء الطبية 

                                                           

 .19-18رجع سبؽ ذكره  ص سالمي رشيد  عمي فلاؽ  سارة زيتكني  م - 1



 الصحية الخدمات جكدة إدارة لمفيكـ مدخؿلفصؿ الأكؿ: ا

12 

 

 قميؿ مف الأخطاء في الأدكية الخطيرة.الت 

 .نقص الأخطاء الإدارية 

 .تحسيف معدؿ الدكراف الكظيفي 

 .تحسيف الطاقة الإنتاجية ليرؼ العمميات الجراحية 

  المؤسسات الاستشفائية لممريض.التقميؿ مف مدة الإقامة في 

 .1التقميؿ مف كقت انتظار المريض الذم في حالة مستعجمة 
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 الأكؿ: الفصؿخلاصة 

لقػػػػػد خصصػػػػػنا الفصػػػػػؿ الأكؿ مػػػػػف ىػػػػػذه الدراسػػػػػة الجانػػػػػب النضػػػػػرم لمجػػػػػكدة كذلػػػػػؾ باسػػػػػتخلاص تعريػػػػػؼ شػػػػػاملا 
الجػػػػػكدة ىػػػػػي مجمػػػػػكع السػػػػػيمات كالخصػػػػػائص التػػػػػي يتميػػػػػز بيػػػػػا المنػػػػػتج أك الخدمػػػػػة فػػػػػي صػػػػػييتيا " ليػػػػػا كالمتمثػػػػػؿ فػػػػػي 

اصػػػػػة كالمجتمػػػػػع عامػػػػػة كمػػػػػدل النيائيػػػػػة بمػػػػػا يحقػػػػػؽ الأىػػػػػداؼ المنشػػػػػكدة لممؤسسػػػػػة كيخػػػػػدـ رنبػػػػػات كمتطمبػػػػػات الزبػػػػػكف خ
كمػػػػػا تطرقنػػػػػا إلػػػػػى أبعادىػػػػػا كأىميتيػػػػػا كبعػػػػػدىا تناكلنػػػػػا مكضػػػػػكع  "داؼ المحققػػػػػة مػػػػػع الأىػػػػػداؼ المكضػػػػػكعة تطػػػػػابؽ الأىػػػػػ

 الخدمة مف خلاؿ تعريفيا كذكر خصائصيا.

أمػػػػػػا فػػػػػػي نيايػػػػػػة الفصػػػػػػؿ فقػػػػػػد قمنػػػػػػا بتخصػػػػػػيص مبحػػػػػػث تناكلنػػػػػػا فيػػػػػػو مفيػػػػػػكـ الجػػػػػػكدة فػػػػػػي الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية 
مػػػػػػف النمػػػػػػاذج المطبقػػػػػػة فػػػػػػي المجػػػػػػاؿ الجػػػػػػكدة فػػػػػػي الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية كىػػػػػػك نمػػػػػػكذج التحسػػػػػػيف كتطػػػػػػرؽ إلػػػػػػى نمػػػػػػكذج 

   المستمر.
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 .نفاؽ الصحي الكطنيالفصؿ الثاني: دراسة عامة حكؿ الإ 
 تمييد 

 .العامةماىية النفقات المبحث الأكؿ: 
 ة حكؿ الميزانية العمكمية.عمكميطمب الأكؿ: مال
 طمب الثاني: مفيكـ النفقات الصحية.الم

   .النفقات الصحية المطمب الثالث: أنكاع
   .نفاؽ الصحي في الجزائرسياسات الإ  تطكرالمبحث الثاني: 
 سياسات الإنفاؽ الصحي في الجزائر.المطمب الأكؿ: 
 مصادر الأساسية لتمكيؿ الصحي في الجزائر.  المطمب الثاني:

 .المبحث الثالث: أسباب تفاقـ الإنفاؽ الصحي في الجزائر كأليات ترشيده
 أسباب تطكر الإنفاؽ الصحي في الجزائر.  المطمب الأكؿ:
 اليات ترشيد النفقات الصحية في الجزائر. المطمب الثاني:

 الفصؿ الثاني. صةخلا
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 تمييد:

كالحاصػػػػػمة طػػػػػاع الصػػػػػحي بػػػػػالجزائر مػػػػػزاؿ يعػػػػػاني مػػػػػف عجػػػػػز كعػػػػػدة قصػػػػػكر رنػػػػػـ الإصػػػػػلاحات إف تمكيػػػػػؿ الق
بيػػػذا القطػػػاع فلنػػػو بػػػات يعػػػاني كىػػػذا لعػػػدة أسػػػباب منيػػػا نيػػػاب أسػػػس عمميػػػة كصػػػحيحة مػػػف طػػػرؼ الػػػكزارة المعنيػػػة  مػػػف

التعاقػػػػػػد لمشػػػػػػركع نظػػػػػػاـ تػػػػػػـ تطبيػػػػػؽ جػػػػػؿ تيطيػػػػػػة النفقػػػػػػات الصػػػػػحية المقدمػػػػػػة  حتػػػػػػى أنػػػػػو فػػػػػػي ىػػػػػػذه السػػػػػنكات الأخيػػػػػػرة أ
 لتمكيؿ القطاع الصحي بالجزائر إلا أف ىذا القطاع لـ يرل النكر بعد.

كمػػػػػا سػػػػػنتطرؽ إلػػػػػى مفيػػػػػكـ رؽ إلػػػػػى مفيػػػػػكـ الميزانيػػػػػة كأىػػػػػـ عناصػػػػػرىا طػػػػػلػػػػػذلؾ سػػػػػنحاكؿ فػػػػػي ىػػػػػذا الفصػػػػػؿ الت 
لػػػػػػى السياسػػػػػػة الانفػػػػػػاؽ الصػػػػػػحي فػػػػػػي الجزائػػػػػػر كطر  قػػػػػػة تمكيػػػػػػؿ القطػػػػػػاع الصػػػػػػحي فػػػػػػي يالنفقػػػػػػات الصػػػػػػحية كأنكاعيػػػػػػا كا 

 النفقات الصحية كاليات ترشيدىا في الجزائر.ئر كما خصصنا مبحث تكممنا عمى أسباب تفاقـ الجزا
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 المبحث الأكؿ: ماىية النفقات العامة.
 .العمكمية طمب الأكؿ: عمكميات حكؿ الميزانيةمال

 الفرع الأكؿ: نشأة الميزانية.
كبعػػػػػدىا  0188عنػػػػػد قيػػػػػاـ الثػػػػػكرة الإنجميزيػػػػػة عػػػػػاـ  01الميزانيػػػػػة الحديثػػػػػة راجػػػػػع إلػػػػػى القػػػػػرف  إف عػػػػػكدت نشػػػػػأة

كمػػػػػف أبػػػػػرز ىػػػػػذه البمػػػػػداف الدكلػػػػػة الفرنسػػػػػية كىػػػػػذا باجتمػػػػػاع الجمعيػػػػػة ظيػػػػػر نظػػػػػاـ الميزانيػػػػػة فػػػػػي عػػػػػدة بمػػػػػداف مػػػػػف العػػػػػالـ 
ليسػػػػػػػت مفػػػػػػػركض مػػػػػػػف السػػػػػػػمطة كخػػػػػػػركج بقػػػػػػػرار عػػػػػػػدـ القانكنيػػػػػػػة لكػػػػػػػؿ ضػػػػػػػريبة  0189الكطنيػػػػػػػة لػػػػػػػدكلت فػػػػػػػرنس عػػػػػػػاـ 

ـ الميزانيػػػػػػة ييػػػػػػدؼ إلػػػػػػى فػػػػػػرض رقابػػػػػػة السػػػػػػمطة التشػػػػػػريعية عمػػػػػػى الحككمػػػػػػة نظػػػػػػاالتشػػػػػػريعية  حيػػػػػػث كػػػػػػاف اليػػػػػػدؼ مػػػػػػف 
ثػػػػػـ كصػػػػؿ الأمػػػػػر إلػػػػػى الفرنسػػػػية  حيػػػػػث اتفػػػػؽ البرلمػػػػػاف الفرنسػػػػي عمػػػػػى ضػػػػػركرة المكافقػػػػة إلػػػػػى مػػػػا فػػػػػرض مػػػػػف ضػػػػرائب 

مكافقػػػػػة ضػػػػػركرة الرقابػػػػػة الكيفيػػػػػة لإنفػػػػػاؽ المػػػػػاؿ العػػػػػاـ كبيػػػػػذا أخػػػػػذت الميزانيػػػػػة شػػػػػكميا النيػػػػػائي  حيػػػػػث أصػػػػػبحت إلزاميػػػػػة 
مكافقػػػػػػة مجػػػػػالس النيابيػػػػػػة المجػػػػػالس النيابيػػػػػة عمػػػػػػى إيػػػػػرادات ك نفقػػػػػات الحككمػػػػػػة الفرنسػػػػػية لمػػػػػدة سػػػػػػنة  كبيػػػػػذا أصػػػػػبحت 

 .09عمى مشركع الميزانية مف أبرز ما تميزت بو الديمقراطية القديمة اك تقميدية في القرف 

زكػػػػاة مى اإ عميػػػػو كسػػػػمـ مػػػػف أمػػػػا الدكلػػػػة الإسػػػػلامية فػػػػلف الميزانيػػػػة كانػػػػت مػػػػا يػػػػتـ جمعػػػػو عنػػػػد رسػػػػكؿ اإ صػػػػ
كالصػػػػػدقات كيػػػػػتـ انفاقيػػػػػا فػػػػػي خدمػػػػػة المصػػػػػمحة العامػػػػػة  أمػػػػػا مػػػػػا يػػػػػتـ جمعػػػػػو مػػػػػف ننػػػػػائـ فيػػػػػتـ كضػػػػػعيا فػػػػػي بيػػػػػت مػػػػػاؿ 

   المسمميف.

مكرىػػػػػا الماليػػػػػة كفػػػػػؽ لأحكػػػػػاـ تشػػػػػريعية إسػػػػػلامية قبػػػػػؿ دخػػػػػكؿ المحتػػػػػؿ الفرنسػػػػػي كانػػػػػت أأمػػػػػا الدكلػػػػػة الجزائريػػػػػة 
لكقػػػػت الحػػػػالي فػػػػي ا مػػػػا يسػػػػمىكىػػػػك  الخػػػػز نػػػػاجي مػػػػا يسػػػػمىكفػػػػؿ ببيػػػػت المػػػػاؿ نفقػػػػات  حيػػػػث أنػػػػو كػػػػاف يتك مػػػػف إيػػػػرادات 

بمجنػػػػة الحككمػػػػة كتػػػػـ فصػػػػؿ كظيفػػػػة الخػػػػز نػػػػاجي كزيػػػػر الماليػػػػة  حيػػػػث أنػػػػو بعػػػػد الاحػػػػتلاؿ كضػػػػع المحتػػػػؿ لجنػػػػة كسػػػػماىا 
كاختمطػػػػػت الأمػػػػػكاؿ الكطنيػػػػػة بػػػػػأمكاؿ المحتػػػػػؿ كرنػػػػػـ مػػػػػا عممػػػػػو المحتػػػػػؿ الا أف الأميػػػػػر عبػػػػػد القػػػػػادر ظػػػػػؿ يسػػػػػير أمػػػػػكر 

ك أعػػػػػاد تنظػػػػػيـ أمػػػػػكاؿ الجزائريػػػػػة كمػػػػػا كانػػػػػت قبػػػػػؿ الاحػػػػػتلاؿ كبعػػػػػض التنظيمػػػػػات التػػػػػي فرضػػػػػتيا عميػػػػػو كضػػػػػعية كؿ الػػػػػد
رنسػػػػػػي  ككانػػػػػػت الميزانيػػػػػػة تتكػػػػػػكف مػػػػػػف الإيػػػػػػرادات التػػػػػػي يػػػػػػتـ جمعيػػػػػػا مػػػػػػف تبرعػػػػػػات الػػػػػػبلاد ةالحػػػػػػربة ضػػػػػػد المحتػػػػػػؿ الف

ـ جػػػػػػيش التحريػػػػػػر الػػػػػػكطني لتػػػػػػدعيكاشػػػػػػتراكات كنيرىػػػػػػا  أمػػػػػػا عػػػػػػف كيفيػػػػػػة انفاقيػػػػػػا فكانػػػػػػت فػػػػػػي شػػػػػػراء بعػػػػػػض الأسػػػػػػمحة 
 1كبعض الأجيزة لتدعيـ الثكرة.
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 .الفرع الثاني: مفيكـ الميزانية
 كىػػػي QUTPUTS  كىػػػي )الإيػػػرادات( كالمخرجػػػات    INPUTSالميزانيػػػة ىػػػي ة العلاقػػػة بػػػيف المػػػدخلات 
كتسػػػػػتعمؿ الميزانيػػػػػة لإظيػػػػػار العلاقػػػػػة بػػػػػيف الأمػػػػػكاؿ المصػػػػػرفة لصػػػػػالح الخػػػػػدمات المقدمػػػػػة مػػػػػف قبػػػػػؿ مصػػػػػالح الحككمػػػػػة 

 1 الخدمات التي يتمقاىا الشعب.ة كبيف نتائجالشعب 

فعرفػػػػػػت الميزانيػػػػػة ة الميزانيػػػػػػة ىػػػػػي الكثيقػػػػػػة التػػػػػػي تقػػػػػدر لمسػػػػػػنة المدنيػػػػػػة  20-91مػػػػػف القػػػػػػانكف  11أمػػػػػا المػػػػػػادة 
التجييػػػػػػز العمػػػػػػػكمي كالنفقػػػػػػات بالرأسػػػػػػػماؿ يػػػػػػا نفقػػػػػػػات مجمػػػػػػكع الإيػػػػػػػرادات كالنفقػػػػػػات الخاصػػػػػػػة بالتسػػػػػػيير كالاسػػػػػػػتثمار كمن

 2كترخص بياة.

 كمف التعاريؼ السابؽ نستنتج تعريؼ الميزانية:

ة التجييػػػػػػػز يػػػػػػػبعمم الخاصػػػػػػػةأرقػػػػػػػاـ تقديريػػػػػػػة للإيػػػػػػػرادات كالنفقػػػػػػػات   ىػػػػػػػي عبػػػػػػػارة عػػػػػػػف بعػػػػػػػض الجػػػػػػػداكؿ تحمػػػػػػػؿ
تخضػػػػػع لػػػػػنفس لسػػػػػنة ماليػػػػػة معينػػػػػة  كتكػػػػػكف عمميػػػػػة تنفيػػػػػذ الميزانيػػػػػة العمكميػػػػػة لممؤسسػػػػػات ذات طػػػػػابع ادارم  كالتسػػػػػيير

   القكاعد كالإجراءات.
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 : خصائص الميزانية.الفرع الثالث
 .العامة الميزانية خصائص يمثؿ: 4الشكؿ رقـ 

 
 .11  ص09المصدر: حسيف الصيير  دركس في المالية كالمحاسبة العمكمية  دار المحمدية  الجزائر  الطب عة

 1أف لمميزانية خمسة خصائص أساسية كالتالي:منو نستنتج 

إف الميزانيػػػػػة تقػػػػػكـ عمػػػػػى شػػػػػكميات يقػػػػػكـ بفرضػػػػػيا نظػػػػػاـ المحاسػػػػػبة العمكميػػػػػة : الميزانيػػػػػة كثيقػػػػػة محاسػػػػػبية -0
  حيػػػػث أنيػػػػا تعتمػػػػد فػػػػي تسػػػػيير العمكميػػػػة التػػػػي تتمتػػػػع بطػػػػابع الإدارم )ىػػػػدفيا نيػػػػر ربحػػػػي(عمػػػػى الييئػػػػات 

قسػػػػػػـ الأكؿ خػػػػػػػاص بػػػػػػػالإيرادات كالقسػػػػػػػـ الثػػػػػػػاني خػػػػػػػاص  محاسػػػػػػبتيا عمػػػػػػػى تقسػػػػػػػيـ الميزانيػػػػػػػة إلػػػػػػػى قسػػػػػػػميف
 بالنفقػػػػػات ككػػػػػؿ قسػػػػػـ مقسػػػػػـ إلػػػػػى عػػػػػدة فصػػػػػكؿ كالفصػػػػػؿ مقسػػػػػـ إلػػػػػى أبػػػػػكاب ككػػػػػؿ بػػػػػاب مقسػػػػػـ إلػػػػػى مػػػػػكاد

 كالمكاد تحتكم عمى بنكد.

عػػػػػػدـ اليقػػػػػػيف كلػػػػػػك إف الميزانيػػػػػػة سػػػػػػتظؿ كثيقػػػػػػة تقديريػػػػػػة  كمػػػػػػا يميزىػػػػػػا ىػػػػػػك  :الميزانيػػػػػػة كثيقػػػػػػة تقديريػػػػػػة -2
عناصػػػػػرىا المكضػػػػػكعية لأف معظػػػػػـ البيانػػػػػات التػػػػػي تحتكييػػػػػا تقديريػػػػػة عػػػػػف  اسػػػػػتعممت فػػػػػي اعػػػػػدادىا عمػػػػػى
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حتػػػػػى يكتمػػػػػؿ تحقيقيػػػػػا كيعػػػػػكد السػػػػػبب فػػػػػي ىػػػػػذا إلػػػػػى الفتػػػػػرة المقبمػػػػػة كىػػػػػذا مػػػػػا يجعميػػػػػا لا تسػػػػػتكجب التنفيػػػػػذ 
 .عدـ التأكد

: أف الميزانيػػػػػػػة تعػػػػػػػد كثيقػػػػػػػة لمسػػػػػػػاعدة المسػػػػػػػؤكليف داخػػػػػػػؿ الميزانيػػػػػػػة كثقػػػػػػػة مسػػػػػػػاعدة لاتخػػػػػػػاذ القػػػػػػػرارات -1
باعتمػػػػػاد عمػػػػػى المعطيػػػػػات التػػػػػي تحمميػػػػػا الميزانيػػػػػة  بنظػػػػػر إلػػػػػى عمػػػػػى اتخػػػػػاذ القػػػػػرار الصػػػػػحيح المؤسسػػػػػات 

بشػػػػػػكؿ مبسػػػػػػط كقابػػػػػػؿ البيانػػػػػػات كالمميػػػػػػزات التػػػػػػي تمتمكيػػػػػػا فيػػػػػػي التػػػػػػي تتضػػػػػػمف كػػػػػػؿ الإمكانيػػػػػػات كالمػػػػػػكاد 
 لتحميؿ.

عينػػػػة  عمػػػػؿ فػػػػي المؤسسػػػػة لمػػػػدة زمنيػػػػة مإف الميزانيػػػػة ىػػػػي بػػػػذاتيا خطػػػػة  الميزانيػػػػة قاعػػػػدة لمراقبػػػػة الأداء: -0
لػػػذلؾ فيػػػي تعتبػػػر كسػػػيمة مػػػف كسػػػائؿ المراقبػػػة كىػػػذا مػػػف خػػػلاؿ مػػػا تػػػـ تحقيقػػػو مػػػف البرنػػػامج كمقارنتػػػو مػػػع 

   ما كاف مسطر الكصؿ لو.

يعتبػػػر مفيػػػكـ الميزانيػػػة مسػػػتقرا أف مػػػدة الميزانيػػػة سػػػنة سػػػكاء فػػػي  :الميزانيػػػة برنػػػامج عمػػػؿ السػػػنة المقبمػػػة -2
ف تحػػػػػػدد لإعػػػػػػداد المشػػػػػػاريع الخاصػػػػػػة أك العامػػػػػػة كحػػػػػػد أقصػػػػػػى  ميزانيػػػػػػة المؤسسػػػػػػة كمراعػػػػػػات نتائجيػػػػػػا  كا 

لأف الػػػػدكؿ تختمػػػػؼ فػػػػي تحديػػػػد السػػػػنة الماليػػػػة    10/10/200Nأف السػػػػنة تنطمػػػػؽ يػػػػكـ  مػػػػدة سػػػػنة لا يعنػػػػى
 كسياسية ككذلؾ الإدارية كالعممية.بسبب مراعات ظركفيا المالية 

 : المبادئ الأساسية لمميزانية.لفرع الرابعا
 .العامة الميزانية مبادئ يمثؿ: 5الشكؿ رقـ 
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 1سيتـ تكضيحيا كما يمي: كمنو فلف لمميزانية العامة أربعة مبادئ 

  فػػػػػػي الميزانيػػػػػػة يقػػػػػػكـ عمػػػػػػى فكػػػػػػرة كىػػػػػػي أف إيػػػػػػرادات كنفقػػػػػػات كػػػػػػؿ إف مبػػػػػػدأ الكحػػػػػػدة  الكحػػػػػػدة:مبػػػػػػدأ
  المصػػػػػػالح التػػػػػػي تتبػػػػػػع نفػػػػػػس الجماعػػػػػػة العمكميػػػػػػة كىػػػػػػي الدكلػػػػػػة تجمػػػػػػع كتسػػػػػػجؿ فػػػػػػي كثيقػػػػػػة كاحػػػػػػدة

التػػػػػي تضػػػػػـ كاليػػػػػدؼ مػػػػػف ىػػػػػذا المبػػػػػدأ ىػػػػػك تػػػػػدرج جميػػػػػع إيػػػػػرادات كنفقػػػػػات الدكلػػػػػة فػػػػػي ميزانيػػػػػة كاحػػػػػدة 
بجميػػػػػػع مصػػػػػػادرىا أمػػػػػػا الثػػػػػػاني فيضػػػػػػـ النفقػػػػػػات ميمػػػػػػا كانػػػػػػت الجيػػػػػػة التػػػػػػي  جػػػػػػدكليف الأكؿ للإيػػػػػػرادات

 تقكـ بيا. 
 :الفتػػػػػرة الزمنيػػػػػػة  انطػػػػػلاؽ مػػػػػف ىػػػػػػذا المبػػػػػدأ فلنػػػػػو يػػػػػػتـ العمػػػػػؿ بمكازنػػػػػة الدكلػػػػػػة خػػػػػلاؿ مبػػػػػدأ السػػػػػػنكية

ىا فػػػػػي فتػػػػػرة زمنيػػػػػة النفقػػػػػات الدكلػػػػػة يػػػػػتـ تحديػػػػػدكأيضػػػػػا فػػػػػلف تقػػػػػدير الإيػػػػػرادات ك المحػػػػػددة كىػػػػػي سػػػػػنة  
كمنػػػػذ ذلػػػػؾ الكقػػػػت  01محػػػػددة كىػػػػي سػػػػنة  كانجمتػػػػرا ىػػػػي أكؿ دكلػػػػة طبقػػػػت ىػػػػذا المبػػػػدأ خػػػػلاؿ القػػػػرف 
كأصػػػػبح ىػػػػذا المبػػػػدأ مػػػػف أصػػػػبحت الكثيػػػػر مػػػػف الػػػػدكؿ تػػػػنص عمػػػػى مبػػػػدأ السػػػػنكية فػػػػي الميزانيػػػػة العامػػػػة 

 المبادئ الرئيسية في إعداد كتحضير الميزانية.

  ظيػػػػار جميػػػػع تقػػػػديرات الإيػػػػرادات كالنفقػػػػات فػػػػي ىػػػػذا المبػػػػدأ يػػػػت :العمكميػػػػةمبػػػػدأ الدكلػػػػة دكف ـ تحديػػػػد كا 
أف يػػػػػػػنقص أم جػػػػػػػزء منيػػػػػػػا  كلا يػػػػػػػتـ إجػػػػػػػراء أم مقاصػػػػػػػة بػػػػػػػيف الإيػػػػػػػرادات كالنفقػػػػػػػات  كلتطبيػػػػػػػؽ ىػػػػػػػذا 

 مع بنكد النفقات دكف انفصاؿ. الإيراداتالمبدأ يستكجب تسجيؿ جميع بنكد 

 كازف الميزانيػػػػة مبػػػػدأ أساسػػػػي فػػػػي العمػػػػكـ اعتبػػػػر مبػػػػدأ تػػػػ 01إف لكلاسػػػػيكيكف فػػػػي قػػػػرف : مبػػػػدأ التػػػػكازف
كجػػػػػػكب أف يتعػػػػػػادؿ جميػػػػػػع الإيػػػػػػرادات العامػػػػػػة مػػػػػػع النفقػػػػػػات العامػػػػػػة مػػػػػػع الماليػػػػػػة  فأسػػػػػػرك كبللحػػػػػػاح ب

فػػػػػلف تػػػػػكفر ىػػػػػذا المبػػػػػدأ حسػػػػػب رأييػػػػػـ فيػػػػػذا  كالإصػػػػػدارات النقديػػػػػةبعػػػػػض الاسػػػػػتثناءات منيػػػػػا القػػػػػركض 
 برىاف عمى كجكد سياسة مالية مرشدة كمحكمة.

أمػػػػا الخبػػػػراء فػػػػي الماليػػػػة المعاصػػػػركف فقػػػػد انتقػػػػدكا ىػػػػذا المبػػػػدأ لأنيػػػػـ أصػػػػبح ييتمػػػػكف بتحقيػػػػؽ التػػػػكازف 
بػػػػػػدؿ التػػػػػػكازف المػػػػػػالي المحػػػػػػض  كىػػػػػػذا مػػػػػػا جعميػػػػػػـ يتخمػػػػػػكف عمػػػػػػى ىػػػػػػذا المبػػػػػػدأ الاقتصػػػػػػادم الشػػػػػػامؿ 

 كيحطمكف قداستو كأطمؽ عميو اسـ نظرية العجز المنتظـ.

                                                           

  دكر المكازنػػػػػػة العامػػػػػػة فػػػػػػي -تسػػػػػػيير الماليػػػػػػة العامػػػػػػة  –يف  مػػػػػػذكرة الماجيسػػػػػػتر فػػػػػػي إطػػػػػػار مدرسػػػػػػة الػػػػػػدكتكراه تخصػػػػػػص نػػػػػػكر محمػػػػػػد لمػػػػػػ - 1
 .22-21  ص 2100/2102التنمية الفلاحية كبديؿ اقتصادم خارج قطاع المحركقات  جامعة أبي بكر بمقايد  تممساف  
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 أنكاعيا.: مفيكـ النفقات الصحية ك المطمب الثاني
 .: مفيكـ النفقات العامةالفرع الأكؿ

كذلػػػػػؾ حسػػػػػب كجيػػػػػة نظػػػػػر كػػػػػؿ شػػػػػخص كمػػػػػف بػػػػػيف ىػػػػػذه التعػػػػػاريؼ  ت التعػػػػػاريؼ بنسػػػػػبة لمنفقػػػػػات العامػػػػػةدتعػػػػػد
 ما يمي: 

مبمػػػػغ نقػػػػدم يخػػػػرج مػػػػف الذمػػػػة الماليػػػػة لشػػػػخص معنػػػػكم عػػػػاـ بقصػػػػد اشػػػػباع   : ةالنفقػػػػات العامػػػػة ىػػػػي -
 1حاجة عامة.ة

بػػػػػػؿ لمتقػػػػػػكيـ النقػػػػػػدم يػػػػػػأمر بلنفاقػػػػػػو شػػػػػػخص مػػػػػػف أشػػػػػػخاص القػػػػػػانكف : ة مبمػػػػػػغ قاالنفقػػػػػػات العامػػػػػػة ىػػػػػػي -
  2عامة.ة العاـ كذلؾ مف أجؿ اشباع حاجات

أك ذلػػػػؾ المبمػػػػغ المػػػػالي : ة المبمػػػػغ المػػػػالي الػػػػذم تقػػػػكـ بصػػػػرفو السػػػػمطة العمكميػػػػة النفقػػػػات العامػػػػة ىػػػػي -
 3الذم يقكـ بصرفو شخص عاـ بيدؼ تحقيؽ منافع عامة.ة

ثػػػػلاث عناصػػػػر أساسػػػػية ؿ ىػػػػذه التعػػػػاريؼ أف الانفػػػػاؽ العمػػػػكمي ليػػػػك حيػػػػث أنػػػػو يظيػػػػر لنػػػػا مػػػػف خػػػػلا
 كىي:
 .المبمغ النقدم 

 .تقكـ بلصدارىا الدكلة أك شخصية معنكية 

 .المنفعة العامة 

 : مفيكـ النفقات الصحية.الفرع الثاني
 تكجد عدة تعاريؼ لمنفقات الصحية سكؼ نعرض أىميا:

  كالتػػػػػػي تسػػػػػػاعد فػػػػػػي تنفيػػػػػػذ كاسػػػػػػتثمارىػػػػػػي: جميػػػػػػع النفقػػػػػػات المخصصػػػػػػة لتسػػػػػػيير النفقػػػػػػات الصػػػػػػحية  -
بحيػػػػث أف الدكلػػػػة كالضػػػػماف الاجتمػػػػاعي ىمػػػػا مػػػػف يتحمػػػػؿ أكبػػػػر جػػػػزء مػػػػف السياسػػػػة الصػػػػحية لدكلػػػػة  

 4ىذه النفقات أما الباقي فيتحممو الجماعات المحمية كالمؤسسات.

