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 ر ــــــــــر وتقديـــــــــــــــشك

 
 المتواضع العمل هذا لإنجاز وفقني الذي لله الحمد

 

ل ودوما أ ول الشكر يطيب ل  أ حاطني أ ن مقامه وعلو بعظمته يليق حمدا العزيز المولى أ حمد أ ن اإ

 .العمل هذا لنجاز ووفقني أ مري لي فيسر هذا بعونه

لى والامتنان رـــالتقدي وعظيم رــالشك بخالص أ تقدم اذ ـــال ست رــالمس تم تعلمي درـــومص قدوتي اإ

 يبخل لم والتي المذكرة هذه والإشراف على المتابعة بقبوله "غضبان حسام الدين" المشرف الدكتور

 .لي العون يد وتقديم القيمة بالتوجيهات والنصائح علي

ل يسعني ول لى والتقدير الشكر بخالص أ تقدم أ ن اإ  هذه مناقشة بقبولهم المناقشة لجنة أ عضاء اإ

 .عليها والحكم الرسالة

لى العرفان عبارات أ سديكما   .5102-5102 دفعة حاكمية المؤسسات طلبة الدراسة في زملائي اإ

 

لى الشكر بجزيل أ تقدم كما تمام في ساعدني من كل اإ  .بعيد من أ و قريب من البحث هذا اإ



 

 داءـــــــــــإه

 
 المختار محمد س يدنا على والسلام الصلاة ثم والنهار الليل وجاعل،الأنوار القخ لله الحمد

 وسلم عليه الله صلى

لى العمل هذا أأهدي   :والفلاح النجاح سر ا 

 الكريمين الوالدين

 .عمرهما في الله أأمد  

لى خوتي ، بينهم غصني ونما معهم ترعرعت من ا   .وأأخواتي ا 

لى  .وبعيد قريب من والأقارب الأهل كل ا 

لى  .الكرام أأساتذتي ، المعرفة من بس يط بقدر ولو العلم تحصيل سبيل في الطريق لي أأنار من ا 

لى خوة، بمثابة كانوا الذين الدرب رفقاء ا   .الأعزاء وأأصدقائي زملائي ا 

لى  . العمل هذا أأهدي الوفاء معاني وبأأسمى هؤلاء كل ا 



 

 :ملخص  

سين جـــــــــــودة ي تحـــــــــف لتشاركيــــــــــةا الأطرافه ــالذي تلعبدور ال الضوء على  إلقاء إلى دراسةــــــذه الـــــه لقد سعينا في        

ي ــــــــن المشاكل التــــــــــــالتخفيض م في الأطراف،وكيفيــة مساهمـــــــة هــــــذه بالمؤسسات الإستشفائية العموميةالخدمـــــــة الصحيـــــــة 

ذا ـــــــق هـــــــوقد توصلنا إلى أن السبيل إلى تحقي. ة العمومية خاصة المرتبطة منها بالجودةـــــــستشفائيات الإــــــــــا المؤسســـــــــتواجهه

 . ارج المجال الإقتصادية المؤسسات خــة حوكمــــــــــــــــــور آليـــــــــــــــــتط نتيجــــــــــــــــــــــةنيكية يالإكل ةــــــــــــــــــق الحوكمـــــــو تطبيـــــــــدف هـــــــــاله

المؤسسة الصحية العمومية، جودة الخدمة الصحية ة ،يشاركتال الأطراف،الاكلينيكيةوكمة الح :الكلمات المفتاحية

 .العمومية

  
 

Résumé : 

        Nous avons cherché dans cette étude pour faire la lumière sur le rôle joué par les 

partis participatifs dans l'amélioration de la qualité des institutions de services de 

santé, les hôpitaux publics, et comment la contribution de ces parties à la réduction 

des problèmes rencontrés par les institutions privées dans les hôpitaux publics liés à 

la qualité d'entre eux. Nous avons trouvé que la façon d'atteindre cet objectif est 

l'application de la gouvernance clinique en raison de l'évolution du mécanisme de 

gouvernance d'entreprise en dehors de la sphère économique. 

Mots clés: gouvernance clinique, des parties participatives, établissements de santé 

publique, la qualité des services de santé publique. 
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 ‌أ

ة ــــــــــــسلسل كتشتفإن خلال ــــــــــذا مــــــــة وهــــــة الاسيويـــــــزمالأ نفجتراذ ــــة كبيرة منــــــــأهمي ؤسسست حوكمة الم كتسبتا         
ختفتء إو  رةـــــــــــــــــــــذه الأخيـــــــه نهيترإت ــــــــج عنهــــــتت نـــــــــــممرى ،ـــــــــــــــالكب المؤسسست ة لبعض ـــــــم المتليـقوائالت  في ـــــــن التلاعبــــــم
ه ـــــــــــــن هتتــــــــــــر مـــــتر الكثيـــــنهية لإــــــــــــتب الرئيسيـــــــــــسبلأاقد أرجع المختصون و .ةــــــــــــــــالمتلي الأسواقمعتملا  ي ــــة فـالثق
 يــــــــتب عتملــــــــــــــــــــــــغي إلى ةفبتلإضتة ،ــــــت الصحيح للمبتدئ المحتسبيـــــــــــــدم تطبيقهــــــو عــــــــــــهة ـــــقتصتديوحدا  الإـــــــــــــال

تء  ـــــــد جـــــــن هنت فقـوم،دا ــــــــة للوحــــــــــــــالمتلي ن حقيقة الاوضتعـــــــــعــــــر البيتنت  التي تعب إظهتر يـــــــفة ــــــالشفتفيو  حت ــــالإفص
ت  ــــــراف العمليـــــــطأن ــــــــــترض المصتلح بيـــــــــــتعتأزم و ل ـــــي ضـــــــــــــة فــــــــــــ،ختصمؤسسست د للـــــمرشكأسلوب إداري و ة  ـــــــــالحوكم
 .       تـــــــــــن لهـــــــــــــريديو المأ، المؤسسست ي ــن فــو مت بين العتمليأتل،ـس المأر  أصحتبو ن المستثمرين ــــتنوا مــــواء كــــــة ســــــــــــــقتصتديالإ

ه ـــــــهميتأ ــــــــةالتشتركي رافــــالأط نتل مصطلح دـــــــ،فق "المقتربة التشتركية لحوكمة المؤسسست " يطلق على هذه المقتربة          
ذا  العلاقة  الأطرافن ــــــد مــــــــــة العديـــــة كبيرة على مستهمــــــز بدرجـــــــنجتح يرتكالن أ المؤسسست مدراء  أدركن أبعد 

رارا  ـتل والقــــفعر بتلأـــــــر وتتأثـالمؤسسست  التي تؤسث وأالجمتعت   وأالأفراد  مجموعة من الأطرافهتته  حيث تمثل،بتلمؤسسسة 
ع ـــــــق نفـــــــى تحقيـــــــــى إلـــــــت  تسعــــــــــــذه الجمتعـــــــــــــه نــة مـــــنب آخر يمكن القول بأن كل فئومن جتالتي تتخذهت المؤسسسة،

 .المؤسسسة ت من ـــــأو مكتسب م

 ثــــــــــت ،حيــالمستوي عـجمي وعلى ةر ـــكبي  بدرجة الأخيرة الآونة قطتع الصحة في من جتنب آخر زاد الاهتمتم بدراسة        
 مــــــــــــــتقديإلى  ةــــــــــــستشفتئيالإ ت ـــــــــــالمؤسسس نــــم تــــــمتزايد،سعي هتمتمإ محل " الصحية الخدمة ودةــــــج" وعــــــــــموض حــــــأصب

هتمتم د  الى زيتدة الإأالتي  الأسبتبمن بين ف. للمريض ممكن رضت أقصى لتحقيق عتلية ودةــــــــــبج ةـــــالصحي خدمتتهت
 ر ــــانتش نـزم في الصحية الخدمت  مؤسسست  كل على مسبوقة غير ورةـــــبص وطـــــــــالضغ دـــــــــتزاي ةـــــة الصحيـــــــودة الخدمـــــبج
 وطـــــــالضغ ،فتضتعفت آخر إلى مكتن من السريع وانتقتلهم النتس ةيحرك نتيجة تسترع ةــــوالوبتئي المزمنة العصر أمراض فيه

 مضطردة زيتدة نـــــــــــم الأخيرة السنوا  شهدته مت إلى بتلإضتفة ،هذاالاستشفتئية المؤسسست  هذه على أصلا المتزايدة
 .المستشفيت  على المترددين أعداد في متنتميت وإقبتلا
ديم ـــن تقــــع والمسئول، أحد المكونت  الأستسية للمنظومة الصحية ختصة في الدول النتميةيعتبر  المستشفى أنوبمت         

أطبتء، مرضى، ) في المستشفى  الأطرافجميع  تعتونو  بتتفتقمرتبطة  جودة خدمتته الخدمت  الطبية المبتشرة للمرضى فإن
أو متيطلق عليهت " حوكمة المستشفيت " الإستشفتئية أو تطبيق الحوكمة  إلىتجة الح ممت يستوجب ،...(عمتل ،إدارة
ن ــــــــل بيــــــلضمتن صلة أفضلزيتدة تحسين أداء المستشفيت  و   كمصطلح جديد وحديث النشأة" بتلحوكمة الاكلينيكية"

  .المعنية الأطرافمن وغيرهم  والممرضين والأطبتءى ــــــالمرض
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 الرئيسية شكاليةالإ: ولا أ

الأطراف المعنيــــــة بتطبيـــــق حوكمـــــــــة ـذا الموضوع لمعرفـــــــة الدور الذي تلعبه ــترنت لهـــــــــختيإتم من خلال التقديم الستبق         
ذه ــــــــهـه ــــــــلمــــــــــــــــت تعتني من يرجعذا ـــــــوهالعمومية،ت  الصحيـــــــــــة داخــــــل المستشفيت  ـــــــــودة الخدمــــتحسين جالمستشفيت  في 

ن مــ الأولى ةـكذا مت يعتني منه المواطن بتلدرجو  الأخيرة الآونةفي ...( إدارية، تنظيمية، متلية)  ة ــح كترثيـــــمن فضتئ الأخيرة
 . خدمــــــــــــــــت  رديئـــــــــــة 

لال ـــــــن خـــــة مـــــــــــــة الرئيسيـــــــــشكتليدد الإــــــــــــن نحأوع البحث ـــــــــــــــذي يلخص موضــدخل الشتمل اليمكن بعد هذا الم        
ة بالمستشفيات ــــــالعمومي ةـــــة الصحيــــــــجودة الخدم تحسينفي  ةيشاركتطراف الالأماهو دور : السؤسال التتلي 

 ة ؟ــــــالجزائري

 : الفرعية التتلية التستؤلا الرئيسية  الإشكتليةويندرج ضمن هذه 

 سئلة الفرعية الأ: ثانيا 

 ؟ة ــــــــــــــــــــالعمومية ــــــــة الصحيــــــــودة الخدمــــــــفي تحسين ج الدولةهو دور ت ـــــــــم -

 ؟العمومية  دمة الصحية في تحسين جودة الخ طوعيةتالجمعيت  الو دور ـــــه تــم -

 ة ؟ـــــة العموميـــــــة الصحيـــــــودة الخدمــــــــــــــي تحسين جـــــــــــف الأطبتءو دور ـــــه تــــــــــــم-

 ة؟ـــــــــــة العموميـــــــــــة الصحيــــــــــــــودة الخدمـــــــــن جــــــــي تحسيــــــــهو دور العمــتل ف مت -

 فرضيات الدراسة : ثالثا

 : للإجتبة عن هذه التستؤلا  الفرعية نضع الفرضيت  التتلية

 :الفرضية الرئيسية 

  في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية بتلمستشفيت  الجزائرية ةيشتركالت للأطرافلا يوجد دور. 

 :الفرضيت  الفرعية 

  الصحية العمومية  جودة الخدمةتحسين في  لــــدولةلا يوجد دور. 
 جودة الخدمة الصحية العمومية  تحسينفي طوعية تللجمعيت  اليوجد دور  لا. 
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  لا يوجد دور للأطبتء في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية. 
 لا يوجد دور للعمتل في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية. 

 هداف الدراسة أ: رابعا 

 : لبحث التي نسعى إلى تحقيقهت نذكرن أهداف اــــــــــــم       

 .الجوانب المتعلقة بهتو  المؤسسست وكمة المفتهيمي لح الإطترالتعرف على  -

 .الهدف منهت جودة الخدمة الصحية و  أهميةو وم التعرف على مفه -

 .المستشفيت في حوكمة مفهوم  التعرف على -

ن ــــــــي تحسيــــــذه الاخيرة فـــكيف تستهم هو  ، المستشفيتتطبيق حوكمة  المسؤسولة عن المعنية الأطرافالتعرف على  -
 .الصحيةجودة الخدمة 

 همية الدراسةأ: خامسا 

ة الخدمة الصحية العمومية،وذلك ودورهت في تحسين جود التشتركيةطراف براز مفهوم الأإهمية الدراسة في أتكمن         
ودة ـــــــلى جإة ،ثم يــشتركلتطراف امفهوم الأ نطلاقت من إبرازإية طتر المفتهيمي للحوكمة التشتركلى الإإن خلال التطرق ــم

ى ـــــــــــــث تسعـــــــــن المتغيرين ،حيـــــــــلا مــــــــبعتد كأن خلال تحديد ــــــــظهتر العلاقة بينهمت مإة العمومية ومن ثم ـــــــــة الصحيــــالخدم
لكسب ثقة المرضى  ى تبييض صورتهت من خلال تحسين جودة خدمتتهت الصحيةـلإستشفتئية الإة ــــــت  العموميــــــــالمؤسسس

ي ـــــــــــــة فـــــــيشتركـتطــراف أدة تتدخل عــــــــ للوصول إلى هذا المبتغىتعتمل معهت،و لماع ــــــــالمجتم أفراددى ــــــــجيدة ل سمعة هحتلالإو 
معتملة  ومعتملتهم،والتعتطف مع المرضى ة لمتطلبت  المستشفىــــــــستجتبة لتنظيم والإـئيستشفتة الإـت  العموميالمؤسسس
       .حسنة

 نموذج الدراسة  : سادسا

راف ـــــــــطالأتهم ــــــــــــف تســــــــــرح لبيتن كيــــــــــالفرضيت  المقدمة تطلب بنتء نموذج شمولي مقتفي ضوء إشكتلية الدراسة و        
 : ن من المتغيرا  همتـــــــح أدنته على نوعيـــالشكل الموضشتمل إحيث ،العموميةجودة الخدمة الصحية  تحسينفي التشتركية 
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 :هم  أبعتد ةــــأربع لالــــــن خــــدرس مو الأطراف التشاركية لحوكمة المستشفيات، :المتغير المستقل  -
 ولةالـــــــــــــــــــد: ول البعد الأ. 
  طوعية تالجمعيت  ال: البعد الثاني. 
  طبتء لأا: البعد الثالث. 
  العــمــــتل : البعد الرابع. 

 . جودة الخدمة الصحية العمومية: المتغير التابع  -
 

 ةـــــــــــوذج الدراســــــــــنم :(1)الشكل 

 جودة الخدمة الصحية : المتغير التابع                                     التشتركيةطراف الأ: المتغير المستقل 

  

  

 

 

 

 

 

 . عــــــــــداد الطتلبــــــةإمـــــــــــن : المصـــــــــــدر 

 

 

 

 

‌

 

 .الـــــــدولـــــــة-
 .طوعيةتالجمعيات ال-
 .طبـــــــاءلأا-
 العمـــــال-

‌

  

‌

 

 ستجابـــــــــةالإ -
 عتماديـــةالإ -
 ضمــــانــــال -
 الملمــــوسة -
 التعـــاطــــف -
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 ختيار الموضوع إمبررات : سابعا 

 :ة ـــــتط التتليـــــــي النقـــــــن تلخيصهت فــــكثيرة دفعتنت للبحث في هذا الموضوع والتي يمكسبتب ودوافع  أهنتك عدة        

  .رتبتط الموضوع بمجتل التخصص حوكمة المؤسسست إ -

 .الميل الشخصي والرغبة الذاتية-

 .النشأة حديثة،وتزويد المكتبة بمواضيع ثراء الرصيد المعرفيإ-

ى ــــــــستشفالمتل ــــــــح ةدــــــمشته:تــــــمنه الأخيرة الآونةة في ـــــــــختصة ـــــــــــــالجزائريت  ــــــــي المستشفيــــــــــــــة فــــــــــالفضتئح الكترثي-
 .م الولادا  ـــــــة بقســــــــــقسنطيني بــــــــالجتمع

 .ستشفتئية الجزائرية الذي تعتني المؤسسست  العمومية الإ والإداريالفستد المتلي -

 . المرضى  إلالا يراهت  صحتءرؤوس الأ علىتتج الصحة  عتبترإبالانستن حتلال الموضوع مكتنة هتمة جدا في حيتة إ-

 منهج الدراسة :ثامنا 

ت ــــــــــمأفي الجزء النظري على المنهج الوصفي وذلك لوصف موضوع البحث، اعتمدنتالبحث مشكلة في ضوء طبيعة        
ر ـــــــن نتصــــــــــــر بــــــــــــــــستشفتئية بشيتلة المؤسسسة العمومية الإعلى منهج دراسة ح الاعتمتدي الجزء الميداني من البحث تم ــــف
أمت بخصوص أدوا  جمع المعلومت  . ج العمليةـــحصتئية والنتتئالمنهج التحليلي لتفسير النتتئج الإ إلى بتلإضتفة، -بسكرة–

 ". المقتبلة" و " الاستمترة" فقد تم الاستعتنة بأداتي 

 دود الدراسة ح:تاسعا 

 :ي ـــــــيل تــــــة فيمــــــدراســـــــدود الـــــــــتمثلت ح    

 ة ـــــــــــودة الخدمـــــــــــــن جــــي تحسيــــــفة ـــــــيشتركلتراف اـــــطى دور الأـــــــذه الدراسة علــــاقتصر  ه :الموضوعية الحدود
 .يت  الجزائرية بتلمستشفة العمومية ـــــــــالصحي

  بسكرة-ستشفتئية بشير بن نتصرالإ المؤسسسة العمومية تتمثل الدراسة الميدانية على مستوى:الحدود المكانية- 
  5102/5102الجتمعية  السنة خلال البحث إنجتز تم :الحدود الزمنية. 
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 الدراسات السابقة : شرااع

وع حديث ـــــــــــائرية موضة بتلمستشفيت  الجز ـــــــــــة الصحية العموميــــــمجودة الخدتحسين في التشتركية طراف الأن دور إ        
نمت  إو ليه قليلة إأن الدراست  التي تطرقت ــــــــول بـــــــــــــن القــــــــلكن لا يمكت مقترنة ببعض المواضيع الاخرى و علميالنشأة نظريت و 
ى بعض المواضيع في حدود الإمكتنيت  ــــــــــــطلاع  علب الإـــــــــوحس ز عليهت،ـــــــكيالزوايت التي تم التر  ختلافإبكتنت مختلفة 