                                                           

 .00  ص2110امعية  الجزائر  حسيف مصطفى حسيف  المالية العامة  ديكاف المطبكعات الج - 1
باركػػػػػػػة محمػػػػػػػد الػػػػػػػزيف  خلاصػػػػػػػي عبػػػػػػػد الالػػػػػػػو  ظػػػػػػػاىرة تزايػػػػػػػد الانفػػػػػػػاؽ الصػػػػػػػحي فػػػػػػػي الجزائػػػػػػػر )تطكرىػػػػػػػا  أسػػػػػػػبابيا  متطمبػػػػػػػات ترشػػػػػػػيدىا(   - 2

 .002  ص 2101  11المجمة الجزائرية لممالية العامة  العدد 
 .12  ص2111ت الجامعية  الجزائر  محمد عباس محرزم  اقتصاديات المالية العامة  ديكاف المطبكعا - 3
سنكسػػػػػػي عمػػػػػػي  تسػػػػػػيير الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية فػػػػػػي ظػػػػػػؿ الإصػػػػػػلاحات الاقتصػػػػػػادية فػػػػػػي الجزائػػػػػػر  أطركحػػػػػػة دكتػػػػػػكراه فػػػػػػي عمػػػػػػكـ التسػػػػػػيير   - 4

 .022  ص2101  11جامعة اؿ جزائر
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التػػػػي تنفػػػػؽ مػػػػف طػػػػرؼ السػػػػمطة العمكميػػػػة مػػػػف النفقػػػػات الصػػػػحية ىػػػػي: ىػػػػي المبمػػػػغ أك المبػػػػالغ الماليػػػػة  -
جػػػػػؿ تػػػػػكفير الخػػػػػدمات العلاجيػػػػػة كالكقائيػػػػػة لافػػػػػراد بيػػػػػدؼ تحسػػػػػيف مسػػػػػتكل الصػػػػػحي لأفػػػػػراد المجتمػػػػػع أ

كحمػػػػايتيـ مػػػػف الأمػػػػراض  حيػػػػث أف الانفػػػػاؽ الصػػػػحي ىػػػػك كػػػػؿ مػػػػا تػػػػكفره الدكلػػػػة كتػػػػكفير العػػػػلاج ليػػػػـ 
   1.لممحافظة عمى صحة أفرادىا

النفقػػػػػػات الصػػػػػػحية ليػػػػػػا ارتبػػػػػػاط بسػػػػػػمكؾ المػػػػػػريض ت الصػػػػػػحية ىػػػػػػي: ةفلنػػػػػػو رأل أف النفقػػػػػػا LEVYأمػػػػػػا  -
 2كمف يقدـ الخدمات الصحية كمكارد تمكيؿ المنظكمة الصحية.ة

لصػػػػػػحة كذلػػػػػػؾ لأف سػػػػػػعر تكمفػػػػػػة أم أف التمكيػػػػػػؿ العمػػػػػػكمي يسػػػػػػاىـ فػػػػػػي رفػػػػػػع النفقػػػػػػات فػػػػػػي مجػػػػػػاؿ ا
سػػػػػػػمطة لممسػػػػػػػتيمؾ مػػػػػػػنخفض مقارنػػػػػػػة بمجيػػػػػػػكدات الأطبػػػػػػػاء كاجباريػػػػػػػة تمبيػػػػػػػة الطمبػػػػػػػات مػػػػػػػف طػػػػػػػرؼ ال

 الممكلة.
أمػػػػػا المنظمػػػػػػة العالميػػػػػة لمصػػػػػػحة فقػػػػػد عرفػػػػػػت بالتمكيػػػػػؿ الأنظمػػػػػػة الصػػػػػحية مػػػػػػف خػػػػػلاؿ تقرييػػػػػػا الػػػػػػذم  -

كاف التػػػػػػالي تمكيػػػػػػؿ الأنظمػػػػػػة الصػػػػػػحة عمػػػػػػى أنػػػػػػو ة مجكعػػػػػػة أدكات لرصػػػػػػد تعزيػػػػػػز الػػػػػػنظـ يحمػػػػػػؿ العنػػػػػػ
  أف عامػػػػػػػؿ التمكيػػػػػػػؿ يعػػػػػػػد مػػػػػػػف أىػػػػػػػـ الكظػػػػػػػائؼ النظػػػػػػػاـ الصػػػػػػػحي  2118الصػػػػػػػحية الصػػػػػػػادر سػػػػػػػنة 

بتعبئػػػػػػػة تػػػػػػػراكـ كتخصػػػػػػػيص الأمػػػػػػػكاؿ الامػػػػػػػكاؿ لتيطيػػػػػػػة الاحتياجػػػػػػػات الصػػػػػػػحية لمسػػػػػػػكاف  كالػػػػػػػذم ييػػػػػػػتـ
 3.ةبشكؿ فردم كجماعي

 : أنكاع النفقات الصحية.الثالثالمطمب 
 تكجد ثلاثة أنكاع مف النفقات في مجاؿ الصحة كىي كالتالي: 

   4:النفقات المباشرة كاليير مباشرة

   النفقات المباشرة: -0

                                                           

(  مداخمػػػػػة فػػػػػي اطػػػػػار الممتقػػػػػى 2111/2102سػػػػػياـ حرفػػػػػكش  عمػػػػػي بايزيػػػػػد  أسػػػػػباب تطػػػػػكر النفقػػػػػات الصػػػػػحية فػػػػػي الجزائػػػػػر خػػػػػلاؿ الفتػػػػػرة ) - 1
 .18  ص2102نكفمبر   20/22الدكلي حكؿ سياسات التحكـ في الانفاؽ الصحي في الجزائر الكاقع كالافاؽ  جامعة المسيمة  

2 - Emil, Levy, G Du Menil, M. bangener, la croissance des dépenses de santé, Pris ,1989, p45.  
(  مجمػػػػػػػة 2111  2101مػػػػػػػراد  دراسػػػػػػػة تحميميػػػػػػػة لتمكيػػػػػػػؿ قطػػػػػػػاع الرعايػػػػػػػة الصػػػػػػػحية فػػػػػػػي الجزائػػػػػػػر خػػػػػػػلاؿ )بػػػػػػػكمعركؼ اليػػػػػػػاس  صػػػػػػػاكلي  - 3

 .201  ص 2121  11  العدد 01العمكـ الاقتصادية كالتسيير كالعمكـ التجارية  المجمد 
دارة الصػػػػػػػحة  مػػػػػػػالكي ىبػػػػػػػة الرحمػػػػػػػاف  نفقػػػػػػػات قطػػػػػػػاع الصػػػػػػػحة فػػػػػػػي الجزائػػػػػػػر  مػػػػػػػذكرة نيايػػػػػػػة التخػػػػػػػرج  المدرسػػػػػػػة الكطنيػػػػػػػة لممناجم - 4 نػػػػػػػت كا 

 .09  ص 2102الجزائر  
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كىػػػػػػػي التكػػػػػػػاليؼ المباشػػػػػػػرة لمعمػػػػػػػاؿ  ليػػػػػػػا علاقػػػػػػػة مباشػػػػػػػرة بالمنتجػػػػػػػات كالخػػػػػػػدماتىػػػػػػػي جميػػػػػػػع النفقػػػػػػػات التػػػػػػػي 
ىػػػػػي النفقػػػػػات التػػػػػي يػػػػػتـ صػػػػػرفيا مباشػػػػػرة عمػػػػػى نشػػػػػاطات المػػػػػكاد  أمػػػػػا بالنسػػػػػبة لقطػػػػػاع الصػػػػػحة فػػػػػلف النفقػػػػػات المباشػػػػػرة ك 

 المؤسسة الصحية كالأجكر كالركاتب كالمصاريؼ الأخرل.

   النفقات الغير مباشرة: -2

فيػػػػي بالنسػػػػبة لقطػػػػاع الصػػػػحة قػػػػة مباشػػػػرة بػػػػالمنتج كالخدمػػػػة  أمػػػػا تسػػػػديدىا كلػػػػيس ليػػػػا علايػػػػتـ ىػػػػي التكػػػػاليؼ 
 دية الخدمة الصحية.تأالقسـ المعني كىذا لاشتراكيا في  جزء لمصاريؼ لقسـ اخر كلكف تحمؿ مصاريؼ

  1:الثابتةالنفقات الثابتة كاليير 

 النفقات الثابتة:  -0

كالآلات كالمعػػػػػػدات ىػػػػػػي نفقػػػػػػات ثابتػػػػػػة كلا تتييػػػػػػر مػػػػػػع مسػػػػػػتكل الأنشػػػػػػطة خاصػػػػػػة فػػػػػػي مػػػػػػدة قصػػػػػػيرة كالمبػػػػػػاني 
 كمرتبات العامميف الذيف ليـ عقكد طكيمة المدل كذلؾ مثؿ الأطباء المستشاريف.

 النفقات الغير ثابتة: -3

كالمػػػػػػكاد التػػػػػػي تكمفػػػػػػة اطعػػػػػػاـ المرضػػػػػػى كأنطيػػػػػػة الأسػػػػػػرة كىػػػػػػي التػػػػػػي تتييػػػػػػر بتييػػػػػػر أنشػػػػػػطة المؤسسػػػػػػة مثػػػػػػؿ  
تسػػػػػػتعمؿ فػػػػػػي نػػػػػػرؼ العمميػػػػػػات مثػػػػػػؿ المطيػػػػػػرات الطبيػػػػػػة كحتػػػػػػى مرتبػػػػػػات العػػػػػػامميف أصػػػػػػحاب العقػػػػػػكد قصػػػػػػيرة المػػػػػػدل 

 .كالمؤقتة

 :النفقات الكمية   

  2ةكىي مجمكع النفقات المباشرة كاليير المباشرة.ة
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 نفاؽ الصحي في الجزائر.المبحث الثاني: تطكر سياسات الإ 
 اؽ الصحي في الجزائر.سياسات الإنفالمطمب الأكؿ: 

 .(8591/3182الفرع الأكؿ: سياسة الانفاؽ الصحي في الجزائر )
مػػػػػػف السياسػػػػػػة العامػػػػػػة  لأف السياسػػػػػػة الإنفػػػػػػاؽ  تعتبػػػػػػر سياسػػػػػػة الانفػػػػػػاؽ الصػػػػػػحي فػػػػػػي الجزائػػػػػػر جػػػػػػزء لا يتجػػػػػػزأ

بػػػػػالأمر الصػػػػػحي تتميػػػػػز بالطػػػػػابع الإنسػػػػػاني كالطػػػػػابع الاجتمػػػػػاعي كىػػػػػذا منػػػػػذ خػػػػػركج المسػػػػػتعمر الفرنسػػػػػي  كىػػػػػذا لػػػػػيس 
بعػػػػد التحػػػػكلات التػػػػي  كحتػػػػىاليريػػػػب عػػػػف الدكلػػػػة الجزائريػػػػة كخاصػػػػة أنيػػػػا احتضػػػػنت الػػػػنيج الاشػػػػتراكي بعػػػػد اسػػػػتقلاليا  

حػػػػػرة لػػػػػـ تسػػػػػمح فػػػػػي الطػػػػػابع الاجتمػػػػػاعي كاختػػػػػارت مجانيػػػػػة العػػػػػلاج كالانفػػػػػاؽ عمػػػػػى حصػػػػػمت كاتجيػػػػػت إلػػػػػى السػػػػػكؽ ال
 الجانب الصحي مف بيف خياراتيا الاستراتيجية.

 1الانفاؽ الصحي في الجزائر كانت في شكؿ مراحؿ تاريخية كالتالي:حيث أف السياسات 

 (.0928/0912)الفرنسي المرحمة الأكلى: مرحمة الاستعمار 

فػػػػي ذاؾ الزمػػػػاف كحػػػػددت  GPRAفػػػػي ىػػػػذه المرحمػػػػة كانػػػػت المبػػػػادرة بيػػػػذه السياسػػػػة مػػػػف قبػػػػؿ الحككمػػػػة المؤقتػػػػة 
ككانػػػػػت تقػػػػػكـ بتمػػػػػكيف زائريػػػػػة لػػػػػـ تػػػػػتمكف مػػػػػف الاسػػػػػتقلاؿ نشػػػػػاطاتيا فػػػػػي تػػػػػراب الدكلػػػػػة الصػػػػػديقة تػػػػػكنس  لأف الدكلػػػػػة الج

 .جيش التحرير الكطني بالأدكية  ككانت تعتمد في عممية التمكيف عمى المستشفيات الميدانية

 (.0911/0911المرحمة الثانية: مرحمة )

ممػػػػػػا تركػػػػػػو الاسػػػػػػتعمار الفرنسػػػػػػي مػػػػػػف امػػػػػػراض كحاجػػػػػػات كانػػػػػػت تسػػػػػػمى ىػػػػػػذه المرحمػػػػػػة بمرحمػػػػػػة بنػػػػػػاء الدكلػػػػػػة 
   2ما يمي:إضافة إلى الأكبئة الخطيرة كليذا كانت مف أكلكيات الحككمة  كسكؤىااد الصحية  كقمة الأنذية الأفر 

  تنشػػػػيط اليياكػػػػؿ الصػػػػحية التػػػػي خمفيػػػػا المسػػػػتعمر بعػػػػدما كانػػػػت فارنػػػػة مػػػػف العمػػػػاؿ الػػػػذيف كػػػػاف جميػػػػـ
 مف المعمريف.

  فقػػػػػط بمعػػػػػدؿ  طبػػػػػيف جزائػػػػػرم 282طبػػػػػيف  حيػػػػػث كػػػػػاف  0109كػػػػػاف فػػػػػي الجزائػػػػػر  0912قبػػػػػؿ سػػػػػنة
 نسمة. 8192طبيب كاحد لكؿ 

  إنشػػػػػػػػاء المعيػػػػػػػػد الػػػػػػػػكطني 0910أفريػػػػػػػػؿ  01المػػػػػػػػؤرخ بتػػػػػػػػاريخ  001-10المرسػػػػػػػػكـ التنفيػػػػػػػػذم رقػػػػػػػػـ  
 ذات طابع ادارم.  كىي مؤسسة عمكمية (INSP)لمصحة العمكمية

                                                           

كاختبػػػػػػػار  ARDIدراسػػػػػػػة قياسػػػػػػػية باسػػػػػػػتعماؿ نمػػػػػػػاذج )مختػػػػػػػار حميػػػػػػػدة  مصػػػػػػػطفى جػػػػػػػاب اإ  محػػػػػػػددات الانفػػػػػػػاؽ الصػػػػػػػحي فػػػػػػػي الجزائػػػػػػػر  - 1
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 كضػػػػػعت الدكلػػػػػة برنػػػػػامج لمكافحػػػػػة الأمػػػػػراض كذلػػػػػؾ بتعػػػػػاكف مػػػػػع المنظمػػػػػة العالميػػػػػة لصػػػػػحة(OMS،) 
 .0912ريا كالسؿ كالرمد الحبيبي كىذا عاـ مثؿ: الملا

  لاطباء الخكاص. ترسيـ بعض الكاجبات 0912سنة 

  كمجانػػػػػػػا   يػػػػػػػنص بللزاميػػػػػػػة التمقػػػػػػػيح 19/11/0919المػػػػػػػؤرخ بتػػػػػػػاريخ  91-19المرسػػػػػػػكـ الػػػػػػػكزارم رقػػػػػػػـ
 كىذا لمقضاء عمى الأمراض المعدية.

     تكزيػػػػػػػع مياميػػػػػػػا فػػػػػػػي انتػػػػػػػاج ك   كالتػػػػػػػي تمثمػػػػػػػت انشػػػػػػػاء الصػػػػػػػيدلية المركزيػػػػػػػة بػػػػػػػالجزائر 0919سػػػػػػػنة
 المنتجات الصيدلانية.

  عػػػػػػادة تسػػػػػػيير الصػػػػػػيدليات التػػػػػػي  08/11/0911القػػػػػػرار المػػػػػػؤرخ بتػػػػػػاريخ الػػػػػػذم نػػػػػػص عمػػػػػػى تنظػػػػػػيـ كا 
 كانت ميجكرة مف المعمريف.

  الػػػػػػػػذم يػػػػػػػػنص عمػػػػػػػػى تنظػػػػػػػػيـ أطبػػػػػػػػاء  20/11/0919المػػػػػػػػؤرخ بتػػػػػػػػاريخ  19-000ظيػػػػػػػػكر قػػػػػػػػرار رقػػػػػػػػـ
 الأسناف كالطب البيطرم.

 (.0910/0989مرحمة ) المرحة الثالثة:

 1ما تميزت بو ىذه المرحمة ىك ظيكر ثلاث مستكيات جديد في السياسة الصحية الجزائرية:

  مجانية العلاج في جميع اليياكؿ الصحية العمكمية 0910جانفي. 

  مػػػػػػف الممارسػػػػػػيف لعػػػػػػدد ضػػػػػػخـ بكجػػػػػػكد اصػػػػػػلاح النظػػػػػػاـ التربػػػػػػكم فػػػػػػي قطػػػػػػاع الصػػػػػػحة: أم السػػػػػػماح
 كبجكدة عالية مف التعمـ. الطبييف في جميع التخصصات

 صػػػػػػػحية: انجػػػػػػػاز عػػػػػػػدد ضػػػػػػػخـ مػػػػػػػف اليياكػػػػػػػؿ الصػػػػػػػحية كالمستشػػػػػػػفيات العامػػػػػػػة إنشػػػػػػػاء القطاعػػػػػػػات ال
مستشػػػػفى جػػػػامعي متخصصػػػػة فػػػػي العػػػػلاج  01الخػػػػدمات إضػػػػافة لػػػػذلؾ تػػػػـ تشػػػػييد  كالعيػػػػادات متعػػػػددة

   (.CHUكالتككيف)

عػػػػػػػادة الييكمػػػػػػػة الصػػػػػػػيدلة المركزيػػػػػػػة كىػػػػػػػذا بلعػػػػػػػادة ىيكمػػػػػػػة  المؤسسػػػػػػػات الاقتصػػػػػػػادية سػػػػػػػنة كمػػػػػػػا تػػػػػػػـ تقسػػػػػػػيـ كا 
 مؤسسات كالتالي: 12  حيث تـ تقسيميا إلى 0982

  الػػػػػػػػػػػػػػذم يػػػػػػػػػػػػػػنص عمػػػػػػػػػػػػػػى انشػػػػػػػػػػػػػػاء  21/10/0982المػػػػػػػػػػػػػػؤرخ بتػػػػػػػػػػػػػػاريخ  82-012المرسػػػػػػػػػػػػػػكـ رقػػػػػػػػػػػػػػـ
 مقرىا عاصمة الجزائر كمياميا استيراد الأدكية كالعتاد الطبية. (ENEMEDI)أنميدم
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  يػػػػػػػػػػػػػػنص عمػػػػػػػػػػػػػػى انشػػػػػػػػػػػػػػاء الػػػػػػػػػػػػػػذم  21/10/0982المػػػػػػػػػػػػػػؤرخ بتػػػػػػػػػػػػػػاريخ  82-012المرسػػػػػػػػػػػػػػكـ رقػػػػػػػػػػػػػػـ
كالمراكػػػػػػػػػز  مياميػػػػػػػػػا تمػػػػػػػػػكيف القطاعػػػػػػػػػات الصػػػػػػػػػحية كالككػػػػػػػػػالات العمكميػػػػػػػػػة (ENAPHARM)أنػػػػػػػػػافرـ

 الطبية في كسط البلاد.

 الػػػػػػػػػذم يػػػػػػػػػنص عمػػػػػػػػػى انشػػػػػػػػػاء أنكفػػػػػػػػػارـ  21/10/0982المػػػػػػػػػؤرخ بتػػػػػػػػػاريخ  82-012ـ المرسػػػػػػػػػكـ رقػػػػػػػػػ
(ENOPHARM)   تمكيف جميع المكزعيف بالمناطؽ اليربية.مياميا 

  عمػػػػػػػػػى انشػػػػػػػػػاء أنككفػػػػػػػػػارـ الػػػػػػػػػذم يػػػػػػػػػنص  21/10/0982المػػػػػػػػػؤرخ بتػػػػػػػػػاريخ  82-012المرسػػػػػػػػػكـ رقػػػػػػػػػـ
(ENCOPHARM) .مياميا تمكيف جميع المكزعيف بالمناطؽ الشرقية 

  :مياميػػػػػػا انتػػػػػػاج الأدكيػػػػػػة التػػػػػػي يسػػػػػػتعمميا البشػػػػػػر ككػػػػػػذلؾ المؤسسػػػػػػة الكطنيػػػػػػة لصػػػػػػناعة الصػػػػػػيدلانية
 البيطرية.الأدكية 

 (.0991/2110)المرحمة الرابعة: مرحمة 

الييكمػػػػػة التدريجيػػػػػة لمنظػػػػػاـ مػػػػػا تميػػػػػز بػػػػػو ىػػػػػذه المرحمػػػػػة عػػػػػف بػػػػػاقي المراحػػػػػؿ ىػػػػػك أف الدكلػػػػػة بػػػػػدأت فػػػػػي إعػػػػػادة 
 الصحي حيث تمثؿ فيما يمي: 

  الصػػػػػػػػػيدلية المركزيػػػػػػػػػة لممستشػػػػػػػػػفيات انشػػػػػػػػػاء  0990سػػػػػػػػػنة(PCH)،  ككانػػػػػػػػػت ميمتيػػػػػػػػػا ىػػػػػػػػػي تمػػػػػػػػػكيف
 اليياكؿ العمكمية بالمنتكجات الصيدلانية.

  أنشئت الككالة الكطنية لدـ. 0992سنة 

 LNCPP لكػػػػػؿ الأدكيػػػػػة قبػػػػػؿ المخبػػػػػر الػػػػػكطني لمراقبػػػػػة المنتكجػػػػػات الصػػػػػيدلانية  ميامػػػػػو مراقبػػػػػة  انشػػػػػاء
 كصكليا لسكؽ.

  العتػػػػػػػاد  ميمتػػػػػػػو مراقبػػػػػػػة الأثػػػػػػػار الجانبيػػػػػػػة لاسػػػػػػػتعماؿمركػػػػػػػز الػػػػػػػكطني لميقظػػػػػػػة الصػػػػػػػيدلانية ك الانشػػػػػػػاء 
 المعدات الطبية كاثار استيلاؾ الادكية.

صػػػػػلاح المستشػػػػػفيات حتػػػػػى تسػػػػػتطيع تػػػػػدعـ نشػػػػػاطيا كأيضػػػػػا تػػػػػـ انشػػػػػا ئيا مػػػػػف طػػػػػرؼ كزارة الصػػػػػحة كالسػػػػػكاف كا 
 1.بالمشركع الجيكية الصحية عجمة التنمية الصحية المتكازنة كىذا ما يسمىبدفع 

 كأيضا في ىذه المرحمة تـ التحديد بعناصر التمكيؿ لقطاع الصحة كىي مكضح في الجدكؿ التالي: 
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 .الصحة عمى الإنفاؽ تمكيؿ مصادر: 5 رقـ الجدكؿ

 3111 0222 0220 0221 السنة

 %12 %11 % 22 %22  الدكلة

 %11 %1101 %0901 % 22 الضماف الاجتماعي

 %2001 %21 %28 %09 العائلات

 %101 %101 %101 %0 مصادر أخرل
صلاح المستشفيات.  المصدر: كزارة الصحة كالسكاف كا 

 (.2112/2101المرحمة الخامسة: مرحمة )

م شػػػػػيده القطػػػػػاع الصػػػػػحي  كىػػػػػذا التطػػػػػكر راجػػػػػع للاعتمػػػػػادات التػػػػػي كجيػػػػػت تميػػػػػزت ىػػػػػذه المرحمػػػػػة بتطػػػػػكر الػػػػػذ
 1لمقطاع كيعتبر جزء مف الإنعاش الكطني كمف بيف التطكرات التي شيدىا القطاع الصحي ما يمي:

  2019إلػػى 2111سػنة  %1008ارتفػاع نسػبة النفقػات الصػحية مػػف الػدخؿ الػكطني مػف            % 

 .2119 سنة

  ممػػػػػػػػارس  12111  منيػػػػػػػػا 2111إلػػػػػػػػى  0999مػػػػػػػػا بػػػػػػػػيف  %11الزيػػػػػػػػادة فػػػػػػػػي عػػػػػػػػدد الأطبػػػػػػػػاء بنسػػػػػػػػبة
 طبيب مختص. 01111صحي ك

صػػػػػػلاح المستشػػػػػػفيات  بعػػػػػػض التنظيمػػػػػػات عمػػػػػػى القطػػػػػػاع كتمثمػػػػػػت فيمػػػػػػا كمػػػػػػا اجػػػػػػرت كزارة الصػػػػػػحة كالسػػػػػػكاف كا 
 يمي:

المتضػػػػػػػػمف إعػػػػػػػػادة ىيكمػػػػػػػػة لممنظكمػػػػػػػػة ك  2111الػػػػػػػػكزارة فػػػػػػػػي مػػػػػػػػام  لػػػػػػػػذم اقرتػػػػػػػػوالمرسػػػػػػػػكـ التنفيػػػػػػػػذم ا -
كالفصػػػػػػؿ بػػػػػػػيف الاستشػػػػػػػفاء كالعلاجػػػػػػات كالفحكصػػػػػػػات كفػػػػػػػتح الصػػػػػػحية عمػػػػػػػى كامػػػػػػؿ التػػػػػػػراب الػػػػػػػكطني 

ماليػػػػة جديػػػػػد مػػػػف أجػػػػؿ تنصػػػػػيب الأطبػػػػاء المتخصصػػػػػيف كالعػػػػاميف كشػػػػبو الطبيػػػػػيف كىػػػػذا سػػػػػنة  أظػػػػرؼ
 ي:كأيضا تـ تقسيـ القطاع الصحي إلى مؤسستيف كالتال 2118

 المؤسسات العمكمية الاستشفائية. EPH - أ

 المؤسسات العمكمية لصحة الجكارية. EPSP - ب

 كاضافة لذلؾ كاف ىناؾ تطكرات شيدت ىذه المرحمة الزمنية سنحاكؿ تمخيصيا في الجداكؿ التالية: 
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 %.الكحدة الأدكية إنتاج نمك يمثؿ: 6 رقـ لجدكؿ

 %نسبة النمك  السنكات

2110/2112 02 

2112/2111 0202 

2111/2111 21 

2111/2118 21- 

2118/2119 1 

2119/2101 11 

2101/2100 12 

Source : colloque intemational sur les politique de santé 18/19 janvier 2014. 

 .أكرك مميكف الكحدة الخكاص لممتعامميف الأدكية فاتكرة قيمة يمثؿ: 7 رقـ الجدكؿ

 2102 2100 2101 2119 2118 2111 2111 2112 2110 السنة

 009209 98101 911 102 88008 11109 119 81101 111 القيمة

صلاح المستشفيات  المصدر: كزارة الصحة كالسكاف كا 

 لممتعامميف الخكاص.في ىذه المرحمة تـ إعطاء كثير مف التساىلات لاستراد الأدكية 

 .كالصيادلة الأطباء عدد تطكر يمثؿ: 8 رقـ الجدكؿ

 3110 0203 المينة

 1128 211 الصيادلة

 29822 111 الأطباء

 9101 012 أطباء الأسناف

Source : MSPRH – Rachid Ben Youb. 
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في الجزائر:: المصادر الأساسية لتمكيؿ الصحي المطمب الثاني  

إف مصػػػػػادر تمكيػػػػػؿ قطػػػػػاع الصػػػػػحة تختمػػػػػؼ مػػػػػف دكلػػػػػة إلػػػػػى أخػػػػػرل حسػػػػػب النظػػػػػاـ الػػػػػذم تعتمػػػػػده كػػػػػؿ الدكلػػػػػة  
 1تمكيؿ القطاع الصحي الجزائر كما يمي. أما مصادر

 :ب كالرسػػػػػػكـ  حيػػػػػػث أف ىػػػػػػذه كيسػػػػػػمى أيضػػػػػػا بالتمكيػػػػػػؿ الحكػػػػػػكمي كىػػػػػػك قػػػػػػائـ عمػػػػػػى الضػػػػػػرائ الدكلػػػػػػة
الرسػػػػػػػػكـ تتمثػػػػػػػػؿ فػػػػػػػػي الضػػػػػػػػرائب عمػػػػػػػػى الػػػػػػػػدخؿ  ضػػػػػػػػرائب المؤسسػػػػػػػػات كالرسػػػػػػػػكـ عمػػػػػػػػى الضػػػػػػػػرائب ك 
 كعمى القيمة المضافة.الاسترداد 

 كيسػػػػػمى أيضػػػػػا التػػػػػأميف الصػػػػػحي فيكػػػػػكف مػػػػػف المسػػػػػاىمات المقدمػػػػػة صػػػػػناديؽ الضػػػػػماف الاجتمػػػػػاعي :
إلػػػػػػى الصػػػػػػناديؽ الرسػػػػػػمية  حيػػػػػػث أف الطريقػػػػػػة التػػػػػػي يعتمػػػػػػد عمييػػػػػػا فػػػػػػي الحسػػػػػػاب عمػػػػػػى مػػػػػػف الأفػػػػػػراد 

لتػػػػػػأميف ىػػػػػػي الأجػػػػػػكر  كعػػػػػػادة مػػػػػػا تكػػػػػػكف ىػػػػػػذه المسػػػػػػاىمة اجباريػػػػػػة لافػػػػػػراد الػػػػػػذيف يممكػػػػػػكف أقسػػػػػػاط ا
عمػػػػػػى الػػػػػػرنـ مػػػػػػف كجػػػػػػكد مجمكعػػػػػػات تعمػػػػػػؿ عمػػػػػػى حسػػػػػػابيـ الخػػػػػػاص أيػػػػػػف تكػػػػػػكف المسػػػػػػاىمة ركاتػػػػػػب 
 .كىذا مثمما يحدث في الصندكؽ الكطني لمتأمينات الاجتماعية ليير الأجراء طكعية 

 :ؿ الرسػػػػكـ المدفكعػػػػة بشػػػػكؿ مباشػػػػر  كىػػػػذا كفقػػػػا لمتعريفػػػػات يسػػػػاىمكف فػػػػي التمكيػػػػؿ مػػػػف خػػػػلا الأفػػػػراد
 .المحددة لخدمات الرعاية الصحية سكاء في القطاع العاـ أك الخاص

 لجمعيات الخيرية كالمجتمع المدني.مساىمات ا 

  

                                                           

(  مجمػػػػػػة 2101  2111بػػػػػكمعراؼ اليػػػػػػاس  صػػػػػاكلي مػػػػػػراد  دراسػػػػػػة تحميميػػػػػة لتمكيػػػػػػؿ قطػػػػػاع الرعايػػػػػػة الصػػػػػػحية فػػػػػي الجزائػػػػػػر خػػػػػلاؿ الفتػػػػػػرة ) - 1
 .200  ص2121  11  العدد 01العمكـ الاقتصادية كالتسيير كالعمكـ التجارية  المجمد 
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 تمكيؿ الرعاية الصحية. (: يمثؿ الأطراؼ المتدخمة في عممية11الشكؿ رقـ )

 

                                                                                                    التيطية

 المطالبات بالتمكيؿ                                                                                    التأمينية 

 سداد قيمة العناية                                                                               

   الصحية مف قبؿ                                        كأقساط التأميف ضرائب كرسكـ                     

 الدكلة كالتأميف                                      خدمات طبية كصحية                              

                              

 الرسكـ المدفكعة بشكؿ مباشر                             

  

(  مجمة العمكـ الاقتصادية كالتسيير كالعمكـ 2101  2111صاكلي مراد  دراسة تحميمية لتمكيؿ الرعاية الصحية في الجزائر خلاؿ )المصدر: بكمعراؼ الياس  
 .200  ص 2121  11  العدد 01التجارية  المجمد 

  

مكفرك العناية الصحية )مستشفيات، 
 عيادات، أطباء.....(

 التمكيؿ الحككمي كصناديؽ التأميف الصحي

 المرضى)المستفيديف(
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 %. ب الكحدة( 2005/2015) لمفترة الجزائر في الصحية الرعاية تمكيؿ مصادر يبيف: 9 رقـ الجدكؿ

 مصادر أخرل C.N.A.S الدكلة البياف

3110 10021 10010 10011 
3110 12091 10001 11011 
3110 10001 20010 10029 
3110 18002 09010 12021 
3112 80022 01091 11028 
3101 81020 01011 11011 
3100 89001 19011 100112 
3103 82011 00011 11011 
3102 82020 01028 10020 
3101 82000 02001 12001 
3100 19011 01001 11080 

(  مجمػػػػػة العمػػػػػكـ الاقتصػػػػػادية 2101  2111بػػػػػكمعراؼ اليػػػػػاس  صػػػػػاكلي مػػػػػراد  دراسػػػػػة تحميميػػػػػة لتمكيػػػػػؿ الرعايػػػػػة الصػػػػػحية فػػػػػي الجزائػػػػػر خػػػػػلاؿ )المصػػػػػدر: 
 .202  ص2121  11  العدد 01كالتسيير كالعمكـ التجارية  المجمد 

سػػػػػػػتنتج أف الدكلػػػػػػػة ىػػػػػػػي المصػػػػػػػدر الأساسػػػػػػػي فػػػػػػػي تمكيػػػػػػػؿ قطػػػػػػػاع الرعايػػػػػػػة تحميػػػػػػػؿ: مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ الملاحظػػػػػػػة ن
الصػػػػػػحية فػػػػػػي الجزائػػػػػػر كبنسػػػػػػبة كبيػػػػػػر ثػػػػػػـ صػػػػػػناديؽ الضػػػػػػماف الاجتمػػػػػػاعي أمػػػػػػا المصػػػػػػادر الأخػػػػػػرل فييػػػػػػي تمػػػػػػكؿ ىػػػػػػذا 

 القطاع بنسب صييرة جدا.