 : ي تنتولت هذا الموضوع مت يليـــــت  التــــــــإن أهم الدراســـــــــف

  الدراسات باللغة العربية: 

، مذكرة  "المستشفياتي ـــة فـمجودة الخدمات الصحية كمدخل لتحسين الحوك: "دراسة تلي فريدة ، بعنوان -0
 -جتمعــــــــة محمد خيضرير،يوم التسعلــــــ،كلية العلوم الاقتصتدية والتجترية و متلية وحوكمة المؤسسست : التخصص، ماستر 
 . 5102، ، الجزائررةــــبسك

ذلك ــــــكو ة، ـــــــالصحي ت ـمالخد وتأثيرهت على جودة المستشفيت  في الحوكمة دور برازإلى إتهدف هذه المذكرة         
 النقتط م ـــــــــــهأبراز إم ـــــــثالمستشفيت  ، في الحوكمةو  الصحية الخدمت  جودة تقييم المتداخلة بين العلاقة تحليل ى ـــــــــإل
 . هتسينتح جلأ من النظر فيهت  عتدةإ في المستشفيت  تستعد والتي رضتءهإ جلأ من المريض ي تهم ـــــــــالت
 : يلي  ـــت متحيـــــث توصلت الــــــى مجموعــــــــــــــــــــــة مـــــــــــــــــــن النتتئج نذكــــــــــــــــر منهـــــــــــــــــ 

 .عتمتديةالإ وبعد الحوكمة بين وطردية قوية علاقة هنتك نأ-
 .تبةستجالإ وبعد الحوكمة بين وطردية قوية علاقة نه هنتكأ-
 .الضمتن وبعد كمةالحو  بين وطردية قوية علاقة نه هنتكأ-
 .الممموسية وبعد الحوكمة بين وطردية  قوية علاقة نه هنتكأ-
 . الدراسة  محل الصحية الخدمة وجودة الحوكمة تداخليه بينو  قوية علاقة نه هنتكأعلى  يدل ممت
المصالح المعيارية و  سسمــة الصحــة العالميــة بيـــن الأحوك":بعنوان ،بوحــــــريص محمــــد الصديــــق دراسة-5

  . 5102،بتتنة -،جتمعة الحتج لخضركلية الحقوق  دارة الدولية ،الإ: التخصص ، ير،مذكرة المتجست"التجارية
لصحة  حوكمة المية لمعتالمصتلح التجتر سس المعيترية و تحديد كل من الأ مدى براز متإلى إتهدف هذه المذكرة         
 :يلي  لى مجموعة من النتتئج نذكر منهت متإتوصلت ،حيث العتلمية 
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يصعب حصرهت ،ينضتف  دوليةوغير  دوليةتدخل فواعل عتلمية يتميز بتلحوكمة الكبيرة و ن مجتل حوكمة الصحة الإ-0
تنب لى جإتع الختص،فواعل القطت  الثلاثة الدولية الحكومية ،و متنوع من الشركت  بين القطتعليهت تأسيس عدد كبير و إ

 .قطتع منظمت  المجتمع المدني 
بتلرغم من المنظمت  الدولية ، ختصتصت  العديدإالتداخل في  ميدان الصحة بتلتعقيد الكبير و يتميز التنظيم الدولي في-5
 .نظمت  في التعتمل مع الانستنية خبرا  العديد من المستفتدة من جهود و نه يستهم في الإأ من
الجهود الرامية للتعتمل مع مشكلا  الكبرى نسبة هتمة من الموارد و  رهداإلى إحيتن ي في كثير من الأنه يؤسدأكمت -2

 .يدز برز مثتل على ذلك هو مكتفحة الإإتنسيق الكتفي بين هذه الوكتلا  والمنظمت  و نتيجة لغيتب ال
دورا كبيرا في ة ،ــــة الخترجيــــدة التنمويــــي المستعــــــة فـــــالمتخصصت ـــكتلتهـــن طريق و ة عـــــــــب الدول الكبرى المتنحــــــــــــتلع-2

 .توجيه السيتست  الصحية العتلمية 
 جنبية دراسة باللغة الأ: 

3- Wadji Ben radjab(2003),Gouvernance et performance dans les 
établissements de soins en Tunis, spécialisation : Management, faculté 
science de gestion, l’université de Tunisie, Tunisie . 

ن ـــى البحث عــــــــي تهدف الأ ،رافق الصحيةالمداء ألى تبيتن دور الحوكمة المؤسسسية في تحسين إتهدف هذه الدراسة         
 :حيث توصل البتحث الى النتتئج التتلية . قيق هذا الهدفحلتنموذج مقترح 

 .أصحتب المصلحة   أخلاقو الدخل كمة نستطيع السيطرة على القرار و لال الحو من خ -

 .مة تعزز أخلاق العتمل وكالح -

 .على النتتئج  الأخلاقو الدخل ت أثر إيجتبي من خلال المكونت  و لهو داء الحوكمة المعترف بهت تعزز الأ -
  من حيث المستشفيات العمومية : 

 .داءالأكمة و هنتك علاقة عشوائية وغتمضة بين الحو  -

 .الحوكمة المعيترية تحسن أداء العتمل  -
 ما بالنسبة للعيادات الخاصة أ : 

 .داء العتملأالحوكمة تعزز  -

ي ـــــــــلرى مثل مثــــــــختب المصتلح الأــــــصحأراك ـــــــــن اشأيضت الى أت توصل ـــــــكمداء العتمل ،أالحوكمة المعيترية تحسن  -
 .الحوكمة الجيدة داء و شورة لتحليل ظروف الأالمرضى لهم المجتمتعي و ومنظمت  الضمتن الإة ــــــــــالدول
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  :دراسة الهيكل :حادي عشر ال

ــــــــــى لإث ـــــــم البحــــــــت  تم تقسيـــــــــــختبتر الفرضيتستؤلا  الدراسة ولإ ةـولمعتجل،المتوختة مــــــن البحث للأهدافتبعت        
ي ـــــــــتر التشتركـــــــطالإول ل الأـــــــة فصــــــــــول،فصليــــــــــن للجـــــــــــزء النظـــــــــري وفصـــــــل للجـــــــزء التطبيقي،حيث يتضمن الفصثــــــثلا

 ؤسسست حوكمــــــــــة المة ـــــــول متهيـتول المبحث الأـــــــث تنـــــــلى ثلاثة مبـــــــتحث،حيــــــإوالذي بـدوره قسم  المؤسسست ـــــة ــــــلحوكمــ
طـــــــتر ـتول الإــــــتنــــ خيـــــــــرــث الأـــــن المبحــــــــــي حيـف،ؤسسست ة المــــــــــة لحوكمـــــــمـــــــــت المبحث الثتني فتنتول الجوانب الفكريأ،

 .لتشتركيـــــــــةالعملــــــــي للحوكمــــــة ا

ة ـــــــــــــــي تحسين جودة الخدمــة فيشتركلتراف اــــــــــطة الأــــــــــت عنـــــــــوان علاقـــــــــــل الثتني فجـــــــــتء تحــــــــــــــت الفصــــــــــــــمأ       
دمت  ــــــــــــــى الخـــلإل ــــــمدخول لاثة مبتحث،حيث تضمن المبحث الألى ثإة،وذلك من خلال تقسيمه ـــــــــة العموميـــــــــالصحي
مت المبحث الثتلث أ،ة العموميةـــــالصحي ةــــــودة الخدمري لجــتر النظـــــــطالإتول ــمت المبحث الثتني فتنأ،ةـــة العموميـــــــــــــالصحي

 . ةــــــة العموميــــــــة الصحيـــــــــودة الخدمـــــن جـــــــداة لتحسيأــــــك  كلينيكيةوكمة الإ الحفجتء تحت عنوان 

ن ـــــــــــــر بــــــة بشيـــــــــــستشفتئية الإـــــــــــــــــة العموميــــــــــــلى دراسة حتلة المؤسسسإفلقد تم تخصيصه الثتلث  الفصلت ـــــــــمأ       
ن ـــــــــــول تقديم المؤسسسة محل الدراسة ،فحيستسيين ،حيث تنتول المبحث الأألى مبحثين إحيث قسم ، -بسكرة–ر ـــــــــــــــنتص
هم النتتئج العملية أ،وعرض spss20وذلك بتلاعتمتد على  ستبيتنعداد وتحليل الإإمراحل تول المبحث الثتني ـــــــــــــــتن

 .المتوصل اليهت 

 
 

 
 
 

 



 

 : ولالفصل الأ

 الإطــــــار التشـــــاركي لحوكمــــــة المؤسسات 
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  : تمهيد 

دف ــكهروة  ـــــق الثــــــلخدف به ةـــــة الداخليـــــوالبيئ الخارجية  البيئة ضغوطاتتحت  نشاطها قتصاديةالإ المؤسسة تمارس       
ا ــــــات فيهـــــنظام حكم يضبط تسيرهــــا ويحكم تعدد العلاق إلىتحتاج بشكل عادل ولكي توزع المؤسسة هذه الثروة أساسي،

 .تحقيقه ل ؤسساتحوكمة المليه إ،وهــــذا ما تصبوا التشاركية الأطراف كافة دمتخ ريقةبط
 ةــــقتصادينهيارات الإفي العديد من الدول المتقدمة خاصة عقب الإ ؤسساتلممفهوم حوكمة ا إلىظهرت الحاجة  فلقد     

 رفــــــــط نـــــم تسييرها لسوء نتيجةالمعروفة  ات العالمنهيار كبرى شركإوالتي خلفت وراءها ،فيهاوالأزمات المالية التي حدثت 
 تسيير بــــــأساليو  رقـــــــط على ثـــــالبح ضرورة إلى أدى ما ذاـــــواء،هــــــس دـح على والموظفين الإدارة مجالس وأعضاء المديرين
 اتــــــه المؤسســـــات التي تواجهـــــتحديلرا لـــــة نظــــــــه بطريقة صحيحــــــد يجب تطبيقــجدي إداري أسلوبفالحوكمة ،وفعال جيدة
  .قتصاديةالإ

ن ـــــــل مـــــبتااول ك ؤسساتة المـــــالتشاركي لحوكم الإطاروضوع قماا في هذا الفصل الذي يحمل عاوا  المأكثر ب للإلمامو      
 : المباحث التالية 

 . المؤسساتحوكمة مـــــاهية :  المبحث الاول  

 .ؤسساتلحوكمة الم ةالفكري وانبالج  :المبحث الثاني  

 الإطار العملي للحوكمة التشاركية  :المبحث الثالث   
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  . مؤسساتحوكمة الماهية  :ول المبحث الأ

رض ـــــع لالــــــن خـــــمذلك و ،ؤسساتحوكمة المماهية على رف ــــــالتعلى إالمبحث ذا ـــــــــــهن خلال ــساتطرق م        
 أهميةلى إالتطرق ثم ،وخصائصها ؤسساتحوكمة المليها تعريف ثم تهتمام بها،لى زيادة الإإوالأسباب التي أدت  أتهاـــــــنش
 .ؤسساتعرض الاظريات المفسرة لحوكمة الم أخيراو ،ؤسساتحوكمة الم دافـــــأهو 

 .مؤسساتالهتما  ححوكمة الاأسباب و   نشأة: ول المطلب الأ

 .مؤسساتنشـــأة حوكمة ال: الفرع 

ة ـــــادة السفياــــــي قيــمهاراته فو  غريقيةالإعن قدرة ربا  السفياة  تعبر،قديمةغريقية إلى كلمة إ الحوكمةود لفظ ـــــيع        
ى ـــــــــاظ علــــة في الحفـــــــة شريفــــــات نزيهـكيسلو ن قيم وأخلاق نبيلة،و ــــه مــــما يمتلكو  العواصفو  واج والأعاصيرــــــــــــموسط الأ

عه عاها ضد القراصاة ه وإيصالها ودفاــالبضاعة التي في عهدتللأمانات و حمايته كذلك رعايته و و وممتلكات الركاب،رواح أ
ه ــن مهمتــار مــبحاء الإــلى مياإم عاد ــثول ،ى ميااء الوصــــلإل بها ــــما وص فــــإذا الإبحــــاراء التي تتعرض لها أثاـ خطاروضد الأ

 .1"دجيال المتحوكم  القبطان " خبراء البحار ـار و ه التجـق عليــطأا ـسالم

ام ـــــــــــع" Adim Smith"" ةــــــــــة إلى أطروحــكممارس  ؤسساتحوكمة المولى لموضوع تعود الإضاءات الأو         
للمديرين على أموال  اللامبالاةهمال و حيث تطرق للمشاكل المحتملة والمتمثلة في الإ ،""مثورة الأم""في كتابه9771
ؤسسة الشخصية على حساب أهداف الملخدمة مصالحهم هذا و ،حرص المالكين أنفسهم نفس  عدم حرصهمو  ينالمالك

 .2ملاكـــــــــــــهاو 

ــن الباحثيــلا مــك  رفمــن طـ 9199ة ـــــــسا"" Agency Theory""ة ــــــة الوكالـــــور نظريــــــأدى ظه ثم            نـــــــــ
 "Berl and Means"   الح ــــــارض المصـــــــــة تعـــــــأ نتيجـــــي تاشـــــلقاء الضوء على المشاكل التإبها من  ارتبطما و
ن ــــــة مـــــــود مجموعــي ضرورة وجــــــــكير ففالتى زيادة الاهتمام و ـــــــــوبين المساهميـــــن،إل ؤسساتدارة المإن أعضـــاء مجالس ـــــــبي

ه ــــــذي قد يقوم بــــــال هميــــــــن والحد مــــــــن التلاعب المالي والإدارياللوائح التي تعمل على حماية مصالح المسان و ـــــــالقواني
 .3ؤسسة داخل الم الأمورعتبارهم الجهة التي تمسك بزمام إذلك بو ،هم الخاصة ظيم مصالحعدارة بهدف تأعضاء مجالس الإ

 

 

                                                           

 . 07:، ص 5002سكادرية ، مصر ، لإ ، مجموعة الايل العربية ،ا حوكمة الشركاتمحسن أحمد الخضيري ،   1 
رد  ، دار اليازوري ، عما  ، الأ ادارة التمكين واقتصـــاديات الثقة في منظمات أعمال الالفيات الثالثةلك الدوري ، أحمد علي الصالح ، زكريا مط  2
 . 947: ، ص 5001،

 . 92:،ص 5001درية،مصر،ر الجامعية ، الاسكادا، الطبعة الثانية،داريالإشركات في معالجة الفساد المالي و دور حوكمة المحمد مصطفى سليما  ،   3
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  ؤسساتحوكمـــــة الموم ــــــام بمفهــــــهتمبالإ"Jensen and Meckling"ن ـــــــلا مــــــــقام ك 9171ام ــــــــــــــي عـــــــــفو        
ا ــــــممة الوكالة،ـــــــــــــا نظريــــــالتي مثلته قد تاشأ في الفصل بين الملكيـــــة والإدارة التي هميته في الحد أو التقليل من المشاكلأ وإبراز

 دارـــــــبإص نــــالمشرعية و ـــــالعمليام الهيئات ــعن طريق قي ؤسساتة المــحوكمهتمام بمفهوم صاحب العديد من دول العالم بالإ
ذا ـــــام بهـــــهتمالإ زادادئ،و ـــــــق تلك المبـــــبتطبي ؤسساتلمم التزاإة ـــــهميأالتقارير التي تؤكد على و مجموعة من اللوائح والقوانين 

 ؤسساتة المـــــــــــــــــحوكمف ــــــــــكية بتعريمريبصورة واضحة عاد قيام صادوق المعاشات العامة في الولايات المتحدة الأوم ـــالمفه
 .ا في حماية حقوق المساهمين ـــدورههميتها و أوء على اء الضــوإلق

 SEC ـ ــــــــــــــة لـــــــالتابعة و ــــالمالي مــداد القوائـعإي ـــــات فـنحرافقامت اللجاة الوطاية الخاصة بالإ 9197ام ع وفي       
ة ــن التوصيات الخاصـــــــــــة مـــــــــن مجموعـــــــــذي تضمــــــــالو  " Treadway Commission"ى ـــــــا المسمــــــــتقريره بإصدار

ن ــــــــــذلك عة و ـــــــــداد القوائم الماليــــــعإب في ــالتلاعدوث الغش و ـن ماع حـما يرتبط بها مو ،ؤسسات تطبيق قواعد حوكمة المب
 .ة ـــــــة الخارجيـــــــالمراجع ةــــــمهاام الرقابة الداخلية و ــــــام باظـــــهتمالإطريق 

ل ـــــــــن أجـم ؤسساتحوكمــــــة المة ــــي يؤكد على أهميــلك"   Cadbury Report"صدر تقرير 9115في عام و        
ر ـــــغي رـــــذا التقريــــــــــــي تبااها هــــات التـــ  التوصيأن ــــــبالرغم مو  ،مراجعة القوائم الماليةعداد و إفي عملية  ثقة المستثمرينزيادة 

وي ــــــــــا الساـرهــــــي تقريــــــــ   تحدد فأعلى  ؤسسات  البورصة ترغم المأ إلا،سمها في بورصة لاد إالمسجلة  مؤسساتملزمة لل
 .لتزامها بتلك التوصيات إدى ـــــــم

 Natiarel"و"   Newyork Stack Exchange"ن ــلا مــــــــــــــــــــــــــــــدر كــاص 9111ام ـــــــــــــي عـوف       
Assocititon Securities Dealers  "م ــروف باســــــــــــــريرهما المعـــــــــــتق"Blue Ribbon Report  "

 .ؤسساتحوكمة الملتزام بمبادئ أ  الإـــــــات بشـــــ  تقوم به لجا  المراجعة بالشركأم بفعالية الدور الذي يمكن ـــــهتإذي ــــالو 

-Sarbanes"و  ــــــــانــدار قـصإة تم ـــــــمريكيات الأــــــرى لشركـة الكبــارات الماليـنهيعقب الإ 5005ام ـــــــــعي ـــــــــوف       
Oxley  " ن ـــــــه العديد مـــــذي يواجهــــال داريوالإي ــــــاد المالــفي القضاء على الفس حوكمة الشركاتعلى دور  الذي ركزو
 .دارة الشركات إالس ـي مجـــف غير التافيذيينعضاء الدور الذي يلعبه الأ تفعيلمن خلال ،الشركات

ة ــــــحوكـــمه ــلعب  تأن ـــــــذي يمكـــــدور الــــــام بالـــــهتمأ  الإـــــالولايات المتحدة الامريكية بش علىمر لم يقتصر الأهذا و         
دا ـــــــل من كاـــي كـــــــــر فـــــــن التقاريــــــد مـــــــــرت العديــــــــــــث ظهــــــحي، والإداريةالمالية  نحرافاتالإالحد من و أفي الماع  ؤسساتالم

ة ــــــــالبورصات المالية و ـــــالهيئات العلمي اريرــــــــتق ن طريقـــــق أسيا عر ــــــن الدول اللاتياية وشـــــــالعديد ما وألمانيا وايطاليا و ــــــوفرنس
 .1 الااشطة فيها

 

 
                                                           

 . 92-99:ص ،ص 5001، مصر، سكادريةالإ، الدار الجامعية ، داريي و الإــــمعالجــــة الفســــاد المالحوكمــــة الشركـــــــات و محمد مصطفى سليما  ،  1
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 مؤسساتأسباب زيادة الاهتما  ححوكمة ال :الثاني الفرع 

 : ايلي نذكر ماها م ؤسساتة المـــــهتمام بمفهوم حوكمزيادة الإأدت إلى  ابـــــسبأدة ـــــــاك عـــــــــها       

 ةــــــــــــــوالأزم.ؤسساتالم حوكمة إلى جديدة نظرة ياظر العالم الأسيوية،أخذ المالية الأزمة نفجارإ  ومع 9117 عام ماذ -9
 اطـــــــنش مـــــتاظ التي اتــــــوالتشريع اتــالمؤسس في ثقة أزمة كانت بأنها وصفها يمكن (9117أزمة ساة ) إليها المشار المالية
ــالمقدم إلى برزت التي العديدة المشاكل كانت دـــــــوق ة،ــــــــــــوالحكوم الـــــــــــالأعم مؤسسات نــــــبي فيما والعلاقات عمالالأ  ةـــــ
 الــــــالأعم اتــــــــــــمؤسس بين اءـــــــوالأصدق اربــــــــوالأق الداخليين الموظفين ومعاملات عمليات تتضمن الأزمة اءـــــــــــــــــأثا
 هـــــــفي رصتــــــح ذيـــــال وقتــال نفس في الأجل قصيرة الديو  من هائلة مبالغ على المؤسسات وحصول،ةــــــــــــــــالحكوم نـــــــــوبي
 داثــــــــــالأح أ  اـــــــــكم،رةــــــمبتك محاسبية ونظم طرق خلال من الديو  هذه وإخفاء الأمور بهذه المساهمين معرفة دمـع على

 في المؤسسات تلاعب كتشافاتإ  سلسلة من لكذ إلى وما ENRONإنرو  شركة فضيحة من اءبتدإ  الأخيرة
 قريبة" اليةها المأسواق عتبارهاإ المعتاد من كا  التي الدول في حتىؤسسات الم حوكمة أهمية بوضوح ظهرأالمالية، اــــقوائمه
 ."الكمال من
 حيث،ةــــــــــالعولم اقتصاديات يـــــــــف الجاسية المتعددة المؤسسات ممارساتؤسسات الم حوكمة لىإ الدعوة حدة من زادت -5
 .1العالمية الأسواق على السيطرة أجل من المؤسسات بين ندماجوالإ ستحواذبالإ ومـقت
 .داء والرقابة على الأ والإدارةالفصل بين الملكية -9
دارة إس ــــلا مجـلى كلا الطرفين وهمإبحيث تتحول مسؤولية الرقابة  ،ؤسساتداء الملأ المقيمةلقوانين في اوالتعديل  المراجعة-4

 .مؤسسة  في الجمعية العمومية للينوالمساهمو  ممثل المؤسسة
 .ت أعضائهدارة ومسئولياومهام مجلس الإ التافيذيينعدم الخلط بين المهام والمسئوليات الخاصة بالمديرين -2
 .والأجانبمن الحصول على تمويل من جانب عدد أكبر من المستثمرين المحليين  ؤسساتتمكين الم-1
 .2للمؤسسات على المستوى الدولي  قتصاديةن الكفاءة الإتحس-7
 

 

 

 

 

 

                                                           

 .  509:ص، 5099الأرد ، عما ، والتوزيع، للاشر ربيالع المجتمع مكتبة ،الشركات  وحوكمة العالمية قتصاديةالإ المالية الأزمات كافي، يوسف مصطفى 1 
 . 1-2:، ص ص 5001القاهرة ،مصر، ، الإدارية،الماظمة العربية للتامية لجان المراجعة كأحد دعائم حوكمة الشركات،  عوض سلامة الرحيلي 2
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 خصـــــائصهاو  مؤسساتحوكمة التعريف :  لثانيالمطلب ا

  .مؤسساتحوكمة الف ــــــتعري :الفرع الأول 

 :وي ـــــــف اللغـــــتعريال -لاأو 

 وــــــــــفه،ةـــــــــاللغ يـــــــف الاحت هـــــعلي يطلق ما وـــــــــــــوه ةـــــــالعربي ةـــــاللغ قاموس يــــــف دثاــــــمستح ةـــــــالحوكم لفظ رـــــــيعتب "       
 ."ن معانيــــــــــــم ةـــــــــــــــالكلم ذهــــــــــــــه يــــــــــــــــتعا ل ماــــــــم بكـــوالحك طرةوالسي الانضباط يعني ما وهو ،التحكم من مستمد لفظ
 :  ماه الجوانب من العديد يتضمن "الحوكمة" لفظ فا  وعليه
 .ما تقتضيه من التوجيه و الإرشاد: الحكمة-
 .السلوك في تتحكم التي القيودو  الضوابط بوضع،الأمور على السيطرة من يقتضيه وما :الحكم -
 لالـــــخ نــــــم اـــــــــعليه ولــــالحص ثم راتــــــخب لىإو  وثقافية، أخلاقية مرجعيات ىـإل وعـــــــــــالرج نـــــم هـــــــيقتضي وما :الاحتكا -

 .سابقة تجارب
 1.المساهمين صالحبم وتلاعبها السلطة نحرافإ من خاصة للعدالة طلبا :التحاكم

 :  يـــــف الاصطلاحــــــــتعريال -ثانيا
 ومــــــن لمفهـــــــــالمحللين و ــــن والقانونيـــــقتصاديية الإـــــبين كاف،تفق عليهريف موحد مــــــــيوجد تع نه لاألى إشارة تجدر الإ       

ة ـــــــــجتماعيالإـة و ــــــة والماليـــــــــقتصادية والإـــالتاظيميور ــــــمن الأـــــــمي العديد ــــــلى تداخله فإويرجع ذلك ،ؤسساتحـــوكمة الم
ن طرف ـــــة مـــت المقدمديم بعض التعريفاـساحاول تقحيث ،قتصاد ككلالإمر الذي يؤثر على المجتمع و و الأهمؤسسة و لل

 : م ـــــلا ماهـــــــــك  اـــــــــتبااهذي ـــــــــال رـــــــــة الاظــــلال وجهـــــــن خـــــم ذلكلهيئات و ابعض الباحثين والماظمات العالمية واللجا  و 
  عرفتها مؤسسة التمويل الدوليةIFC : ي ـــــــالتحكم فو  ؤسساتدارة المإذي يتم من خلاله الاظام ال"  بأنها

 .2" أعمالها
  الاقتصادي و التنميةعرفتها منظمة التعاون و OECD  :تــربط  التـــــي اتالعلاقـــــ مــــــن مجموعــــــــة"  بأنها

 .3"الحـــــالمص ابــــــــأصح نــــــوغيرهم م الأسهم ةـــوحمل الإدارة ومجلس ؤسسةالم إدارة على القائمين بين،ةــــالمؤسس

 

 

                                                           

في  الداخلي التدقيق حول الأول العربي المؤتمر بمااسبة قدمت مداخلة ،الشركات حوكمة منظومة إطار في و أطرافه الحساحات تدقيق،  مخائيل حاا أشرف 1 
 04: ، ص 5002سبتمبر 51-54مصر، القاهرة، الشركات، حوكمة إطار

 . 991: ، ص  5001عما  ، الارد  ،  ، دار المسير، أخلاقيات العمله ، نبلال خلف السكار  2
 :متاح على الموقع التالي ، أبوظبي ، ممفاهيمصطلحات و : سيات الحوكمة أسامركز أبوظبي للحوكمة ،   3

12729.pd-2013-7-30-www.adccg.ae/Publications/Doc ،99.52:،الساعة 91/95/5092يوم  تم الاطلاع عليه.  

http://www.adccg.ae/Publications/Doc-30-7-2013-12729.pd
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  عرفها معهد المدققين الداخلينIIA  : جراءات المستخدمة من خلال الإهي العمليات التي تتم " بأنها
كفاءة   د علىـالتأكيا و ــــمراقبتهر و ــــــدارة المخاطإشراف على لح من أجل توفير الإاصحاب المصأمن ممثلي 
 .1" ؤسسةالمحافظة على قيم المهداف و نجاز الأالضوابط لإ

  لإدارة  والإداريةالسياسية ممارسات السلطة الاقتصادية و " بأنها : عرفها حرنامج الامم المتحدة الانمائي
 . 2"شؤو  المجتمع على كافة المستويات 

 وصف تقرير Cadbury   هــــــــبواسطتـ ام الــــــذيــهــي الاظ :"بأنهـــــــا :  مؤسساتال حوكمة 2991عا 
 . 3" ؤسسةمراقبة المدارة و إم ــــــيت

 يلي اــــكم رفــع ات،حيثسالمؤس ةــلحوكم كمرادف "لراشدا الحكم" مصطلح استعمل فقد الجزائر في أما: 
 ةـــــوتاافسي دامةستا لضما  دــــــواح آ  في الكفيلة العملية التدابير ومجموعة تسييرية، فلسفة عن عبارة هو"

لاحيات ـــــــــــــــ المؤسسة ،وتقاسم الصطـــــــــراف الفاعلـــــة فيتعريف حقوق وواجبات الأ: المؤسسة بواسطة
 . 4" المسؤوليات المترتبة على ذلكو 
 بـــــأسالي ودـــوج حول ومؤشرات ،الجيد الإدارة لأداء مقاييس يتضمن شامل نظام هو"  اـــــــحأنه عرفت كمــــــا 

 ةــــــــــسلبي ةـــــــــــبصف التأثير نــــــــم اــــــــــــوخارجي داخليا الماشأة في العلاقة ذات الأطراف من طرف أي تماع رقابية
 رافــــــــالأط عــــــــجمي مصالح دمـــــــيخ بما المتاحة للموارد الأمثل ستخدامالإ ضما  وبالتالي الماشأة، ةــــــــأنشط ىـــــــعل

 5"ككل وللمجتمع ملاكها لصالح للماشأة الإيجابي الدور تحقق عادلة بطريقة
  ة ــدارة المؤسســـــة من ناحيإين ب ةــــي تحدد العلاقــــــر التــالمعاييعد و القواهي مجموعة من القوانين و : " تعريف اخر 

، لالعماة السادات ،ـــــحمل:ة مثلــــة بالمؤسســـــــراف المرتبطـــــطالمصالح أو الأ سهم ، وأصحــــــابوحملــــــــة الأ
 6"المواطاين الدائاين ،

 

 

                                                           
رد  ولى،دار الصفاء،عما ،الأ،الطبعة الأستراتيجي للمصارفداء المالي الإؤسسية والأالحوكمة المايما  شيحا  المشهداني،،علاء فرحا  طالب  1
 . 54:،ص5099،

المراجعة في بيئة الاعمال ول للمحاسبة و المؤتمر الدولي الأمداخلة ضمن ، طار حوكمة الشركاتإدور التدقيق الداخلي في بن تومي سارة ، فوضيلي سمية ،  2
 . 95:، ص 5095ديسمبر  02-04، ، الجزائرعلوم التسيير، جامعة مسيلةقتصادية و ولية ، كلية العلوم الاالد

3
 cadbury(1992), « The Financail Aspects Of Corporate Governance« ,Report Of The Committee on, 

www.ecgi.org/codes/documents/cadbury.pdf ,p:14. 

 . 91: ص ،  2009الجزائر، ،الجزائر في للمؤسسة الراشد الحكم ميثاق التقليدية، والصااعات والمتوسطة الصغيرة المؤسسات وزارة 4 
 . 21:، ص 5007 دو  بلد الاشر،تحاد المصارف العربية ،إ، دارة دور مجلس الإحوكمة الشركات و عدنا  بن حيدر بن درويش ،   5
 . 92:،ص5009سكادرية ، مصر،دار الجامعية ، الإال،  المديرين التنفيذيندارة و دور أعضاء مجلس الإحوكمة الشركات و محمد مصطفى سليما  ،   6

http://www.ecgi.org/codes/documents/cadbury.pdf
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 اط ـــــنضبن الإــــــم كل تضمن والقرارات التي والاظم والقوانين الإجراءاتو  ياتالآل مجموعة هي : "خر أ تعريف
Discipline  والشفافيةTransparency  والعدالةFairness، ودةـــــــــــــالج تحقيق إلى دفـــــــــــوبالتالي ته 

 ةــــــــــــقتصاديالإ الموارد ستغلالإب علقيت فيما قتصاديةالوحدة الإ إدارة تصرفات تفعيل طريق عن الأداء في والتميز
 .1"لــــــــــــــــــــــكك للمجتمعو  ةــــــــــالمصلح ذوي رافــــــــــــــطالأ ةـــــــــــــــــــلكاف ةــــــــــممكا عـأفضل مااف يحقق بما،لديها المتاحة

  ي ـــــــهو ،ةــــــــــي في السلطــــــــعلى العمل الجماع السيطرة"بأنها عرف الحوكمة : تعريف اخر لجون لويس دينيس
 2"العمل العام تساق القرارات و إت من أجل زيادة عطاء شكل الشبكاإلى إتسعى 

 : وـــــــهو ؤسسات شامل لحوكمــــــــــة الم يفتعر ف نستاتج ـيـــــــارــــــــــــــــذه التعـــــــــــــــــلال هــــــــــــــــــن خـــــــــــــــــه موعليــــــــــــ
تاظم و ،ةـــــــمن جه ؤسسةل المــــــــــالقوانين التي تاظم وتراقب عمجراءات و ة من الإـــــــــي مجموعـــــــــــــــــه ؤسساتلمحوكمة ا"      
ورة ـــــــــص عطــــــاءلإة ـــــــــــــــة والعدالـــــــاط والشفافيـــنضبالإ ادئـــمن خلال تبني مب،من جهة أخرى ات بين أطراف المصالحـالعلاق
  . "ؤسسةة على المــــــحسا

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 . 92: ، ص  5001سكادرية ، مصر ، ،الإ الجامعية الدار ،الشركات وحوكمة الحساحات مراجعة ،شحاتة السيد شحاتة علي، نصر الوهاب عبد 1 
2
 joel A.Barker(2006), « la gouvernance- d’un établissement de sante et de services sociaux », Document 

d’orientation pour les conseils d’administration, Québec, Canada,p:13 
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  مؤسساتحوكمة ال خصائص: الفرع الثاني

 وراء مــــــــن الغرض حققيت حتـــــى الأسلوب الإداريهذه  في تتوافر أ  يجب التي الخصائص مـــــــن ةمجموعــــــ هاــــــــــــاك         
 :أهمها في توفرتتمثل و  ،ؤسساتتطبيق مفهوم حوكمة الم

 .والصحيح  المااسب الأخلاقي السلوك إتباع :الإنضباط -1
 .يحدث  ما لكل حقيقية صورة تقديم :الشفافية -2
 .ضغوط نتيجة لازمة غير تأثيرات توجد لا :الإستقلالية -3
 .التافيذية والإدارة الإدارة لسمج أعمال وتقدير تقييم إمكا  :المساءلة -4
 .الماشأة  في المصلحة ذوي الأطراف جميع أمام المسؤولية :المسؤولية -5
 .الماشأة في المصلحة أصحاب مختلف مجموعات حقوق إحترام يجب :العدالة -6
 1.جيد كمواطن ؤسسة الم إلى الاظر :جتماعيةالإ المسؤولية -7

  : ؤسساتفيمايلي الشكل يبين خصائص حوكمة المو 

 ؤسساتخصائص حوكمة الم:  (02)الشكل رقم

    

 

 

 

 

 

 

 .عتماد على المعلومات السابقة بالإعداد الطالبة إمن : المصدر        

                                                           
، الطبعة الثانية ، الدار ( المصارفقطاع عا  والخاص و  شركات)،المتطلباتالمفاهيم، المبادئ ، التجارب ، -حوكمة الشركاتطارق عبد العال حماد،   1

 . 04: ، ص 5007سكادرية ، مصر، الجامعية ، الإ

 خصائص حوكمة
 مؤسساتال

نضباطلإا  
 

الشفافية 
  

ستقلالية لإا
   

لمسؤوليةا المساءلة     

 العدالة  

المسؤولية 
جتماعيةالإ  
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 مؤسساتهمية وأهداف حوكمة الأ: المطلب الثالث 

 . مؤسساتأهمية حوكمة ال: لو الفرع الأ

ــة ـــــد نزاهـــــوتأكيـ ؤسساتر عمل المــــــــــلحسن سية ـــــــــــاللازمة ـــــــمن أهم العمليات الضروري ؤسساتتعد حوكمة الم        
 : في الاقاط التالية ؤسسات حيث يتم توضيح أهمية حوكمة الما ،ـــــــــدارة فيهالإ

 وعدم السماح بوجوده أو باستمراره بل القضاء عليه،وعـــدم السمـــــاحؤسساتمحاربة الفساد الداخلي في الم، 
 .بعودته مرة أخرى

 ،دارة والمديرين ، بــــــــــدءا مـــــن مجلس الإؤسساتستقامة لكافــــــــة العاملين فـــــــــي المة والإيداالحيتحقيق وضما  الازاهة
 .لى أدنى عامل فيهاإالتافيذيين 

 ستمـــــرار هذا إماع و غير متعمد،و أ نحراف متعمدإأخطاء عمدية،أو  تحقيق السلامة والصحة وعدم وجود أي
 .تمامه العام صالحاإالخطأ أو القصور بل جعل كل شئ في 

 أستمرارها،خاصة تلك التي يشكل وجودهـــــا تهديــــــدا للمصالـــــــح،أي إنحرافات وعدم السماح بمحاربة الإ  
 .صلاحي عاجلإلى تدخل إنها تحتاج أستمرارها يصعب تحقيق نتائج جيدة للأعمال كما إب
 ستخدام الاظـــــام الحمائــــــي الوقائـــــــي الذي يماــــــع حــــــدوث هــــــــذه إو ن،ـــــــــممك درـــــــــــــدنى قألى إاء ـــــــــــــــــخطل الأــــــــــتقلي

 .تكاليف وأعباء هذا الحدوث ؤسساتوبالتالي يجاب المخطاء،الأ
 لية من نظم المحاسبــة والرقابـــــــة الداخليـــــــة،خاصــــــة فيما يتصل بعمليـــــات الضبط ستفادة القصوى والفعتحقيق الإ