 ائر.أسباب تفاقـ الانفاؽ الصحي كأليات ترشيده في الجز مبحث الثالث: ال
 المطمب الأكؿ: أسباب تطكر الانفاؽ الصحي في الجزائر.

لقػػػػد عػػػػرؼ الانفػػػػاؽ الصػػػػحي فػػػػي الجزائػػػػر تطػػػػكرا كتزايػػػػد كبيػػػػر كمػػػػا يفسػػػػر ذلػػػػؾ عػػػػدة أسػػػػباب كمػػػػف أىػػػػـ ىػػػػػذه 
 الأسباب ما يمي: 

 التغير في خريطة المرض: - 0
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المشػػػػػاكؿ ناتجػػػػػة  كمػػػػػا ميزىػػػػػا ىػػػػػك اسػػػػػتمرارتييػػػػػر فػػػػػي الخريطػػػػػة الصػػػػػحية  0991عرفػػػػػت الجزائػػػػػر فػػػػػي فتػػػػػرة  
السػػػػػكر كىػػػػػذا مػػػػػا  كأمػػػػػراضعػػػػػف الأمػػػػػراض المعديػػػػػة كتطػػػػػكر الأمػػػػػراض نيػػػػػر متنقمػػػػػة مثػػػػػؿ السػػػػػرطاف كأمػػػػػراض القمػػػػػب 

كمػػػػػف أىػػػػػـ الأسػػػػػباب التػػػػػي فسػػػػػرت ىػػػػػذا التحػػػػػكؿ عمػػػػػى الخريطػػػػػة الصػػػػػحية ىػػػػػك القطػػػػػاع   عمػػػػػىشػػػػػكؿ أعبػػػػػاء إضػػػػػافية 
كتييػػػػػػػر العػػػػػػػادات اليذائيػػػػػػػة كنقػػػػػػػش  فػػػػػػػي مؤشػػػػػػػر أمػػػػػػػؿ الحيػػػػػػػاة عنػػػػػػػد الػػػػػػػكلادة كزيػػػػػػػادة نسػػػػػػػبة السػػػػػػػكافالتحسػػػػػػػف المسػػػػػػػجؿ 

بالمئػػػػػة مػػػػػف الأطفػػػػػاؿ  01أف نسػػػػػبة  2102اليػػػػػو منظمػػػػػة الصػػػػػحة العالميػػػػػة فػػػػػي تقريرىػػػػػا سػػػػػنة  مػػػػػا اشػػػػػارترياضػػػػػة  ك ال
زيػػػػػادة بالمئػػػػػة مػػػػػف النسػػػػػاء يعػػػػػانكف مػػػػػف  2001بالمئػػػػػة مػػػػػف الأشػػػػػخاص البػػػػػالييف ك 01سػػػػػنكات كنسػػػػػبة  12الأقػػػػػؿ مػػػػػف 

صػػػػػػػلاح المستشػػػػػػػفيات كعمػػػػػػػى حسػػػػػػػب مػػػػػػػا أصػػػػػػػ 2102/2101الػػػػػػػكزف  كفػػػػػػػي فتػػػػػػػرة  فػػػػػػػي درت كزارة الصػػػػػػػحة كالسػػػػػػػكاف كا 
المؤشػػػػػػرات التػػػػػػي أجػػػػػػػرم فقػػػػػػد اتضػػػػػػػح فػػػػػػي النتػػػػػػػائج أف الإصػػػػػػابة بػػػػػػالأمراض المزمنػػػػػػػة مرتفعػػػػػػة عنػػػػػػػد سػػػػػػكاف المنػػػػػػػاطؽ 

كأظيػػػػػر ىػػػػػذا المسػػػػػح أف حػػػػػالات الإصػػػػػابة متزايػػػػػدة بالمئػػػػػة فػػػػػي المنػػػػػاطؽ الريفيػػػػػة  02بالمئػػػػػة ك 02الحضػػػػػرية ب معػػػػػدؿ 
 01بالمئػػػػػػة ك 10كل التعميمػػػػػػي ر كعمػػػػػػى مسػػػػػػتسػػػػػػنة كأكثػػػػػػ 11ئػػػػػػة مػػػػػػف الأشػػػػػػخاص البػػػػػػالغ بالم 10مػػػػػػع زيػػػػػػادة السػػػػػػف  ك 

 1بالمئة مف ذكم المستكل الابتدائي.

 القاعدية الصحية كعدد الممارسيف في المجاؿ الصحي: تطكر المنشآت – 3

القاعديػػػػة الصػػػػحية كتطػػػػكر عػػػػدد الممارسػػػػيف فػػػػي المجػػػػاؿ الصػػػػحي مػػػػف  المنشػػػػ تيعتبػػػػر تطػػػػكر الحاصػػػػؿ فػػػػي 
 الأسباب الرئيسية في تزايد الانفاؽ الصحي.

 إطػػػػػػاربسػػػػػػبب بعػػػػػػض الإجػػػػػػراءات الجديػػػػػػدة فػػػػػػي  القاعديػػػػػػة الصػػػػػػحية تزايػػػػػػد المنشػػػػػػ تحيػػػػػػث شػػػػػػيدت  -
  كالتػػػػػػػػػػي قػػػػػػػػػػررت انشػػػػػػػػػػاء المؤسسػػػػػػػػػػات العمكميػػػػػػػػػػة الاستشػػػػػػػػػػفائية  كالمؤسسػػػػػػػػػػات 2101الإصػػػػػػػػػػلاحات 

تقريػػػػػػب الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية مػػػػػػف المػػػػػػكاطف  العمكميػػػػػػة لمصػػػػػػحة الجكاريػػػػػػة كجػػػػػػاءت ىػػػػػػذه الإجػػػػػػراءات ل
 .2101-2101القاعدية في الجزائر في فترة  المنش تكالجدكؿ التالي يبيف تطكر 

 (.2016-2013) الجزائر في الصحية القاعدية المنشآت: 10 رقـ الجدكؿ

 3100 3100 3101 3102 التعييف

 الأسرة العدد الأسرة العدد الأسرة العدد الأسرة العدد

 18011 211 18112 211 18102 091 11119 090 مؤسسة استشفائية عامة

 0120 19 911 19 921 12 811 12 مؤسسة استشفائية

                                                           

 022باركة محمد الزيف  خلاصي عبد الالو  مرجع سبؽ ذكره  ص - 1
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 02901 02 01121 02 02812 00 02211 00 مراكز استشفائية جامعية

 808 10 801 10 811 10 110 10 مؤسسة استشفائية جامعية

 00122 12 00111 12 00099 10 00298 18 مؤسسة استشفائية متخصصة

المؤسسة العمكمية لمصحة 
 الجكارية

210 - 210 - 210 - 211 - 

 0112 0180 1889 0129 1112 0111 1219 0102 عيادات متخصصة

 - 2812 - 2112 - 2121 - 2110 قاعات علاج

 1002 001 1012 002 1219 001 1011 002 مصالح التكليد العمكمية

 - 111 - 121 - 122 - 109 مركز طبي اجتماعي

ة لمماليباركة محمد الزيف  خلاصي عبد الالو  ظاىرة تزايد الانفاؽ الصحي في الجزائر )تطكرىا  أسبابيا  متطمبات ترشيدىا(  المجمة الجزائرية  المصدر:
 .021  ص2101  11العامة  العدد 

القاعديػػػػػة لقطػػػػػاع الصػػػػػحة فػػػػػي  المنشػػػػػ تتبػػػػػيف لنػػػػػا الأرقػػػػػاـ التػػػػػي فػػػػػي الجػػػػػدكؿ أعػػػػػلاه التطػػػػػكر الحاصػػػػػؿ فػػػػػي 
سرسػػػػػػر   18011كبمػػػػػػغ عػػػػػػدد أسػػػػػػرتيا 211العامػػػػػػة حيػػػػػػث بمػػػػػػغ عػػػػػػدد المؤسسػػػػػػات الاستشػػػػػػفائية  2101لسػػػػػػنة  ئػػػػػػرالجزا

مؤسسػػػػػة استشػػػػػفائية متخصصػػػػػة  12  كسػػػػػجمنا أيضػػػػػا  02901مركػػػػػز جػػػػػامعي كبمػػػػػغ عػػػػػدد أسػػػػػرتيا  02كسػػػػػجمنا أيضػػػػػا 
 111ك  211  أمػػػػػػا المؤسسػػػػػػات العمكميػػػػػػة لمصػػػػػػحة الجكاريػػػػػػة  فقػػػػػػد كصػػػػػػؿ عػػػػػػددىا إلػػػػػػى  00122كبمػػػػػػغ عػػػػػػدد أسػػػػػػرتيا 

مركػػػػز طبػػػػي اجتمػػػػاعي  كمػػػػا يبينػػػػو ىػػػػػذا التطػػػػكر فػػػػي اليياكػػػػؿ الصػػػػحية لممنظكمػػػػػة ىػػػػك أف الدكلػػػػة تسػػػػعى إلػػػػى تيطيػػػػػة 
 جميع مستكيات الصحية كبتالي فقد رفعت الانفاؽ في ىذا القطاع.

ارسػػػػػيف فػػػػػي القطػػػػػاع الصػػػػػحي فيػػػػػك أيضػػػػػا مػػػػػف أسػػػػػباب الرئيسػػػػػية لتفػػػػػاقـ عػػػػػدد الممأمػػػػػا بنسػػػػػبة لتطػػػػػكر  -
صػػػػػػحي حيػػػػػث عػػػػػػرؼ عمػػػػػػاؿ ىػػػػػػذا القطػػػػػاع فػػػػػػي سػػػػػػمؾ الطبػػػػػي كالشػػػػػػبو طبػػػػػػي فػػػػػػي النفقػػػػػات القطػػػػػػاع ال

 الجزائر في السنكات الأخيرة زيادة كبيرة كمتسارعة كالجدكؿ التالي يكضح ىذه الزيادات.

 (.2013/2016) الجزائر في الطبي كالشبو الطبي السمؾ عماؿ تطكر: 11 رقـ الجدكؿ

 3100 3100 3101 3102 التعييف/ السنة

 011212 98220 91122 89221 عدد العماؿ في سمؾ الطبي
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 10911 11010 19111 11211 أطباء

 01101 01102 01018 02182 جراحك أسناف

 00888 00012 00118 01218 صيادلة

 021112 021028 020811 021100 عدد العماؿ في السمؾ شبو الطبي

 81212 91919 88018 81211 تقنيكف ساميكف

 0111 1198 8212 02901 تقنيكف

 12121 22820 22121 21920 مساعدكف في السمؾ الشبو الطبي

 - - - - التغطية الصحية

 202 200 211 218 عدد السكاف لكؿ طبيب

 2910 2929 2911 2991 عدد السكاف لكؿ جراح أسناف

 1012 1081 1210 1110 عدد السكاف لكؿ صيدلي

ة لمماليباركة محمد الزيف  خلاصي عبد الالو  ظاىرة تزايد الانفاؽ الصحي في الجزائر )تطكرىا  أسبابيا  متطمبات ترشيدىا(  المجمة الجزائرية  المصدر:
 .020  ص2101  11العامة  العدد 

  فقػػػػػػد تػػػػػػػـ 2101لسػػػػػػنة سػػػػػػمؾ الطبػػػػػػػي عػػػػػػػدد العمػػػػػػاؿ الطبػػػػػػي ك تبػػػػػػيف لنػػػػػػا الاحصػػػػػػائيات أعػػػػػػػلاه فػػػػػػي الجػػػػػػدكؿ 
سػػػػمؾ  فػػػػي 01101فػػػػي سػػػػمؾ الطػػػػب ك 10911عامػػػػؿ فػػػػي القطػػػػاع تنقسػػػػـ إلػػػػى  011212لسػػػػمؾ الطبػػػػي تسػػػػجيؿ فػػػػي ا

عامػػػػػػؿ كقػػػػػػد سػػػػػػجمنا  021112الصػػػػػػيدلة  أمػػػػػػا الشػػػػػػبو طبػػػػػػي فقػػػػػػد تػػػػػػـ تسػػػػػػجيؿ فػػػػػػي مجػػػػػػاؿ  00888جراحػػػػػػة الاسػػػػػػناف ك
 ساكف صيدلي. 1012ساكف جراح أسناف كلكؿ  2910ساكف طبيب كلكؿ  202أيضا لكؿ 

فػػػػلف ىػػػػذه تطػػػػكرات فػػػػي ىػػػػذه الاسػػػػلاؾ الميمػػػػة فػػػػي القطػػػػاع تػػػػب كمػػػػا نلاحظػػػػو مػػػػف عممػػػػا أف العامػػػػؿ يتقػػػػاض را
 التطكرات حتما تساىـ في تطكر نفقات القطاع كالانفاؽ عميو.

 :  النمك الديمكغرافي – 2
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يعػػػػد التزايػػػػػد المسػػػػتمر لعػػػػػدد السػػػػكاف مػػػػػف أىػػػػـ الأسػػػػػباب التػػػػي أدت إلػػػػػى تفػػػػاقـ النفقػػػػػات فػػػػي القطػػػػػاع الصػػػػػحي  
أم بمعػػػػػػدؿ نمػػػػػػك نسػػػػػػمة  00120111ب  2101ف المقيمػػػػػػيف فػػػػػػي الجزائػػػػػػر خػػػػػػلاؿ سػػػػػػنة حيػػػػػػث أنػػػػػػو بمػػػػػػغ عػػػػػػدد السػػػػػػكا

   بالمئة  حيث الجدكؿ التالي يكضح النمك الديميرافي لمجزائر خلاؿ فترة زمنية معينة. 2019

 (.2012/2015) الجزائر في الديمغرافية المؤشرات بعض تطكر: 12 رقـ الجدكؿ

 3100 3101 3102 3103 السنة

 19911 19000 18291 11092 (بالألاؼعدد السكاف في كسط السنة )

 828 801 192 818 النمك الطبيعي)بالألاؼ(

 2002 2002 2011 2001 معدؿ النمك الطبيعي )نسبة مئكية(

 1100 2802 2101 2102 معدؿ الاعالة الديمغرافي الإجمالي )نسبة مئكية(

 2100 02 0002 0102 سنة00الديمغرافي للأشخاص الأقؿ مف معدؿ الاعالة 

 00 0102 0100 0201 سنة01معدؿ الاعالة الديمغرافي للأشخاص الأكثر مف 

ة لمماليباركة محمد الزيف  خلاصي عبد الالو  ظاىرة تزايد الانفاؽ الصحي في الجزائر )تطكرىا  أسبابيا  متطمبات ترشيدىا(  المجمة الجزائرية  المصدر:
 .021  ص2101  11العامة  العدد 

ات التي حصمت في زيادة عدد السكاف فقد تطكر عدد السكاف  التطكرتبيف لنا الاحصائيات أعلاه في الجدكؿ 
بالمئة  أما معدؿ الاعالة  2002بمعدؿ نمك  2102سنة نسمة  ألؼ 828إلى  2102في سنة نسمة  ألؼ 818مف 

سنة كالأشخاص الذم يبمغ عمرىـ  02الأشخاص أقؿ مف الإجمالي الذم ىك حاصؿ قسمة مجمكع الفئتيف  الديميرافي
بالمئة سنة  2102فقد كاف سنة(  29 حتى 02ثر عمى فئة السكاف الذيف ىـ في سف النشاط الاقتصادم أم )سنة كأك 11

 .2102بالمئة سنة  1100كأصبح  2102

سنة فأكثر ككما نعمـ جميعا أف ىذه  11فئة سنة ك  02فئة الأقؿ مف حيث ىذا الارتفاع راجع إلى ارتفاع نسبة 
 الفئات يساىـ في زيادة تفاقـ النفقات القطاع.  فلف تزايد المرض ليذه لصحيةت الأكثر استيلاؾ لمخدمات االفئا

 ارتفاع فاتكرة الاستيراد للأدكية: -1
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إف اسػػػػػتيلاؾ الأدكيػػػػػة فػػػػػي الجزائػػػػػر شػػػػػيد تطػػػػػكرا متصػػػػػاعدا كىػػػػػذا سػػػػػببو التسػػػػػارع فػػػػػي طمبػػػػػات الاسػػػػػتفادة مػػػػػف 
ارتفػػػػػػػاع اسػػػػػػػتيلاؾ  سػػػػػػػاىمت فػػػػػػػي التػػػػػػػي العػػػػػػػلاج كتيطيػػػػػػػة الضػػػػػػػماف الاجتمػػػػػػػاعي لمسػػػػػػػكاف  كمػػػػػػػف الأسػػػػػػػباب الرئيسػػػػػػػية 

 1الأدكية في الجزائر ما يمي:

 .)زيادة في عدد السكاف )النمك الديميرافي 

 .)الأسعار الممارسة )مستكل سعر الأدكية منخفض 

  مػػػػػػف عػػػػػػدد السػػػػػػكاف المسػػػػػػتفيدكف  1/0التيطيػػػػػػة الصػػػػػػحية الاجتماعيػػػػػػة بنسػػػػػػبة  كارتفػػػػػػاع مسػػػػػػتكلزيػػػػػػادة
 مف تيطية الضماف الاجتماعي. 

 نفاؽ العاـ الصحي.المطمب الثاني: اليات ترشيد الإ 
 الفرع الأكؿ: تطبيؽ مبادئ الحككمة لترشيد الإنفاؽ العاـ الصحي.

ة ىػػػػي النظػػػػاـ الػػػػذم ييػػػػدؼ إلػػػػى تقػػػػديـ خػػػػدمات صػػػػحية ذات جػػػػكدة  تعريػػػػؼ حككمػػػػة النظػػػػاـ الصػػػػحي: – 0
عمػػػػػى الأداء بالكشػػػػػؼ عػػػػػف جي كالرقابػػػػػة عاليػػػػػة كبأقػػػػػؿ التكػػػػػاليؼ الممكنػػػػػة  مػػػػػف خػػػػػلاؿ الحفػػػػػاظ عمػػػػػى التكجػػػػػو الاسػػػػػتراتي

نشاء اليات لتعزيز الإفصاح كالمساءلة الفعالةة.  2الانحرافات كتصحيحيا كا 
  

                                                           

كـ عمػػػػػػػي دحمػػػػػػػاف محمػػػػػػػد  تقيػػػػػػػيـ مػػػػػػػدل فعاليػػػػػػػة الانفػػػػػػػاؽ العػػػػػػػاـ عمػػػػػػػى مسػػػػػػػتكل القطػػػػػػػاع الصػػػػػػػحي بػػػػػػػالجزائر  أطركحػػػػػػػة دكتػػػػػػػكراه فػػػػػػػي العمػػػػػػػ - 1
 .201  ص 2101/2101الاقتصادية  جامعة أبكبكر بمقايد  تممساف  

دراسػػػػػػة تحميميػػػػػػة تقييميػػػػػػة خػػػػػػلاؿ )سػػػػػعداكم سػػػػػػامية  خميػػػػػػؿ عبػػػػػػد القػػػػػػادر  اليػػػػػػات ترشػػػػػػيد الإنفػػػػػػاؽ العػػػػػػاـ فػػػػػػي المنظكمػػػػػػة الصػػػػػػحية بػػػػػػالجزائر  -  2
 .11  ص11/11/2120مكرر  تاريخ النشر 10  العدد18(   مجمة المالية كالأسكاؽ  المجمد2118/2108
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 مبادئ حككمة المنظكمة الصحية: – 3

 1تتمثؿ مبادئ الأساسية في حككمة المنظكمة الصحية فيما يمي:

 .الرؤية الاستراتيجية 

 .المشاركة كالمكافقة الشفافية 

  لتكقعات الناس.الاستجابة 

 .العدالة كالشمكلية 

 .الكفاءة كالفعالية 

 .تحمؿ المسؤكلية 

  السػػػػػمطة القانكنيػػػػػة: تػػػػػػؤثر القػػػػػكانيف عمػػػػػػى التفػػػػػاعلات التػػػػػي تجػػػػػػرم بػػػػػيف مختمػػػػػػؼ الفػػػػػاعميف الأساسػػػػػػيف
 في عممية الحككمة.

 لترشيد النفقات: كأليةالفرع الثاني: الإدارة بالأىداؼ 
التػػػػػػػي تسػػػػػػػعى جميػػػػػػػع الييئػػػػػػػات الحككميػػػػػػػة ا لاىػػػػػػػداؼ الفرعيػػػػػػػة تيػػػػػػػدؼ إلػػػػػػػى تخصػػػػػػػيص الإنفػػػػػػػاؽ العػػػػػػػاـ كفقػػػػػػػ

ثػػػػػـ بعػػػػػدىا يػػػػػتـ تحديػػػػػد الأىػػػػػداؼ الفرعيػػػػػة التػػػػػي يجػػػػػب تحقيقيػػػػػا خػػػػػلاؿ لػػػػػذلؾ يجػػػػػب تحديػػػػػد الأىػػػػػداؼ العامػػػػػة   لتحقيقيػػػػػا
التطبيػػػػػؽ المشػػػػػاريع كالتعػػػػػديؿ فػػػػػي تمػػػػػؾ السػػػػػنة كالرقابػػػػػة عمييػػػػػا كتػػػػػذليؿ العقبػػػػػات التػػػػػي السػػػػػنة الماليػػػػػة كمكاصػػػػػمة عمميػػػػػة 

 2.تكاجييا

 الفرع الثالث: الرقابة المالية كألية لترشيد الإنفاؽ الصحي:
الرقابػػػػػػػة الماليػػػػػػػة تعتبػػػػػػػر مػػػػػػػنيج عممػػػػػػػي شػػػػػػػامؿ  يتطمػػػػػػػب التكامػػػػػػػؿ بػػػػػػػيف المفػػػػػػػاىيـ القانكنيػػػػػػػة كالاقتصػػػػػػػادية  إف

ؿ العمكميػػػػػة كرفػػػػػع كفػػػػػاءة اسػػػػػتخداميا  حيػػػػػث أنػػػػػو كالمحاسػػػػػبية كالإداريػػػػػة مػػػػػف أجػػػػػؿ التأكػػػػػد مػػػػػف المحافظػػػػػة عمػػػػػى الأمػػػػػكا
نكعػػػػػاف مػػػػػف الرقابػػػػػة الماليػػػػػة فػػػػػي المنظكمػػػػػة الصػػػػػحية الجزائريػػػػػة  كىمػػػػػا الرقابػػػػػة الماليػػػػػة السػػػػػابقة كالرقابػػػػػة الماليػػػػػة يكجػػػػػد 

 3اللاحقة لتنفيذ النفقات العامة الصحية.
  

                                                           

 .11سعداكم سامية  خميؿ عبد القادر  مرجع سبؽ ذكره  ص - 1
 .10نفس المرجع  ص - 2
 .10نفس المرجع  ص -  3
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 :الثاني خلاصة الفصؿ

ىػػػػػي عبػػػػػارة عػػػػػف بعػػػػػض الجػػػػػداكؿ تحمػػػػػؿ أرقػػػػػاـ  لقػػػػػد تعرفنػػػػػا فػػػػػي ىػػػػػذا الفصػػػػػؿ عمػػػػػى مفيػػػػػكـ الميزانيػػػػػة العامػػػػػة ة
ة للإيػػػػػرادات كالنفقػػػػػات  الخاصػػػػػة بعمميػػػػػة التجييػػػػػز كالتسػػػػػيير لسػػػػػنة ماليػػػػػة معينػػػػػة  كتكػػػػػكف عمميػػػػػة تنفيػػػػػذ الميزانيػػػػػة تقديريػػػػػ

عناصػػػػػرىا كتكممنػػػػػا  ة كتطرقنػػػػػا إلػػػػػى بعػػػػػضالعمكميػػػػػة لممؤسسػػػػػات ذات طػػػػػابع ادارم تخضػػػػػع لػػػػػنفس القكاعػػػػػد كالإجػػػػػراءات
الجزائػػػػر لسياسػػػػة الصػػػػحية المطبقػػػػة فػػػػي اؽ الصػػػػحي مػػػػف خػػػػلاؿ تعريفػػػػو كأنكاعػػػػو  كمػػػػا تطرقنػػػػا أيضػػػػا أيضػػػػا عػػػػف الانفػػػػ

كطػػػػرؽ تمكيػػػػؿ القطػػػػػاع الصػػػػحي  كأيضػػػػػا تناكلنػػػػا أسػػػػباب تفػػػػػاقـ الانفػػػػاؽ الصػػػػػحي كاليػػػػات ترشػػػػيد النفقػػػػػات الصػػػػحية فػػػػػي 
 الجزائر .

كفػػػػي الأخيػػػػر خصصػػػػنا مبحػػػػث تكممنػػػػا فيػػػػو عػػػػف أسػػػػباب تفػػػػاقـ النفقػػػػات الصػػػػحية فػػػػي الجزائػػػػر كأليػػػػات عمميػػػػة 
 حية.محكمة في ترشيد ىذه النفقات الص
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 الفصؿ الثالث
 دراسة ميدانية لممؤسسة العمكمية الاستشفائية

 ككيسي بمعيش
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 تمييد:
أىػػػػػـ عناصػػػػػرىا لقػػػػػد حاكلنػػػػػا فػػػػػي الفصػػػػػميف السػػػػػابقيف تقػػػػػديـ صػػػػػكرة عامػػػػػة عػػػػػف إدارة جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية ك 

كأبعادىػػػػا  كمػػػػا تطرقنػػػػا إلػػػػى تعريػػػػؼ الانفػػػػاؽ العػػػػاـ كالانفػػػػاؽ الصػػػػحي كأنػػػػكاع ىػػػػذا الإنفػػػػاؽ كسياسػػػػة الصػػػػحية المطبقػػػػػة 
كاليػػػػػػػات ترشػػػػػػػيد الانفػػػػػػػاؽ الصػػػػػػػحي  كمػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ ىػػػػػػػذا الفصػػػػػػػؿ حكلنػػػػػػػا اسػػػػػػػقاط ىػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػة النظريػػػػػػػة فػػػػػػػي الجزائػػػػػػػر 

سػػػػػػػي بمعػػػػػػػيش  التػػػػػػػي سػػػػػػػنحاكؿ مػػػػػػػف خلاليػػػػػػػا معرفػػػػػػػة كتجسػػػػػػػيدىا فػػػػػػػي الميػػػػػػػداف بالمؤسسػػػػػػػة العمكميػػػػػػػة الاستشػػػػػػػفائية ككي
كترجمتيػػػػػا إلػػػػػى معطيػػػػػات مممكسػػػػػة كذلػػػػػؾ بالاعتمػػػػػاد عمػػػػػى منيجيػػػػػة متكاممػػػػػة تمكننػػػػػا مػػػػػف تحكيػػػػػؿ المعطيػػػػػات الحقػػػػػائؽ 

لتػػػػػػي تحصػػػػػػمنا عمييػػػػػػا مػػػػػػف المؤسسػػػػػػة  كمػػػػػػا سػػػػػػنحاكؿ جاىػػػػػػد مػػػػػػف النظريػػػػػػة إلػػػػػػى حقػػػػػػائؽ كاقعيػػػػػػة مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ البيانػػػػػػات ا
بعػػػػة التػػػػي اعتمػػػػدنا عمييػػػػا فػػػػي تحقيػػػػؽ الأىػػػػداؼ السػػػػابقة الػػػػذكر كالإجابػػػػة عػػػػف خلاليػػػػا الػػػػى تكضػػػػيح أىػػػػـ الخطػػػػكات المت

طرحتيػػػػػا فػػػػػي السػػػػػابؽ كمػػػػػا نقػػػػػكـ بتحميػػػػػؿ الفصػػػػػؿ الميػػػػػداني كاسػػػػػتخلاص النتػػػػػائج  كلػػػػػذلؾ تناكلنػػػػػا فػػػػػي التسػػػػػاؤلات التػػػػػي 
 ىذا الفصؿ مبحثيف كىما كالتالي :

  حكؿ المؤسسة العمكمية الاستشفائية ككيسي بمعيش. المبحث الأكؿ: تقديـ عاـ 

 .المبحث الثاني: تحميؿ الدراسة الميدانية 
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إف المؤسسػػػػػػة العمكميػػػػػػة الاستشػػػػػػفائية تعػػػػػػد مػػػػػػف أبػػػػػػرز اليياكػػػػػػؿ التػػػػػػي تسػػػػػػاعد كتسػػػػػػاىـ فػػػػػػي تطػػػػػػكير المنظكمػػػػػػة 
تقػػػػديميا مػػػػف أبرزىػػػػا ىػػػػي الأعمػػػػاؿ الطبيػػػػة  حيػػػػث الصػػػػحية الجزائريػػػػة  حيػػػػث يتبػػػػيف ذلػػػػؾ مػػػػف خػػػػلاؿ الأعمػػػػاؿ المكمفػػػػة ب

أف ىػػػػػذه المؤسسػػػػػات تتكػػػػػكف مػػػػػف عػػػػػدة أقسػػػػػاـ ككحػػػػػدات كتمتػػػػػزـ بمجمكعػػػػػة مػػػػػف الالتزامػػػػػات اتجػػػػػاه المسػػػػػتيمكيف لمخػػػػػدمات 
كمػػػػف أىميػػػػا التػػػػي تػػػػربط بينيػػػػا كبػػػػيف أثنػػػػاء قيػػػػاميـ لميػػػػاميـ  كتكػػػػكف ىنػػػػاؾ عػػػػدة علاقػػػػات مختمفػػػػة تػػػػربط بيػػػػنيـ الصػػػػحية 

 كالشبو طبييف.الأطباء كالإدارييف 

 المبحث الأكؿ: تقديـ عاـ حكؿ المؤسسة العمكمية الاستشفائية ككيسي بمعيش.
 المطمب الأكؿ: التعريؼ بالمؤسسة.