 .نفاقالداخلي وتحقيق فاعلية الإ
  دم ــــــــــستقلالية،وعـة مـن الإـــــــــــــة أنهم علـــى درجـة مااسبـــي الحسابات،خاصقــدر للفعاليـــــــــــة مـن مــراجعـتحقيـق أعلى

 1و من جانب المديرين التافيذيين العاملين فيهاأ،ؤسسةدارة المإخضوعهم لأي ضغط من جانب مجلس 

 

 

 

 

                                                           
، الماظمة العربية لتامية  طار حوكمة الشركات من منظور طبيعة خدمات المراجعة الداخليةإالمراجعة الداخلية في مصطفى حسين بسيوني السعدنى،  1
 . 184،992: ،ص ص  5001دارية ،القاهرة ، مصر ،الإ
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 : من بياها ؤسساتاخرى لحوكمة الم اتهميأاك ــــذلك هاـــــــــك
 نـــــــــــــــم وذلك لةكام لحقوقهم ممارساتهم وضمـــــا  المساهميــن مصالح حماية على تساعد التي الهامة الأمور من تعتبر 

 في اــــــــــــوتوفيره المعلومات فـــــي الشفافيــــــة،الإدارة  مجلس أعضــــاء نتخابإ حــــق الإجراءات،مثل من مجموعة خلال
 .الملكية لتسجيل مضمو  وأسلوب للمساهميـــــن واضـــــح بسجــــــــل ؤسسةالم حتفاظإالمااسب،و  الوقت

 العلاقات وياظــــــم الشركــــة، مع بالتعامل المهتمة الأطراف كل مصالح حماية على الجيد الحوكمة نظام يساعد كما 
 ؤسسةالم مخاطر تخفيض إلى يؤدى مما فيها، المراجعة ولجاة إدارتها ومجلس التافيذيةؤسسة الم إدارة بين القائمة

 ؤسسةالم في القيادة وكفاءة نوعيـــــــة مــــــــن يحسن الجيد ــــةالحوكمـ نظام أ  كما السوق، في أسهمها قيمة عــــــورف
 والعمل أصولها ستخدامإ يفــــــ ؤسسةالم كفاءة تحسين علــــــى يساعد أنه إلى إنتاجها،بالإضافة جودة نـــم ويحسن
 .المال رأس تكلفة ضــــتخفي على

 الأداء ودعـــــم ستثمـــــــاراتالإ جــــــذب على كل عــــــامبش قتصادوالإ ؤسساتالم تساعد الجيدة الحوكمة أ  كما 
 معــــــــاملات فــــــــي على الشفافية تأكيدها خـلال مــــــــن الطويل، المدى في الماافسة والقدرة على قتصاديالإ
 اعدةــــمس خـــــــلال مـــــن ؤسسةالم إدارة تحسين في أيضا تسهم كما المالية، المراجعة والمحاسبة إجراءات وفيؤسسة الم

أسس  على القرارات تخـــــــاذإ ،وضمــــــــــا مؤسسةلل سليمـــة تطوير إستراتيجية علىؤسسة الم إدارة ومجلس مديري
 في بالشفافية تتســـــم معاييــــر تباـــــي مؤسسةتتيح لل أنها إلى بالإضافة سليم، بشكل المكافآت يد وتحد سليمة،
 الأزمات حدوث ماــــــع على أيضــــــــــا للحوكمـــــــة الجيد الاظام يساعد المستثمرين والمقرضين،كما مع التعامل
 . 1عام وتطلعاته بشكل المجتمع رغبات وتحقيق المصرفية

 

 

 

 

 

 

                                                           

،المجلة (دوية المصريةدراسة تطبيقية على شركة الأ)المالية دور لجان المراجعة كأحد دعائم الحوكمة في تحسين جودة التقاريرسامح محمد رياض أحمد، 1 
 .47: ، ص  5099 ،  09، العدد  07المجلد  ، جامعة الأرد ، عما ، الأرد ،عمال الأدارة إردنية في الأ
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 مؤسساتحوكمة الهداف أ: الفرع الثاني

نظرا  هــــدت على ضرورة تطبيقـــأك أين،الماظماتالهيئات و من  العديد هتمامإ جذبؤسسات حوكمة الم  نظام إ        
 : ا يحققه من أهداف نذكر ماها مايلي ـــــــــــلم

 .ة ؤسسالم لإدارةالعدالة وماح حق المساءلة تحقيق الشفافية و (9

 .مساهميها و  ؤسسةفي مصلحة الم هداف التي تكو لتحقيق الأدارة،المااسبة لمجلس الإالسليمة و  توفير الحوافز(5

 .العمال ق جميعا مع مراعاة مصالح العمل و حملة الوثائتحقيق الحماية للمساهمين و (9

 . 1ستغلال السلطة في غير المصلحة العامةإالحد من (4

ن ــــؤسســـــة والمساهميرعيـــــــة تضــــر بالمر شــــــــب غيـــــــستغلالها لتحقيق مكاسإلماع ،نــــــــمراقبة السلطة المخولة للمسيريضبط و (2
 .أصحاب المصالحو 

 .لحد من التلاعبات في البيانات الماليةالمشاكل المحاسبية والمالية، وا تجاب(1

 .داءالرقابة على الأالفصل بين الملكية والإدارة و (7

 .2متابعتهاهداف و ووسائل تحقيق تلك الأ ؤسسةالمتتحدد من خلاله أهداف يجاد الهيكل الذي ا(9

 اءةـــــكف عـــــرف إلى يؤدي ستراتيجية سليمة،بماإ تبني على الإدارة ومجلس المديرين ومساعدة المؤسسة، إدارة وتطوير سينتح(1
 .الأداء
 إلى اتـــــــالمؤسس رضــــحال تع في المصلحة،خاصة طراف ذاتالأ والعاملين،ومختلف للمساهمين العادلة المعاملة ضما (90

 .الإفلاس

 .والدولي والإقليمي المحلي المستوى على المؤسسات بين التجاري التعاو  توىمس رفع(99

 .3ممكن حد أدنى إلى المخاطر تقليل إلى يؤدي مما والإدارة، المصالح أصحاب بين الثقة وتوليد إنشاء(95

 

 

 
                                                           

 . 977: ، ص  5007سكادرية ، مصر،، الجزء الثالث، الدار الجامعية ، الإ دور اليات المراجعة في تفعيل حوكمة الشركاتعبد الوهاب نصر علي ،   1
 . 59:، ص مرجع ساحق ذكرهعدنا  بن حيدر بن درويش ،   2
 . 97:،ص  2008مصر، الإسكادرية، ، لحريةا مكتبة ،المؤسسية الحوكمة العشماوي، الفتاح عبد محمد خليل، وارد الله عطا 3 
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 .مؤسسات لحوكمة الالنظريات المفسرة : المطلب الراحع 

 ةـــــــة تكلفـــــة،نظريـــــــة الوكالـــــنظري:ساسية هيأات ـــــيلاث نظر ـــــــثفي  ؤسساتمة الملحوكتتمثل الاظريات المفسرة         
 .نظرية حقوق الملكية الصفقات،

 نظرية الوكالة  :الفرع الأول

  أإلا ،اضيـــالمر  ــــن القــــ بداية السبعياات مفيشكلها الرسمي قتصادي رية الوكالة في الفكر الإنظحتلت إلقد         
ل الفصل بين ــــــه لمشكـــــــــد مااقشتـــــعا" دم سميثأ" ادي المعروف ــقتصلى الإإتعود  ليها هاته الاظريةإالمفاهيم التي تستاد 

اهمين المسي تربط ــــــــــــة التـالعلاق أهمية إلى "دم سميثأ" تطرقحيث  9771،في كتابه ثروة الامم في عام  السيطرةالملكية و 
هتمامهم إة وأموالها بقدر ــــــــوا بالشركـــــيعتا   لاأل ـــــن المحتمـــــال أنه مــــــــقو ،ةــــــالتافيذي دارة والإدارةس الإـــــــأو الملاك بمجل

 . 1أموالهم الخاصةبشركاتهم و 

  مفهو  نظرية الوكالة 

ن خلال ــــــأة يتحقق مـــــود الماشـــــــوج التعاقديـــــة، وأ ن العلاقات ـــــة مـــــموعا مجــــالوكالة الماشأة بأنهنظرية تصف         
 .2الاتفاقيةكثر من العقود و أأواحد 

 )الوكيل( رـــــــــآخ شخصا)لــــــــالأصي( رـــــــــــأكث أو شخص فــــــــيكل اهـــــــــــبمقتض دــــــــــــعق:" اــــأنه على عامة بصفة الوكالة تعرف
 "3.الوكيل لهذا القرار تخاذإ سلطة من بعض تفويض تتضمن )لحسابه( عاه نيابة )عمل( بخدمة بالقيام

طار فكري استخدم كأداة لتفسير ظاهرة إ: "بأنها  Meckling et Jensenتعرف نظرية الوكالة حسب 
ن ـــــشخص معي(يوكل)علاقة الوكالة عادما يفوض تاشأو ،سانينالفكر الإالتي عرفت في ميدا  العمل و  قديةالعلاقات التعا

ام ــــــــــالقي" الوكيل" ى ــــــــــــــــــــــشخاص يسمشخص اخر أو مجموعة من الأ " الأصيل" شخاص يسمىالأمن و مجموعة أ
 .4"و مهمة محددة نيابة عاهأة ـــــــأداء خدمــــب

 
                                                           

علوم التسيير قتصادية والتجارية و سسات ، كلية العلوم الإ، لطلبة الساة ثانية ماستر حاكمية المؤ  ، محاضرات في مقياس حاكمية المؤسساتجودي سامية   1
 ( غير ماشورة). 5091/ 5092: بسكرة ، الجزائر ، الساة الجامعية -، جامعة محمد خيضر

 
2
 . 11 : ،ص ذكره قحسا مرجع ، حماد العال عبد طارق 
 . 20: ، ص  5009سكادرية ، مصر ، ، الدار الجامعية ، الإ حوكمة شركات المساهمةالمعتصم بالله الغرياني ،   3
، جامعة علوم التسييرقتصادية والتجارية و ؤسسات كلية العلوم الإ، لطلبة ساة أولى ماستر حاكمية الممحاضرات في مقياس نظرية المؤسسة غربي وهيبة ،   4

 (غير ماشورة) . 5094/5092:كرة ، الجزائر ، الساة الجامعية بس-محمد خيضر
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 فرضيات نظرية الوكالة.  
 الذاتية مافعته تعظيم إلى ويسعى قتصادي،الإ بالرشد والوكيل الأصيل من كل يتميز. 
 ممكن درــــــــق رــــــأكب على ولــــــللحص الأول ىـــــيسع اــفبيام والوكيل، الأصيل من كل أفضلياتو  أهداف ختلافإ 

 لالــــخ نـــــــــــم هـــــمافعت تعظيم إلى ىـــــيسع لــــــــــالوكي معقول،فإ  رـــــــــــــــــأج مقابل الوكيل وتصرفات وعمل جهد من
 .أقل جهد بذل مع والمزايا والحوافز المكافآت من قدر أكبر على الحصول

 ويرجع ذلك الى  والوكيل الأصيل من كل يتحملها التي المخاطرة ختلافإ: 
 بصورة مباشرة تصرفات الوكيل ى متابعة ملاحظة أداء وقرارات و عدم قدرة الاصيل عل. 
 لــــــــالوكيل و ــــــــصين الأـــــــــل مـــــــــة لكــــــــة والخصائص الشخصيـــــــــة التدريبيـــــــختلاف الخلفيإ. 
 1لــــــــــالوكيل و ـــــــصين الأـــــــــــل مــــــات وفهمها لكـــــــــــل الى المعلومـــــــــمكانية التوصإ ختلافإ. 

 تكاليف نظرية الوكالة  
 رـــــالمسي ىــــــــــــيسع عــــــــــالواق في هـــــــــــأن إلا ،)المالك( الموكل لفائدة والتسيير عمليات بإدارة المسير يلتزم أ  يفترض             

 : لأتيكا تصايفها يمكن التي الوكالة تكاليف ظهور إلى يؤدي ما وهذا الخاصة، ثروته تعظيم إلى
 الوقت يـف هــــــــــقيام عــــــــــم هــــــــلوكيل جذابة حوافز يضع أ  أولا عليه يتعين الذي الأصيل، به يتحمل  :الأول النوع 
 "« Monitoring cost  » الرقّابة بتكلفة التكلفة هذه وتسمى الوكيل بمراقبة نفسه
 اءــــــــالوف على قادر هـــــــــــــــب وثوقــــــــــم شخص هـــــــأن للأصيل كدليؤ ،جهده يبذل الذي الوكيل به يتحمل :الثاني النوع 
 .Bonding cost " "رتباط الإ بتكلفة تسمى التكلفة هذه بوعوده
 ا ـــــــــك يــــــــــــــالت راراتـــــــــــوالق لـــــــــــــــــــــــالوكي يتخذها التي القرارات بين ،داـــعم أو عفوا التباين محض هو:الثالث النوع 
 . Residaol Loss " 2"الخسارة بفائض التكلفة تسمى هذه الأصيل)ثراء(لرفاهة تعظيما اتخاذها عليه يتعين

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

  1 طارق عبد العال حماد ، مرجع ساحق ذكره ، ص ص : 11،70 .

 . 29: ، ص  مرجع ساحق ذكره ،المعتصم بالله الغرياني   2
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  مشاكل نظرية الوكالة 
 ابـــــلأسبــ( وكيلال)لى الطرف الاخر إ اتهو كل صلاحيأجزء من صلاحياته ( يلصالأ)نتيجة لتفويض المالك تاشأ         
ه ـــــــــــــلـــــــى تعظيــــم مصالحإدف ـحيث أ  كلا ماهمـا يه ،الوكيلبين كلا من الأصيل و  في المصالح تاتج عاها تضاربمتعددة 
 : ساتعرف على هذه المشاكل من خلال المخطط التاليو  .الآخرعلى حساب  الخاصة

 مشاكل نظرية الوكالة: (03)الشكل رقم
 

 تخول سلطة اتخاذ القرارات  

  تخول سلطة اتخاذ القرارات                                       

 

 

 

 

 

 

  

 

 تؤثر في  

   

 

بداع والتغيير الإ"الملتقى الدوليورقة بحثية من ،حوكمة الشركات و دورها في تخفيض من مشاكل نظرية الوكالة، بتول نوري،علي خلف سليما : المصدر 
 . 99،ص 5090ماي  99-95البليدة ، الجزائر، يومي   جامعة ،"يمي في الماظمات الحديثةالتاظ

 

Principal صيلالأ  Agentالوكيل  

 

 

 

 تولد مشاكل الوكالة 

مشكلة تضارب 
 المصالح

ختيار مشكلة الإ
 المعاكس

مشكلة عد  تماثل 
 المعلومات 

مشكلة تحمل 
 المخاطرة

 حماية حقوق أصحاب المصالح 



المؤسساتالتشاركي لحوكمة  الإطار: ول الفصل الأ  

 

 

19 

  مشكلة تضارب المصالح : 
ذي تفرضه نظرية ــــــد الــــــرف الرشيــــرض التصـــــــواعتمادا على ف ،تعتبر من أهم المشاكل التي يبرزها عقد الوكالةو    

ه ــــــم مافعتــــــل على تعظيـــــم يعمـــــلا ماهــــــك، أي أ   رف الرشيـــــــــد ـكلا من الوكيل والأصيل يتميز بالتص   إالوكالة ف
ق ــــــــتحقيم و ــــــــجل تعظيم ثروتهأوف يعملو  من س( صليو الأ)تصرفات كلا ماهما،فالمالكو  هذا ذ يفسرإالمتوقعة 

ما أ،بواسطة مدراء ؤسسةفي الم ستثماراتهمإن ـ سيتولدع الذي ــــــل مافرد بالعائد المالي المتوقــــمصالحهم الذاتية بشك
د ــــــذل الجهــــــــدم بــــــــــذلك بعــــــــــــــفسوف يعملو  على تحقيق مصالحهم الذاتية بتعظيم عائدهم ك( الوكلاء)المدراء

راء ــــــدراء بشـــــــرو  المــــــو  يؤجـــفالمالك.لى حساب مصلحة المالكينو ما يسمى بوقت الراحة ولو كا  ذلك عأ
دراء ـــــــالمو  رأس مالهم للخطر و ـــــــــرض المالكــــــــــــيعا ــــــنتاج ووقت الراحة،كمبين الإالمدراء يقسمو  وقتهم وقتهم،و 

  .ا سيولد تضارب في المصالح بياهماالمزايا الشخصية ممستثمارات الماتجه و يوزعونه بين الإ
  مشكلة عد  تماثل المعلومات : 

ا ــــــة عمــــــــخيرة مخالفذه الأــــــــــو  هـــــــدارة فيمكن أ  تكفتراض أ  المالك غير قادر على مراقبة جميع أعمال الإإب         
ذا ــــــــهخداع المالكين و تهرب من العمل و يل يحاول البسبب أ  الوكختلاف الإفي هذا السبب يحدث و  ،ه المديرينـــيقدم

ستعمال معلومات لمصلحته الشخصية حتى ولو تعارضت مع إلى إبالوكيل عليه بعدم تماثل المعلومات،مما يؤدي  ا يطلقــــــم
 .مصلحة الأصيل

 مشكلة تحمل المخاطرة : 
لكي لا يؤدي و جزءا ماها ،أيل يتحمل كل المخاطرة   يقوم بجعل الوكأصيل نه يتطلب من الأأنعني ذلك و          

 .هذا مايسمى بالمشاركة بالمخاطرةو فقط صيل ذلك بإضرار لمصالح الأ
 ( :ختيار الافضلياتإمشكلة )ختيار المعاكس مشكلة الإ 

ل ـــــــمد عـــــــــــلى الحصول على أكبر جهإصيل الوكيل فبياما يسعى الأصيل و يث يظهر هذا المشكل بين الأح   
د ـــــــــالحوافز مع بذل جهو  المكافآتلى الحصول على أكبر قدر من إمقابل أجر معقول ، يسعى الوكيل  من الوكيل

  . 1"وكيل عديم الضمير" خير أقل حيث يسمى هذا الأ

 

 

                                                           
 .، مرجع ساحق ذكرهجودي سامية   1
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 نظرية تكاليف الصفقات :  الفرع الثاني

ق ـــــــــن طريـــــــة عـــــــالتي تتحملها المؤسس والإنتاجاظيم   تكاليف المعاملات هي تكاليف التإف R.Coaseحسب         
راد ـــــــــــــفن الأــــــــق بيــــــوم بالتاسيــــــ،لكن المؤسسة بدورها تقبآلية السعرفراد عبر السوق حيث يتم التاسيق بين الأـــــــة السوق،الي