المتعمػػػػػػػؽ بلنشػػػػػػػػاء  001/11ىػػػػػػػي مؤسسػػػػػػػة ذات طػػػػػػػػابع عمػػػػػػػكمي استشػػػػػػػػفائي أنشػػػػػػػئت بمرسػػػػػػػػكـ تنفيػػػػػػػذم رقػػػػػػػػـ 
ة الجكاريػػػػػة  حيػػػػػث أنجػػػػػزت ىاتػػػػػو المؤسسػػػػػة كتنظػػػػػيـ المؤسسػػػػػات العمكميػػػػػة الاستشػػػػػفائية  كالمؤسسػػػػػات العمكميػػػػػة لمصػػػػػح

بطػػػػػػابع بنػػػػػػاء جػػػػػػاىز حيػػػػػػث يحتػػػػػػكم ىػػػػػػذا المستشػػػػػػفى عمػػػػػػى ( GEBA)مػػػػػػف طػػػػػػرؼ مؤسسػػػػػػة بمجيكيػػػػػػة  0982فػػػػػػي سػػػػػػنة 
 . 2118سريرا بدأت في العمؿ في جانفي  01سرير كمصمحة استعجالات طبية جراحية مف  201

كمػػػػـ  كعمػػػػى الطريػػػػؽ  91الكلايػػػػة ب كلايػػػػة المسػػػػيمة كتبعػػػػد عػػػػف مقػػػػر تقػػػػع المؤسسػػػػة فػػػػي بمديػػػػة سػػػػيدم عيسػػػػى 
سػػػػػػاكف مػػػػػػف الػػػػػػدكائر سػػػػػػيدم عيسػػػػػػى كعػػػػػػيف الحجػػػػػػؿ  كبمػػػػػػػديات  010021شػػػػػػمالا  حيػػػػػػث تيطػػػػػػي حاجيػػػػػػات  18رقػػػػػػـ 

 ساكف مف كلايتي البكيرة كالمدية. 020111كنكنة كبني يمماف مف كلاية المسيمة  ك

   المطمب الثاني: نظاـ المؤسسة.
نظامػػػػػػا إداريػػػػػػا مػػػػػػف النظػػػػػػاـ المعتمػػػػػػد فػػػػػػي تسػػػػػػيير المؤسسػػػػػػات كىػػػػػػك إف المؤسسػػػػػػة العمكميػػػػػػة الاستشػػػػػػفائية تتبػػػػػػع 
 النظاـ المركزم الذم يتبع الأكامر مف كزارة الصحة.

 إدارة المؤسسة العمكمية الاستشفائية.

 كتتمثؿ في المسؤكؿ المباشر عف إدارة المؤسسة العمكمية الاستشفائية. المديرية العامة: -

صػػػػرفو مباشػػػػرة عػػػػدة مػػػػديريات كمػػػػف أىػػػػـ مػػػػا يقػػػػكـ بػػػػو : يػػػػرأس المؤسسػػػػة مػػػػدير عػػػػاـ كتحػػػػت تالمػػػػدير -
 السير الجيد عمى السير الحسف لمختمؼ مصالح المؤسسة.

 ما يمي: كمف أىـ ما تقكـ بو الأمانة العامة: -

 .معالجة البريد الصادر 

 .حفظ الممفات كالتسجيلات 

 .تنظيـ الاجتماعات 
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 .الاستقباؿ كالتكجيو 

 المكارد البشرية(.نيابة مديرية المستخدميف )مصمحة 

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

 عماليا يسيركف عمى ما يمي: كظائفيا:  –ب 

 الترقية كالترقية السممية. -

 الإدماج كالتكظيؼ كالتثبيت. -

 العقكبات الإدارية )المجمس التأديبي(. -

 تنظيـ الترقية عف طريؽ الامتحانات كالمسابقات. -

 استخراج الكثائؽ الخاصة بالعماؿ. -

 الاجازات كالعطؿ المرضية )استقباؿ ممفات كطمبات العماؿ كدراستيا(. -

 لمسجلات المكجكدة كالكثائؽ الصادرة منيا: 
 .سجؿ خاص برخصة اليياب 

 .سجؿ خاص بالإنجازات السنكية 

 .سجؿ خاص بالعقكبات الإدارية 

  طبية(.سجؿ خاص بالخصكمات )عقكبات إدارية + شيادة 

 .سجؿ خاص بشيادة العمؿ 

 .سجؿ خاص بمقررات التكجيو الداخمي 

 .سجؿ خاص بتعداد المستخدميف 

ملاحظػػػػػػة: أم سػػػػػػجؿ إدارم يجػػػػػػب أف يكػػػػػػكف مرقمػػػػػػا كمختكمػػػػػػا بخػػػػػػتـ المؤسسػػػػػػة مصػػػػػػادؽ عميػػػػػػو مػػػػػػف طػػػػػػرؼ 
 المدير.

 نيابة المديرية المصالح الصحية.

ىػػػػػػي نيابػػػػػػة مديريػػػػػػة تيػػػػػػتـ بمتابعػػػػػػة النشػػػػػػاطات الصػػػػػػحية عمػػػػػػى مسػػػػػػتكل تػػػػػػراب المؤسسػػػػػػة تػػػػػػراب  تعريفيػػػػػػا: –أ 
 المؤسسة العمكمية الاستشفائية.

 أقساميا: -ب 
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 مديرية المصالح الصحية. -

 مصمحة طب العمؿ. -

 مصمحة عمـ الأكبئة كالطب الكقائي. -

الطبيػػػػػيف كشػػػػػبو مصػػػػػمحة طػػػػػب العمػػػػػؿ: كىػػػػػي مصػػػػػمحة تعنػػػػػي بالمتابعػػػػػة الصػػػػػحية لكافػػػػػة المسػػػػػتخدميف  -
 الطبييف كالإدارييف عمى مستكل المؤسسة.

مصػػػػػمحة عمػػػػػـ الأكبئػػػػػة كالطػػػػػب الكقػػػػػائي: ىػػػػػي مصػػػػػمحة عمػػػػػـ الأكبئػػػػػة كالطػػػػػب الكقػػػػػائي تعنػػػػػي بالكقايػػػػػة  -
 مف العديد مف الأمراض كالمتابعة الميدانية لمختمؼ البرامج الصحية.

 نيابة مديرية المالية كالكسائؿ.

 عدة مصالح كىي كالتالي: فركعيا: تحكم ىذه النيابة عمى

  مصػػػػػػمحة الجػػػػػػرد: كىػػػػػػي مصػػػػػػمحة متخصصػػػػػػة فػػػػػػي العمميػػػػػػات التػػػػػػي تجعػػػػػػؿ الكقػػػػػػكؼ عمػػػػػػى الكضػػػػػػعية
حصػػػػػػػػاء المعػػػػػػػػدات كالتكجييػػػػػػػػات التابعػػػػػػػػة الحقيقيػػػػػػػػة  لممؤسسػػػػػػػػة فػػػػػػػػي نيايػػػػػػػػة الػػػػػػػػدكرة كيمكننػػػػػػػػا جمػػػػػػػػع كا 

 لممؤسسة )أدكات  عقار  كسائؿ متنقمة  كنيرىا( كلدييا سجلات كبطاقات خاصة بيا منيا:

- Fiche de stock 

- Fiche de d'inventaire 

  مصػػػػػػػػمحة الماليػػػػػػػػة: كىػػػػػػػػي مصػػػػػػػػمحة متخصصػػػػػػػػة فػػػػػػػػي الاتفاقػػػػػػػػات كالاستشػػػػػػػػارات كالفػػػػػػػػكاتير الخاصػػػػػػػػة
المصػػػػػػػمحة ىػػػػػػػك مراجعػػػػػػػة بمقتنيػػػػػػػات المؤسسػػػػػػػة كليػػػػػػػا سػػػػػػػجؿ خػػػػػػػاص كميمػػػػػػػة القػػػػػػػائمكف عمػػػػػػػى ىػػػػػػػذه 

 الاتفاقيات كالفكاتير كالاستشارات.

 قػػػػػػػكـ المكظفػػػػػػػكف القػػػػػػػائمكف عمييػػػػػػػا بترتيػػػػػػػب مصػػػػػػػمحة الأجػػػػػػػكر كالمحاسػػػػػػػبة: كىػػػػػػػي المصػػػػػػػمحة التػػػػػػػي ي
 كتصفية الأجكر لكافة المكظفيف.

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

 ثالث: المصالح الاستشفائية.المطمب ال
 (.11مصمحة طب الأطفاؿ )سرير –أ 

 ( 22الرضيع .)سرير 

 ( 22الأطفاؿ )سرير. 

 سرير(. 01الطبية الجراحية ) الاستعجالاتمصمحة  –ب 

 ( 01الملاحظة الطبية .)سرير 
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 ( 10الإنعاش .)سرير 

 سرير(. 01مصمحة الكلادة، التكليد كالأمراض النسائية ) –ج 

 ( 11الكلادة .)سرير 

 ( 11التكليد كالأمراض النسائية .)سرير 

 سرير(. 03مصمحة الطب الداخمي ) –د 

 ( 12طب الرجاؿ .)سرير 

  سرسر(. 12النساء )طب 

 ( 18تصفية الدـ .)سرير 

 سرير(. 01مصمحة الجراحة العامة ) –ق 

 ( 12جراحة الرجاؿ .)سرير 

 ( 12جراحة النساء .)سرير 

 المصالح التقنية. –ك 

 .مصمحة المخبر 

 .مصمحة الأشعة 

 .مصمحة الصيدلية 

 المصالح الكقائية. –ر 

 .مصمحة الكقاية 

 .مصمحة طب العمؿ 

 مخطط تنظيـ المؤسسة العمكمية الاستشفائية بسيدم عيسى. المطمب الرابع:

إف التنظػػػػػيـ الييكمػػػػػي لممؤسسػػػػػة العمكميػػػػػة الاستشػػػػػفائية يخضػػػػػع لأحكػػػػػاـ القػػػػػرار الػػػػػكزارم المشػػػػػترؾ المػػػػػؤرخ فػػػػػي 
كالمتضػػػػػػػمف التنظػػػػػػػيـ الػػػػػػػداخمي لممؤسسػػػػػػػة العمكميػػػػػػػة الاستشػػػػػػػفائية حيػػػػػػػث أنػػػػػػػو يشػػػػػػػمؿ تنظػػػػػػػيـ المؤسسػػػػػػػة  21/00/2119

المتمثمػػػػػة فػػػػػي المديريػػػػػة الفرعيػػػػػة لممصػػػػػالح الصػػػػػحية  المديريػػػػػة  كأربػػػػػع مػػػػػديرياتسػػػػػمطة المػػػػػدير  المكضػػػػػكع فػػػػػي الػػػػػداخمي
التجييػػػػػػػػزات الطبيػػػػػػػػة الفرعيػػػػػػػػة لمماليػػػػػػػػة كالكسػػػػػػػػائؿ  المديريػػػػػػػػة الفرعيػػػػػػػػة لممػػػػػػػػكارد البشػػػػػػػػرية  المديريػػػػػػػػة الفرعيػػػػػػػػة لمصػػػػػػػػيانة 

 كالتجييزات المرافقة.



 بمعيش ككيسي الاستشفائية ميةالعمك  لممؤسسة ميدانية دراسة: الثالث لفصؿا

18 

 

 
  

 المجمس الطبي )الاستشارم(

 المجمس الإدارم

 المدير
 مكتب الأمانة العامة

 مكتب التنظيـ العاـ

 مكتب الاتصاؿ

 المديرية الفرعية

 لممكارد البشرية

المديرية الفرعية لممصالح 
 الصحية

المديرية الفرعية لممالية 
 كالكسائؿ

الفرعية لصيانة المديرية 
التجييزات الطبية كالتجييزات 

 المرافقة

مكتب الكقاية كنظافة  مكتب التككيف
 المحيط

مكتب صيانة التجييزات 
 الطبية

 مكتب الميزانية كالمحاسبة

مكتب تسيير المكارد 
 البشرية كالمنازعات

مكتب القبكؿ كالتعاقد 
 كحساب التكميؼ

مكتب الكسائؿ العامة 
مكتب صيانة التجييزات  كاليياكؿ

 المرافقة

 مكتب الصفقات العمكمية
مكتب تنظيـ متابعة 
النشاطات الصحية 

 كتقييميا

 .عيسى بسيدم الاستشفائية العمكمية المؤسسة تنظيـ مخطط يمثؿ: 7رقـ الشكؿ
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 المصدر: مف كثائؽ المؤسسة.

 تعداد العماؿ في المؤسسة العمكمية الاستشفائية بسيدم عيسى. –أ 

حيػػػػػػػث بمػػػػػػػغ العػػػػػػػدد يتكػػػػػػػكف مػػػػػػػف أسػػػػػػػلاؾ متباينػػػػػػػة  إف تعػػػػػػػدد العمػػػػػػػاؿ فػػػػػػػي المؤسسػػػػػػػة العمكميػػػػػػػة الاستشػػػػػػػفائية 
 عاملا يتـ تقسيميـ كما ىك مكضح في الجدكؿ التالي: 111الإجمالي لممستخدميف 

 .المؤسسة عماؿ تعداد يبيف: 13 رقـ الجدكؿ

 البياف الرتبة

 10 11الأطباء الأخصائيكف

 01 الأطباء العامكف

 12 لعمكمية )ىمعالصحة اصيدلي عاـ في 

 10 نفساني عيادم في الصحة العمكمية

 228 الشبو الطبيكف

 22 القابلات

 01 الأعكاف الطبييف في التخذير كالإنعاش

 01 البيكلكجيكف في الصحة العمكمية

 01 المخبرييف لمصحة العمكمية

 12 المساعدكف الطبيكف لمصحة العمكمية

 12 لمصحة العمكميةالمساعدكف الاجتماعيكف 

 01 مشيمكا أجيزة التصكير الطبي لمصحة العمكمية

 10 محضر في الصيدلية متخصص لمصحة العمكمية

 01 الإداريكف
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 12 العماؿ المينييف كسائقي السيارات

 011 تعاقديفالعماؿ الم

 011 المجمكع

 المصدر: مف كثائؽ المؤسسة.

مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ نلاحػػػػػػظ أف الشػػػػػػبو الطبيػػػػػػكف يمثمػػػػػػكف أعمػػػػػػى نسػػػػػػبة ثػػػػػػـ لػػػػػػييـ العمػػػػػػاؿ المتعاقػػػػػػديف بعػػػػػػدىا 
 كالأطباء الأخصائيكف.كالادارييف كالأطباء العامكف 

 الجدكؿ التجميعي العاـ لميزانيات المؤسسة العمكمية الاستشفائية سيدم عيسى. المطمب الرابع:
 .3100لسنة نية التسيير لميزاكلا: الجدكؿ التجميعي العاـ أ

   .الإيرادات الفرع الأكؿ:

 .2018 لسنة التسيير لميزانية العاـ التجميعي الجدكؿ: 14 رقـ الجدكؿ

رقـ 
 الأبكاب

المقترح مف  اتالاعتماد العناكيف
 طرؼ مدير المؤسسة

الاعتمادات المعتمدة مف 
 دارةطرؼ مجمس الإ

الاعتمادات 
المقبكلة مف 
 طرؼ الكالي

  10082018111811 10082018111811 مساىمة الدكلة 0الباب 

ىيئات الضماف مساىمة  3الباب 
 الاجتماعي

00181118111811 00181118111811  

مساىمة المؤسسات  2الباب 
 كالييئات العمكمية

1811 1811  

إيرادات متحصؿ عمييا مف  1الباب 
 نشاط المؤسسة

380118111811 380118111811  

  1811 1811 إيرادات أخرل 0الباب 

  0181118111811 0181118111811أرصدة السنكات المالية  0الباب 
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 السابقة

  00081018111811 00081018111811 مجمكع الفرع الأكؿ

 الفرع الثاني: النفقات.

  00280118111811 00280118111811 العنكاف الأكؿ: نفقات المستخدميف

  01080018111811 01080018111811 العنكاف الثاني: نفقات التسيير

    مجمكع الفرع الثاني

 

  00081018111811 00081018111811 نفقات عادية

  1811 1811 استثنائيةنفقات 

 

  00081018111811 00081018111811 المجمكع العاـ لمنفقات

 المصدر: كثائؽ مف المؤسسة

 .3102لسنة : الجدكؿ التجميعي العاـ لميزانية التسيير ثانيا

 الفرع الأكؿ: الإيرادات. 

 .2019 لسنة التسيير لميزانية العاـ التجميعي الجدكؿ: 15 رقـ الجدكؿ

رقـ 
 الأبكاب

الاعتمادات المقترح مف  العناكيف
 طرؼ مدير المؤسسة

مف الاعتمادات المعتمدة 
 طرؼ مجمس الإدارة

الاعتمادات 
المقبكلة مف 
 طرؼ الكالي

  12082018111811 12082018111811 مساىمة الدكلة 0الباب 

مساىمة ىيئات الضماف  3الباب 
 الاجتماعي

00181118111811 00181118111811  
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مساىمة المؤسسات  2الباب 
 كالييئات العمكمية

1811 1811  

عمييا مف إيرادات متحصؿ  1الباب 
 نشاط المؤسسة

380118111811 380118111811  

  1811 1811 إيرادات أخرل 0الباب 

أرصدة السنكات المالية  0الباب 
 السابقة

21.1118111811 2181118111811  

   00280018111811 00280018111811 مجمكع الفرع الأكؿ

 الفرع الثاني: النفقات.

  00180118111811 00180118111811 العنكاف الأكؿ: نفقات المستخدميف

  00280018111811 00280018111811 العنكاف الثاني: نفقات التسيير

  00280018111811 00280018111811 مجمكع الفرع الثاني

 

  00280018111811 00280018111811 نفقات عادية

  1811 1811 استثنائيةنفقات 

 

  00280018111811 00280018111811 المجمكع العاـ لمنفقات

 المصدر: كثائؽ مف المؤسسة

 .3102لسنة  13 لميزانية التسيير ثالثا: الجدكؿ التجميعي العاـ المعدؿ

 الفرع الأكؿ: الإيرادات. 
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 .2019 لسنة 02 التسيير لميزانية المعدؿ العاـ التجميعي الجدكؿ: 16 رقـ الجدكؿ

رقـ 
 الأبكاب

الاعتمادات المقترح مف  العناكيف
 طرؼ مدير المؤسسة

الاعتمادات المعتمدة مف 
 طرؼ مجمس الإدارة

الاعتمادات 
المقبكلة مف 
 طرؼ الكالي

  00282018111811 00282018111811 مساىمة الدكلة 0الباب 

مساىمة ىيئات الضماف  3الباب 
 الاجتماعي

00181118111811 00181118111811  

مساىمة المؤسسات  2الباب 
 كالييئات العمكمية

1811 1811  

إيرادات متحصؿ عمييا مف  1الباب 
 نشاط المؤسسة

380118111811 380118111811  

  1811 1811 إيرادات أخرل 0الباب 

أرصدة السنكات المالية  0الباب 
 السابقة

3081118111811 3081118111811  

  02080018111811 02080018111811 مجمكع الفرع الأكؿ

 الفرع الثاني: النفقات.

  02080118111811 02080118111811 العنكاف الأكؿ: نفقات المستخدميف

  00280018111811 00280018111811 العنكاف الثاني: نفقات التسيير

  02080018111811 02080018111811 مجمكع الفرع الثاني

 

  02080018111811 02080018111811 نفقات عادية
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  1811 1811 استثنائيةنفقات 

 

  02080018111811 02080018111811 المجمكع العاـ لمنفقات

 المصدر: كثائؽ مف المؤسسة

 .3131لسنة لميزانية التسيير  رابعا: الجدكؿ التجميعي العاـ

 الفرع الأكؿ: الإيرادات. 

 .2020 لسنة التسيير لميزانية العاـ التجميعي الجدكؿ: 17 رقـ الجدكؿ

رقـ 
 الأبكاب

الاعتمادات المقترح مف  العناكيف
 طرؼ مدير المؤسسة

الاعتمادات المعتمدة مف 
 طرؼ مجمس الإدارة

الاعتمادات 
المقبكلة مف 
 طرؼ الكالي

  02280018111811 02280018111811 مساىمة الدكلة 0الباب 

ىيئات الضماف مساىمة  3الباب 
 الاجتماعي

00181118111811 00181118111811  

مساىمة المؤسسات  2الباب 
 كالييئات العمكمية

1811 1811  

إيرادات متحصؿ عمييا مف  1الباب 
 نشاط المؤسسة

380118111811 380118111811  

  1811 1811 إيرادات أخرل 0الباب 

أرصدة السنكات المالية  0الباب 
 السابقة

3081118111811 3081118111811  

  00082018111811 00082018111811 مجمكع الفرع الأكؿ

 الفرع الثاني: النفقات.
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  01080118111811 01080118111811 العنكاف الأكؿ: نفقات المستخدميف

  00283018111811 00283018111811 العنكاف الثاني: نفقات التسيير

  00082018111811 00082018111811 مجمكع الفرع الثاني

 

  00082018111811 00082018111811 نفقات عادية

  1811 1811 استثنائيةنفقات 

 

  00082018111811 00082018111811 المجمكع العاـ لمنفقات

 المصدر: كثائؽ مف المؤسسة

 .الاستشفائية العمكمية المؤسسة في لمنفقات العاـ المجمكع: 18 رقـ الجدكؿ

 النسبة % المجموع العام للنفقات السنة

2018 661450000 31,96% 

2019 696810000 33,67% 

2020 711360000 34,37% 

 %100,00 2069620000 المجموع
 المصدر: مف اعداد الطالب بالاعتماد عمى كثائؽ مف المؤسسة.
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 .الاستشفائية العمكمية المؤسسة في العاـ الانفاؽ مجمكع لتطكر البياني التمثيؿ: 8رقـ  الشكؿ

 
 المصدر: مف اعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ أعلاه. 

 2108سػػػػػػنكات حيػػػػػػث أنػػػػػػو فػػػػػػي سػػػػػػنة  11( تطػػػػػػكر الانفػػػػػػاؽ العػػػػػػاـ لممؤسسػػػػػػة لمػػػػػػدة 08يكضػػػػػػح الجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػـ )
 2121كفػػػي سػػػنة  % 11011فقػػػد تطػػػكر إلػػػى نسػػػبة  2109لانفػػػاؽ الكمػػػي أمػػػا فػػػي سػػػنة  نسػػػبة % 1009كػػػاف بنسػػػبة 

مكميػػػػػػػة العػػػػػػػاـ لممؤسسػػػػػػػة الع عمنػػػػػػػا نلاحػػػػػػػظ بأنػػػػػػػو يكجػػػػػػػد تزايػػػػػػػد فػػػػػػػي الإنفػػػػػػػاؽمػػػػػػػا ج كىػػػػػػػذا % 10011فقػػػػػػػد كػػػػػػػاف بنسػػػػػػػبة 
    سنكيا. % 0الاستشفائية تقريب ب معدؿ 

 المبحث الثاني: تحميؿ الدراسة الميدانية.

جراءات الدراسة.المطمب الأكؿ:   منيجية كا 

ئي ىػػػػػػي مرحمػػػػػػة جمػػػػػػع المعمكمػػػػػػات الإحصػػػػػػائية التػػػػػػي إف أكلػػػػػػى مراحػػػػػػؿ التػػػػػػي تسػػػػػػتخدـ فػػػػػػي البحػػػػػػث الإحصػػػػػػا
تمثػػػػػؿ كاقػػػػػع ظػػػػػاىرة مكضػػػػػكع البحػػػػػث  كذلػػػػػؾ لتكػػػػػكف النتػػػػػائج التػػػػػي نتكصػػػػػؿ إلييػػػػػا نابعػػػػػة مػػػػػف الكاقػػػػػع كلا تعبػػػػػر عػػػػػف رأم 

ىػػػػػػػذا مػػػػػػػا جعمنػػػػػػػا نسػػػػػػػتخدـ أسػػػػػػػمكب الاسػػػػػػػتبياف شخصػػػػػػػي  لػػػػػػػذلؾ كجػػػػػػػب عمينػػػػػػػا أف نتبنػػػػػػػى منيجيػػػػػػػة كطػػػػػػػرؽ التحميػػػػػػػؿ  ك 
 الإحصائي.

 أكلا: إعداد الاستبياف.

لكػػػػؿ فئػػػػات العينػػػػة كالمتعمقػػػػة يتمثػػػػؿ ىػػػػذا الاسػػػػتبياف فػػػػي مجمكعػػػػة مػػػػف الأسػػػػئمة المتعمقػػػػة بالبيانػػػػات الشخصػػػػية 
 بالجكدة في إدارة الخدمات الصحية ككذلؾ طرؽ تحكـ كتسيير النفقات العامة.

1 2 3

Série3 31,96% 33,67% 34,37%

1; 31,96% 

2; 33,67% 

3; 34,37% 

30,50%

31,00%

31,50%

32,00%

32,50%

33,00%

33,50%

34,00%

34,50%

35,00%

Série3

Linéaire (Série3)
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المتمثػػػػػؿ فػػػػػي إدارة جػػػػػكدة الخػػػػػدمات حيػػػػػث اعتمػػػػػدنا فػػػػػي دراسػػػػػتنا عمػػػػػى جمػػػػػع المعمكمػػػػػات المرتبطػػػػػة بمكضػػػػػكعنا 
الصػػػػحية فػػػػي ظػػػػؿ تنػػػػامى الإنفػػػػاؽ العػػػػاـ  كقػػػػد تمػػػػت صػػػػيانة أسػػػػئمة الاسػػػػتمارات بشػػػػكؿ يعكػػػػس الانشػػػػيالات الجكىريػػػػة 

ائيػػػػة كقػػػػد تضػػػػمنت مجمكعػػػػة مػػػػف ت فػػػػي أشػػػػكاليا النيفػػػػي الإشػػػػكالية كالفرضػػػػيات كقػػػػد تػػػػـ مراجعتيػػػػا كتعػػػػديميا  ثػػػػـ طرحػػػػ
 الأسئمة مكزعة عمى ثلاثة عينات أساسية كالتالي:

 .استمارة مكجية لاطباء كالشبو طبييف 

 .استمارة مكجية للإدارييف كأعكاف مينييف 

 استمارة مكجية لممرضى 

 ثانيا: مجمع الدراسة كعيناتيا:

مكميػػػػػة الاستشػػػػػفائية ككيسػػػػػي فػػػػػرد مػػػػػف مػػػػػكظفي المؤسسػػػػػة الع 001ار عينػػػػػة الدراسػػػػػة كالمتمثمػػػػػة فػػػػػي تػػػػػـ اختيػػػػػ
ضػػػػػى داخػػػػػؿ المؤسسػػػػػة  حيػػػػػث تػػػػػـ تكزيػػػػػع الاسػػػػػتبيانات عمػػػػػى جميػػػػػع أفػػػػػراد العينػػػػػات الػػػػػثلاث كتػػػػػـ اسػػػػػترجاع المر بمعػػػػػيش ك 

مػػػػػػنيـ مػػػػػػف لػػػػػػـ يسػػػػػػترجع كمػػػػػػنيـ الييػػػػػػػر نسػػػػػػخة مػػػػػػف الاسػػػػػػتبيانات الصػػػػػػالحة لمتحميػػػػػػؿ الإحصػػػػػػائي  بينمػػػػػػا البػػػػػػاقي  91
 نسخ مف الاستبياف. 21ؿ في صالحة لتحميؿ كالمتمث

   ثالثا: أساليب التحميؿ الإحصائي:

بعػػػػػد تصػػػػػػميـ الاسػػػػػػتبيانات الػػػػػػثلاث كاختبارىػػػػػػا كتعػػػػػػديميا تػػػػػػـ تعميميػػػػػػا عمػػػػػػى العينػػػػػػات المسػػػػػػتيدفة مػػػػػػف الدراسػػػػػػة 
كىػػػػذه الأخيػػػػرة مككنػػػػة مػػػػف مػػػػكظفي المؤسسػػػػة العمكميػػػػة الاستشػػػػفائية ككيسػػػػي بمعػػػػيش كالمرضػػػػى داخػػػػؿ المؤسسػػػػة بعػػػػدد 

 11خاصػػػػػة بالأطبػػػػػاء كشػػػػػبو طبيػػػػػيف ك 11خاصػػػػػة بالمرضػػػػػى ك 11مجيػػػػػب عمػػػػػى الاسػػػػػتبياف  91ف مػػػػػف مكػػػػػك  إجمػػػػػالي
بػػػػػػػالإدارييف كالأعػػػػػػػكاف المينيػػػػػػػيف  كبعػػػػػػػد جمعيػػػػػػػا مػػػػػػػف المبحثػػػػػػػيف يػػػػػػػتـ تحميميػػػػػػػا كىنػػػػػػػاؾ عػػػػػػػدة بػػػػػػػرامج لتحميػػػػػػػؿ خاصػػػػػػػة 

 .SPSSبرنامج الإحصائي لمكصكؿ إلى دلالات ذات قيمة كمؤشرات تدعـ المكضكع بحيث تـ استخداـ 

 لمطمب الثاني: تحميؿ كتفسير البياناتا

 الفرع الأكؿ: تحميؿ كتفسير البيانات الخاصة بالمرضى.

 .الجنس متغير حسب لممرضى الدراسة أفرد عينة تكزيع: 19 رقـ الجدكؿ

 النسبة التكرار الجنس

 53.30 16 ذكر
 46.70 14 ىأنث
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 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج إعداد الطالب بالاعتماد عمى المصدر: مف

 .الجنس متغير حسب لممرضى الدراسة عينة لتكزيع البياني تمثيؿ: 9رقـ  الشكؿ

 

 المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ.

 21011 نسػػػػػػبتوة الدراسػػػػػػة يمثمػػػػػػكف مػػػػػػا مػػػػػػف أفػػػػػػراد عينػػػػػػ 09نجػػػػػػد أف (: 09)يتضػػػػػػح مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػـ 
 01011يمثمػػػػكف مػػػػا نسػػػػبتو  00مػػػػا , بينذكػػػػكرفئػػػػة الأكثػػػػر مػػػػف أفػػػػراد الدراسػػػػة مػػػػف إجمػػػػالي أفػػػػراد عينػػػػة الدراسػػػػة ك ىػػػػـ ال

 .إناثا

 .السف متغير حسب لممرضى الدراسة عينة أفراد تكزيع: 20 رقـ الجدكؿ

 الىسبت التكرار السه

 46.70 14 سىت 03أقل مه 

 30.00 09 سىت 03إلي  03مه 

 23.30 07 سىت 03أكثر مه 

 100 30 المجمىع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى
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 .العمر متغير حسب لممرضى الدراسة عينة لتكزيع البياني التمثيؿ: 10رقـ  الشكؿ

 
 السابؽ.المصدر: مف اعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ 

ثػػػػػـ تمػػػػػييـ الفئػػػػػة  %01011ب سػػػػػنة  11مػػػػػف  العمريػػػػػة أقػػػػػؿف الفئػػػػػة أنلاحػػػػػظ (: 21)مػػػػػف خػػػػػلاؿ الجػػػػػدكؿ رقػػػػػـ 
 .%21011سنة بنسبة  01ثـ تمييـ الفئة أكثر مف  %11011سنة بنسبة  01 حتى 11 مف

 .التعميمي المستكل متغير حسب لممرضى الدراسة عينة أفراد تكزيع: 21 رقـ الجدكؿ

 النسبة التكرار المستكم التعميمي

 46.70 14 متكسط

 26.70 08 ثانكم

 26.70 08 جامعي

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

4
6

,7
0

 

3
0

,0
0

 

2
3

,3
0

 

ن  م ل  ق 3أ ة 0 ن ن  س 3م ي  0 ت 4ح ة 0 ن ن  س م ر  ث ك 4أ ة 0 ن  س

ة ي ر م ع ل ا ة  ئ ف ل  ا



 بمعيش ككيسي الاستشفائية ميةالعمك  لممؤسسة ميدانية دراسة: الثالث لفصؿا

81 

 

 .التعميمي المستكل متغير حسب لممرضى الدراسة عينة لتكزيع  البياني التمثيؿ:11رقـ  الشكؿ

 
 المصدر: مف اعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ.

نلاحػػػػػػظ أف الفئػػػػػػة التػػػػػػي تممػػػػػػؾ مسػػػػػػتكل متكسػػػػػػط تػػػػػػأتي فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الأكلػػػػػػى  (: 20)مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػـ
 .21011ثـ ةجامعية بنسبة  %26.70  ةثـ يأتي في المرتبة الثانية المستكل ثانكم بنسب % 01011بنسبة 

 .نتائج الاستمارة المتعمقة بالمرضىعرض كتحميؿ 

 :كالاتساؽ للاستبيافنتائج الثبات 

 معامؿ الثبات ألفا كركنباخ
Reliability Analysis Cronbach’s Alpha 

لمتأكػػػػػد مػػػػػف صػػػػػدؽ كثبػػػػػات الاسػػػػػتبياف   Cronbach’s Alphaكركنبػػػػػاخ سػػػػػتخدـ معامػػػػػؿ الثبػػػػػات ألفػػػػػا لقػػػػػد تػػػػػـ ا 
بنسػػػػػبة لمحػػػػػكر  10921بالنسػػػػػبة لمحػػػػػكر الأطبػػػػػاء ك 10129حيػػػػػث تحصػػػػػمنا عمػػػػػى المعامػػػػػؿ الثبػػػػػات للاسػػػػػتبيانات بقيمػػػػػة 

بحيػػػػػث أف ىػػػػػذه  ( 22كمػػػػػا ىػػػػػك مكضػػػػػع فػػػػػي الجػػػػػدكؿ رقػػػػػـ )لممرضػػػػػى  بالنسػػػػػبة 10810كالإداريػػػػػيف كالأعػػػػػكاف المينيػػػػػيف 
 تائج الاستبياف حققت صدؽ كثبات في التقديرات.كمنو نستنتج أف الن 1021القيمة تفكؽ 

 .كركنباخ ألفا الثبات معامؿ يمثؿ: 22 رقـ الجدكؿ

معامؿ الثبات )ألفا  عدد العبارات 
 كركمباخت(
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 18032 11 محكر الأطباء

 18231 10 محكر العماؿ

 18021 01 محكر المرضى
 .spss البرنامج الإحصائي نتائج بالاعتماد عمىالمصدر: مف إعداد الطالب 

ىػػػػػي المعػػػػايير أك المقػػػػػاييس المعتمػػػػػدة فػػػػي قيػػػػػاس جػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية  :أبعػػػػاد جػػػػػكدة الخدمػػػػػة الصػػػػػحية
 المقدمة.

 الاعتماد عمى مقدـ الخدمة كدقة إنجازه لمخدمة المطمكبة درجةالاعتمادية: 

 ""Reliability الاعتمادية" الأكلى الفقرة تحميؿ نتائج: 23 رقـ الجدكؿ

التزاـ المؤسسة الصحية بتقديـ 

 الخدمة الصحية في المكعد المحدد

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 20.00 06 مكافؽ بشدة

 50.00 15 مكافؽ

 13.30 04 محايد

 3.30 01 غير مكافؽ

 13.30 04 غير مكافؽ تماما

 0.00 00 لا أعمـ

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى
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نلاحػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػات عمػػػػػػى الفقػػػػػػرة الأكلػػػػػػى كانػػػػػػت لصػػػػػػالح ةمكافػػػػػػؽة بنسػػػػػػبة  (:21ـ )مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػ
ثػػػػػػـ %01011تمامػػػػػػاة بنسػػػػػػبة ثػػػػػػـ تمػػػػػػييـ ةمحايػػػػػػدة ك ةنيػػػػػػر مكافػػػػػػؽ  %21011ثػػػػػػـ تمػػػػػػييـ ةمكافػػػػػػؽ بشػػػػػػدةة بنسػػػػػػبة  21011%

 .%1011تمييـ ةنير مكافؽة بنسبة 

 "Reliability الاعتمادية" الثانية الفقرة تحميؿ نتائج: 24 رقـ الجدكؿ

المؤسسة الصحية تقكـ 

بتقديـ خدماتيا بطريقة صحيحة كبدقة 

عالية مف أكؿ مرة )عدـ كجكد 

 الأخطاء(

 المئكية التكرارات ك النسب

 %النسب ت

 23.30 07 مكافؽ بشدة

 50.00 15 مكافؽ

 16.70 05 محايد

 0.00 00 غير مكافؽ

 6.70 02 غير مكافؽ تماما

 3.30 01 لا أعمـ

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى
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الإجابػػػػػػات عمػػػػػػى الفقػػػػػػرة الثانيػػػػػػة كانػػػػػػت لصػػػػػػالح ةمكافػػػػػػؽة بنسػػػػػػبة نلاحػػػػػػظ أف (: 20)مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػـ 
ثػػػػػػـ تمػػػػػػييـ ةنيػػػػػػر مكافػػػػػػؽ  %01011ثػػػػػػـ تمػػػػػػييـ ةمحايػػػػػػدة بنسػػػػػػبة  %21011ثػػػػػػـ تمػػػػػػييـ ةمكافػػػػػػؽ بشػػػػػػدةة بنسػػػػػػبة  21011%

 .   % 1011 ةثـ تمييـ ةلا أعمـة بنسب %1011تماماة بنسبة 

 .د مف قبؿ مقدـ الخدمةالإنجاز كمستكل المساعدة المقدمة لممستفي سرعةالاستجابة:  

 "Responsiveness الاستجابة"  الأكلى الفقرة تحميؿ نتائج: 25 رقـ الجدكؿ

تقكـ المؤسسة الصحية 

بتحديد مكعد تقديـ الخدمة بدقة 

بلاغ المرضى  كا 

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 13.30 04 مكافؽ بشدة

 40.00 12 مكافؽ

 10.00 03 محايد

 26.70 08 غير مكافؽ

 10.00 03 غير مكافؽ تماما

 0.00 00 لا أعمـ

 100 30 المجمكع

 المصدر مف اعداد الطالب بالاعتماد عمى الاستبياف.
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نلاحػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػات عمػػػػػػي الفقػػػػػػرة الأكلػػػػػػى كانػػػػػػت لصػػػػػػالح ةمكافػػػػػػؽة بنسػػػػػػبة (: 22)مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػـ 
ثػػػػػػـ تمػػػػػػييـ ةمحايػػػػػػدة ك  %01011ثػػػػػػـ تمػػػػػػييـ ةمكافػػػػػػؽ بشػػػػػػدةة بنسػػػػػػبة  %21011ثػػػػػػـ تمػػػػػػييـ ةنيػػػػػػر مكافػػػػػػؽة بنسػػػػػػبة  40.00%

 . %01011ةنير مكافؽ تماماة بنسبة 

 Responsiveness الاستجابة الثانية الفقرة تحميؿ نتائج: 26 رقـ الجدكؿ

يقكـ المكظفكف بتمبية طمبات 

 المرضى فكرا

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 10.00 03 مكافؽ بشدة

 30.00 09 مكافؽ

 23.30 07 محايد

 33.30 10 غير مكافؽ

 0.00 00 غير مكافؽ تماما

 3.30 01 لا أعمـ

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

مكافػػػػػػؽة نيػػػػػػر لثانيػػػػػػة كانػػػػػػت لصػػػػػػالح ةالفقػػػػػػرة ا عمػػػػػػىنلاحػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػات (: 21) رقػػػػػػـمػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ 
مكافػػػػػػؽ بشػػػػػػدةة ثػػػػػػـ تمػػػػػييـ ة %21011ة بنسػػػػػبة محايػػػػػػد ثػػػػػػـ تمػػػػػييـ ة %11011مكافػػػػػػؽة بنسػػػػػبة  ثػػػػػػـ تمػػػػػييـ ة %33.30 بنسػػػػػبة
 .% 1011ثـ تمييـ ة لا أعمـ بنسبة  %01011 بنسبة

 .القائميف عمى تقديـ الخدمة الصحية، كقدرتيـ عمى استمياـ الثقة كالائتماف معمكماتالضماف:  
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 "Assurance الضماف"  الأكلي الفقرة تحميؿ نتائج: 27 رقـ الجدكؿ

يتميز العاممكف في 

المستشفى بالأدب ك حسف المعاممة 

 مع المريض

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 13.30 04 مكافؽ بشدة

 46.70 14 مكافؽ

 16.70 05 محايد

 16.70 05 غير مكافؽ

 6.70 02 غير مكافؽ تماما

 0.00 00 لا أعمـ

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

أف الإجابػػػػػػات عمػػػػػػى الفقػػػػػػرة الأكلػػػػػػى كانػػػػػػت لصػػػػػػالح ةمكافػػػػػػؽة بنسػػػػػػبة  نلاحػػػػػػظ(: 21) مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػـ
ثػػػػػـ ةنيػػػػػر  %01011ثػػػػػـ تمػػػػػييـ ة مكافػػػػػؽ بشػػػػػدةة بنسػػػػػبة  %01011ك ةمحايػػػػػدة بنسػػػػػبة  ثػػػػػـ تمػػػػػييـ ةنيػػػػػر مكافػػػػػؽة 46.70%

 .%1011مكافؽ تماماة بنسبة 

 "Assurance الضماف"  الثانية الفقرة تحميؿ نتائج: 28 رقـ الجدكؿ

 التكرارات ك النسب المئكيةيثؽ المريض بخبرات 
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كميارات كمؤىلات الإطارات الصحية 

)الطبي ، التمريضي ( في المؤسسة 

 الصحية

 %النسب ت

 30.00 09 مكافؽ بشدة

 50.00 15 مكافؽ

 10.00 03 محايد

 3.30 01 غير مكافؽ

 3.30 01 غير مكافؽ تماما

 3.30 01 لا أعمـ

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

أف الإجابػػػػػػات عمػػػػػػى الفقػػػػػػرة الثانيػػػػػػة كانػػػػػػت لصػػػػػػالح ةمكافػػػػػػؽة بنسػػػػػػبة  نلاحػػػػػػظ(: 28)مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػـ 
ثػػػػػـ تمػػػػػييـ ةنيػػػػػر مكافػػػػػؽة ك ة  %01011ثػػػػػـ تمػػػػػييـ ةمحايػػػػػدة بنسػػػػػبة  %11011بنسػػػػػبة  ثػػػػػـ تمػػػػػييـ ة مكافػػػػػؽ بشػػػػػدةة 50.00%

 .%1011نير مكافؽ بشدةة ك ةلا أعمـة بنسبة 

، المعدات كالأجيزة، مظير )المباني المتعمقة بتقديـ الخدمات الصحيةالعناصر المادية  ىيالمممكسية: 

 .العامميف(



 بمعيش ككيسي الاستشفائية ميةالعمك  لممؤسسة ميدانية دراسة: الثالث لفصؿا

81 

 

 "Tangibles المممكسية" الأكلى الفقرة تحميؿ نتائج: 29 رقـ الجدكؿ

تتكفر في المؤسسة الصحية 

كؿ الأجيزة كالأدكية التي يحتاجيا 

 المريض

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 10.00 03 مكافؽ بشدة

 10.00 03 مكافؽ

 3.30 01 محايد

 53.30 16 غير مكافؽ

 20.00 06 غير مكافؽ تماما

 3.30 01 لا أعمـ

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج إعداد الطالب بالاعتماد عمىالمصدر: مف 

نلاحػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػات عمػػػػػػى الفقػػػػػػرة الأكلػػػػػػى كانػػػػػػت لصػػػػػػالح ةنيػػػػػػر مكافػػػػػػؽة  :(29)رقػػػػػػـ مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ 
 %01011ثػػػػـ تمػػػػػييـ ةمكافػػػػؽ بشػػػػػدةة ك ةمكافػػػػؽة نسػػػػػبة  %21011بنسػػػػػبة  ثػػػػـ تمػػػػػييـ ة نيػػػػر مكافػػػػػؽ تمامػػػػاة %53.30بنسػػػػبة 

 .%1011ثـ تمييـ ةمحايدة ك ة لا أعمـة بنسبة 
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 "Tangibles المممكسية" الثانية الفقرة تحميؿ نتائج: 30 رقـ الجدكؿ

تمتمؾ المؤسسة الاستشفائية 

عمى شركط الراحة فندقو كمطعـ ك 

 دكارات مياه نظيفة لراحة المريض

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 10.00 03 مكافؽ بشدة

 36.70 11 مكافؽ

 10.00 03 محايد

 30.00 09 غير مكافؽ

 10.00 03 غير مكافؽ تماما

 3.30 01 لا أعمـ

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

الفقػػػػػػرة الثانيػػػػػػة كانػػػػػػت لصػػػػػػالح ة مكافػػػػػػؽة بنسػػػػػػبة نلاحػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػات عمػػػػػػى (: 11رقػػػػػػـ )ؿ مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدك 
ثػػػػػـ  %01011ثػػػػػـ تمػػػػػييـ ةنيػػػػػر مكافػػػػػؽ تمامػػػػػاة ك ةمحايػػػػػدة نسػػػػػبة  %11011بنسػػػػػبة  ثػػػػػـ تمػػػػػييـ ة نيػػػػػر مكافػػػػػؽ ة 11011%

 .%1011تمييـ ة لا أعمـة بنسبة 

العناية بالمستفيد كرعاية الصحية بشكؿ خاص كاىتماـ بو كالعمؿ عمى حؿ مشاكمو في  درجةالتعاطؼ: 
 .المؤسسة بطريقة إنسانية راقية
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 " Empathy التعاطؼ"  الأكلى الفقرة تحميؿ نتائج: 31 رقـ الجدكؿ

يتمتع العاممكف في 

المؤسسة الاستشفائية بالركح المرحة 

 ة في تعامؿ مع المريضكالصداق

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 13.30 03 مكافؽ بشدة

 50.00 15 مكافؽ

 20.00 06 محايد

 6.70 02 غير مكافؽ

 10.00 04 غير مكافؽ تماما

 0.00 00 لا أعمـ

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

نلاحػػػػػظ أف الإجابػػػػػات عمػػػػػى الفقػػػػػرة الأكلػػػػػى كانػػػػػت لصػػػػػالح ة مكافػػػػػؽة بنسػػػػػبة (: 10رقػػػػػـ )مػػػػػف خػػػػػلاؿ الجػػػػػدكؿ 
نيػػػػػػر ـ تمػػػػػػييـ ث ة ثػػػػػػ %01011ة بنسػػػػػػبة بشػػػػػػدة مكافػػػػػػؽ  ثػػػػػػـ تمػػػػػػييـ ة %21011بنسػػػػػػبة  ثػػػػػػـ تمػػػػػػييـ ة محايػػػػػػد ة 21011%
 .%1011ة بنسبة كافؽ منير ثـ تمييـ ة %01011بنسبة ة  تمامامكافؽ 
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 " Empathy التعاطؼ"  الثانية الفقرة تحميؿ نتائج: 32 رقـ الجدكؿ

يكلى مينيكف الصحة 

 اىتماما كانتباىا فرديا لممريض

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 6.70 02 مكافؽ بشدة

 33.30 10 مكافؽ

 10.00 03 محايد

 26.70 08 غير مكافؽ

 10.00 03 غير مكافؽ تماما

 0.00 04 لا أعمـ

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

نلاحػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػات عمػػػػػػى الفقػػػػػػرة الثانيػػػػػػة كانػػػػػػت لصػػػػػػالح ة مكافػػػػػػؽة بنسػػػػػػبة (: 12رقػػػػػػـ )مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ 
 %01011ثػػػػػػـ تمػػػػػييـ ة نيػػػػػر مكافػػػػػؽ تمامػػػػػاة ك ة محايػػػػػدة بنسػػػػػػبة  %21011بنسػػػػػبة  ثػػػػػـ تمػػػػػييـ ة نيػػػػػر مكافػػػػػؽ ة 11011%

 .%1011ثـ تمييـ ةمكافؽ بشدةة بنسبة 

 استنتاج:

)المرضػػػػػػػى( عبػػػػػػػر عػػػػػػػف رضػػػػػػػاىـ لثالػػػػػػػث أبعػػػػػػػاد لجػػػػػػػكدة الخػػػػػػػدمات  أكػػػػػػػدت الدراسػػػػػػػة أف أنمبيػػػػػػػة أفػػػػػػػراد العينػػػػػػػة
لجػػػػػػكدة الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية كالمتمثمػػػػػػة فػػػػػػي الاعتماديػػػػػػة كالضػػػػػػماف كالتعػػػػػػاطؼ كعبػػػػػػر عػػػػػػف عػػػػػػدـ رضػػػػػػاىـ عػػػػػػف بعػػػػػػديف 

 الصحية كالمتمثمة في الاستجابة كالمممكسية.
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 الفرع الثاني: تحميؿ كتفسير البيانات الخاصة بالأطباء كالشبو طبييف.
 .الجنس حسب طبييف كشبو للأطباء الدراسة عينة تكزيع: 33 رقـ الجدكؿ

 النسبة التكرار الجنس

 36.70 11 ذكر

 63.30 19 ىأنث

 100 30 المجمكع
 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

 متغيػػػػػر حسػػػػػب طبيػػػػػيف كشػػػػػبو للأطبػػػػػاء الدراسػػػػػة عينػػػػػة أفػػػػػراد لتكزيػػػػػع البيػػػػػاني التمثيػػػػػؿ: 12الشػػػػػكؿ رقػػػػػـ
 .الجنس

 
 المصدر: مف اعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ.

 11011مػػػػف أفػػػػراد عينػػػػة الدراسػػػػة يمثمػػػػكف مػػػػا نسػػػػبتو  09نجػػػػد أنػػػػو (: 11رقػػػػـ )يتضػػػػح لنػػػػا مػػػػف خػػػػلاؿ الجػػػػدكؿ 
 11011يمثمػػػػػكف مػػػػػا نسػػػػػبتو  00مػػػػػف إجمػػػػػالي أفػػػػػراد عينػػػػػة الدراسػػػػػة ك ىػػػػػـ الفئػػػػػة الأكثػػػػػر مػػػػػف أفػػػػػراد الدراسػػػػػة إناثػػػػػا, بينمػػػػػا 

 .ذككر
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 .السف متغير حسب الدراسة عينة أفراد تكزيع: 34 رقـ الجدكؿ

 النسبة التكرار السف

 46.70 14 سنة 30أقؿ مف 

 33.30 10 سنة 40إلي  30مف 

 20.00 06 سنة 40أكثر مف 

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

 .العمر متغير حسب طبييف كشبو للأطباء الدراسة عينة لتكزيع البياني التمثيؿ: 6الشكؿ رقـ 

 
 المصدر: مف اعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ.

سػػػػػػنة تمثػػػػػػؿ الفئػػػػػػة اليالبػػػػػػة فػػػػػػي  11نلاحػػػػػػظ اف الفئػػػػػػة العمريػػػػػػة  أقػػػػػػؿ مػػػػػػف  (: 10قػػػػػػـ )مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ ر 
 01ثػػػػػـ يمػػػػػييـ الفئػػػػػة  الأكبػػػػػر مػػػػػف  11011%سػػػػػنة بنسػػػػػبة  01إلػػػػػى  11ثػػػػػـ يمػػػػػييـ الفئػػػػػة مػػػػػف  %01011الدراسػػػػػة بنسػػػػػبة 

 . %21011سنة بنسبة 
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 .التعميمي المستكل متغير حسب طبييف كشبو للأطباء الدراسة عينة أفراد تكزيع :35 رقـ الجدكؿ

 النسبة التكرار المستكم التعميمي

 36.70 11 ثانكم

 63.63 19 جامعي

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

 المسػػػػػتكل حسػػػػػب طبيػػػػػيف كشػػػػػبو للأطبػػػػػاء الدراسػػػػػة عينػػػػػة لتكزيػػػػػع البيػػػػػاني التمثيػػػػػؿ:14 الشػػػػػكؿ رقػػػػػـ
 .التعميمي

 
 المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ.

نلاحػػػػػػظ أف الفئػػػػػػة التػػػػػػي تممػػػػػػؾ مسػػػػػػتكل جػػػػػػامعي تػػػػػػأتي فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الأكلػػػػػػى (: 12رقػػػػػػـ )مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ 
 .%11011ثـ يأتي في المرتبة الثانية المستكل ثانكم بنسبة  % 11011بنسبة 

 .الميارة إمتلاؾ متغير حسب  طبييف كشبو الدراسةللأطباء عينة أفراد تكزيع: 36 رقـ الجدكؿ

 النسبة التكرار الكظيفة

 20.00 06 طبيب 
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 80.00 24 شبو طبي

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

 متغيػػػػر حسػػػػب للأطبػػػػاء كالشػػػػبو طبػػػػي  الدراسػػػػة عينػػػػة أفػػػػراد  لتكزيػػػػع البيػػػػاني التمثيػػػػؿ: 15 الشػػػػكؿ رقػػػػـ
 .الكظيفة

 

 المصدر: مف اعداد الطالب عمى الجدكؿ السابؽ.

تمثػػػػؿ  % 81011اف الفئػػػػة التػػػػي تممػػػػؾ كظيفػػػػة شػػػػبو طبػػػػي بنسػػػػبة  نلاحػػػػظ(: 11)مػػػػف خػػػػلاؿ الجػػػػدكؿ رقػػػػـ 
 .% 21011ككظيفة طبيب بنسبة  أكبر نسبة

 .الخبرة متغير حسب طبييف كشبو للأطباء الدراسة عينة أفراد تكزيع: 37 رقـ الجدكؿ

 النسبة التكرار امتلاؾ عمؿ

 56.70 17 أقؿ مف خمس سنكات

مف خمسة إلي عشر 
 سنكات

07 23.30 

 13.30 04 سنة 15إلي  10مف 
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 6.70 02 سنة 15أكثر مف 

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

 .الخبرة حسب طبييف كشبو للأطباء الدراسة عينة لتكزيع البياني التمثيؿ: 16 الشكؿ رقـ

 
 عمى الجدكؿ السابؽ.المصدر: مف اعداد الطالب بالاعتماد 

نلاحػػػػظ اف الفئػػػػة اليالبػػػػة فػػػػي الدراسػػػػة ىػػػػي الفئػػػػة التػػػػي تممػػػػؾ خبػػػػرة أقػػػػؿ مػػػػف (: 11)مػػػػف خػػػػلاؿ الجػػػػدكؿ رقػػػػـ 
ثػػػػـ تػػػػأتي فػػػػي المرتبػػػػة الثانيػػػػة الفئػػػػة مػػػػف خمػػػػس إلػػػػى عشػػػػر  % 21011خمػػػػس سػػػػنكات تػػػػأتي فػػػػي المرتبػػػػة الأكلػػػػى بنسػػػػبة 

ثػػػػـ  %01011ثػػػػـ تػػػػأتي فػػػػي المرتبػػػػة الثالثػػػػة الفئػػػػة مػػػػف عشػػػػرة إلػػػػى خمسػػػػة عشػػػػر سػػػػنة بنسػػػػبة  %21011سػػػػنكات بنسػػػػبة 
 .%1011في المرتبة الأخيرة الفئة أكثر مف خمسة عشر سنة بنسبة 

 بييف.عرض كتحميؿ نتائج الاستمارة المتعمقة بالأطباء كالشبو الط

 .المادية الأكضاع الأكؿ السؤاؿ تحميؿ نتائج: 38 رقـ الجدكؿ

الأكضاع المادية: )العتاد، 

 التجييزات، الكسائؿ المتكفرة(

 التكرارات ك النسب المئكية

  %النسب ت
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 6.70 02 دكف رام

 33.30 10 سيئة

 36.70 11 متكسطة

 23.30 07 حسنة

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

لاحػػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػػات ب ةمتكسػػػػػػػطةة جػػػػػػػاءت فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الأكلػػػػػػػى (: 18)مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ نتػػػػػػػائج الجػػػػػػػدكؿ رقػػػػػػػـ 
ثػػػػػػػـ تػػػػػػػأتي فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الثالثػػػػػػػة ةحسػػػػػػػنةة بنسػػػػػػػبة  %11011ثػػػػػػػـ فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الثانيػػػػػػػة ةسػػػػػػػيئةة بنسػػػػػػػبة  %11011بنسػػػػػػػبة 
 .%1011ثـ تأتي في الأخير ةدكف رامة بنسبة  21011

 .المعنكية الأكضاع الثانية السؤاؿ تحميؿ نتائج: 39 رقـ الجدكؿ

الأكضاع المعنكية: 

الأكضاع المعنكية داخؿ الكسط 

 الميني كظركؼ العمؿ

 النسب المئكيةالتكرارات ك 

  %النسب ت

 23.30 07 دكف رام

 0.00 00 سيئة

 50.00 15 متكسطة
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 26.70 08 حسنة

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

أف الإجابػػػػػػػات ب ةمتكسػػػػػػػطةة جػػػػػػػاءت فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الأكلػػػػػػػى  نلاحػػػػػػػظ: (19رقػػػػػػػـ )مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ نتػػػػػػػائج الجػػػػػػػدكؿ 
ثػػػػػػـ تػػػػػػأتي فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الثالثػػػػػػة ةدكف رأمة بنسػػػػػػبة  %21011ثػػػػػػـ فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الثانيػػػػػػة ةحسػػػػػػنةة بنسػػػػػػبة  %50.00بنسػػػػػػبة 
21011 %. 