ي ـــــــــــل فـــــــي تتمثــــــــوالت" تكاليف المعاملات"ى ــــــــة تكاليف تسمـــــؤسسل المــــــــلى السوق تتحمإوحياما يتم اللجوء 
ن ــــــــــــــــر مـــــــــوالمؤسسة تتطور وتامو مادامت تكاليف المعاملات أكب،.....،تكاليف البحث عن معلومة اليف التفاوضــــــــتك

     .تكاليف التاظيم الداخلي

ف ـــــــم تكاليــــــن الجدد،فقســـــــالمؤسساتيس تيـــــــــار ه أســــحيث بااءا على أعمال coaseأعمال  williamsonأكمل -
 : ى ـــــــــلإالمعاملات 

  برام العقودإتتمثل في تكاليف : تكاليف قبلية. 
 دارة العقود إتتمثل في تكاليف : تكاليف بعدية. 
  مصادر تكاليف الصفقات: 
 ختيار حل مرضي وليس أمثلإأي  :المحدودةقلانية الع. 
  كتمال العقودإماه عدم و  :المعلوماتعدم تااظر. 
 لى الضرر المعاوي نتيجة لغياب الثقةإيؤدي : السلوك الانتهازي. 
  ذا إطار صفقة معياة و إلا في إ يكو  ويقصد بأ  يكو  الاصل خاصا أو مميزا عادما لا: خصوصية الأصول

 .1خرى فسيكو  ذا تكاليف أكثرأقة استخدم في صف

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .59،51: ،ص ص  5092رد  ، الأ، عما  مد ، ، دار الحا محاضرات في نظرية الحوكمةغضبا  حسام الدين ،   1
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 تكاليف حقوق الملكية نظرية : الفرع الثالث

 رازــــــإلى إب تهدف وهي1973 ساة  Demetz et Alchainمن  كل لىإ الملكية حقوق نظرية ترجع        
 .ة الملكي حقوق مفهوم من نطلاقاإ التاظيمات لمختلف الداخلي تسيير العمل ةـــــــــــكيفي

 الـــــستعمإ ارـــــــــختيإ ةــــــــــمشروعي هــــــــــل يـــجتماعإ حق"أنه على الملكية حق يعرف :الملكية حقوق تعريف 
 يــــــــ،فادلــــــــــالتب طريق عن رفـــــــــــللتص لـــــــــــقابو  هـــبذات لفرد مضمو  الحق هذا أي، معياة قتصاديةإ ةــــــــمافع
 1."أخرى ماافع على مماثل قــــــــح لـــــــــمقاب
 في تتمثل عااصر الملكية لحقوق :الملكية حقوق عناصر : 

 .ستعمال الموارد إتعني حق و  :ستعمالالإحق -

 .ستغلال الموارد إمرتبطة بحق  :ستغلالالإحق -

 .تعني حق بيع الموارد : فراط حق الإ -

 : نــــــــــواع التاليـــــــــــة لى الأإملكية المؤسســــــــات :  furubotn et pejovichو صـــــاف كلا من 

 .في يد شخص واحد  والإفراط ستغلالالإ ستعمال وحقيكو  كلا من حق الإ :المؤسسة الرأسمالية -أ

لحق في بيع ج ،مثلا له استغلال الماتو إحق فراط و حيث يكو  للمالك حق الإ :المؤسسة التي يسيطر فيها المسير -ب
 .العمومي للمؤسسة  تسييرالبستعمال لقيامه اما المسير يكو  له حق الإ،أسهمه

يكو   ــــــراطالإفو لال ــــــستغما الإأوعة من العمال ، ستعمال جماعي من طرف مجميكو  حق الإ :المؤسسة العمومية -ج
  .ملك الدولة أو السلطة العمومية

ذلك ـــــك،يرييميز غياب الرقابة الفعالة للتس مما ،كية يكو  جماعي لا يوجد ملاك حقيقيو حــق المل :المؤسسة التعاونية-د
  .  2عدم نجاعة في هيكل رأس المال هااك العمال فقد تكو ستغلال يكو  جماعي للمسيرين و الإبما أ  حق 

 

                                                           
 . 02: ، ص  5004، مطبوعات ماتوري ، قستطياة ، الجزائر ،  نظريات المنظمةعبد الحميد بن الشيخ الحسين ،   1
ص ص   ذكر ساة الاشر،بدو الجزائر،،جامعة معسكر ،02، مجلة التاظيم والعمل،العدد قتصاديةاليات الحوكمة في المؤسسات الإبلبركاني أم خليفة ،   2
:05،09 . 
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 .  مؤسساتالجوانب الفكرية لحوكمة ال:الثانيالمبحث 

ة ـــــــــــا حوكمـــــوم عليهــــــــــي تقـــــة التــــــــوانب الفكريـــــــى الجــــــــــــوف نتعرف علــــــــــــسث ـــــــــذا المبحـــــــــــــل هلاـــــــن خــــــم        
ة ــــــــــراف المعايــــــــــــطلأ،ثم اؤسساتة المـــــــددات حوكمــحـ،ثم مؤسساتحوكمة الممبادئ لى عرض إ،حيث ساتطرق ؤسساتالم

 .بتطبيقها

 OECDالتنمية الاقتصادية منظمة التعاون و مبادئ : المطلب الاول 

 الـــــوالأعمال ـــــم المـا فـــــــي عالــــــــير را جذـــــــتغي أحدثتة ـبمبادئ معيا ذاتها طوعا وإجبارا ؤسساتحوكمـــة المفرضت          
رى ــــــــخالح الأــــــــــــــالمص المؤسسة والمساهمين فيهــــــا،وأصحــــــاب مسيريتوازنا بين مصالح اية و حم يحقق تطبيقها لكو 
ة ـــــــقتصادية الإـــــــــيالتاماو  و ــــــــــــــــــــة التعـا ماظمــــــــوضعتهالحوكمـــــــــــة د ــــــة لترسيخ قواعـــــــوهااك ستة مبادئ أساسي.ة بهاـــــــــــالمرتبط

O.E.C.D  و الموضحة في الشكل التالي 5004ساة : 

  (OECD)قتصاديةمبادئ ماظمة التعاو  والتامية الإ (:04)الشكل رقم

 

 

  

 

   

 

   

   

 

 .عتماد على المعلومات السابقة عداد الطالبة بالإإمن  :المصدر 
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  1حيث ياص المبدأ على مايلي :  اتمؤسسفعال لحوكمة ال لإطارساس أضمان وجود : 

 القانو  حكم مع متوافقا يكو  وأ  الأسواق، وكفاءة شفافية على ؤسساتالم حوكمة إطار يشجع أ  يابغي"         
 ".والتافيذية والتاظيمية شرافيةالجهات الإ مختلف بين المسؤوليات توزيع بوضوح يحدد وأ 

ة ـــــــــــونزاهالشامل، قتصاديالإ الأداء على تأثير ذا يكو  أ  بهدف ؤسساتالم ةـــــحوكم إطار وضع يتم أ  يابغي . أ
 .الفعالية بالشفافية و  تتميز أسواق قيام السوق،وتشجيع في للمشاركين يخلقها التي والحوافز الأسواق

 اصــــــــختصإاق ـــــــــــــــنط في ؤسساتالم حوكمة اتـممارس في تؤثر التي والتاظيمية القانونية المتطلبات تكو  أ  يابغي . ب
 .للتافيذ وقابلة،شفافية وذات،القانو  حكم مع ما،متوافقة تشريعي

 حــــبشكل واض ما،محددا تشريعي ختصاصإ نطاق في الجهات مختلف بين المسؤوليات توزيع يكو  أ  يابغي . ت
 .العامة المصلحة خدمة ضما  عـــــــــم
 ةــــــــبطريق اـــــــبواجباته امـــــــــــللقي والمورد السلطة،والازاهة والتافيذية والتاظيمية يةشرافالإ الجهات لدى تكو  أ  يابغي . ث

 رـــــــتوفي عــــــــــم وشفافة المااسب الوقت في تكو  أ  يابغي التي وقراراتها أحكامها عن فضلا .وموضوعية متخصصة
 .لها التام الشرح

 2بدأ على مايليحيث ياص الم : حقوق المساهمين :   

 :حماية حقوق المساهمين  ؤسساتطار حوكمة المإ  يكفل أيابغي 

 :ساسية للمساهمين على مايلي تشمل الحقوق الأ-9

 .المالكيةتأمين أساليب تسجيل  - أ
 .سهمنقل أو تحويل ملكية الأ - ب
 .بصفة ماتظمةفي الوقت المااسب و  لمؤسسةاصة باالحصول على المعلومات الخ - ت
 .جتماعات العامة للمساهمينلتصويت في الإاالمشاركة و  - ث
 .انتخاب أعضاء مجلس الادارة  - ج
 .ؤسسةالحصول على حصص من أرباح الم - ح

ؤسسة ة في المــــــــساسيرات الأـللمساهمين الحق في المشاركة وفي الحصول على معلومات كافية عن القرارات المتصلة بالتغي-5
 :ومن بياها 

 . لمؤسسـة ة لـــــــــــساسين الوثائق الأــــــــــــــــــا مــــــــــــــــأو في غيره ؤسسةواد تأسيس المــــــــــــي أو في مـسساالتعديلات في الاظام الأ-أ

 .ضافية إسهم أطرح -ب

                                                           
1
 OECD(2004), « principles of corporate governance » , Paris , France ,p 71.:  

 . 44-45:، ص ص مرجع ساحق ذكرهطارق عبد العال حماد ،   2
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 . ؤسسةأية تعاملات مالية غير عادية قد تسفر عن بيع الم-ج

 حاطتهمإي ــــا يابغــــــــكم  للمساهمينجتماعات العامة التصويت في الإالفعالة و يابغي أ  تتاح للمساهمين فرصة المشاركة -9
 :من بياها قواعد التصويت جتماعات المساهمين و إالتي تحكم  علما بالقواعد

ات ــــــجتماعال الإــــــــــداول أعمـــــــــــجالتوقيت المااسب،بشأ  تواريخ وأماكن و يتعين تزويد المساهمين بالمعلومات الكافية في -أ
لال ــــــــتخاذ قرارات بشأنها خإلى توفير المعلومات الكافية في التوقيت الملائم بشأ  المسائل التي يستهدف إظافة بالإالعامة ،

 .جتماعات الإ

ات ـــماعجتال الإــــــــداول أعمـــــلى جإلإضافة موضوعات دارة و لى مجلس الإإلتوجيه أسئلة تاحة فرصة للمساهمين إيجب -ب
 .العامة على أ  توضع حدود معقولة لذلك

وات ـــــــــوز  للأصـــــى نفس الــــــا يجب أ  يعطـــــن التصويت بصفة شخصية أو بالإنابة،كمــــيابغي أ  يتمكن المساهمو  م-ج
 . سواء كانت حضورية أو بالإنابة المختلفة ،

ن الرقابة لا ــــة مــــــة درجـــــــــــن المساهمين ممارســـــــم،الية التي تمكن أعداد معياةالترتيبات الرأسمفصاح عن الهياكل و يابغي الإ -4
 .تتااسب مع حقوق الملكية التي يحزونها

 .يتسم بالشفافيةبالعمل على نحو فعال و  ؤسساتى المالرقابة عل لأسواقيابغي السماح -2

ي ـــف مؤسساتالتي تحكم حيازة حقوق الرقابة على  الإجراءاتو عد عن القوا والإفصاحيجب ضما  الصياغة الواضحة -1
 .س المال أسواق ر أ

 .دارة التافيذية ضد المساءلةلتحصين الإ ستحواذللاالمضادة  لياتالآيجب أ  لا تستخدم -7

م ــــــة بممارستهــــــــــع المقترنــــــــــــــــــفالمااف و ــــالمؤسسيو  في الحسبا  التكالين بياهم المستثمرو  ــــــــميابغي أ  يأخذ المساهمو  و -9
 .لحقوقهم في التصويت 

  1:ياص المبدأ عل مايلي: المعاملة المتكافئة للمساهمين  

ار ــــــــــن بياهم صغــــــــاهمين،مة لجميع المســـــــــــالمعاملة المتكافئؤسسات طار حوكمة المإيجب أ  يكفل "             
كما يابغي أ  تتاح لكافة المساهمين فرصا للحصول على تعويض فعلي في حالة .ن الأجانبـــــــــالمساهمين و ـــــــــــلمساهميا
 "نتهاك حقوقهم إ

 .لى نفس الفئة معاملة متكافئة إيجب أ  يعامل المساهمو  الماتمو  -9

                                                           

  941:ص ،  2004مصر، القاهرة، ،الشركات حوكمة في مجال والتنمية قتصاديالإ التعاون منظمة مبادئمركز المشروعات الدولية الخاصة ،  1 
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ول ـــــــن الحصـــــــافة المساهمو  يجب أ  يتمكاوا مفك.نفس حقوق التصويت -داخل كل فئة-يابغي أ  يكو  للمساهمين-5
ب ـــــا يجــــــــــسهم كمالأ ذلك قبل قيامهم بشراءلمماوحة لكل من فئات المساهمين و على المعلومات المتصلة بحقوق التصويت ا

 .أ  تكو  أية تغيرات مقترحة في حقوق التصويت موضعا لعملية تصويت من جانب المساهمين

 .سهم ب أ  يتم التصويت بواسطة الأمااء المفوضين بطريقة متفق عليها مع أصحاب الأيج-9

كما -جتماعات العامة للمساهمين المعاملة المتكافئة لكافة المساهمينالمتصلة بالإ الإجراءاتو يابغي أ  تكفل العمليات -4
 .التصويت رتفاع في تكلفة عمليةإعن صعوبة أو عن  ؤسسةجراءات المإ  لا تفسر أيجب 

 .أو الشفافية بالإفصاحسهم بصورة لا تتسم يجب ماع تداول الأ-2

د تتصل ــة بهم قـــــــفصاح عن وجود أية مصالح خاصدارة أو المديرين التافيذيين الإيابغي أ  يطلب من أعضاء مجلس الإ-1
 . المؤسسةبعمليات أو بمسائل تمس 

 1مايلي لىياص المبدأ عحيث :  مؤسساتدور أصحاب المصالح في حوكمة ال : 

أ ــــــو تاشو ،أـــــــا القانـــــــاب المصالح التي ياشئهـــــــــأ  يعترف بحقوق أصح ؤسساتطار حوكمة المإيابغي في "          
فرص أصحاب المصالح في خلق الثروة،و و  ؤسسةبين المأ  يعمل على تشجيع التعاو  الاشط تفاقات متبادلة،و ة لإــــــــنتيج
 " .ستدامة الماشأت السليمة مالياإ،و العمل

 .تفاقات متبادلةياشئها القانو  أو تكو  نتيجة لإ حترام حقوق أصحاب المصالح التيإيجب -9

ل ـــــــال مقابــــــــــول على تعويض فعـالمصلحة فرصة الحص لأصحابيابغي أ  تكو  ما يكفل القانو  حماية المصلحة ،عاد-5
 .مانتهاك حقوقه

 .يابغي السماح بوضع اليات لتعزيز من أجل مشاركة العاملين-9

علومات ذات يابغي السماح لهم بالحصول على المؤسسات عادما يشارك أصحاب المصالح في عملية حوكمة الم-4
 .على أساس ماتظمعتماد عليها في الوقت المااسب و والتي يمكن الإ الصلة،وبالقدر الكافئ

                                                           
1
 OECD(2015), « G20/OCED principles of corporate governance », OECD Report to G20 Finance Ministers and 

Central Bank Governors,Ankara, turkey,p: 37. 
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س ــــــــال بمجلــــــتصن الإــــــــــــــــ  يتمكاوا مأفراد العاملين وهيئات تمثيلهم،و ة بما في ذلك الألحيابغي لأصحاب المص -2
ــاص أو الغض مــــنتقيابغي عدم الإخلاقية ، و القانونية أو غير الأ هتمامهم بشأ  الممارسات غيرإعن  للإعراب دارةالإ ن ـــــــــــ

 .ذا مافعلوا ذلك إحقوقهم 

 1ياص المبدأ الخامس على الاتي: الشفافية فصاح و لإا :         

ب ــــت المااســــــــــالصحيح في الوقم و ـــــــاح السليـــــــــبالإفصام ـــــــــأ  يضمن القي ؤسساتطار حوكمة المإيابغي على "         
 " ؤسسةحوكمة الم ذلك المركز المالي والأداء وحقوق الملكية و بما في ؤسسةالمتعلقة بالم،ة الموضوعات الهامةـــــــــن كافــــــع

 .ؤسسةنتائج عمليات المالاتائج المالية و -9

 .ؤسسةأهداف الم-5

 .الملكيات الكبرى للأسهم وحقوق التصويت-9

ــا فـــــــــدارة بمس الإن أعضاء مجلـــــــــات عــــــــــــلومالمعن و ــــــــــــــالرئيسي نــــــــــــالتافيذييدارة و اء مجلس الإـــــــــــــاسة مكافأة أعضسي-4 ي ــــــــ
 .عتبارهم مستقلينإليهم بإذا كا  يتم الاظر إما والمديرين الاخرين في الشركة و  ختيارعملية الإذلك مؤهلاتهم،و 

 .العمليات المتعلقة بأطراف من الشركة أو أقاربهم-2

 .عوامل المخاطرة المتوقعة-1

 .أصحاب المصالح الاخرينالموضوعات الخاصة بالعاملين و -7

ات التي يتم ـــالعمليو  ؤسساتنظام أو سياسة لحوكمة الم سياسات الحوكمة بصفة خاصة،ما يحتويه أيهياكل و -9
 .ا بموجبهاــــــــتافيذه

  2:وياص المبدأ على مــــايلي : مسؤوليات مجلس الادارة 

 الإدارة مجلس ةـــــــــــومحاسب،ةـللمؤسس الاستراتيجي والإرشاد توجيه يضمن أ  لمؤسساتا حوكمة إطار في يابغي"     
 ".والمساهمين المؤسسة أمام مسؤولياته نـــــــــع

 ةــــــالعااي الاية،مع وبحسن الكاملة المعلومات من أساس على يعملوا أ  الإدارة مجلس أعضاء على يجب( 9
 .والمساهمين للمؤسسة مصلحة أفضل يحقق اــــــــــة،وبمــــــــــالواجب

 نـالمساهمي جميع المجلس معاملة على الضروري من فإنه المساهمين، في مختلف تأثير ذات الإدارة مجلس قرارات كانت إذا( 5
 .عادلة معاملة

                                                           
 . 24،  29: ، ص ص مرجع سابق ذكره ، داريالإي و ــــلحوكمــــة الشركـــــــات و معالجــــة الفســــاد المامحمد مصطفى سليما  ،   1
 . 99،94:،ص ص 5009سوريا، دمشق، قتصاد،الإ كلية دمشق، جامعة ماشورات ، الداخلي التدقيق وآخرو ، القاضي يوسف حسين 2 
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 الحـــــالمص ابــــــــأصح مصالح ارـــــــــالاعتب في يأخذ أ  يجب وعليهعالية، أخلاقية معايير بتطبيق يلتزم أ  مجلس على يجب( 9
 .واهتماماتهم الآخرين