 .الاجتماعية الأكضاع الثالثة السؤاؿ تحميؿ نتائج: 40 رقـ الجدكؿ

الاجتماعية: الأكضاع 

الأجكر كالمرتبات كالمنح كالتكفؿ 

 خارج المنيى مثلا : السكف

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 50.00 15 دكف رام

 0.00 00 سيئة

 20.00 06 متكسطة

 30.00 09 حسنة

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى
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نلاحػػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػػات ب ةدكف رأمة جػػػػػػػاءت فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الأكلػػػػػػػى  (:01)رقػػػػػػػـ مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ نتػػػػػػػائج الجػػػػػػػدكؿ 
ثػػػػػػـ تػػػػػػأتي فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الثالثػػػػػػة ةمتكسػػػػػػطةة بنسػػػػػػبة  %11011ثػػػػػػـ فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الثانيػػػػػػة ةحسػػػػػػنةة بنسػػػػػػبة  %50.00بنسػػػػػػبة 
21011%. 

 .المرضى مع التعامؿ طبيعة الرابعة السؤاؿ تحميؿ نتائج: 41 رقـ الجدكؿ

 طبيعة التعامؿ مع المرضى
 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 13.30 04 دكف رام

 0.00 00 سيئة

 20.00 06 متكسطة

 66.70 20 حسنة

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

نلاحػػػػػظ أف الإجابػػػػػات ب ةحسػػػػػنةة جػػػػػاءت فػػػػػي المرتبػػػػػة الأكلػػػػػى بنسػػػػػبة (: 00) رقػػػػػـمػػػػػف خػػػػػلاؿ نتػػػػػائج الجػػػػػدكؿ 
ثػػػػػػػػـ تػػػػػػػػأتي فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػػة الثالثػػػػػػػػة ةدكف رأمة بنسػػػػػػػػبة  %21011ثػػػػػػػـ فػػػػػػػػي المرتبػػػػػػػػة الثانيػػػػػػػػة ةمتكسػػػػػػػطةة بنسػػػػػػػػبة  11011%
01011%. 

 إدارة في العاـ الانفاؽ يساىـ ىؿ طبييف كشبو للأطباء المكجو الأكؿ السؤاؿ تحميؿ نتائج: 42 رقـ الجدكؿ
 .الصحية الخدمات جكدة

 التكرارات ك النسب المئكيةيساىـ الانفاؽ العاـ في 
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 %النسب ت إدارة جكدة الخدمات الصحية

 93.30 28 نعـ

 6.70 02 لا

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

نلاحػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػات ب ةنعػػػػػػـة جػػػػػػاءت فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الأكلػػػػػػى بنسػػػػػػبة  (:02)مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ نتػػػػػػائج الجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػـ 
 .%1011المرتبة الثانية ةلاة بنسبة  ثـ في 91011%

 زادت العاـ الانفاؽ زاد كمما ىؿ طبييف كشبو للأطباء المكجو الثاني السؤاؿ تحميؿ نتائج: 43 رقـ الجدكؿ
 .الصحية الخدمات في الجكدة

كمما زاد الانفاؽ العاـ زادت 

 الجكدة في الخدمات الصحية

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 70.00 21 نعـ

 30.00 09 لا

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

أف الإجابػػػػػػات ب ةنعػػػػػػـة جػػػػػػاءت فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الأكلػػػػػػى بنسػػػػػػبة  نلاحػػػػػػظ(: 01)رقػػػػػػـ  مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ نتػػػػػػائج الجػػػػػػدكؿ
 .%30.00ثـ في المرتبة الثانية ةلاة بنسبة  70.00%

 استنتاج:
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الأكضػػػػػاع الماديػػػػػة  أكػػػػػدت الدراسػػػػػة أف أنمبيػػػػػة أفػػػػػراد العينػػػػػة )الأطبػػػػػاء كالشػػػػػبو طبيػػػػػيف( عبػػػػػر عػػػػػف رأييػػػػػـ بػػػػػأف
  أمػػػػػػػا الأكضػػػػػػػاع الاجتماعيػػػػػػػة )الأكضػػػػػػػاع المعنكيػػػػػػػة داخػػػػػػػؿ ة سػػػػػػػيئةة)العتػػػػػػػاد  التجييػػػػػػػزات  الكسػػػػػػػائؿ المتػػػػػػػكفرة( أنيػػػػػػػا 

بأنيػػػػػػا ةمتكسػػػػػػطة ة  كالأكضػػػػػػاع الاجتماعيػػػػػػة )الأجػػػػػػكر كالمرتبػػػػػػات كالمػػػػػػنح كالتكفػػػػػػؿ  الكسػػػػػػط المينػػػػػػي كظػػػػػػركؼ العمػػػػػػؿ(
رضػػػػػػاىـ  أمػػػػػػا طبيعػػػػػػة التعامػػػػػػؿ مػػػػػػع كىػػػػػػذا دليػػػػػػؿ عمػػػػػػى عػػػػػػدـ خػػػػػػارج المينػػػػػػي( كانػػػػػػت أنمػػػػػػب الإجابػػػػػػات ة بػػػػػػدكف رأم ة 

 المرضى كانت معظـ الإجابات ةحسنةة.

 ات الخاصة بالإدارييف كالأعكاف المينييف.تحميؿ كتفسير البيانالفرع الثالث: 
 .الجنس متغير حسب للإدارييف الدراسة عينة أفراد تكزيع: 44 رقـ الجدكؿ

 النسبة التكرار الجنس

 36.70 11 ذكر

 63.30 19 ىأنث

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

 .الجنس متغير حسب الإدارييف الدراسة عينة أفرد تكزيعل تمثيؿ البياني  :17 الشكؿ رقـ

 
 السابؽ. المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ
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 11011مػػػػػف أفػػػػػراد عينػػػػػة الدراسػػػػػة يمثمػػػػػكف مػػػػػا نسػػػػػبتو  09أف نجػػػػػد  (: 00يتضػػػػػح مػػػػػف خػػػػػلاؿ الجػػػػػدكؿ رقػػػػػـ )
 11011يمثمػػػػػكف مػػػػػا نسػػػػػبتو  00بينمػػػػػا  إناثػػػػػا,مػػػػػف إجمػػػػػالي أفػػػػػراد عينػػػػػة الدراسػػػػػة ك ىػػػػػـ الفئػػػػػة الأكثػػػػػر مػػػػػف أفػػػػػراد الدراسػػػػػة 

 .ذككر

 .السف متغير حسب للإدارييف الدراسة عينة أفراد تكزيع: 45 رقـ الجدكؿ

 النسبة التكرار السف

 13.30 04 سنة 30أقؿ مف 

 53.30 16 سنة 40إلي  30مف 

 33.30 10 سنة 40أكثر مف 

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

 .العمر حسب للإدارييف الدراسة ػأفراد  عينة لتكزيع البياني التمثيؿ: 18الشكؿ رقـ

 
 المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ.

سػػػػػنة تمثػػػػػؿ الفئػػػػػة اليالبػػػػػة فػػػػػي  01حتػػػػػي  11نلاحػػػػػظ اف الفئػػػػػة العمريػػػػػة  مػػػػػف (: 02)مػػػػػف خػػػػػلاؿ الجػػػػػدكؿ رقػػػػػـ 
سػػػػػنة  11ثػػػػػـ تمػػػػػييـ الفئػػػػػة أقػػػػػؿ مػػػػػف  %11011سػػػػػنة بنسػػػػػبة  01ثػػػػػـ تمػػػػػييـ الفئػػػػػة أكثػػػػػر مػػػػػف  %21011الدراسػػػػػة بنسػػػػػبة 

 .%01011بنسبة 
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 .التعميمي المستكل متغير حسب للإدارييف الدراسة عينة أفراد تكزيع: 46 رقـ الجدكؿ

 النسبة التكرار المستكم التعميمي

 13.30 04 متكسط

 33.30 10 ثانكم

 53.30 16 جامعي

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج مف إعداد الطالب بالاعتماد عمىالمصدر: 

 التمثيؿ: 19 الشكؿ رقـ
 عينة أفراد لتكزيع البياني
 حسب للإدارييف الدراسة
 .التعميمي المستكل متغير

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ.
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نلاحػػػػػػظ أف الفئػػػػػػة التػػػػػػي تممػػػػػػؾ مسػػػػػػتكل جػػػػػػامعي تػػػػػػأتي فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الأكلػػػػػػى (: 01ـ )مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػ
ثػػػـ تمػػػييـ مسػػػتكم ةمتكسػػػطة بنسػػػبة   %11011  ثػػػـ يػػػأتي فػػػي المرتبػػػة الثانيػػػة المسػػػتكل ثػػػانكم بنسػػػبة % 21011بنسػػػبة 
01011%. 

 

 .الميارة إمتلاؾ متغير حسب للإدارييف الدراسة أفرادعينة تكزيع: 47 رقـ الجدكؿ

 النسبة التكرار الكظيفة

 66.70 20 إدارم  

 33.30 10 عكف ميني

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

 .الكظيفة متغير حسب الدراسة عينة أفراد لتكزيع  البياني التمثيؿ: 20 الشكؿ رقـ

 
 الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ.المصدر: مف اعداد 

تمثػػػػؿ أكبػػػػر  % 11011اف الفئػػػػة التػػػػي تممػػػػؾ كظيفػػػػة إدارم بنسػػػػبة  نلاحػػػػظ(: 08)مػػػػف خػػػػلاؿ الجػػػػدكؿ رقػػػػـ 
 .% 11011ككظيفة عكف ميني بنسبة  نسبة
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 .الخبرة متغير حسب للإدارييف الدراسة عينة أفراد تكزيع: 48 رقـ لجدكؿ

 النسبة التكرار الخبرة

 26.70 08 أقؿ مف خمس سنكات

 23.30 07 مف خمسة إلي عشر سنكات

 33.30 10 سنة 15إلي  10مف 

 16.70 05 سنة 15أكثر مف 

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

 .الخبرة متغير حسب للإدارييف الدراسة عينة لتكزيع البياني التمثيؿ: 21 الشكؿ رقـ

 
 المصدر: مف اعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ.

 الفئػػػة مػػػف رخبػػػاف الفئػػػة اليالبػػػة فػػػي الدراسػػػة ىػػػي الفئػػػة التػػػي تممػػػؾ  (: نلاحػػػظ08)رقػػػـ مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدكؿ 

ثػػػػػـ تػػػػػأتي فػػػػػي المرتبػػػػػة الثانيػػػػػة الفئػػػػػة أقػػػػػؿ مػػػػػف خمػػػػػس سػػػػػنكات بنسػػػػػبة  %11011عشػػػػػرة إلػػػػػى خمسػػػػػة عشػػػػػر سػػػػػنة بنسػػػػػبة 
كفػػػػػي المرتبػػػػػة الأخيػػػػػرة الفئػػػػػة  %21011ثػػػػػـ تػػػػػأتي فػػػػػي المرتبػػػػػة الثالثػػػػػة مػػػػػف خمسػػػػػة إلػػػػػى عشػػػػػر سػػػػػنكات بنسػػػػػبة  21011%

 .%01011سنة بنسبة  02أكثر مف 
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 عرض كتحميؿ نتائج الاستمارة المتعمقة بالأطباء كالشبو الطبييف.

 .النفقات كتسيير الميزانية حجـ الأكؿ السؤاؿ تحميؿ نتائج: 49 رقـ الجدكؿ

حجـ الميزانية ك تسيير 

 النفقات

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 26.70 08 دكف رام

 6.70 02 سيئة

 20.00 06 متكسطة

 46.70 14 حسنة

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج بالاعتماد عمى المصدر: مف إعداد الطالب

جػػػػػاءت فػػػػػي المرتبػػػػػة الأكلػػػػػى بنسػػػػػبة حسػػػػػنةة ة(: نلاحػػػػػظ أف الإجابػػػػػات ب 09)مػػػػػف خػػػػػلاؿ نتػػػػػائج الجػػػػػدكؿ رقػػػػػـ 
ثػػػػػػػػـ تػػػػػػػػأتي فػػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الثالثػػػػػػػػة ةمتكسػػػػػػػػطةة بنسػػػػػػػػبة  %21011تبػػػػػػػػة الثانيػػػػػػػػة ةدكف رأمة بنسػػػػػػػبة ثػػػػػػػـ فػػػػػػػػي المر  01011%
 .% 1011تأتي في الأخير ةسيئةة بنسبة  ثـ21011

 .التسيير في المبادرة حرية الثانية السؤاؿ تحميؿ نتائج: 50 رقـ الجدكؿ

 حرية المبادرة في التسيير
 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 30.00 09 دكف رام

 10.00 03 سيئة
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 36.70 11 متكسطة

 23.30 07 حسنة

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

اءت فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الأكلػػػػػػػى متكسػػػػػػػطةة جػػػػػػػة(: نلاحػػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػػات ب 21مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ نتػػػػػػػائج الجػػػػػػػدكؿ رقػػػػػػػـ )
الثالثػػػػػػة ةحسػػػػػػنةة بنسػػػػػػبة لمرتبػػػػػػة ثػػػػػػـ تػػػػػػأتي فػػػػػػي ا %11011ثػػػػػػـ فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الثانيػػػػػػة ةدكف رأمة بنسػػػػػػبة  %11011بنسػػػػػػبة 
 % .01.11ثـ تأتي في الأخير ةسيئةة بنسبة  % 21011

 .النفقات تفاقـ في التحكـ الثالثة السؤاؿ تحميؿ نتائج: 51 رقـ الجدكؿ

 التحكـ في تفاقـ النفقات
 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 30.00 09 دكف رام

 3.30 01 سيئة

 16.70 05 متكسطة

 50.00 15 حسنة

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى 

حسػػػػػنةة جػػػػػاءت فػػػػػي المرتبػػػػػة الأكلػػػػػى بنسػػػػػبة ة(: نلاحػػػػػظ أف الإجابػػػػػات ب 20)مػػػػػف خػػػػػلاؿ نتػػػػػائج الجػػػػػدكؿ رقػػػػػـ 
رتبػػػػػػػة الثالثػػػػػػػة ةمتكسػػػػػػػطةة بنسػػػػػػػبة ثػػػػػػػـ تػػػػػػػأتي فػػػػػػػي الم %11011ثػػػػػػػـ فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الثانيػػػػػػػة ةدكف رأمة بنسػػػػػػػبة  % 21011
 .%1011تأتي في الأخير ةسيئةة بنسبة ثـ  01011%
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 .الداخمي المعمكمات نظاـ الرابع السؤاؿ تحميؿ نتائج: 52 رقـ الجدكؿ

 نظاـ المعمكمات الداخمي
 رات ك النسب المئكيةالتكرا

 %النسب ت

 20.00 06 دكف رام

 16.70 05 سيئة

 33.30 10 متكسطة

 30.00 09 حسنة

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

الأكلػػػػػػػى  (: نلاحػػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػػات ب ةمتكسػػػػػػػطةة جػػػػػػػاءت فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة22مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ نتػػػػػػػائج الجػػػػػػػدكؿ رقػػػػػػػـ )
ثػػػػػػـ تػػػػػػأتي فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الثالثػػػػػػة ةدكف رأمة بنسػػػػػػبة  %11011ثػػػػػػـ فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الثانيػػػػػػة ةحسػػػػػػنةة بنسػػػػػػبة  %11011بنسػػػػػػبة 
 .%01011ثـ تأتي في الأخير ةسيئةة بنسبة  21011%

 .المينية الأكضاع  الخامس السؤاؿ تحميؿ نتائج: 53 رقـ الجدكؿ

 الأكضاع المينية
 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 3.30 01 دكف رام

 23.30 07 سيئة
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 56.70 17 متكسطة

 16.70 05 حسنة

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

 

المرتبػػػػػػػة الأكلػػػػػػػى (: نلاحػػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػػات ب ةمتكسػػػػػػػطةة جػػػػػػػاءت فػػػػػػػي 21مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ نتػػػػػػػائج الجػػػػػػػدكؿ رقػػػػػػػـ )
ثػػػػػػػـ تػػػػػػػأتي فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الثالثػػػػػػػة ةحسػػػػػػػنةة بنسػػػػػػػبة  %21011ثػػػػػػػـ فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الثانيػػػػػػػة ةسػػػػػػػيئةة بنسػػػػػػػبة  %21011بنسػػػػػػػبة 
 .%1011ثـ تأتي في الأخير ةدكف رأمة بنسبة  01011%

 .التككيف طبيعة السادس السؤاؿ تحميؿ نتائج: 54 رقـ الجدكؿ

 طبيعة التككيف
 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 6.70 02 دكف رام

 30.00 09 سيئة

 46.70 14 متكسطة

 16.70 05 حسنة

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى
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المرتبػػػػػػػة الأكلػػػػػػػى نلاحػػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػػات ب ةمتكسػػػػػػػطةة جػػػػػػػاءت فػػػػػػػي (: 20مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ نتػػػػػػػائج الجػػػػػػػدكؿ رقػػػػػػػـ )
ثػػػػػػػـ تػػػػػػػأتي فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الثالثػػػػػػػة ةحسػػػػػػػنةة بنسػػػػػػػبة  %11011ثػػػػػػػـ فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الثانيػػػػػػػة ةسػػػػػػػيئةة بنسػػػػػػػبة  %01011بنسػػػػػػػبة 
 . %1011تأتي في الأخير ةدكف رأمة بنسبة ثـ  01011%

 .بالمسؤكليف العلاقة السابع السؤاؿ تحميؿ نتائج: 55 رقـ الجدكؿ

بالمسؤكليف )طبيعة  العلاقة

 التعامؿ(.

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 13.30 04 دكف رام

 13.30 04 سيئة

 60.00 18 متكسطة

 13.30 04 حسنة

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

(: نلاحػػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػػات ب ةمتكسػػػػػػػطةة جػػػػػػػاءت فػػػػػػػي المرتبػػػػػػػة الأكلػػػػػػػى 22)مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ نتػػػػػػػائج الجػػػػػػػدكؿ رقػػػػػػػـ 
ةدكف رأمة بنسػػػػػػػػبة  %01011ةحسػػػػػػػػنةة بنسػػػػػػػػبة  %01011ثػػػػػػػػـ فػػػػػػػػي المرتبػػػػػػػػة الثانيػػػػػػػػة ةسػػػػػػػػيئةة بنسػػػػػػػػبة  % 11011بنسػػػػػػػػبة 
01011%. 

 الخدمات جكدة إدارة في العاـ الانفاؽ يساىـ ىؿ للإدارييف الأكؿ السؤاؿ تحميؿ نتائج: 56 رقـ الجدكؿ
 .الصحية

يساىـ الإنفاؽ العاـ في إدارة 

 جكدة الخدمات الصحية

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت
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 86.70 26 نعـ

 13.30 04 لا

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

نعػػػػػػـة جػػػػػػاءت فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الأكلػػػػػػى بنسػػػػػػبة ةنلاحػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػات ب  (:21رقػػػػػػـ )مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ نتػػػػػػائج الجػػػػػػدكؿ 
 .%13.33ثـ في المرتبة الثانية ةلاة بنسبة  86.67%

 الخدمات في الجكدة زادت العاـ الانفاؽ زاد كمما ىؿ للإدارييف الثاني السؤاؿ تحميؿ نتائج: 57 رقـ الجدكؿ
 .الصحية

زاد الإنفاؽ العاـ زادت كمما 

 الجكدة في الخدمات الصحية

 التكرارات ك النسب المئكية

 %النسب ت

 80.00 24 نعـ

 20.00 06 لا

 100 30 المجمكع

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى

 

جػػػػػػاءت فػػػػػػي المرتبػػػػػػة الأكلػػػػػػى بنسػػػػػػبة نعػػػػػػـة ة(: نلاحػػػػػػظ أف الإجابػػػػػػات ب 21مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ نتػػػػػػائج الجػػػػػػدكؿ رقػػػػػػـ )
 .%21011ثـ في المرتبة الثانية ةلاة بنسبة  81011%

 استنتاج: 
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عبػػػػػػػر عػػػػػػػف أف حجػػػػػػػـ الميزانيػػػػػػػة أكػػػػػػػدت الدراسػػػػػػػة أف أنمبيػػػػػػػة أفػػػػػػػراد العينػػػػػػػة )الإداريػػػػػػػيف كالأعػػػػػػػكاف المينيػػػػػػػيف( 
تفػػػػاقـ النفقػػػػات  كالػػػػتحكـ فػػػػيكتسػػػػيير النفقػػػػات كانػػػػت ة حسػػػػنة ة أمػػػػا حريػػػػة المبػػػػادرة فػػػػي التسػػػػيير فقػػػػد كانػػػػت ة متكسػػػػطة ة 

   .معظـ الإجابات ة متكسطة ة كالأكضاع المينية كانت أما عف نظاـ المعمكمات الداخمي ة كانت ة حسنة 

 عرض كتحميؿ نتائج الفرضياتالمطمب الثالث: 
 الفرضية الأكلى:

العػػػػػػاـ  تحسػػػػػػيف جػػػػػػكدة الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة العمكميػػػػػػة الاستشػػػػػػفائية مرىػػػػػػكف بمسػػػػػػتكل الانفػػػػػػاؽة 
 ة. االذم بدكره يؤثر عمييا سمبيا أك إيجابي

 Square test of independence-Chiللإستقلالية    إختبار كام تربيع في تحميؿ سنستعمؿ 

يسػػػػػتخدـ ىػػػػػذا الاختبػػػػػار لدراسػػػػػة العلاقػػػػػة بػػػػػيف متييػػػػػريف لمعرفػػػػػة مػػػػػا إذا كػػػػػاف ىنػػػػػاؾ علاقػػػػػة بػػػػػيف المتييػػػػػريف اـ 
 لا.

 كالتالي:كتككف فرضيات الاختبار 

 المتغيراف مستقلاف أم لا تكجد علاقة بيف المتغيريف : H0الفرض الصفرم 

 المتغيراف غير مستقميف في العينة أم تكجد علاقة بيف المتغيريف :H1الفرض البديؿ 

 الأكضػػػػػػاع الاجتماعيػػػػػػةك  كممػػػػػػا زاد الانفػػػػػػاؽ العػػػػػػاـ زادت الجػػػػػػكدة فػػػػػػي الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحيةالفرضػػػػػػية الصػػػػػػفرية: 
 متييراف مستقلاف في العينة محؿ الدراسة.

 الاجتماعيػػػػػػػةكالأكضػػػػػػػاع  كممػػػػػػػا زاد الانفػػػػػػػاؽ العػػػػػػػاـ زادت الجػػػػػػػكدة فػػػػػػػي الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػػحيةالفرضػػػػػػػية البديمػػػػػػػة: 
 متييراف نير مستقلاف في العينة محؿ الدراسة.

 . 1 مربع كام اختبار نتائج: 58 رقـ الجدكؿ

 المجمكع

الأكضاع  زاد الانفاؽ العاـ زادت الجكدة في الخدمات الصحيةكمما 
)الأجكر الاجتماعية

كالمرتبات كالمنح 
كالتكفؿ الخارج 

 الميني(.

 نعـ لا
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 ت % ت % ت %

التكرارات 
 ةكالنسب

% 

 دكف رأم 13 43.30 02 6.70 15 50.00
 سيئة 00 0.00 00 0.00 00 0.00

 متكسطة 05 16.70 01 3.30 06 20.00
 حسنة 03 10.00 06 20.00 09 30.00
 المجمكع 21 70.00 09 30.00 30 100

 80220المحسكبة: 2كا 11درجة الحرية:  08000الجدكلية: 3كا

 18100الدلالة الإحصائية=  مستكل

 .spss البرنامج الإحصائي نتائج د الطالب بالاعتماد عمىالمصدر: مف إعدا

 .(1) مربع كام اختبار نتائجل التمثيؿ البياني :22 الشكؿ رقـ

 

 المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ.

بحيػػػػث أف قيمػػػػة كػػػػام  ىنػػػػاؾ فػػػػركؽ ذات دلالػػػػة إحصػػػػائيةكػػػػام مربػػػػع تبػػػػيف لنػػػػا أنػػػػو  اختبػػػػارمػػػػف خػػػػلاؿ نتػػػػائج 
لدلالػػػػػة كمسػػػػػتكل ا 3عنػػػػػد درجػػػػػة الحريػػػػػة 10802كىػػػػػي أكبػػػػػر مػػػػػف قيمػػػػػة كػػػػػام مربػػػػػع الجدكليػػػػػة  8.254مربػػػػػع المحسػػػػػكبة 

 الاجتماعيػػػػػػةكالأكضػػػػػػاع  زاد الانفػػػػػػاؽ العػػػػػػاـ زادت الجػػػػػػكدة فػػػػػػي الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية كممػػػػػػا القػػػػػػكؿكعميػػػػػػو يمكػػػػػػف  10101
 مستقلاف في العينة محؿ الدراسة. متييراف نير
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 خلاصة الفرضية الأكلى:

ة أف تحسػػػػػػػيف جػػػػػػػكدة الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػػحية فػػػػػػػي  أثبتػػػػػػػت نتػػػػػػػائج كػػػػػػػام مربػػػػػػػع صػػػػػػػحة الفرضػػػػػػػية الأكلػػػػػػػى القائمػػػػػػػة
ة  كعمػػػػػى  االمؤسسػػػػػة العمكميػػػػػة الاستشػػػػػفائية مرىػػػػػكف بمسػػػػػتكل الانفػػػػػاؽ العػػػػػاـ الػػػػػذم بػػػػػدكره يػػػػػؤثر عمييػػػػػا سػػػػػمبيا أك إيجابيػػػػػ

 لممساىمة في جكدة الخدمات الصحية بالمؤسسة العمكمية الاستشفائية.ىذا الأساس أضح الانفاؽ العاـ حافزا 

 الفرضية الثانية:

 رنـ مجانية النظاـ. الخدمات الصحيةيساىـ الانفاؽ العاـ في إدارة جكدة 

رنػػػػػـ مجانيػػػػػة النظػػػػػاـ كحجػػػػػـ  يسػػػػػاىـ الانفػػػػػاؽ العػػػػػاـ فػػػػػي إدارة جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحيةالفرضػػػػػية الصػػػػػفرية: 
 متييراف مستقلاف في العينة محؿ الدراسة. الميزانية كتسيير النفقات

كحجػػػػػػـ  مجانيػػػػػػة النظػػػػػػاـ يسػػػػػػاىـ الانفػػػػػػاؽ العػػػػػػاـ فػػػػػػي إدارة جػػػػػػكدة الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية رنػػػػػػـالفرضػػػػػػية البديمػػػػػػة: 
 متييراف نير مستقلاف في العينة محؿ الدراسة. الميزانية كتسيير النفقات

 .2ع مرب كام إختبار نتائج: 59 رقـ الجدكؿ

 المجمكع

رغـ  الانفاؽ العاـ في إدارة جكدة الخدمات الصحية يساىـ
 مجانية النظاـ

 حجـ
 ك الميزانية

 نعـ لا النفقات تسيير

 ت % ت % ت %

التكرارات 
 كالنسب

% 

 دكف رأم 06 20.00 02 6.70 08 26.70
 سيئة 01 3.30 01 3.30 02 6.70

 متكسطة 05 16.70 01 3.30 06 20.00
 حسنة 14 46.70 00 0.00 14 46.70
 المجمكع 26 86.70 04 13.30 11 011

 20080المحسكبة: 2كا 11درجة الحرية:  08000الجدكلية: 3كا

 18011مستكم الدلالة الإحصائية= 
 .spss البرنامج الإحصائي نتائج المصدر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى
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 .(2) مربع كام إختبار نتائجل التمثيؿ البياني :23 الشكؿ رقـ

 

 .المصدر: مف اعداد الطالب بالاعتماد عمى الجدكؿ السابؽ

مػػػػػف خػػػػػلاؿ نتػػػػػائج اختبػػػػػار كػػػػػام مربػػػػػع تبػػػػػيف لنػػػػػا أنػػػػػو ليسػػػػػت ىنػػػػػاؾ فػػػػػركؽ ذات دلالػػػػػة إحصػػػػػائية بحيػػػػػث أف 
كمسػػػػتكل  3عنػػػػد درجػػػػة الحريػػػػة  10802كىػػػػي أقػػػػؿ مػػػػف قيمػػػػة كػػػػام مربػػػػع الجدكليػػػػة  5.481قيمػػػػة كػػػػام مربػػػػع المحسػػػػكبة 

كتسػػػػػػػيير  الميزانيػػػػػػة كحجػػػػػػػـ الانفػػػػػػػاؽ العػػػػػػاـ فػػػػػػػي إدارة جػػػػػػكدة الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػحيةكعميػػػػػػو يمكػػػػػػػف القػػػػػػكؿ  10001الدلالػػػػػػة 
 .ف مستقلاف في العينة محؿ الدراسةمتييرا النفقات

 خلاصة الفرضية الثانية:

ةمسػػػػػػتكل الانفػػػػػػاؽ العػػػػػػاـ فػػػػػػي القائمػػػػػػة لػػػػػػـ تثبػػػػػػت نتػػػػػػائج الاختبػػػػػػار كػػػػػػام مربػػػػػػع صػػػػػػحة فرضػػػػػػية البحػػػػػػث الثانيػػػػػػة 
 في تحسيف الخدمات التي تقدميا رنـ مجانية النظاـة. الاستشفائية يساعدالمؤسسة العمكمية 
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 خلاصة الفصؿ الثالث:

فػػػػي ىػػػػذا الفصػػػػؿ تػػػػـ التعػػػػرض لممػػػػنيج المتبػػػػع كىػػػػك المػػػػنيج الكصػػػػفي التحميمػػػػي  حيػػػػث أف ىػػػػذا المػػػػنيج يجمػػػػع 
بػػػػػػػيف الدراسػػػػػػػة النظريػػػػػػػة كالدراسػػػػػػػة الميدانيػػػػػػػة  إضػػػػػػػافة إلػػػػػػػى الأدكات المسػػػػػػػتعممة فػػػػػػػي جمػػػػػػػع البيانػػػػػػػات مػػػػػػػف ملاحظػػػػػػػة 

 دانية.الحصكؿ كجمع المعمكمات الميكاستبياف ناىيؾ عف الكثائؽ التي تـ الاستعانة بيا 

كمػػػػػا كشػػػػػفنا فػػػػػي ىػػػػػذا الفصػػػػػؿ عػػػػػف التعريػػػػػؼ بجميػػػػػع الجكانػػػػػب التػػػػػي تتعمػػػػػؽ بالدراسػػػػػة الميدانيػػػػػة حيػػػػػث بػػػػػدأنا 
ثػػػػػـ قمنػػػػػا بتحميػػػػػؿ أسػػػػػئمة الاسػػػػػتبياف المكزعػػػػػة عمػػػػػى العينػػػػػات بتعريػػػػػؼ المؤسسػػػػػة العمكميػػػػػة الاستشػػػػػفائية ككيسػػػػػي بمعػػػػػيش  

 في المجمع المدركس.

كمػػػػػا نستخمصػػػػػو بعػػػػػد عػػػػػرض كتحميػػػػػؿ نتػػػػػائج الدراسػػػػػة كمناقشػػػػػتيا  عمػػػػػى ضػػػػػكء الفرضػػػػػيتيف يتبػػػػػيف لنػػػػػا الانفػػػػػاؽ 
كذلػػػػؾ مػػػػف خػػػػلاؿ تحسػػػػيف الخػػػػدمات الصػػػػحية كتحفيػػػػز العمػػػػاؿ عمػػػػى العػػػػاـ لػػػػو علاقػػػػة بػػػػلدارة جػػػػكدة الخػػػػدمات الصػػػػحية  

ؼداىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالأبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذؿ مجيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكدات أكثػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر لتحقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؽ 
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 خاتمة عامة:
مػػػػػف خػػػػػلاؿ مػػػػػا تطرقنػػػػػا إليػػػػػو فػػػػػي مكضػػػػػكع دراسػػػػػتنا تحػػػػػت عنػػػػػكاف ة إدارة جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية فػػػػػي ظػػػػػؿ 

فقػػػػػػد أصػػػػػػبحت الجػػػػػػكدة مػػػػػػف الأسػػػػػػس الأساسػػػػػػية التػػػػػػي تبنػػػػػػى عمييػػػػػػا المؤسسػػػػػػات  فػػػػػػلا يمكػػػػػػف  ة تنػػػػػػامي الإنفػػػػػػاؽ العػػػػػػاـ 
جميػػػػػع مقػػػػػدمي الخػػػػػدمات إلػػػػػى تركيػػػػػز فيا  كمػػػػػف خػػػػػلاؿ دراسػػػػػتنا اتضػػػػػح سػػػػػعى الاسػػػػػتيناء عمييػػػػػا كذلػػػػػؾ لتحقيػػػػػؽ أىػػػػػدا

 عمى جكدة فيي الأساس الذم يقكـ عميو كجكد الخدمات الصحية.

جػػػػػكدة لقػػػػػد أصػػػػػبحت مػػػػػف أكبػػػػػر التحػػػػػديات التػػػػػي تكاجػػػػػو المؤسسػػػػػة الصػػػػػحية اليػػػػػكـ إشػػػػػكالية النيػػػػػكض بمسػػػػػتكل 
ع الخدمػػػػػػة الصػػػػػػحية كبأقػػػػػػؿ تكػػػػػػاليؼ ممكنػػػػػػة  لأف الجػػػػػػكدة فػػػػػػي الخدمػػػػػػة الصػػػػػػحية أصػػػػػػبحت ضػػػػػػركرة لزمػػػػػػة خاصػػػػػػة مػػػػػػ

حيػػػػػث أف أىميػػػػػة جػػػػػكدة الخدمػػػػػة الصػػػػػحية تظيػػػػػر فػػػػػي تييػػػػػرات الحاصػػػػػمة فػػػػػي المسػػػػػتيمؾ الخدمػػػػػة كأصػػػػػبح أكثػػػػػرا كعيػػػػػا  
 قدرتيا عمى تقميص الفجكة بيف الخدمات المتكقعة كالخدمات المدركة مف طرؼ مستيمؾ الخدمة.

كبػػػػػػػالعكدة إلػػػػػػػى دراسػػػػػػػة حالػػػػػػػة المؤسسػػػػػػػة العمكميػػػػػػػة الاستشػػػػػػػفائية ة ككيسػػػػػػػي بمعػػػػػػػيش ة بسػػػػػػػيدم عيسػػػػػػػى كلايػػػػػػػة 
تػػػػػػـ تقيػػػػػػيـ جػػػػػػكدة الخدمػػػػػػة الصػػػػػػحية المقدمػػػػػػة فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة  اعتمػػػػػػاد عمػػػػػػى مجمكعػػػػػػة مػػػػػػف المؤشػػػػػػرات التػػػػػػي المسػػػػػػيمة  

دمات الصػػػػػػػحية تظيػػػػػػػر الكضػػػػػػػع الصػػػػػػػحي بالمؤسسػػػػػػػة العمكميػػػػػػػة الاستشػػػػػػػفائية ة ككيسػػػػػػػي بمعػػػػػػػيش ة كأبعػػػػػػػاد جػػػػػػػكدة الخػػػػػػػ
كالمعنكيػػػػػػػة كالاجتماعيػػػػػػػة  كالأكضػػػػػػػاع الماديػػػػػػػةالانفػػػػػػػاؽ العػػػػػػػاـ بالنسػػػػػػػبة للإداريػػػػػػػيف  كدراسػػػػػػػة جكانػػػػػػػببالنسػػػػػػػبة لممرضػػػػػػػى 

بالنسػػػػػػػبة لاطبػػػػػػػاء كشػػػػػػػبو طبيػػػػػػػيف كمػػػػػػػدل تػػػػػػػكفر المؤسسػػػػػػػة العمكميػػػػػػػة الاستشػػػػػػػفائية عمػػػػػػػى المعػػػػػػػدات كالأجيػػػػػػػزة الطبيػػػػػػػة 
 كنيرىا.

متحصػػػػػػػؿ عمييػػػػػػػا فػػػػػػي دراسػػػػػػػتنا الميدانيػػػػػػػة لممكضػػػػػػػكع كفػػػػػػي الأخيػػػػػػػر كمػػػػػػػف خػػػػػػلاؿ تحميػػػػػػػؿ مختمػػػػػػػؼ البيانػػػػػػات ال
 تكصمنا لمجمكعة مف النتائج نمخصيا فيما يمي:

  أكػػػػدت الدراسػػػػة أف أنمبيػػػػة أفػػػػراد العينػػػػة )المرضػػػػى( عبػػػػر عػػػػف رضػػػػاىـ لثالػػػػث أبعػػػػاد لجػػػػكدة الخػػػػدمات
الصػػػػػػحية كالمتمثمػػػػػػة فػػػػػػي الاعتماديػػػػػػة كالضػػػػػػماف كالتعػػػػػػاطؼ كعبػػػػػػر عػػػػػػف عػػػػػػدـ رضػػػػػػاىـ عػػػػػػف بعػػػػػػديف 

 الصحية كالمتمثمة في الاستجابة كالمممكسية. لجكدة الخدمات
  أكػػػػػدت الدراسػػػػػة أف أنمبيػػػػػة أفػػػػػراد العينػػػػػة )الأطبػػػػػاء كالشػػػػػبو طبيػػػػػيف( عبػػػػػر عػػػػػف رأييػػػػػـ بػػػػػأف الأكضػػػػػاع

الماديػػػػػػػػػة )العتػػػػػػػػػاد  التجييػػػػػػػػػزات  الكسػػػػػػػػػائؿ المتػػػػػػػػػكفرة( أنيػػػػػػػػػا ةسػػػػػػػػػيئة ة  أمػػػػػػػػػا الأكضػػػػػػػػػاع الاجتماعيػػػػػػػػػة 
ؿ( بأنيػػػػػػػػا ةمتكسػػػػػػػػطة ة  كالأكضػػػػػػػػاع )الأكضػػػػػػػػاع المعنكيػػػػػػػػة داخػػػػػػػػؿ الكسػػػػػػػػط المينػػػػػػػػي كظػػػػػػػػركؼ العمػػػػػػػػ

الاجتماعيػػػػػػة )الأجػػػػػػكر كالمرتبػػػػػػات كالمػػػػػػنح كالتكفػػػػػػؿ خػػػػػػارج المينػػػػػػي( كانػػػػػػت أنمػػػػػػب الإجابػػػػػػات ة بػػػػػػدكف 
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رأم ة كىػػػػػذا دليػػػػػؿ عمػػػػػى عػػػػػدـ رضػػػػػاىـ  أمػػػػػا طبيعػػػػػة التعامػػػػػؿ مػػػػػع المرضػػػػػى كانػػػػػت معظػػػػػـ الإجابػػػػػات 
 ةحسنةة.

 مينيػػػػيف( عبػػػػر عػػػػف أف حجػػػػـ الميزانيػػػػة أكػػػػدت الدراسػػػػة أف أنمبيػػػػة أفػػػػراد العينػػػػة )الإداريػػػػيف كالأعػػػػكاف ال
كتسػػػػيير النفقػػػػات كانػػػػت ة حسػػػػنة ة أمػػػػا حريػػػػة المبػػػػادرة فػػػػي التسػػػػيير فقػػػػد كانػػػػت ة متكسػػػػطة ة كالػػػػتحكـ 
فػػػػي تفػػػػاقـ النفقػػػػات كانػػػػت ة حسػػػػنة ة  أمػػػػا عػػػػف نظػػػػاـ المعمكمػػػػات الػػػػداخمي كالأكضػػػػاع المينيػػػػة كانػػػػت 

 معظـ الإجابات ة متكسطة ة. 

لفرضػػػػػػيتيف بالاعتمػػػػػػاد عمػػػػػػى اختبػػػػػػار كػػػػػػام مربػػػػػػع إثبػػػػػػات صػػػػػػحة الفرضػػػػػػية كقػػػػػػد بينػػػػػػت نتػػػػػػائج اختبػػػػػػار صػػػػػػحة ا
تحسػػػػػيف جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية فػػػػػي المؤسسػػػػػة العمكميػػػػػة الاستشػػػػػفائية مرىػػػػػكف بمسػػػػػتكل الانفػػػػػاؽ "  :الأكلػػػػػى
"مسػػػتكل الانفػػػاؽ العػػػاـ فػػػي المؤسسػػػة كنفػػػي الفرضػػػية الثانيػػػة: "  االػػػذم بػػػدكره يػػػؤثر عمييػػػا سػػػمبيا أك إيجابيػػػالعػػػاـ 

كبالتػػػػػالي فعػػػػػلا فػػػػػلف الاستشػػػػػفائية يسػػػػػاعد فػػػػػي تحسػػػػػيف الخػػػػػدمات التػػػػػي تقػػػػػدميا رغػػػػػـ مجانيػػػػػة النظػػػػػاـ"  العمكميػػػػػة
مسػػػػػػتكل الانفػػػػػػاؽ العػػػػػػاـ ىػػػػػػك الػػػػػػذم يػػػػػػؤثر فػػػػػػي جكدتيػػػػػػا سػػػػػػمبيا أك المؤسسػػػػػػة العمكميػػػػػػة الاستشػػػػػػفائية ككيسػػػػػػي بمعػػػػػػيش  

ؽ العػػػاـ فػػػي إدارة جػػػكدة إلػػػى أم مػػػدل سػػػاىـ الإنفػػػامطركحػػػة إيجابيػػػا كىػػػذا مػػػا مكننػػػا مػػػف الإجابػػػة عمػػػى الإشػػػكالية ال
 .الخدمات الصحية؟

 كمف خلاؿ ىذا البحث كعمى ضكء نتائجو يمكف الخركج بالتكصيات التالية: 

  إمكانيػػػػػات ماليػػػػػة كافيػػػػػة لممؤسسػػػػػة العمكميػػػػػة الاستشػػػػػفائية لتحسػػػػػيف جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػػحية تػػػػػكفير
 المقدمة.

 .تكفير الأطباء الأخصائييف حسب حاجات المرضى 

  يات ترشيد النفقات لتسيير المؤسسة العمكمية الاستشفائية.كتحسيف التطبيؽ 

  إلا أنيػػػػػػا مػػػػػػزاؿ فػػػػػػي رنػػػػػػـ كجػػػػػػكد الأجيػػػػػػزة كالمعػػػػػػدات الطبيػػػػػػة فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة العمكميػػػػػػة الاستشػػػػػػفائية
 حاجة مف حيث العدد كنكعية.

  المرضػػػػػػى تػػػػػػكفير ظػػػػػػركؼ استشػػػػػػفائية حسػػػػػػنة لممرضػػػػػػى مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ تجييػػػػػػزات الكافيػػػػػػة داخػػػػػػؿ نرفػػػػػػة
الممرضػػػػػػػيف كتحسػػػػػػػيف فػػػػػػػي نكعيػػػػػػػة الكجبػػػػػػػات اليذائيػػػػػػػة كتقميػػػػػػػؿ مػػػػػػػف عػػػػػػػدد  كجيػػػػػػػاز تنبػػػػػػػو لاسػػػػػػػتدعاء

 المرضى في اليرفة.
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البحػػػػث كػػػػاف فرصػػػػة جيػػػػدة كمفيػػػػدة لنػػػػا مػػػػف الناحيػػػػة العمميػػػػة كقػػػػد مكننػػػػا ىػػػػذا  إف ىػػػػذاكفػػػػي الختػػػػاـ يمكننػػػػا القػػػػكؿ 
بمعػػػػػيش  أبعػػػػػاد جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية فػػػػػي المؤسسػػػػػة العمكميػػػػػة الاستشػػػػػفائية ككيسػػػػػيالمكضػػػػػكع مػػػػػف الاطػػػػػلاع عمػػػػػى 

بسػػػػيدم عيسػػػػى كلايػػػػة المسػػػػيمة  كلا شػػػػؾ منػػػػو أنػػػػو رنػػػػـ الجيػػػػكد المبذكلػػػػة فػػػػي إتمػػػػاـ ىػػػػذا البحػػػػث فلنػػػػو كبػػػػالطبع لا يخمػػػػك 
المكتبػػػػػػػة العمميػػػػػػة  كأف يكػػػػػػػكف تمييػػػػػػػدا  فػػػػػػػي إثػػػػػػراء بالقميػػػػػػػؿمػػػػػػف النقػػػػػػػائص  إلا أننػػػػػػا نػػػػػػػرل أنػػػػػػػو يمكػػػػػػف أف يسػػػػػػػاىـ كلػػػػػػك 

 لمكاضيع يمكنيا أف تككف إشكالية لبحكث مستقبمية

كفقنػػػػػػا فػػػػػػي اختبػػػػػػار المكضػػػػػػكع كمعالجتػػػػػػو نكػػػػػػكف قػػػػػػدكفػػػػػػي الأخيػػػػػػر لا يسػػػػػػعنا إلا أف نسػػػػػػأؿ اإ عػػػػػػز كجػػػػػػؿ أف 
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 كتب أكلا:

 .الثقافة لمنشر كالتكزيع  عماف  دار 9001(  إدارة الجكدة الشاممة كمتطمبات اؿ ايزك2005قاسـ نايؼ  ) .1
 .2006محفكظ أحمد جكدة  إدارة الجكدة الشاممة  دار كائؿ لمنشر  عماف  الطبعة الثانية   .2
نػػػػزار عبػػػػد المجيػػػػد البػػػػركارم  لحسػػػػػف عبػػػػد اإ باشػػػػيكة  إدارة الجػػػػكدة مػػػػػدخؿ لمتميػػػػز كالريػػػػادة )مفػػػػاىيـ كأسػػػػػس    .3

 .2011كتطبيقات(  مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع  الطبعة الأكلى  

 .2001ممة  دار صفاء لمنشر  عماف طارؽ الشبمي  إدارة الجكدة الشا الدراركة مأمكف  .4

طبعػػػػػػة العربيػػػػػػة قاسػػػػػػـ نػػػػػػايؼ عمػػػػػػكاف  إدارة الجػػػػػػكدة فػػػػػػي الخػػػػػػدمات  دار الشػػػػػػركؽ لمنشػػػػػػر كالتكزيػػػػػػع  عمػػػػػػاف  ال .5
 .2006الأكلى  

 .مة  جامعة إسراء  الأردفمحمد عبد الكىاب العزاكم  إدارة الجكدة الشام .6

 .2003نشر كالتكزيع  عماف  في  الإدارة الرائدة  دار صفاء لممحمد عبد الفتاح الصير  .7

الػػػػػػػػدار الجامعيػػػػػػػػة  مصػػػػػػػػر  أحمػػػػػػػػد السػػػػػػػػيد مصػػػػػػػػطفي  إدارة الإنتػػػػػػػػاج كالعمميػػػػػػػػات فػػػػػػػػي الصػػػػػػػػناعة كالخػػػػػػػػدمات  .8
 1999. 

لأردف  الطبعػػػػػػػػػة الأكؿ  سػػػػػػػػػنة ىػػػػػػػػػاني حامػػػػػػػػػد الضػػػػػػػػػمكر  تسػػػػػػػػػكيؽ الخػػػػػػػػػدمات  دار كائػػػػػػػػػؿ لمنشػػػػػػػػػر كالتكزيػػػػػػػػػع  ا .9
2002. 

)الأسػػػػػػس النظريػػػػػػة كالتطبيقيػػػػػػة كالتنظيميػػػػػػة فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة  TQMأحمػػػػػػد بػػػػػػف عيشػػػػػػاكم  إدارة الجػػػػػػكدة الشػػػػػػاممة  .10
 .2013شر كتكزيع  الطبعة الأكلى  السمعية كالخدمية(  عماف  دار كمكتبة حامد لمن

 .19ر المحمدية  الجزائر  الطبعة حسيف الصيير  ةدركس في المالية كالمحاسبة العمكميةة  دا .11

  مصػػػػػػػر  02ية  طبعػػػػػػػةـ طمعػػػػػػػت الػػػػػػػدمرداش  اقتصػػػػػػػاديات الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػػحية  دار الكتػػػػػػػب المصػػػػػػػر إبػػػػػػػراىي .12
2006. 

 ثانيا: رسائؿ جامعية كأطركحات
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ججيؽ زكية  إدارة الجكدة  سمسمة المطبكعات المحكمة  جامعة محمد البشير الإبراىيمي برج بكعريريج )كمية  -1
 .ية كالتجارية كعمكـ التسيير(العمكـ الاقتصاد

تكفيػػػػػػؽ ماضػػػػػػي  تطبيقػػػػػػات إدارة الجػػػػػػكدة الشػػػػػػاممة فػػػػػػي المنظمػػػػػػات الخدميػػػػػػة  مجمػػػػػػة المنظمػػػػػػة العربيػػػػػػة  محمػػػػػػد -2
 .2002  مصر  358لمتنمية الإدارية  اؿ عدد

فريػػػػػػد ككرتػػػػػػؿ  محمػػػػػػكد بكلصػػػػػػباع  )تقيػػػػػػيـ جػػػػػػكدة الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية فػػػػػػي المستشػػػػػػفيات العمكميػػػػػػة لميمػػػػػػة مػػػػػػف  -3
  اؿ 08( لمبحػػػػػػػػكث كالدراسػػػػػػػػات  السػػػػػػػػنة كجيػػػػػػػػة نظػػػػػػػػر المرضػػػػػػػػى(  مجمػػػػػػػػة معػػػػػػػػارؼ )مجمػػػػػػػػة عمميػػػػػػػػة محكمػػػػػػػػة

 .2013  جامعة سكيكدة  ديسمبر 15عدد

سػػػػػالمي رشػػػػػيد  عمػػػػػى فػػػػػلاؽ  سػػػػػارة زيتػػػػػكني  )الرفػػػػػع مػػػػػف جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية مػػػػػف خػػػػػلاؿ تبنػػػػػي أسػػػػػمكب  -4
  10التحسػػػػػػػيف المسػػػػػػػتمر)الكايزف((  مجمػػػػػػػة المعػػػػػػػارؼ )مجمػػػػػػػة عمميػػػػػػػة محكمػػػػػػػة( لمبحػػػػػػػكث كالدراسػػػػػػػات  السػػػػػػػنة 

 .2016مدية  جكاف   جامعة ال20اؿ عدد

خصػػػػػػص _ كالػػػػػو عائشػػػػػػة  أىميػػػػػػة جػػػػػكدة الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية فػػػػػي تحقيػػػػػػؽ رضػػػػػػا الزبػػػػػكف  مػػػػػػذكرة ماجيسػػػػػػتر  ت -5
 .2011تسكيؽ  جامعة الجزائر  

مجمػػػػػػػػة الأبحػػػػػػػػاث  -حالػػػػػػػػة كزارة الصػػػػػػػػحة–محمػػػػػػػػد طعامنػػػػػػػػة  إدارة الجػػػػػػػػكدة الشػػػػػػػػاممة فػػػػػػػػي القطػػػػػػػػاع الحكػػػػػػػػكمي  -6
 .مكؾ  الأردفمنشكرات جامعة الير   1  اؿ عدد17اليرمكؾ  الجؿ د

خالػػػػػد بػػػػػف سػػػػػعيد  مػػػػػدل فعاليػػػػػة بػػػػػرامج الجػػػػػكدة النكعيػػػػػة بمستشػػػػػفيات كزارة الصػػػػػحة السػػػػػعكدية  المجمػػػػػة العربيػػػػػة  -7
 .مجمس النشر العممي  جامعة الككيت  02  العدد 02لمعمك الإدارية  الجؿ د

دراسػػػػػػػػة حالػػػػػػػػة المؤسسػػػػػػػػة -عتيػػػػػػػػؽ عائشػػػػػػػػة  جػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػدمات الصػػػػػػػػحية فػػػػػػػػي المؤسسػػػػػػػػة العمكميػػػػػػػػة الجزائريػػػػػػػػة -8
  رسػػػػػػالة ماجيسػػػػػػتر فػػػػػػي التسػػػػػػكيؽ الػػػػػػدكلي  كميػػػػػػة العمػػػػػػكـ الاقتصػػػػػػادية -العمكميػػػػػػة الاستشػػػػػػفائية لكلايػػػػػػة سػػػػػػعيدة

 .2012-2011كعمكـ التسيير كالعمكـ التجارية  جامعة تممساف  الجزائر 

كحيمػػػػػة نبيمػػػػػة  تطبيػػػػػؽ إدارة الجػػػػػكدة الشػػػػػاممة فػػػػػي المؤسسػػػػػات الصػػػػػحية  رسػػػػػالة ماجيسػػػػػتر فػػػػػي تسػػػػػيير المػػػػػكارد  -9
 .2009-2008ر  جامعة قسنطينة  كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيي البشرية 
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ثػػػػػػائر عبػػػػػػد اليفػػػػػػار عبػػػػػػد اإ  لثػػػػػػر تطبيػػػػػػؽ إدارة الجػػػػػػكدة الشػػػػػػاممة عمػػػػػػى الأداء المؤسسػػػػػػي لممنظمػػػػػػات  -10
 .2013الصناعية  رسالة ماجيستر  جامعة الشرؽ الأكسط  الأردف  

  رسػػػػػالة ماجيسػػػػػتر فػػػػػي الاقتصػػػػػاد -انيػػػػػةدراسػػػػػة ميد-نجػػػػػاة صػػػػػييرك  تقيػػػػػيـ جػػػػػكدة الخػػػػػدمات الصػػػػػحية -11
امعػػػػػة باتنػػػػػة  الجزائػػػػػر  التطبيقػػػػػي كتسػػػػػيير المنظمػػػػػات  كميػػػػػة العمػػػػػكـ الاقتصػػػػػادية كالتجاريػػػػػة كعمػػػػػكـ التسػػػػػيير  ج

2011-2012. 

 .ة  أطركحة دكتكره  جامعة حمبجميؿ شيخ عثماف  الجكدة في الرعاية الصحي -12

 .2004عية  بف عكنكف الجزائر  عمي زندكد  المالية العامة  ديكاف المطبكعات الجام -13

مفتػػػػػػػػاح فاطمػػػػػػػػة  المبػػػػػػػػادرات الدكليػػػػػػػػة لقيػػػػػػػػاس أداء الميزانيػػػػػػػػة العامػػػػػػػػة  مجمػػػػػػػػة الدراسػػػػػػػػات كالأبحػػػػػػػػاث   -14
 .2017  مارس26السنة التاسعة  اؿ عدد

تسػػػػػػيير الماليػػػػػػة  –نػػػػػػكر محمػػػػػػد لمػػػػػػيف  مػػػػػػذكرة الماجيسػػػػػػتر فػػػػػػي إطػػػػػػار مدرسػػػػػػة الػػػػػػدكتكراه تخصػػػػػػص  -15
التنميػػػػػة الفلاحيػػػػػة كبػػػػػديؿ اقتصػػػػػادم خػػػػػارج قطػػػػػاع المحركقػػػػػات  جامعػػػػػة    دكر المكازنػػػػػة العامػػػػػة فػػػػػي-العامػػػػػة 

 .2011/2012بكر بمقايد  تممساف   أبي

سػػػػػػػػياـ حرفػػػػػػػػكش  عمػػػػػػػػي بايزيػػػػػػػػد  أسػػػػػػػػباب تطػػػػػػػػكر النفقػػػػػػػػات الصػػػػػػػػحية فػػػػػػػػي الجزائػػػػػػػػر خػػػػػػػػلاؿ الفتػػػػػػػػرة  -16
(  مداخمػػػػػػة فػػػػػػي اطػػػػػػار الممتقػػػػػػى الػػػػػػدكلي حػػػػػػكؿ سياسػػػػػػات الػػػػػػتحكـ فػػػػػػي الانفػػػػػػاؽ الصػػػػػػحي فػػػػػػي 2000/2012)

 .2015نكفمبر   24/25الكاقع كالافاؽ  جامعة المسيمة  الجزائر 

بػػػػػػكمعركؼ اليػػػػػػاس  صػػػػػػاكلي مػػػػػػراد  دراسػػػػػػة تحميميػػػػػػة لتمكيػػػػػػؿ قطػػػػػػاع الرعايػػػػػػة الصػػػػػػحية فػػػػػػي الجزائػػػػػػر  -17
  03  العػػػػػػػدد 13(  مجمػػػػػػة العمػػػػػػػكـ الاقتصػػػػػػادية كالتسػػػػػػيير كالعمػػػػػػػكـ التجاريػػػػػػة  المجمػػػػػػد 2000  2017خػػػػػػلاؿ )
2020. 

الصػػػػحة فػػػػي الجزائػػػػر  مػػػػذكرة نيايػػػػة التخػػػػرج  المدرسػػػػة الكطنيػػػػة مػػػػالكي ىبػػػػة الرحمػػػػاف  نفقػػػػات قطػػػػاع  -18
دارة الصحة  الجزائر  لممناج  .2015منت كا 
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مختػػػػػػػار حميػػػػػػػدة  مصػػػػػػػطفى جػػػػػػػاب اإ  محػػػػػػػددات الانفػػػػػػػاؽ الصػػػػػػػحي فػػػػػػػي الجزائػػػػػػػر )دراسػػػػػػػة قياسػػػػػػػية  -19
  03  اؿ عػػػػػػػدد08كاختبػػػػػػػار الحػػػػػػػدكد(  دراسػػػػػػػات_ العػػػػػػػدد الاقتصػػػػػػػادم_  المجػػػػػػػؿ د ARDIباسػػػػػػػتعماؿ نمػػػػػػػاذج 

 .  جامعة الأنكاط2017جكاف

بػػػػػػكمعراؼ اليػػػػػػاس  صػػػػػػاكلي مػػػػػػراد  دراسػػػػػػة تحميميػػػػػػة لتمكيػػػػػػؿ قطػػػػػػاع الرعايػػػػػػة الصػػػػػػحية فػػػػػػي الجزائػػػػػػر  -20
  العػػػػػػدد 13اريػػػػػػة  المجمػػػػػػد (  مجمػػػػػػة العمػػػػػػكـ الاقتصػػػػػػادية كالتسػػػػػػيير كالعمػػػػػػكـ التج2017  2000خػػػػػػلاؿ الفتػػػػػػرة )

03  2020. 

ؽ الصػػػػػحي فػػػػػي الجزائػػػػػر )تطكرىػػػػػا  باركػػػػػة محمػػػػػد الػػػػػزيف  خلاصػػػػػي عبػػػػػد الالػػػػػو  ظػػػػػاىرة تزايػػػػػد الانفػػػػػا -21
 .2017  07ة العامة  العدد أسبابيا  متطمبات ترشيدىا(  المجمة الجزائرية لممالي

عمػػػػػي دحمػػػػػاف محمػػػػػد  تقيػػػػػيـ مػػػػػدل فعاليػػػػػة الانفػػػػػاؽ العػػػػػاـ عمػػػػػى مسػػػػػتكل القطػػػػػاع الصػػػػػحي بػػػػػالجزائر   -22
 .2016/2017بكبكر بمقايد  تممساف  أطركحة دكتكراه في العمكـ الاقتصادية  جامعة أ

سػػػػعداكم سػػػػامية  خميػػػػؿ عبػػػػد القػػػػادر  اليػػػػات ترشػػػػيد الإنفػػػػاؽ العػػػػاـ فػػػػي المنظكمػػػػة الصػػػػحية بػػػػػالجزائر  -23
 01اؿ عػػػػػػػػػدد  08المجػػػػػػػػػؿ دمجمػػػػػػػػػة الماليػػػػػػػػػة كالأسػػػػػػػػػكاؽ   ( 2008/2018)دراسػػػػػػػػػة تحميميػػػػػػػػػة تقييميػػػػػػػػػة خػػػػػػػػػلاؿ 

 .30/03/2021اؿ نشرمكرر  تاريخ 

 

 ثالثا: مصادر أجنبية

1- Gean Lapeyre, Garantir des services, Les Editions d'organisation, Paris, 1998. 
2-  _Christopher lovelock.et autres, Marketing des services, Edition, France, 

5emeEditio,. 2004. 

3- Philipe kotler, et autres. Marketing Management, Publie Ennio, Paris, 
11eme Edition. 