 :يلي ما المثال سبيل على تتضمن بوظائف القيام الإدارة مجلس على يجب( 4

 لـــــــــالعم وخطط ة،ـــــــــــــوالموازنات التقديري المخاطر، ،وسياسةوعمل خطط رئيسية وتوجيهها المؤسسة استراتيجية استعراض-
 اتـــــــــوعملي ة،ـالرئيس الرأسمالية المصاريف الاشراف  على مع المؤسسة وأداء التافيذ، الأداء،ومراقبة أهداف ووضع وية،السا

 .والاستثمار الاستحواذ

 . الضرورة حال في التغيرات وإجراء،ؤسساتالم حوكمة ممارسات فعالية على شرافالإ ضرورة-

 ىــــــــــعل رافـــــــــــشالإ عـــــــــالضرورة،م حال في وتغييرهم عليهم ورواتبهم،والإشراف يينالتافيذ الموظفين كبار مكافآت تحديد-
 .المااصب تداول تخطيط

 ؤسسةالم ومصالح الإدارة مجلس وأعضاء التافيذيين الموظفين كبار مكافآت بين والتااسب العدالة مراعاة ضرورة-
 .الطويل الأجل في نـوالمساهمي

 .رسمي بشكل تتم أ  يابغي والتي انتخابهو  الإدارة مجلس ترشيح عملية في الشفافية ضما  -

 الــــــــالمج ذاـــــــه المؤسسة وفي شؤو  على المستقل الموضوعي الحكم ممارسة على يكو  قادرا أ  الإدارة مجلس على يجب( 2
 :كالتالي الإرشاد هذا بخصوص التوجيهات من العديد المبادئ ذكرت

 مـالحك ممارسة على القدرة ذوي من المؤسسة في العاملين غير الأعضاء من عدد تكليف في الإدارة مجلس ياظر أ  يجب -
 .بها المصالح في تعارض وجود يحتمل التي بالمهام للقيام المستقل

 ــــــــاوحقوقهوعددهـــــــا  اــــــــصلاحيته نـــــع،دقيق بشكل يحدد أ  عليه الواجب فمن له لجا  بتشكيل الإدارة مجلس قام إذا -
 .عملها إجراءاتو  وواجباتها

 .فعالة بطريقة بمسؤولياتهم أنفسهم لزامإ على القدرة الإدارة مجلس أعضاء لدى تكو  أ  يجب -
 ايستطيعو  ىــــــــحت المااسب الوقت وفي والصحيحة اللازمة المعلومات جميع الإدارة مجلس لأعضاء تتاح أ  يابغي(1
 .وجه أكمل على بمسؤولياتهم امــــــــــــــالقي
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 . المؤسساتحوكمة ساسية لالأ محدداتال: المطلب الثاني 

من عدمه يتوقف على مدى توافر مستوى جودة مجموعتين  ؤسساتتفاق على أ  التطبيق الجيد لحوكمة المإهااك         
 :التي تتمثل في لداخلية و ت الخارجية والمحددات االمحددا: ن المحدداتـــــم

  المحددات الخارجية : 

القوانيـــــن الماظمـــــة للاشاط : ستثمار في الدولة ،والذي يشمل على سبيل المثـــــال وتشير إلى المااخ العام للإ          
كفــــــــاءة القطاع ،(فلاسحتكارية والإمثل قوانين سوق المال والشركات وتاظيم الماافسة وماع الممارسات الإ) قتصادي الإ

في توفيــــر التمويـــــــل اللازم للمشروعــــــــات،ودرجــــــة تاافسيـــــــة أسواق السلـــــع وعااصر  (الباوك وسوق المال ) المالي
،وذلك ؤسساتى المـــــة علــــي إحكـــــام الرقابفـــ (هيئـــــــة ســــــوق المـــــال والبورصــــــة) الإنتاج،وكفاءة الأجهزة والهيئات الرقابيـة 

وماها على سبيل المثال الجمعيات المهاية ) فضلا عن بعض المؤسسات ذاتية التاظيم التي تضمن عمل الأسواق بكفاءة 
ي ــــــة فــــالعامل ؤسساتـــــــــــن والمحاميــــــــن والمن والمحاسبيـــــــــــــــــــل المراجعيـــــــوق،مثـــــــــــي الســــــالتي تضع ميثاق شرف للعاملين ف

، بالإضافة إلى المؤسسات الخاصة للمهن الحرة مثل مكاتب المحاماة والمراجعة والتصايف (ا ــــــــة وغيرهــــــــــــوق الأوراق الماليــــــس
ددات الخارجية إلـــــــى أ  وجودها يضمن تافيذ القوانين وترجع أهمية المح.ستثماريةستشارات المالية والإالائتماني والإ

 .1جتماعي والعائد الخاص،والتي تقلل من التعارض بين العائد الإؤسسةوالقواعـــــــد التـــــــــــي تضمن حسـن إدارة الم

 ةالمحددات الداخلي: 

 ةـــــــالجمعي بين،ةــــــــــؤسسالم لــــــــــداخ اتـــــــــالسلط عـــوزيوت القرارات اتخاذ كيفية تحدد التي والأسس القواعد إلى وتشير         
 بين التعارض تقليل إلى أخرى ناحية من وتطبيقها ناحية من توافرها يؤدي التيو ،التافيذيين والمديرين الإدارة ومجلس ةـــــالعام
 .2الثلاثة طرافالأ هذه الحـمص

 :المؤسساتت الأساسية لحوكمة لشكل التالي يوضح المحددااو     

 

 

 

                                                           
 . 01:،ص5007مصر،القاهرة،لقومي ،الاستثمار ا باك،مع الاشارة خاصة لنمط تطبيقها في مصر -محددات الحوكمة و معاييرهامحمد حسن يوسف،  1
مقارنة ، دراسة تطبيقية تحليلية  -الحلول الممكنة –العقبات  –المشاكل " مدى تطبيق الحوكمة على الشركة السعودية للكهرحاء محمود ناصر الحازمي،   2
/.../electricity-the-in-governancewww.abahe.co.uk/files-مقال متوفر على الاطاق الالكتروني ، كاديمية البريطانية الأ

.pdcompany ،95.59،5099: ، الساعة  99/95/5092: يوم  تم الاطلاع عليه . 

http://www.abahe.co.uk/files/.../governance-in-the-electricity-company.pd
http://www.abahe.co.uk/files/.../governance-in-the-electricity-company.pd
http://www.abahe.co.uk/files/.../governance-in-the-electricity-company.pd
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 ؤسساتساسية لحوكمة المالمحددات الأ(:05)الشكل رقم

    المحددات الداخلية    المحددات الخارجية

  تنظيمية
  

      خاصة
  

  

    
    

  
  

  

          
  

  

      
  

      

  

    
  

    يعين ويراقب        يرفع تقرير إلى   

  
  

  
  

      

  

        
  

  

    تقو           

          
  

  

              

              

وتلك الجهات التي تقلل من عـد  . الخاصة تشير إلى عناصر القطاع الخاص، وكيانات الادارة الذاتية، ووسائل الاعلا ، والمجتمع المدنيالمؤسسات * 
  .توافر المعلومات، وترفع من درجة مراقبة الشركات، وتلقي الضوء على السلوك الانتهازي للإدارة

 ،5007مصر،القاهرة،ستثمار القومي،باك الإ،شارة خاصة لنمط تطبيقها في مصرمعاييرها مع الإمحددات الحوكمة و ن يوسف،محمد حس:المصدر 
 . 07:ص

 

 

 

 

 

 

 

 المساهمون

 أصحاب المصالح

 

 *:مؤسسات خاصة
 محاسبون ومراجعون 
 محامون 
 تصنيف ائتماني 
 حنوك استثمار 
 استشارات 
 يتحليل مال 
 الإعلا  المالي 

 :معايير
 المحاسبة 
 المراجعة 
 أخرى 
 القوانين والقواعد 

 :القطاع المالي
 قروض 
 مساهمة في رأس 

 المال

 :الأسواق

 تنافسية الأسواق 
  استثمار أجنبي

 مباشر
   الرقاحة على

 الشركات

 مجلس الإدارة

 الإدارة

 الوظائف الرئيسية
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  .مؤسساتحوكمة الطراف المعنية حتطبيق الأ:  الثالثالمطلب 

 :، يمكن ذكرها و هي ؤسساتحوكمة الم يــــــف رــــــثتؤ و  رــــــتتأث رئيسية رافــــأط ةـــــأربع اكـــــها       

 المساهمين:shareholdere  
ذلك مقابل الحصول على الأرباح عن طريق ملكيتهم للأسهم و  للمؤسسةوهم من يقومو  بتقديم رأس المال    

ختيار أعضاء إي ـــــــق فــــــن لهم الحــــــل،وهم مـعلى المدى الطوي ؤسسةتعظيم قيمة الم وأيضاستثماراتهم،المااسبة لإ
      .دارة المااسبين لحماية حقوقهممجلس الإ

 الإدارة مجلس:Board of Directors  
ختيار إدارة بخرى مثل أصحاب المصالح،حيث يقوم مجلس الإطراف الأأيضا الأو وهم من يمثلو  المساهمو      

لى الرقابة على أدائهم،كما إة ،بالاظافة الشرك لأعمالدارة اليومية ليهم سلطة الإإالذين يوكل و  التافيذيينالمديرين 
           .1كيفية المحافظة على حقوق المساهمينة و مؤسسة برسم السياسات العامة للدار يقوم مجلس الإ

 الإدارةManagement  
 عن ةمسؤول دارة ،والإدارةللإالإدارة و  لمجلس التقارير وتقديم المؤسسة في للعمل اليومية الإدارة عن مسؤولة وهي  

 .المساهمين لصالح الأسهم وقيمة المؤسسة أرباح تعظيم
 المصالح أصحاب:Stackholders  

وتتمثل .ؤسسةا المـرارات التي تتخذهـــال والقــهم مجموعة الأفراد والجماعات والمؤسسات التي تؤثر وتتأثر بالأفعو           
لاء ــــــــــــوالعم نـــس الإدارة والمديرين والموظفين والعاملين والمورديمثل أعضاء مجل ؤسسةبالم في جميع الأطراف من ذوى العلاقة

ة ــــــة ومختلفــــتعارضيكو  لديهم مصالح قد تكو  م ويجب ملاحظة أ  هؤلاء الأطراف، ؤسسةومراقبي حسابات الم  الباوكو 
 :  طرافالأ ـــــــــهلي يوضح هاتالشكل التا، و ؤسسةالميتأثرو  بقرارات كما أنهم يؤثرو  و ،2في بعض الأحيا 

 

 

 

 

                                                           
 . 91: ، مرجع سابق ذكره ، ص  التنفيذيندارة و المديرين حوكمة الشركات ودور أعضاء مجلس الإمحمد مصطفى سليما  ،   1
2
 . 111: ، ص  5002سكادرية ، مصر ، ، الإ ، الدار الجامعيةسمال رأالمراجعة الدولية وعولمة أسواق أمين السيد أحمد لطفي ،   



المؤسساتالتشاركي لحوكمة  الإطار: ول الفصل الأ  

 

 

31 

 ؤسساتحوكمة المطراف المعاية بتطبيق الأ(: 06)الشكل رقم
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 .طار العملي للحوكمة التشاركيةالإ :لث المبحث الثا

ن ـــــــــلا يمك أساسيتين نـــمقاربتياك ـــــها  أإلا في الوقت الحالي، ؤسساتحوكمة الم مقارباتو تعددت نماذج         
في هذا البحث  لاا ةوبالاسب،(ةــــــالمؤسساتي والمقاربة التاظيمية ةــالمقارب) ي عاهما في أي دراسة حول الحوكمةـــــــــالتخل
حيث ،المؤسسة في لاطراف التشاركيةا لاماذج واضحة صورة تعطي لكونها التاظيمية المقاربة  على أكثر  وءـــــــــط الضـــساسل

 التشاركية بالأطرافهتمام سباب الإأعلى ،ثم التعرف  ساتلمؤسالى نماذج حوكمة إساتطرق من خلال هذا المبحث 
 .ى المقاربات المختلفة لاظرية التشاركيةـــــرف علــــالتع وأخيرا،

  1لمؤسساتانماذج حوكمة : المطلب الأول  

  النموذج المساهماتيshareholder: 

ه ـــــــــــوهو الاموذج الذي تدعمه نظرية الوكالة والذي يعتبر أ  المؤسسة مسئولة فقط أمام المساهمين فالهدف حسب           
لاف ـــــــــــــــختو الإـــرأ هـ  يطأوالمشكل الذي يمكن .هو تعظيم قيمة السهم جهود المسيرين حيث أ  كل هو تعظيم قيمتهم،

 .الأسهم  وأصحابيجاد عااصر توافق بين المسيرين إبين الملكية والسلطة مما يتطلب العمل على كيفية 

ى ـــحيث تعط،وما يعرف بالرؤية المساهماتيةيرين أفقط بين المساهمين والمس لعلاقةا ريحصالاموذج المساهماتي نظام            
ن ــــــــــــرؤوس أموالهم مـــــــنتهاكية لإي محاولة أالسلطة للمساهمين كحماية شرعية وقانونية من أجل الحفاظ على حقوقهم ضد 

 .المساهم ولوية أمريكية التي يشترط قانونها طرف المسيرين،ويطبق هذا الاموذج في الولايات المتحدة الأ

  النموذج التشاركيstakholder : 

ــــــــات السلبيـــــــة حسب هـــــــذا الامـــــــوذج فالسلطـــــــــة مقسمـــــــــــــة علــــــــى مجمــــوع المساهميـــــــن لمواجهــــــة السلوك           
وازاة  ـــــــــر لتأمين مساهمات المالكين،ولكـــــــــــن بالمتظهر هاا ليس فقط كعاص ؤسسات، فحوكمة المالكبارللمساهمين 

وبصــــــورة ......( مسيرين ،زبائن ،موردين)خـــــــــرى طراف الأومختلف الأ ؤسسةن لكافة الصفقــــات المبرمــــة بيـــــــن المــــــــــــــكتأمي
التي تاشأ بيـــن  هر المؤسسة كحلقة وكآلية نتيجة التعاقداتففي ظل هذه الرؤية تظل المحيط المجتمعي ،ــــــعامة ك

 .طرافتحاد أو التحالف من أجل خلق قيمة لجميع الأوع من الإـــذا نإي ــــــــالجميع،فه

تخاذ القرار حتى في الظروف التي تكو  غير إتظهر في هذا الاموذج أهمية الملكية من ناحية أنها تعطي حق           
 –مسير )كمجرد علاقة تعاقدية بسيطة ؤسسة  ساسي،وقد تتعارض الفكرة مع تصور المة في العقد الأـــــــــموضح
تتعارض مع الحوكمة التعاقدية التي تحصر العلاقة فقط مع المساهمين أصحاب رؤوس  التشاركيةوكمة الحولذلك ف،(مساهم

 .موال الأ
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  .ةــــــيـــشاركتهتما  حالأطراف الالإسباب أ: طلب الثانيالم

ي ــــــا فــــــــــــالماتظر ماهوزيادة الــــدور  البيئيةجتماعية،قتصادية،الإالإ: لمؤسسةبعد التحولات المختلفة التي عرفها محيط ا       
ربطهم بها علاقات ي تــــــراف التــــــع الأطـــعتبار جميأصبح لزاما عليها توسيع نظرتها والأخذ بعين الإ،تحقيق التامية المستدامة

ن ــــــــــة للمساهميــــــــــق القيمــــــى خلــــفبذلك أصبحت المؤسسات اليوم لا تهدف فقط إل ،....من موردين، زبائن، مجتمع مدني
ة ـــــــراف المختلفة ذات العلاقـــــــع الأطـــــــن لجميـــــــــه، ولكـــــــــرا لمحدوديتــــــنظ( المردودية المالية) فقط عتماد على مؤشر واحدوالإ

ن ـــــــــــن بيـــــــفم،1يــــــــــــــالأخلاقة كالأداء الاجتماعي، البيئي،ـرى للقيمــــــــــستخدام مؤشرات أخإلال ـــــــــن خــــــبالمؤسسة وهذا م
  :مايليالتشاركيـــــــة  الأطراف بمصطلح هتمامبالإ أدت التي الأسباب

 ممكن قدر كبرأ تحقيق إلى طموحها من ويزيد الماظمة مع التعامل عــيوس أ  هـــــنأش نمـــــشاركية تال طرافالأ زيادة إ -9
 .همأهداف نـــم
 تمعاتالمج و ــــــكل ،الماظمات على ــــــروتأثي ةــــــــــدق رــــــــــــأكث اتـــــوتوجه وأفكار أفضل بغد يوحي الأجيال في ختلافالإ-5

 .السابقة والخبرات التجارب من ستفادةالإ من يزيد ما الزمن مع تتجدد
 نـــــم لــــــــنتقإ ذيـــــــــال المستهلك رـــــــالحص لا المثال سبيل وعلى ،معتاد غير ماحى وسلوكها طرافالأ بعض تطور -9
 .جودتهو  ونوعيته الماتج شكل حول مشورة صاحب إلى للسلع اعــــــــــمبت

 قـــتحقي نــيمك طرف أي حول حرجة حالة في يضعها وخارجها الماظمة داخل من طراف التشاركيةالأ ـتعدد إ  4-
 .الأولوية أو الأهمية حسب ترتيبهم وٕاعادة قراراتها في الاظر إعادة عليها يحتم وهذا ،أول هـــــــمطالب
 .اءاتــــــــــــوالكف راتـــــــــــــــــوالخب اراتــــــــــــــالمه كتسابلإ  الماظمة إليها جئتل التي الموارد أهم كأحد لتشاركيةأطراف ا يعتبر 5-
 ذهـــــــه أ  على المديرو  نــــتيق ،فقد للمؤسسة تاافسية ميزة تحقيق في طراف التشاركيةالأ أصحاب علاقات هماتس 6-
 . وخارجها الماظمة في الفاعلة فالاطرا مختلف مع الجيد بالعلاقة إلا تحدث لا الميزة
 قــــــــــــتحقي على اــــــمقدرته ىــــعل دليل ةـــــــالمختلف المصالح وأطرافها ذوي الماظمة بين المتبادلة العلاقة نجاح  أب الجزم يمكن 7-

 .أخرى جهة من المرجوة أهدافها جهة من متطلباتهم
  .2اـــــــــــتحقيقه وـــــــــــــــــالمرج أو اــــــــــإليه الموكلة عمالالأ بكل الوفاء على قدرتها مبعد المؤسسة كاهل يثقل لتزاماتالإ تعدد 8-
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 المقارحات المختلفة لنظرية التشاركية: المطلب الثالث