4- Schroeder, R, G,)1989  ( Opération Management : Décision making in the 
opérations fonction, 3th, Ed, MeGrawHill, Inc , Singapore . 
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5- Vilcot, Claude et Leclet, Hervet, Indication qualité en santé : Certification et 
évaluation des pratiques professionnelles, France, 2006. 

6- Emil, Levy, G Du Menil, M. bangener, la croissance des dépenses de 
santé, Pris ,1989. 

7- Colloque intemational sur les politique de santé 18/19 janvier 2014. 

 رابعا: مكاقع الكتركنية 

 الالكتركني:احمد السيد الكردم  قياس جكدة الخدمات الصحية  نص منشكر عمى المكقع 
1- Kenanaonline.com,21/06/2015, 2315 : 

2- Source : MSPRH – Rachid Ben Youb. 
 

 قكانيف كمراسيـ 

 متعمؽ بالمحاسبة العمكمية. 1990نشت  15المكافؽ  1411محرـ عاـ  24مؤرخ في  21-90قانكف  -1
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 قائمة الملاحؽ:
  استمارة الدراسة خاص بالمرضى :10الممحؽ رقـ. 

  استمارة الدراسة خاص بالإدارييف كأعكاف مينييف: 13الممحؽ رقـ.   

  استمارة الدراسة خاص بالأطباء كشبو طبييف. :12الممحؽ رقـ 

 11 الممحؽ رقـ: SPSS .مخرجات 

  2121ميزانية التسيير الأكلية لسنة  :10الممحؽ رقـ. 

  2108ى الميزانية الأكلية لسنة مقرر المصادقة عم :10الممحؽ رقـ. 

  2109مقرر المصادقة عمى الميزانية الأكلية لسنة  :10الممحؽ رقـ. 

  2109لسنة  12مقرر المصادقة عمى الميزانية المعدلة  :10الممحؽ رقـ.   
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 (:10الممحؽ رقـ )

 الشعبية الديمقراطية الجزائرية الجميكرية

 العممي كالبحث العالي التعميـ كزارة

 – تممساف – الأعماؿ لإدارة العميا المدرسة

 

 الأعماؿ إدارة: قسـ

 :البحث استمارة

 المريضة أختي/المريض أخي

 .اإ كرحمة عميكـ السلاـ

سػػػػيادتكـ التعػػػػاكف معنػػػػا فػػػػي مػػػػا ىػػػػذه الاسػػػػتمارة فػػػػي إطػػػػار إنجػػػػاز مػػػػذكرة لنيػػػػؿ شػػػػيادة  فمػػػػ أطمػػػػب           
إدارة الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػػػحية حػػػػػػػكؿ مكضػػػػػػػػكع ة إدارة جػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػدمات الصػػػػػػػحية فػػػػػػػػي ظػػػػػػػؿ تنػػػػػػػػامي  تخصػػػػػػػػصالماسػػػػػػػتر 

العػػػػػاـة يرجػػػػػى مػػػػػنكـ الاطػػػػػلاع عمػػػػػى ىػػػػػذا الاسػػػػػتبياف الػػػػػذم يحتػػػػػكم عمػػػػػى مجمكعػػػػػة مػػػػػف الأسػػػػػئمة التػػػػػي تحتػػػػػاج  نفػػػػػاؽالإ
ا كلػػػػػف إثػػػػػراء دراسػػػػػتن بيػػػػػرضكاسػػػػػتعماليا  كمػػػػػات مػػػػػع التعيػػػػػد بسػػػػػرية المعم ضػػػػػكعيةإلػػػػػى الإجابػػػػػة عنيػػػػػا بكػػػػػؿ صػػػػػدؽ كمك 

 أم نرض مف نير العمـ. خدـت

الخانػػػػػػػػػة المقابػػػػػػػػػؿ للإجابػػػػػػػػػة  داخػػػػػػػػػؿx))يرجػػػػػػػػػى الإجابػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػى الأسػػػػػػػػػئمة التاليػػػػػػػػػة بكضػػػػػػػػػع علامػػػػػػػػػة           
 .يحةالصح

 : أسئمة متعمقة بالمعمكمات الشخصية.أكلا

 أنثى  ذكر:                                          :  الجنس:  

 
 40إلى 30 مف                      :سنة 30أقؿ مف  :                 السف                                           : 

 :40مف  أكثر                         
 التعميمي:    المستكل 
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  جامعي     ثانكم:                                            :  متكسط: 

 الصحية.: أبعاد جكدة الخدمة ثانيا

 .المقدمةىي المعايير أك المقاييس المعتمدة في قياس جكدة الخدمات الصحية      

 لاعتماديةأكلا: ا
Reliability 

 درجة الاعتماد عمى مقدـ الخدمة كدقة إنجازه لمخدمة المطمكبة
غير مكافؽ  غير مكافؽ محايد مكافؽ مكافؽ جدا

 تماما
 لا اعرؼ

التزاـ المؤسسة الصحية 
بتقديـ الخدمة الصحية 

 في المكعد المحدد

      

المؤسسة الصحية تقكـ 
بتقديـ خدماتيا بطريقة 
صحيحة كبدقة عالية مف 
أكؿ مرة )عدـ كجكد 

 الأخطاء(

      

 
الاستجابة : ثانيا

Responsivenes
s 

 سرعة الإنجاز كمستكل المساعدة المقدمة لممستفيد مف قبؿ مقدـ الخدمة

غير  غير مكافؽ محايد مكافؽ مكافؽ جدا
مكافؽ 
 تماما

 لا أعرؼ

تقكـ المؤسسة الصحية 
بتحديد مكعد تقديـ 
بلاغ  الخدمة بدقة كا 

 المرضى

      

يقكـ المكظفكف بتمبية 
 طمبات المرضى فكرا

      

 
 ثالثا: الضماف

Assurane 

معمكمات القائميف عمى تقديـ الخدمة الصحية، كقدرتيـ عمى استمياـ الثقة 
 كالائتماف

غير  غير مكافؽ محايد مكافؽ مكافؽ جدا
مكافؽ 

 لا أعرؼ
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 تماما

يتميز العاممكف في 
المستشفى بالأدب ك 
حسف المعاممة مع 

 المريض

      

يثؽ المريض بخبرات 
كميارات كمؤىلات 
الإطارات الصحية 

)الطبي   التمريضي ( 
 في المؤسسة الصحية

      

 رابعا: المممكسية
Tangibles 

ىي العناصر المادية لمخدمة لمخدمات ) المباني، المعدات كالأجيزة، مظير 
 العامميف(.

غير  غير مكافؽ محايد مكافؽ فؽ جدامك 
مكافؽ 
 تماما

 لا أعرؼ

تتكفر في المؤسسة 
الصحية كؿ الأجيزة 
كالأدكية التي يحتاجيا 

 المريض

      

المؤسسة  تمتمؾ
الإستشفائية عمي شركط 

كمطعـ ك  الراحة فندقو
دكارات مياه نظيفة لراحة 

 المريض

      

 
 خامسا: التعاطؼ

Empathy 

درجة العناية بالمستفيد كرعاية الصحية بشكؿ خاص كاىتماـ بو كالعمؿ عمى حؿ 
 مشاكمو في المؤسسة بطريقة إنسانية راقية

غير  غير مكافؽ محايد مكافؽ مكافؽ جدا
مكافؽ 
 تماما

 لا أعرؼ
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العاممكف في  يتمتع
الاستشفائية المؤسسة 

بالركح المرحة كالصداقة 
 في تعامؿ مع المريض

      

يكلى مينيكف الصحة 
اىتماما كانتباىا فرديا 

 لممريض

      

 

الأخير نشكركـ عمي حسف تعاكنكـ، تقبؿ منا فائؽ الشكر  كفي                            
 .كالاحتراـ
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 (:02الممحؽ رقـ )

 الشعبية الديمقراطية الجزائرية الجميكرية

 العممي كالبحث العالي التعميـ كزارة

 – تممساف – الأعماؿ لإدارة العميا المدرسة

 

 الأعماؿ إدارة: قسـ

 مكجية للإدارييف: البحث استمارة

 .اإ كرحمة عميكـ السلاـ

مػػػػف سػػػػيادتكـ التعػػػػاكف معنػػػػا فػػػػي مػػػػا ىػػػػذه الاسػػػػتمارة فػػػػي إطػػػػار إنجػػػػاز مػػػػذكرة لنيػػػػؿ شػػػػيادة  أطمػػػػب           
الماسػػػػػػػتر تخصػػػػػػػػص إدارة الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػػػحية حػػػػػػػكؿ مكضػػػػػػػػكع ة إدارة جػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػدمات الصػػػػػػػحية فػػػػػػػػي ظػػػػػػػؿ تنػػػػػػػػامي 
الإنفػػػػػاؽ العػػػػػاـة يرجػػػػػى مػػػػػنكـ الاطػػػػػلاع عمػػػػػى ىػػػػػذا الاسػػػػػتبياف الػػػػػذم يحتػػػػػكم عمػػػػػى مجمكعػػػػػة مػػػػػف الأسػػػػػئمة التػػػػػي تحتػػػػػاج 

مػػػػػع التعيػػػػػد بسػػػػػرية المعمكمػػػػػات  كاسػػػػػتعماليا بيػػػػػرض إثػػػػػراء دراسػػػػػتنا كلػػػػػف  كمكضػػػػػكعيةإلػػػػػى الإجابػػػػػة عنيػػػػػا بكػػػػػؿ صػػػػػدؽ 
 تخدـ أم نرض مف نير العمـ.

الخانػػػػػػػػػة المقابػػػػػػػػػؿ للإجابػػػػػػػػػة  داخػػػػػػػػػؿx)يرجػػػػػػػػػى الإجابػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػى الأسػػػػػػػػػئمة التاليػػػػػػػػػة بكضػػػػػػػػػع علامػػػػػػػػػة )          
 الصحيحة.

 : أسئمة متعمقة بالمعمكمات الشخصية.أكلا

 ذكر:                             أنثى:الجنس                 :  

 
 40إلى 30 مف:                            سنة 30مف  أقؿ:                  السف :                                           

 :40مف  أكثر                     
 التعميمي المستكل  : 

 ثانكم:                        جامعي:                            :متكسط      
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  :نكع الكظيفة 

                                                           إدارم:     
 عكف ميني:             

 سنكات العمؿ:  عدد -

 :10سنكات إلى  05سنكات:                           مف  05مف  قؿأ
 سنة: 15سنة:                            أكثر مف  15إلى  10مف     

Direction المسيريف كالإدارييف 
 حسنة متكسطة سيئة بدكف رأم )أعكاف مركز الإدارة(

 حجـ الميزانية ك تسيير النفقات    

 حرية المبادرة في التسيير    

 التحكـ في تفاقـ النفقات    

 المعمكمات الداخمينظاـ     

 الأكضاع المينية    

 طبيعة التككيف    

 العلاقة بالمسؤكليف )طبيعة التعامؿ(.    

دارة جكدة الخدمات الصحية  الإنفاؽبيف  العلاقة  العاـ كا 

 رغـ مجانية النظاـ العاـ في إدارة جكدة الخدمات الصحية الإنفاؽ يساىـ: 

 لا:             :                            نعـ
 العاـ زادت الجكدة في الخدمات الصحية: الإنفاؽزاد  كمما 

 :                                   لا:             نعـ

 الأخير نشكركـ عمي حسف تعاكنكـ، تقبؿ منا فائؽ الشكر كالاحتراـ. كفي
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 (:03الممحؽ رقـ )

 الشعبية الديمقراطية الجزائرية الجميكرية

 العممي كالبحث العالي التعميـ كزارة

 – تممساف – الأعماؿ لإدارة العميا المدرسة

 

 الأعماؿ إدارة: قسـ

 :طبييف كشبو لاطباء مكجية البحث استمارة

 .اإ كرحمة عميكـ السلاـ

مػػػػف سػػػػيادتكـ التعػػػػاكف معنػػػػا فػػػػي مػػػػا ىػػػػذه الاسػػػػتمارة فػػػػي إطػػػػار إنجػػػػاز مػػػػذكرة لنيػػػػؿ شػػػػيادة  أطمػػػػب           
الماسػػػػػػػتر تخصػػػػػػػػص إدارة الخػػػػػػػدمات الصػػػػػػػػحية حػػػػػػػكؿ مكضػػػػػػػػكع ة إدارة جػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػدمات الصػػػػػػػحية فػػػػػػػػي ظػػػػػػػؿ تنػػػػػػػػامي 
الإنفػػػػػاؽ العػػػػػاـة يرجػػػػػى مػػػػػنكـ الاطػػػػػلاع عمػػػػػى ىػػػػػذا الاسػػػػػتبياف الػػػػػذم يحتػػػػػكم عمػػػػػى مجمكعػػػػػة مػػػػػف الأسػػػػػئمة التػػػػػي تحتػػػػػاج 
إلػػػػػى الإجابػػػػػة عنيػػػػػا بكػػػػػؿ صػػػػػدؽ كمكضػػػػػكعية مػػػػػع التعيػػػػػد بسػػػػػرية المعمكمػػػػػات  كاسػػػػػتعماليا بيػػػػػرض إثػػػػػراء دراسػػػػػتنا كلػػػػػف 

 تخدـ أم نرض مف نير العمـ.

الخانػػػػػػػػػة المقابػػػػػػػػػؿ للإجابػػػػػػػػػة  داخػػػػػػػػػؿx)يرجػػػػػػػػػى الإجابػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػى الأسػػػػػػػػػئمة التاليػػػػػػػػػة بكضػػػػػػػػػع علامػػػػػػػػػة )          
 الصحيحة.

 : أسئمة متعمقة بالمعمكمات الشخصية.أكلا

 ذكر:                             أنثى:              :   الجنس  

 
 40إلى 30 مف:                            سنة 30مف  أقؿ:                  السف :                                           

 :40مف  أكثر                     
 التعميمي:   المستكل 

 جامعي:                        ثانكم:   
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  :نكع الكظيفة 

 :                                   شبو طبي:طبيب
 سنكات العمؿ:  عدد -

 :10سنكات إلى  05مف                          سنكات:  05مف  قؿأ
 سنة: 15سنة:                            أكثر مف  15إلى  10مف     

 

 

المينية العلاقة بيف الأطباء المرضى الأكضاع 
 كالأخركف

 الأطباء مف مختمؼ التخصصات كشبو طبييف
Les Médecins et Paramédical 

بدك 
 ف رأم

سي
 ئة

متك 
 سطة

ح
 سنة

الأكضاع المادية : ) الأعتاد   التجييزات  الكسائؿ     
 المتكفرة(

الأكضاع المعنكية: الأكضاع المعنكية داخؿ الكسط     
 الميني كظركؼ العمؿ

الأكضاع الاجتماعية: الأجكر كالمرتبات كالمنح     
 كالتكفؿ خارج المنيى مثلا : السكف

 طبيعة التعامؿ مع المرضى    

دارة جكدة الخدمات الصحية  بيف العلاقة  الانفاؽ العاـ كا 

 رغـ مجانية النظاـ الانفاؽ العاـ في إدارة جكدة الخدمات الصحية يساىـ: 

 :                                         لا:نعـ
 زاد الانفاؽ العاـ زادت الجكدة في الخدمات الصحية: كمما 

              لا:                                 نعـ:  
 

 .الأخير نشكركـ عمي حسف تعاكنكـ، تقبؿ منا فائؽ الشكر كالاحتراـ كفي
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 المرضى نتائج تحميؿ

 الدٌش
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 53.3 53.3 53.3 16 ركر 

 100.0 46.7 46.7 14 أًثٍ

Total 30 100.0 100.0  

 

 الضي
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  46.7 46.7 46.7 14 صٌت 11الل هي 

 76.7 30.0 30.0 9 صٌت 01 إلٍ 11هي 

 100.0 23.3 23.3 7 صٌت 01أكثر هي 

Total 30 100.0 100.0  

 

 يالوضتى
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 46.7 46.7 46.7 14 هتىصط 

 73.3 26.7 26.7 8 ثبًىٌ

 100.0 26.7 26.7 8 خبهعٍ

Total 30 100.0 100.0  

 ًتبئح تحلُل الاصتبُبى
 100ع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 13.3 13.3 13.3 4 غُر هىافك توبهب 

 16.7 3.3 3.3 1 غُر هىافك

 30.0 13.3 13.3 4 هحبَذ

 80.0 50.0 50.0 15 هىافك

 100.0 20.0 20.0 6 هىافك بشذة

Total 30 100.0 100.0  

 

 102ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 غُر هىافك توبهب 

 23.3 16.7 16.7 5 هحبَذ

 73.3 50.0 50.0 15 هىافك

 96.7 23.3 23.3 7 هىافك بشذة

 100.0 3.3 3.3 1 لا أ عرف

Total 30 100.0 100.0  

 

 120ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 3 غُر هىافك توبهب 

 36.7 26.7 26.7 8 غُر هىافك
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 46.7 10.0 10.0 3 هحبَذ

 86.7 40.0 40.0 12 هىافك

 100.0 13.3 13.3 4 هىافك بشذة

Total 30 100.0 100.0  

 

 122ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 33.3 33.3 33.3 10 غُر هىافك 

 56.7 23.3 23.3 7 هحبَذ

 86.7 30.0 30.0 9 هىافك

 96.7 10.0 10.0 3 هىافك بشذة

 100.0 3.3 3.3 1 لا أ عرف

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 110ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6.7 6.7 6.7 2 هىافك توبهب غُر 

 23.3 16.7 16.7 5 غُر هىافك

 40.0 16.7 16.7 5 هحبَذ

 86.7 46.7 46.7 14 هىافك

 100.0 13.3 13.3 4 هىافك بشذة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 112ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 غُر هىافك توبهب 

 6.7 3.3 3.3 1 غُر هىافك

 16.7 10.0 10.0 3 هحبَذ

 66.7 50.0 50.0 15 هىافك

 96.7 30.0 30.0 9 هىافك بشذة

 100.0 3.3 3.3 1 لا أ عرف

Total 30 100.0 100.0  

 

 100ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 6 غُر هىافك توبهب 

 73.3 53.3 53.3 16 غُر هىافك

 76.7 3.3 3.3 1 هحبَذ

 86.7 10.0 10.0 3 هىافك

 96.7 10.0 10.0 3 هىافك بشذة

 100.0 3.3 3.3 1 لا أ عرف

Total 30 100.0 100.0  

 

 102ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 3 غُر هىافك توبهب 
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 40.0 30.0 30.0 9 غُر هىافك

 50.0 10.0 10.0 3 هحبَذ

 86.7 36.7 36.7 11 هىافك

 96.7 10.0 10.0 3 هىافك بشذة

 100.0 3.3 3.3 1 لا أ عرف

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 120ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 13.3 13.3 13.3 4 غُر هىافك توبهب 

 20.0 6.7 6.7 2 غُر هىافك

 40.0 20.0 20.0 6 هحبَذ

 90.0 50.0 50.0 15 هىافك

 100.0 10.0 10.0 3 هىافك بشذة

Total 30 100.0 100.0  

 

 122ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 3 غُر هىافك توبهب 

 36.7 26.7 26.7 8 هىافكغُر 

 46.7 10.0 10.0 3 هحبَذ

 80.0 33.3 33.3 10 هىافك

 86.7 6.7 6.7 2 هىافك بشذة

 100.0 13.3 13.3 4 لا أ عرف

Total 30 100.0 100.0  

 ًتبئح تحلُل الأطببء وشبه طبُُي:

 

 الدٌش
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 36.7 36.7 36.7 11 ركر 

 100.0 63.3 63.3 19 أًثٍ

Total 30 100.0 100.0  

 

 الضي
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  46.7 46.7 46.7 14 صٌت 11الل هي 

 80.0 33.3 33.3 10 صٌت 01إلٍ  11هي 

 100.0 20.0 20.0 6 صٌت 01أكثر هي 

Total 30 100.0 100.0  

 

 يالوضتى
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ36.7 36.7 36.7 11 ثبًى 

 100.0 63.3 63.3 19 خبهعٍ

Total 30 100.0 100.0  
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 الىظُفت
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 6 طبُب 

 100.0 80.0 80.0 24 طبٍشبه 

Total 30 100.0 100.0  

 

 الخبرة
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 56.7 56.7 56.7 17 ألل هي خوش صٌىاث 

 80.0 23.3 23.3 7 هي خوضت إلٍ عشر صٌىاث

 93.3 13.3 13.3 4 صٌت 02إلٍ  01هي 

 100.0 6.7 6.7 2 صٌت 02أكثر هي 

Total 30 100.0 100.0  

 

 أصئلت الاصتبُبى
 

 00ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ6.7 6.7 6.7 2 دوى رأ 

 40.0 33.3 33.3 10 صُئت

 76.7 36.7 36.7 11 هتىصطت

 100.0 23.3 23.3 7 حضٌت

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 02ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ23.3 23.3 23.3 7 دوى رأ 

 73.3 50.0 50.0 15 هتىصطت

 100.0 26.7 26.7 8 حضٌت

Total 30 100.0 100.0  

 

 01ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ50.0 50.0 50.0 15 دوى رأ 

 70.0 20.0 20.0 6 هتىصطت

 100.0 30.0 30.0 9 حضٌت

Total 30 100.0 100.0  

 

 00ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ13.3 13.3 13.3 4 دوى رأ 

 33.3 20.0 20.0 6 هتىصطت

 100.0 66.7 66.7 20 حضٌت

Total 30 100.0 100.0  
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 00س
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 93.3 93.3 93.3 28 ًعن 

 100.0 6.7 6.7 2 لا

Total 30 100.0 100.0  

 

 02س
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 70.0 70.0 70.0 21 ًعن 

 100.0 30.0 30.0 9 لا

Total 30 100.0 100.0  

 الإدارييف كالأعكاف المينييف:ئج تحميؿ نتا
 

 الدٌش
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 63.3 63.3 63.3 19 ركر 

 100.0 36.7 36.7 11 أًثٍ

Total 30 100.0 100.0  

 

 الضي
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  13.3 13.3 13.3 4 صٌت 11الل هي 

 66.7 53.3 53.3 16 صٌت 01إلٍ  11هي 

 100.0 33.3 33.3 10 صٌت 01أكثر هي 

Total 30 100.0 100.0  

 

 يالوضتى
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 13.3 13.3 13.3 4 هتىصط 

 46.7 33.3 33.3 10 ثبًىٌ

 100.0 53.3 53.3 16 خبهعٍ

Total 30 100.0 100.0  

 

 2الىظُفت
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ66.7 66.7 66.7 20 إدار 

 100.0 33.3 33.3 10 عىى ههٌٍ

Total 30 100.0 100.0  

 

 الخبرة
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 26.7 26.7 26.7 8 ألل هي خوش صٌىاث 

 50.0 23.3 23.3 7 هي خوضت إلٍ عشر صٌىاث

 83.3 33.3 33.3 10 صٌت 02إلٍ  01هي 

 100.0 16.7 16.7 5 صٌت 02أكثر هي 

Total 30 100.0 100.0  
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 أسئمة الاستبياف
 

 02ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ26.7 26.7 26.7 8 دوى رأ 

 33.3 6.7 6.7 2 صُئت

 53.3 20.0 20.0 6 هتىصطت

 100.0 46.7 46.7 14 حضٌت

Total 30 100.0 100.0  

 

 22ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ30.0 30.0 30.0 9 دوى رأ 

 40.0 10.0 10.0 3 صُئت

 76.7 36.7 36.7 11 هتىصطت

 100.0 23.3 23.3 7 حضٌت

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 21ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ30.0 30.0 30.0 9 دوى رأ 

 33.3 3.3 3.3 1 صُئت

 50.0 16.7 16.7 5 هتىصطت

 100.0 50.0 50.0 15 حضٌت

Total 30 100.0 100.0  

 

 20ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ20.0 20.0 20.0 6 دوى رأ 

 36.7 16.7 16.7 5 صُئت

 70.0 33.3 33.3 10 هتىصطت

 100.0 30.0 30.0 9 حضٌت

Total 30 100.0 100.0  

 

 22ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ3.3 3.3 3.3 1 دوى رأ 

 26.7 23.3 23.3 7 صُئت

 83.3 56.7 56.7 17 هتىصطت

 100.0 16.7 16.7 5 حضٌت

Total 30 100.0 100.0  

 

 21ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ6.7 6.7 6.7 2 دوى رأ 
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 36.7 30.0 30.0 9 صُئت

 83.3 46.7 46.7 14 هتىصطت

 100.0 16.7 16.7 5 حضٌت

Total 30 100.0 100.0  

 

 21ع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ٌ13.3 13.3 13.3 4 دوى رأ 

 26.7 13.3 13.3 4 صُئت

 86.7 60.0 60.0 18 هتىصطت

 100.0 13.3 13.3 4 حضٌت

Total 30 100.0 100.0  

 

 20س
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 86.7 86.7 86.7 26 ًعن 

 100.0 13.3 13.3 4 لا

Total 30 100.0 100.0  

 

 22س
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 80.0 80.0 80.0 24 ًعن 

 100.0 20.0 20.0 6 لا

Total 30 100.0 100.0  

 

 Crosstabulation 01* ع 02س

 
 01ع

Total ٌحضٌت هتىصطت دوى رأ 

 Count 13 5 3 21 ًعن 02س

% within 100.0 %14.3 %23.8 %61.9 02س% 

% within 70.0 %33.3 %83.3 %86.7 01ع% 

% of Total 43.3% 16.7% 10.0% 70.0% 

 Count 2 1 6 9 لا

% within 100.0 %66.7 %11.1 %22.2 02س% 

% within 30.0 %66.7 %16.7 %13.3 01ع% 

% of Total 6.7% 3.3% 20.0% 30.0% 

Total Count 15 6 9 30 

% within 100.0 %30.0 %20.0 %50.0 02س% 

% within 100.0 %100.0 %100.0 %100.0 01ع% 

% of Total 50.0% 20.0% 30.0% 100.0% 

 

 
Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 

Pearson Chi-Square 8.254
a

 2 .016 

Likelihood Ratio 8.008 2 .018 

Linear-by-Linear Association 5.840 1 .016 
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N of Valid Cases 30   
a. 4 cells (66.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count 

is 1.80. 

 
 Crosstabulation 12* ع 21س

 
 12ع

Total حسنة متوسطة سيئة دون رأي 

 Count 6 1 5 14 26 نعم 21س

% within 100.0 %53.8 %19.2 %3.8 %23.1 21س% 

% within 86.7 %100.0 %83.3 %50.0 %75.0 12ع% 

% of Total 20.0% 3.3% 16.7% 46.7% 86.7% 

 Count 2 1 1 0 4 لا

% within 100.0 %0.0 %25.0 %25.0 %50.0 21س% 

% within 13.3 %0.0 %16.7 %50.0 %25.0 12ع% 

% of Total 6.7% 3.3% 3.3% 0.0% 13.3% 

Total Count 8 2 6 14 30 

% within 100.0 %46.7 %20.0 %6.7 %26.7 21س% 

% within 100.0 %100.0 %100.0 %100.0 %100.0 12ع% 

% of Total 26.7% 6.7% 20.0% 46.7% 100.0% 

 

 
Chi-Square Tests 

 Value Df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 

Pearson Chi-Square 5.481
a

 3 .140 

Likelihood Ratio 6.384 3 .094 

Linear-by-Linear Association 3.516 1 .061 

N of Valid Cases 30   
a. 5 cells (62.5%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is .27. 
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 الممخص:
 " إدارة جػػػكدة الخػػػدمات الصػػػحية فػػػي ظػػػؿ تنػػػامي الإنفػػػاؽ العػػػاـ فػػػي المؤسسػػػةتناكلػػػت ىػػػذه المػػػذكرة دراسػػػة 

الػػػػػذم يعتبػػػػػر مكضػػػػػكع ميػػػػػـ دكف شػػػػػؾ خاصػػػػػة فػػػػػي الأكف الأخيػػػػػرة بمػػػػػا أف الجػػػػػكدة أصػػػػػبحت  العمكميػػػػػة الاستشػػػػػفائية "
ـ الأكؿ لمجانػػػػػب النظػػػػػرم ىػػػػػدؼ مػػػػػف أىػػػػػداؼ الاسػػػػػتراتيجية لكػػػػػؿ المؤسسػػػػػات  فقسػػػػػمنا ىػػػػػذه الدراسػػػػػة إلػػػػػى قسػػػػػميف القسػػػػػ

بالاسػػػػػتعانة بػػػػػبعض المراجػػػػػع ) كتػػػػػب   كمػػػػػذكرات   مقػػػػػالات عمميػػػػػة (   أمػػػػػا الػػػػػذم كػػػػػاف يضػػػػػـ الفصػػػػػؿ الأكؿ كالثػػػػػاني 
القسػػػػػـ الثػػػػػاني فقػػػػػد كػػػػػاف لمجانػػػػػب التطبيقػػػػػي كالػػػػػذم يشػػػػػمؿ الفصػػػػػؿ الثالػػػػػث المتمثػػػػػؿ فػػػػػي الدراسػػػػػة الميدانيػػػػػة بالمؤسسػػػػػة 

سػػػػػيدم عيسػػػػػى كلايػػػػػة المسػػػػػيمة  كقػػػػػد اسػػػػػتخدمنا فػػػػػي الدراسػػػػػة الاسػػػػػتبياف ككيسػػػػػي بمعػػػػػيش بمديػػػػػة العمكميػػػػػة الاستشػػػػػفائية 
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Abstract 

This paper dealt with the study of "the quality management of health services in light of the 

growing public spending in the public hospital institution", which is undoubtedly an 

important topic, especially nowadays, since quality has become one of the strategic 

objectives of all institutions, so we divided this study into two parts, the first section for the 

theoretical part, which included the first and second chapters implementing some references 

(books, thesis, scientific articles), while the second section was for the practical part, which 

includes the third chapter representing in the field study at the public hospital institution, 

Kwesi Belish, municipality of Sidi Issa, M'sila state, and we used a questionnaire to survey a 

sample of the study, by adopting the SPSS Statistical Package for Social Sciences technique, 

came to the conclusion that improving the quality of health services in the public hospital 

institution depends on the level of spending, which in turn affects it negatively or positively. 

Key words Management of the quality of health services, public spending, the public 

hospital institution, dimensions of health service quality, health spending policy. 