اا فيما ل عليـــوتحديدها وإبراز خصائصها ليسه التشاركيةطراف الأ تطورتعرف على ال إلىهذا العاصر  فيساتطرق         
طـــــار الاظــــــري ات التــــــــي شكلــــــت الإومــــن أهـــــــــم المقارب.ةيحة الخدمة الصفي تحسين جود د تحديد مساهمة كل طرفــــبع

 :1هي التشاركيةطــــــراف لاظريــــــة الأ

 مقارحة T.Donaldson et L.Preston : 

ـرف ــــــــة مـــــــن طـــــــــــــدم في البدايذة قخراف الأـطفا  مصطلح الأ 9112ها ساة آثين التي بدوفقا لأعمال الباح             
ح ــــــدو  ذكـــــــره  لمصطلـــ 9199ــة ـــــــــالصــــــــادر ساــــــ" الدولـــــــــة الجديدة" في كتابــــــه Mary Porer Follerالباحــــــــــــــث 

ــر ـــــعتبـــــإا ـــــــــكم  .راقـختستخدمـــــــــه الباحث كاظــــــــــــام فرعي لاظام أشمل هو نظام الإإو  ،" Stakeholder" لتشاركيــــــــــة ا
ود ــودهم وجهـج جهـو العمل على دمـــتسيير المؤسسة يمكن تمثيله كاظام ترابط يكو  فيه دور المسيرين هأ  هيكل و 

 .خذة بهدف تحقيق المافعة المتبادلةاف الأطر الأ

رف ــــــــستراتيجية لأول مرة من طدارة الإستخدم في مجال الإأفقد " Stakeholder"أما بخصوص مصطلح              
R.E.Freeman ن ــــــــلا مـــــــــــــــــــــــــار كـــــــأشحيث  ، 9194ةــــــــــــساT.Donaldson et L.Preston ي ـــــــــف

ي  ـــــــوهخذة طراف الأنظرية الأطراف الاخذة ،الأخذة، نموذج الأ طرافالأ: ةـــــم التاليـــــــــــى المفاهيــــــلإ هذا السياق
ه الباحثا  ـــــــــــهم ما قدمأ  إو .تتعلق بتوجهاتهم الفكريــــة  لأسبابختلف الباحثو  في تحديده إا واحدا ــا تمثل مفهومـــكله
التحليل : ة هـــــيـــــــــمستويات تحليلي 09على  قتراحهما لاظرية ترتكـــــــــــــزإ لاخذة هوا يتعلق بالأطراف اــــــــــــفيم

 .ساسي ل الأـــالتحليالتحليل المعيــــاري ،و الوصفي،

  مقارحةA.Wicks et T.Jones : 
راف ــــــــــــة الأطــــــل تطبيق نظريــــــتحديد حق 9111ساة  A.Wicks et T.Jonesحاول كلا من الباحثين    

 :  هي ربعة عااصرأاح تحليل يرتكز على قتر إالأخذة من خلال 
 مـــــــــــــــــذة يتأثرو  ويؤثرو  بقراراتهـــــراف أخــــــــدة أطــــــــــــع عــــــــلاقات مـــــــــللمؤسسة ع. 
 هذه العلاقات من خلال الاتائج التي تفرزها على المؤسسة وأطرافها تعالج الاظرية. 
 ى ــــــــــخذة عبارة عن مجموعة من القيم الجوهرية لا يمكن لأي قيمة فيها أ  تهيمن علالمصالح المشروعة للأطراف الأ

 .قيمة أخرى
 دارية تخاذ القرارات الإإالاظرية تهتم ب. 

 
 

                                                           
 مرجع، قتصاديةدراسة حالة مجموعة من المؤسسات الإ-تصادية الجزائريةققتراح نموذج لحوكمة المؤسسات الإإمساهمة في  ،غضبا  حسام الدين  1

  .74،72: ص  ، صسابق ذكره



المؤسساتالتشاركي لحوكمة  الإطار: ول الفصل الأ  

 

 

35 

 
  مقارحة النفوذ لـــــــFrooman 1 : 

ذة أكثـــــــر ــة بالأطـــــــراف الاخــــــــــــــــة المؤسســـــــــــــلعلاق 9111ساة .Frooman. .Jكانت الاظرة التي طرحها     
ق ــــــــــــفراف و ـلى العلاقات بين الاطإياظر فهو لم  9194ساة  Freemanاتساعا من ذلك التي قدمها و   شمولا

ع ـــــــــــواء مـــــــــــــــن العلاقات سـماهج متعدد الاتجاه يجعل م وإنماتكو  مستقلة عن بعضها البعض، نموذج أحادي اين
ق ـــــــــلى تحقيإا ـــــــــــــــن خلالهــــــــــــــــو  معث يسـحيأو مع المؤسسة ذات طابع مترابط ،طراف الاخذة بعضها البعض الأ

 .بسط نفوذهميق فرض و ر حمايتها عن طمصالحهم و 
 مقـــــارحة  I.M. Jawahar et G.Mclaughlin 

وذج ـــــــــــــز الامــــــث يتميـــــــــقدم الباحثا  نظريتهما المتعلقة بالأطراف الأخذة وفق نظرية دورة الحياة التاظيمية،حي    
 :المقترح بــــــــ

  ار ــــــــــــــى معيـــــذة علــــــــــخطراف الأالتاظيمية تصاف مجموعات الألى أنه في أي مرحلة من مراحل دورة الحياة إيشير
 .همية،وذلك على حسب قدرتها على تلبية الحاجات التاظيميةالأ
 ن ــــــــنتقالها مإة و ــتحديد أصحاب المصالح الذين من المرجح أ  يصبحوا أكثر أو أقل أهمية بالموازاة مع تطور المؤسس

 .أخرى لىإمرحلة 
  داـــــــــــــى حــــــــــرف علــــــــستراتيجية المؤسسة مع أطرافها الاخذة على حسب أهمية كل علاقة بياها وبين كل طإتبنى. 
  مقارحةPESQUEUX 

طــــــــــراف الأ ن مــــــنــود نوعيـالــــــى وجـ 5005ـزة ساة فقد تطرق فــــي دراستـــــه الماجـــــ PESQUEUXأما              
 :خذة هما الأ

 ة ــــــــــــــــــــود رسميـــــــــــة عقـــــوهم الأعوا  الذين لديهم علاقة مباشرة بالمؤسسة بواسط: صحاب المصلحة التعاقدية أ :
 .كالمساهمين ، الموردين ، العمال ، الزبائن 

 دو  المساس ار عليهــيمكاهم التأثيو ،ةــ  بالمؤسسطراف الذين يحيطو وهم يمثلو  الأ:المنتشرة المصلحة أصحاب 
 ...ج التعاقدي كالجماعات المحلية ، المجتمع المدني ـــــبالاه
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 . 71، 72:ص  ،ص نفس المرجع الساحق  
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 :خلاصة الفصل 

ن أبرز ــــم دـالشركات تع ةـحوكم  أنستخلص ات ــــــالتشاركي لحوكمة الشرك بالإطاربعد دراستاا لهذا الفصل الخاص        
ن ــــــــد مــــــــــــي العديــــوع فــــــــذا الموضــــــــام بهـهتمم الإـــــوقد تعاظ،في المؤسسات والماظمات الإقليمية والدولية  وأهم الموضوعات

 ت فيــــــة التي حدثــــــن الأزمات المالية المختلفــــقتصاديات الااشئة والمتقدمة خلال الساوات الماضية وخاصة بعد سلسلة مالإ
ا ـــــــــي فجرهــــــــي والتـــــن القر  الماضــــــفي دول شرق آسيا وأمريكا اللاتياية وروسيا في عقد التسعياات م،العديد من الشركات 

ي ة الذـــــوم الحوكمــفتقارها للرقابة والخبرة بالإضافة إلى نقص الشفافية ،مما أدى إلى خروج مفهإالفساد المالي وسوء الإدارة و 
ع ـــــــلجمية ـــــــرفات غير السليمــــــن التصــــــــيتلخص بوضع الضوابط والوسائل الرقابية التي تضمن حسن إدارة الماظمات وتحد م

 .،والشفافية ضفاء الثقة إ،وهذا لما لها من أهمية خاصة لما تحققه من  الشركة في التشاركيـــــةطراف الأ

طار مجموعة من المحددات إلى مجموعة من المبادئ تحت إات ـــــة الشركــــد تطبيق حوكمــــــيستاه ــــــــنألى إا ـــــــتوصلاا ـــــكم        
ات ـــــلزامية لحوكمة الشركالمبادئ غير الإ 9111صدرت ماظمة التعاو  الاقتصادي والتامية ساة أ، فقد الداخلية والخارجية

 .ة ــــــــــد الحوكمــــــــم لقواعـــــــــــق الجيد والسليــــــــــي التطبيـــــسترشاد بها فعملي للشركات للإ كدليل  5004والتي تم تعديلها ساة 

د ــــــــتع،لـــــــع ككــجماعات محلية،والمجتم...وظفين،زبائن،موردين،والمتثل في المة يشاركلتا للأطراف  ألى إا توصلاا ـــــــكم       
ات ــــــــــالشرك هـدركتأذا ما ـوهخلق ميزة تاافسية،طراف المشاركة في حيث تساهم العلاقات بين الأ،لشركةما وحيويا وردا مهـم
ة لتحقيق ــــــــــهمية الأــــي غايــمرا فأيعد الزبائن،الموردين،المساهمين ،حيث   سمعتها على تطوير علاقات معقولة مع الموظفين،أ

لى إسيؤدي مما ،قيمة العلامة التجارية للشركةحيث تعزز من  العلاقات جوهرية ومصدر السمعة الجيدةبداع،فتعتبر هذه الإ
 .لح ورفع المستوى التجاري لشركةصحاب المصاأتحقيق ثقة بين 

 

 



 

 :ي الفصل الثانــ

علاقة الاطراف التشاركية في تحسين جودة 
 الخدمة الصحية العمومية 
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 :د ــــــــــــتمهي

ن ـــــــــر عـــــــام أكبــــــهتمإحظيت بث ـــــــــحي أكثر المواضيع دراسة في الآونة الأخيرة، من الصحية د جودة الخدمةــــــتع       
ودة ـــــــــــام بجـــــهتمذا الإــــــد تبلور هـــــــوق.تعتبر أغلى ما يملك تي ال الأمر بصحة وحياة الإنسانلتعلق  غيرها من الخدمات نظرا

رات لقياس ـــــــــة مؤشــــــد بمثابــــتعحيث ،ودة الخدمة الصحية لجالخدمة الصحية بقيام المهتمين بهذا المجال بتحديد أبعاد 
فمن البديهي أن ى ــــــستففالم من خدماتن ــــــة والمستفيديـــطراف المعنين الأـــــــونظرا للعدد الكبير م. تهاوى جودـــــــــمست
 الأطرافريض مصالح ــــــــــــي تعـــــــــدهم فــــألا يتسبب تحقيق مصلحة أح مع وجوبر من المصالح المتعارضة، ـــــــــالكثيد ـــتوج
ات ـــخدمرة تحقق ــــــــــزدهــــــــات مـــــلق مؤسســـــــخ إلىسيؤدي تطبيق حوكمة المستففيات  من هنا و  ضرر،لل رىالأخة ـــــالمعني

 .صحية ذات جودة عالية مما يكسب المستففى مكانة في المجتمع 
فــــــي تحسيـــــن ة يفاركلتطراف االأوان علاقة ـــــل تحت عنــــذا الفصــــــوضع ه رتأيناإر بالموضوع ــــــــــــــكثأ وللإلمام       
 :  تقسيم الفصل كمايلي تم  حيث العمومية ة الصحيـــةودة الخدمـــــــــــــــــــــج

 . لى الخدمات الصحية العموميةإمدخل : ول المبحث الأ

  . طار النظري لجودة الخدمة الصحية العموميةالإ: المبحث الثاني 

 .كأداة لتحسين جودة الخدمة الصحية العمومية   الحوكمة الإكلينيكية :المبحث الثالث
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 لى الخدمات الصحية العمومية إمدخل : ول ث الأالمبح

ة ــــــــــــالخدم لىـــــــــــرف عـــــــــــى التعـــــــلإ، ثم نتطرق الخدمة وخصائصهاولا على أذا المبحث سوف نتعرف ــــن خلال هـــــم       
 واعــــــــرض أنــــــر سيتم عـــــــخيي الأــــــ،وفاــــــصائ  المميزة هالخة و ـــــــــة الصحيـــــــالخدمى ــــــــلإة ،ثم ـأنواع الخدمة العموميالعمومية و 
 . ة العمومية ـــــــي المؤسسات الصحيـــــة فـــــــة المقدمـــــــــالخدمات الصحي ومكونات

  خصائصهاتعريف الخدمة و : المطلب الاول 

  تعريف الخدمة:  الفرع الأول

  :يلي ماا ـــــــمنه رـــــنذك الباحثين أراء ختلافإب فــــــالتعاري ذهــــــه ختلفتإ حيث ،للخدمة تعاريف عدة وردتد فلق       

 هذـه وأن،دـــــــــللمستفي اــــمستوى الرض ززـــــتع والتي المصممة والأنفطة الفعاليات من سلسلة تمثل: "  تعرف بأنها 
 .1"... دـــــــللمستفي الرضا وىــــــــمست تعزز والتي زـــــــــالمجه لــــــــقب نـــم تقدم الخدمات

 ـــــــــانت واء كـــــــــس،هــــــــــــق أهدافـــــــى المستهلك تحقيـــل علـــــــن تسهأا ـن شأنهـــــدة مــــــأي مساع: "  كذلك تعرف بأنها
 ".أو نتائج هاالمساعدة كأنفطة،

 عية التسويق الأمريكية تعريف جم(A.M.A :) ي ـــــــــــع التــــــــــــــــالمنافة و ــــــــــــنفطالأ"ا ـــــــــــــــعرف الخدمات على أنهت
 " .اهـــــــــا يحقق رضــــبمع البضاعة المباعــة و ة مــــــــــــشياء المقدمة لـه أو المرتبطن خلال الأــــــم، المفريلىإيحققها البائع 

انت ـــــــــواء كـــة ســـــالمفري للحصول على خدمتفاعل بين البائع و لشارة واضحة لإلى إحيث جاء في هذا التعريف 
 .2ى المفريــــــــلإة ــــــالمنفعة الرضا و ــــــة أن تحقق تلك الخدمــــــــريطش ،ةـع بضاعـــم منفردة أو مرتبطة

  ره ــــــون جوهـــــويكر ــــــــــالأخلى الطرف إا ــــــــــــه طرف مــــــــــن يحققأن ـــــــــــــل أو أداء يمكــــــــــــأي فع:" اــــــــعرفت على أنهو
  ".قد لا يكون وأادي م بإنتاجا ـقد يكون مرتبط إنتاجهأن ينتج عنه أي تملك و  لاوس، و ر ملمـــــــــغي

ن طرف ــــــــــب مـــــل وطلـــــــإلا بوجود فعتتم  ث لاــيد الجانب غير الملموس في الخدمة حيلى تأكإهذا التعريف يفير 
 . 3مادي بإنتاجليس بالضرورة أن ترتبط و  خرأ

 
 
 

                                                           
 . 02:،ص  0202ردن،، دار المسيرة ،عمان ، الأ تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي ، وردينة عثمان يوسف ،   1
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 اــــــــه ماديـــــــمتلاكإن ـــل وأداء لا يمكـعلى عم المنتوج غير المادي الذي يحتوي في مضمونه"  اـــــــوعرفت أيضا بأنه" 
  أي ا ــــــمفريه لـــــن قبـهي كونها لا تمتلك ماديا مضافة خاصية جديدة للخدمة و إيف هو المميز في هذا التعر  الفيءو     
 .1دى المفري ــــل ــاانها تحقق الرض إلاة ــغير ملموس الخدمة أساسا،متلاكهاإنتفاع بها دون مكانية الإإيعني 
 رفـــــــــط ىـــــــــــــــــــــإل رفـــــــــــط نــــــــم دمــــــتق أداء ةــــــــأنفط أو اتــــــــــــتصرف ":اــــــــــأنه على ضاأي ةــــــــــالخدم عرفت وقد 

 دــــــــــــــــــق ةــــــــــــــالخدم تقديم أن كما شيء، أي ملكية نقل عنها يرتب ولا ملموسة الأنفطة غير ذهــــــــــوه،رــــــــآخ
 ."2ملموس مادي بمنتج مرتبط غير أو يكون مرتبطا

 كما يرى (Stanton) ةــــــــــــــــــــمنفع ققتح يـــــــــــــــــــــــــــــــــوالت ةــــــــــالملموس رــــــــغي اتـــــــــالنفاط " هي الخدمة بأن 
 ةـــــــخدم مـــــــــتقدي أو إنتاج أن أي ،أخرى خدمة أو سلعة ببيع مرتبطة بالضرورة يستل والتي يل،ــــــالعم أو زبونــــــــلـل

 ." مادية سلعة ستخدامإ لا يتطلب معينة
 ويعرفها (Gronroos) ات أوـــــــــشرك اــتقدمه ،للتبادل وقابله بالحواس مدركة أشياء" عن عبارة هي الخدمة أن 

 ."3خدمية مؤسسة نفسها تعتبر أو الخدمات بتقديم عام لبفك مختصة معينة مؤسسات
 لا،غير ملموس نفاط هيالخدمة  إن" :  ةلخدمتعريف شامل ل ستنتاجإلال التعاريف المقدمة يمكن خن وعليه م        
 ."ة من خلال الحواســــــ،ويمكن إدراك منفعة هذه الخدمب نقل الملكيةــــيتطل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 . 25:، مرجع سابق ذكره، ص  دارة المستشفياتإثامر ياسر البكري،   1
، (سلامية بغزةفي الجامعة الإ MBAحالة برنامج)دمات التعليمية في الدراسات العليا، قياس جودة الخيوسف حسين عاشور، طلال عثمان العبادلة 2 

 . 020: ، ص  0222، فلسطين ،   02، العدد 00مجلة جامعة الاقصى ، المجلد 
،  0202،البصرة ،(-رةالبص-دراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء العام)تقييم جودة الخدمات الصحيةقياس و خرون ، أصفاء محمد هادي الجزائري و   3

 .02.02: ،الساعة (02/00/0202) تم الاطلاع عليه يوم، www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=48931: متاح على الموقع التالي

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=48931
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 خدمة خصائص ال:  الفرع الثاني
 :ي ـيل ي تتمثل فيماـــــــــالتائ  ن الخصـــــــــة مـــــــــة بمجموعـــــــــــــز الخدمـــــــــــــتتمي       
  اللاملموسية : 

ا ـــــــة شرائها،وخصوصـــــــــم عمليــــــل أن تتـــــــقب.سمعه ا،ـلمسه مفاهدتها، ارها،ــــــــختبإن ــــــــــن غير الممكـــــــوتعني بأنه م   
ا ــــــــرد عمـــــــــــاه المراكم لدى الفــتجن الرأي أو الإإوعليه ف.لذلك الفخ  الذي لا يمتلك تجربة في الخدمة المقصودة

المتولد  اعالإشب بالتاليو ،ه من عدمهـن الخدمة نفسها يحدد مستوى ملموسيتها لــنتفاع مإستخدام أو إسبق له من 
 .منها
 لازم الت : 

ن ــــــــــــــع والتخزيـــــالتصني لــيمر بمراحن أن ـــــــــــذ أن المنتج يمكإ،ستهلاك المباشر ها ة الإــترتبط الخدمة عموما بعملي        
       atاـــــــــــت انتاجهـع وقـــــــــــــــة مـــــــلاك مرتبطــــــستهإ ةل حالـــة تمثـــبينما الخدم .خيرةستهلاكه في المرحلة الأإليتم  البيعو 

 the same time ي ـــــــــال فــــــــو الحـــوه.هــــــي الوقت ذاتــــــــــنتفاع منها فالإستهلاك أو تبـــــــــــاع للإي أنها تنتـــج و أ
ا ـــــــــات لايمكن أن تمنح شخصيـــــالخدم ن القول بأنـــــــه يمكــــــوعلي ،و العلاج الصحيأالخدمات الفخصية المقدمة 

 .1همتلازمة مع لأنهالى غير منتجها إأو تخول 
  التباين: 
 لـــــــــك أو لـــــعمي لــــك هــــيطلب بما رتباطهالإ ومتنوعة متغيرة دائما ،فهي الخدمية المؤسسة مخرجات تنميط يتعذر            

 نــــــــم دــــــــواح وىــمست ىـــــعل نحافظ أن الأحيان بعض في الصعب من يكون نهأ ذلك ،ويعني العملاء من مجموعة
 .2اج الخدمةـــــإنت لاتـــمدخ في المؤثرة العوامل إلى ذلك ودــــــــويع للفرد، المقدمة الخدمة لذات المخرجات يــالنمطية ف

 الخدمة فناء: 
 هـــــــــــإدارت لــــــــويجع يـالإنتاج النظام على ينعكس وهذا للتخزين قابلة غير فهي ملموسة، غير الخدمات أن بما      
 ةـــالخدم جـــمنت أن يــتعن ةــــالخدم هلاك أو اءــفن خاصية أخر بمعنى .الطلب حجم تذبذب مع خاصة تعقيدا أكثر
 .3ةـــــلاحق فرة في للبيع هــإنتاج ترحيل ةــــــــفرص لديه تتوفر لا الحالية الفرة إنتاجه في كل يبيع أن يستطيع لا الذي

 
 

                                                           
 22: ص  ، نفس المرجع السابقثامر ياسر البكري ،  1
 . 02: ، ص  0220سكندرية ، مصر ، ،الدار الجامعية ، الإ -ستراتيجياتالمفاهيم و الإ–نشطة الخدمية دارة و تسويق الأإمد المصري ، سعيد مح  2
  ،تسييرال: تسيير موارد بفرية ،شعبة : ، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير، تخص   دارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحيةإتطبيق كحيلة نبيلة ،   3

 72: ،ص  0222قسنطينة،الجزائر ، ،قتصادية وعلوم التسيير ، جامعة منتوريكلية العلوم الإ
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  الملكية: 
 الحق هــل ةــــالخدم نــــم المستفيد لأن وذلك ،السلع عن الخدمات تميز واضحة صفة تمثل الملكية انتقال عدم إن    
رة ــــــــالطائ يـــــــــف دــــــــمقع أو دقــــفن في غرفة من المستفيد يدفع فحين يمتلكها، أن دون معينة لفرة الخدمة ستعمالإب

 .1متلاكهاإ وليس فقط الغرفة ستئجارإ أو المقعد ستعمالإ بهدف ونــــــيك فالدفع
 :ة ـــــــــــــــــائ  الخدمــــــــــي يوضح خصـــــــــــــل التالــــــالفكو 

 خصائ  الخدمة  (:07)الشكل رقم
 
 

   
  
 
 

 

 

 

 

 

  .عتماد على المعلومات السابقة بالإ عداد الطالبةإن م :المصدر 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 . 02:، ص  0225ردن ، ، دار وائل، عمان ، الأ ، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور   1

خصائص الخدمة 
    

 التلازم 

 اللاملموسية

فناء 
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 . أنواعهاو تعريف الخدمة العمومية : الثانيالمطلب 

 تعريف الخدمة العمومية :  الفرع الأول

 : لــــــــــــــي هنـــــــاك عـــــــدة تعـــــــاريف للخدمـــــــــة العموميــــــــــــة نذكــــــــــر منهـــــــا ماي       

ة ـــــــع بيـــــــن الإدارة العامــــــــــة التي تجمــــــة المدنية بتلك الرابطــــــــــــة أو الخدمـــــــــــة العامــــــــــي مصطلح الخدمـــــــــيوح ":تعرف بأنهــــا-
ة ـــــــــات الإداريـــــــــــــن طرف الجهــــــــــراد،مــــــــــــة للأفـــــــــــات المختلفــاجوإشباع الح على مستوى تلبية الرغبات،والمواطنين الحكوميـــــــة
  .1"ات العامةوالمنظمـــــــــ

ق ـــــــــــــن طريــــــــة عـــل الدولـــــــــكاهـــع على  ــــــــة عامــــــة تقــــــق منفعـــــــــــــــلى تحقيإدف ـــــاط يهــــــــــــــأي نف: "  اــتعرف بأنـــــهكذلك -
  .2 " ...علاميةإقتصادية أو إمؤسســــات سواء 

 رــــأم الوظيفة ذهه تأديـــة الحاكمين،لأن قبل مـن ومراقبا ومضبوطا مضمونا أداؤها يكون وظيفة كل هي: "  تعريف اخر-
 ."نـــــــــالحاكمي قوة تدخل بفضل إلا ةـــــكامل تتحقق تجعلهـــا لا طبيعـــــة نم وهي،جتماعيالإ الرابط وتنمية لتحقيق ضروري
 : التاليــــة النقـــاط ستنتـــــاجإ يمكـــــن التعريف هــــذا ومـــــن
 عــــــــــــــــفمنــا جـــــــتنت التي هي الإدارة أن معناه وهذا،للتدخل كوسيلة العمومية الأسواق كاملة بصفة الدولة تستعمل 

 امـــــــــــــــالع لحاـالص لتفضيــــل تسعــــــر عندمـــــا فهــــي ولذلك ،العمومية الخدمات طرف من ممثلة وأنها العامة للمصلحة
 . العمومية المصلحة خدمات سير حسن لضمان مدعوة فهي
 ـةهج نمــ يفه ثنائي ارــــــــبمعي عـــــــــــتتمت ةـــــــــــــــالخدمـ ذهـــــــــــــــه أن اهــــــــــــــــــــــمعن فذلك عمومية خدمة الخدمة تصبح لكي 
 .الدولة طرف  من مراقبة أخرى جهة ومن "إدارية" أو (تجارية أو صناعية)قتصاديةإ
 ةـــــــــوالمصلح ةــــــة العموميدــــــــالفائ إلىيؤدي  لا نفاط فأي ،اهدف مفهوم هو العمومية المصلحة في أساسي هو ما 

 .3عمومية مصلحة من صادر غير بالضرورة هو العامة
 

 

                                                           
 . 222: ،ص  0220، مصر ، الإسكندرية،، الدار الجامعيةدارة العامةالمدخل الحديث في الإدريس، إثابت عبد الرحمان   1
 02/20/0205طلاع عليه يومتم الإ، http://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=17209:التالي وقعتاح على الممالخدمة العمومية،2 

 . 07:02: ، الساعة 
ستشفائية دراسة حالة المؤسسة العمومية الإ)ستشفائيةنظام المعلومات كأداة لتحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية الإدلال السويسي،   3

ارية والتج قتصاديةمراقبة التسيير ، كلية العلوم الإنظام المعلومات و : تخص  ،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستير في علوم التسيير  ،(بوضياف ورقلة محمد
 . 14،14: ، ص ص  0200ورقلة ، الجزائر ، ،وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح

http://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=17209
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 نواع الخدمات العمومية أ:  الفرع الثاني

ا ــحصرهيمكــن  ،ن طرف الدولةللخدمات الجماعيـة المنظمة مـ وغير متجانسةرة ــــة كبيـــــالخدمة العمومية مجموع تضم       
 1: ات التاليةفي مجموعة الخدم

 ......،لا خدمات الحالة المدنية بالبلديةــــــــمث :الإداريةالخـــــدمـــات (1

 .......الخدمات الصحية،  درس ،ـــمثلا خدمة التم: الثقافية جتماعية و الخدمات الإ(2

 .......لغازوامؤسسات الكهرباء  المياه، خدمةة مؤسسات ــــــمثلا خدم :والتجاريةالخدمات الصناعية (3

 :كذلك يمكن التمييز بين ثلاثة أنواع من الخدمات العمومية وفق التصنيف التالي -

 .خدمة جماعية نجد صنفان خدمة فردية و : من حيث طبيعة الخدمة المقدمة (1

لاك ـــــستهإة ذات ــــــــــــخدمــــــــــــاري ،و جبـإستهـــــــــــــــلاك إة ذات ــــــــــدمـــــخ انـــد صنفـــــنج: ستهلاك الخدمةإمن حيث طبيعة (2
 .ختياري إ

 :نجد في هذه الحالة ثلاثة أصناف مـــن الخدمات وهي : من حيث طريقة تكلفة الخدمة(3

: ل ـــــــــــــة مثـــــــــلة للدو ـــــمية العمو ـــــــا الخزينـــــل تكلفتها كليـــــل تتحمـــــــــي الخدمات التي تقدم دون مقابـــــوه: خــــدمة مجانية -أ
 .ةـــــــالعمومي والإنارةمن العمومي ، حملات التلقيح،الأ

اه ـــــــــــــــاء في المنزل،ميــاهاتف العمومي،الكهرب:ستفيد منها مثليتحمل تكلفتها كليا وبفكل مباشر الم:خدمــة بالمقــابل-ب
 ...الفرب

،السكن،السلع  الحكومي لـل النقـي ها مثي دعم حكومـــا والباقد منهـئيـــــا المستفيا جز تكلفتهــل ميتح:دمة مدعمة خـ-ج
 .الخ....ساسية كمادة الحليب والخبزستهلاكية الأالإ

 : خــــــــر وفق المعيـــــار التسويقــــــــــــي أهناك تصنيف -

ا ــــــــول عليهـــــــــوالحص،ةلجميع من قبل الجهات العموميـفروضة على اوهي الخدمات المقدمة والم: الخدمـــات الغير مسوقة(1
ة ـــــــــمن الحصيلة الجبائي)ةـــــــــة للدولـــــــــــرادات العامـــــــــــــــــين الإــــة مغذاة مــــــــــــأموال عمومي بواسطةي وإنتاجها يمول ــــــــــــون مجانـــــــيك

 .الخ....نارة العمومية، من،الدفاع ، خدمات البلدية،الإالأ:مثــــــــل(اخصوص

                                                           

 ومــــــــــــــــــــه يـــــــــــــــــلاع عليـــــــــــــــطتم الإ، http://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=17209التالي وقعتاح على الممالخدمة العمومية ، 1 
 .02:72: ، الساعة  02/20/0205

http://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=17209
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ة ـــــــالخدم تكلفة جماليإي ــا بمقابل يغطـــة الحصول عليهـــختياري وطريقإة بفكل ـــــــي المقدمـــــهو  :الخـــدمــــــــات المسوقة (0
رة ـــــالنقل العمومي،سلع وخدمات،تذك: يا من الخزينة العمومية مثل أو تكون مدعمة جزئ الغاز،والماءالكهرباء،:المقدمة مثل

 .الدخول للمتحف أو الملاعب

.الخصائص المميزة لها تعريف الخدمة الصحية و : الثالثالمطلب   

تعريف الخدمة الصحية  : وللأاالفرع   

ن لمجموعـة ما ـــعطائنإ ن خلالـم "ةــــصحوم الــمفه"لى تعريف الخدمة الصحية سوف نتعرف أولا على إقبل التطرق        
  :يلي  التعاريف فيما 

 اربــــع الاقـــــــة الموجودة مـــجسده من العلاقالعلاقة الموجودة بين الفخ  و " بأنها تعني:  عرفها توماس بنس"... 
  حسب منظمة الصحة العالميةO.M.S) :)"ة،والعقلية ـــــنية الجسماـة هي تلك الحالة الكاملة من الراحـالصح

ل ـــــــول عليها تفكــــالحصة جيدة و ـــــة صحيـــــمتلاك حالإو . "ةـــــــــــــجتماعية، ولا يعني فقط غياب المرض أو العاهالإو 
 .1"نسانيإحدى الحقوق لكل كــــائن إ
  عرفهاtwaddle  أداء رد على التمتــع و ول قــــدرات الفـــــــــــــة وصـــــــــــــــــــحال: " نها أجتماعية على إمن وجهة نظر

 .الدور الى أقصاها
 راتـــــــوبالمتغي مـــوالتعلي بالدخل انـيرتبط ةـــالصح نـــــتحسي على درةــوالق الصحة من لاــك أن الدولي البنك يقر كما 

 ارــــــــــــنتفإ دىـــــــــــوم الصحــــــي للنظام اوكفاءته ,النفقات مقدار وكذلك ،الفرد سلوك في والتعليم الثروة تحدثها التي
 .2كبير دــــــــــح إلى ةــــــــوالبيئ ةــــــــــــالجغرافي لــــــــــوالعوام المناخ يحددها والتي الحالية، مراضالأ

ا ــــــــــــــف تعريفهـــــــــي اختلــــالتو  "ةــللخدمة الصحي "التعاريف بعض بإعطاءالصحة نقوم د التعرف على كلا من الخدمة و ـــــوبع
 :ي ـــــــــــــــا مايلــــــــــــــــــر منهــــــــــــــن نذكــــــــــــــــــن الباحثيـــــــــــــــــــــبي

 فــــــــــــــــــومختلوالمستففيـــــــــات، زــــــــــــــكوالمرا  اداتــــــــــالعي تقدمها يـــالت اتـــــــــــالمنتج: " تعرف الخدمات الصحية بأنها 
 .3"ةـــــــوالعقلي ةــــــــالجسمي الإنسان ةــــــسلام على المحافظة إلى تسعى التي الجهات

 موجهة ةــــعلاجي واء كانتـــــــــــس ةـــــالصحي المؤسسات تقدمها التي الخدمات جميع :"بأنها الصحية الخدمة تعرف 
ة  ـــــــجهزة الطبيالأة و ـــــــــالمستحضرات الطبية و دويـــــــنتاج الأإنتاجية مثــــل إو البيئة أوقائية موجهة للمجتمع و  أو للفرد
 ".ة ـــتلبية الرغبات المرتبطة بهذه الخدمرفع المستوى الصحي للأفراد و  بهدف ،وغيرها

 

                                                           
 . 20،20: ، ص ص  0200ردن ،ولى ، دار الثقافة ،عمان ، الأ،الطبعة الأ (وفق نظام الجودة الشاملة) دارة الصحية الإنور الدين حاروش ،   1
 . 02:، ص 0225، الطبعة الثانية ، مكتبة القدس ، مصر ، الخدمة الصحية  قتصادياتإبراهيم  ،إطلعت الدمرداش   2
 . 75: ،ص  0222ردن ،، دار المناهج ، عمان ، الأ طبيقاتهتتسويق الخدمات و المساعد زكي خليل ،   3
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  لموسة ة المــــن العناصر الماديــــــل مــــــــمتكام حـــــــمزي: "نها أعلى "   المنتج الصحي" كذلك تعرف باستعمال لفظ
 . 1"شباع للمستفيد تحقق مستوى من الإتيلخرى غير الملموسة  واالأو 
  قـــــم بتحقيـــــتسه يـــــالت ةـــــــالمرابط رـــــــالعناص نــــــم مجموعة : "على أنها العالمية الصحة منظمة أدبيات في فتعر 

 ةــــــــــالبيئ يــــــــــف والتجمعـــــــــــات، وكــــــذلك ةــــــالعام لاتـــــــوالمؤسسات التعليمية وأماكن العمل والمح البيوت في الصحة
 ".ه ب المرتبطة والقطاعات ةــــالصح وقطاع والاجتماعية العمرانية والنفسية

 ةيــــــــــرئيس اتــــــــــانت مؤسسـك سواءالوقاية للمواطنين و ؤسسات التي تقدم العلاج جميع الم" :عرفت أيضا بأنها 
 . 2"ةــــــــــأهلي وأ ةــــــمستففيات حكومي وأمسائية  عيادات شعبية أو صحية و مراكزأ فرعية أو
 أو  رشاداإان تفخيصا أو ـــــــــواء كــــــــــــــــرضى ســــلمقدم للمالعلاج ا: "  كذلك تعرف الخدمة في المستشفى بأنها

 ".نتفاع من قبل المرضى إخلا طبيا ينتج عنه رضا أو قبول و تدا

 :ي هـــــــــة في المستففى و دمة المقدماد للخــــــــــة أبعــــــــــــى ثلاثــــــــلإــــــــــر ذا يفيـــــــــهو           

 دة ــــــــــن عـــــــــمون ــــــــــكتالتي تو  ،ذاتها ر الخدمة الصحية المقدمــــــةرتبط أساسا بجوهحيث ت:  الصفة المميزة للخدمة
 .علاجية جراءات مختلفة تفخيصية و إ
  ة ــــــــــــقابلى لمـــــــــللمستفف نـــــــــــجعياالمر ن ــــــــــره مــــــــوهي التي يحصل عيها المريض أو غي:المنافع المرجوة من الخدمة
 .الصحية  حتياجاتهمإ
  ة ــــــة الصحيـــــى جوهر الخدمــــــلإا المستففى ـــــــة التي يقدمهــــــــي كافة العناصر المضافـــــــتتمثل فو :الخدمات السائدة

 3....تصالات التلفونيةخدمات الإ ،نظام حجز المواعيد :المقدمة للمرضى مثل
  لخدمة الصحية هـــــي ل تعريف شاملستنتاج إتعاريف السابقة المقدمة يمكن وعليه من خلال ال: 
ة ــــــالصحيــــ اتـــــالمؤسسو أة ـــــة العموميــــــــات الصحيـــي المؤسســـــــدم فـــــــن الخدمات التي تقـــــــــة مــــــــــــــمجموعهـــــــــــــــــي " 

 يـــــــــــفهة ،ــــــــــــــالمختلف الأمراض نــــم ووقايتهم وتأهيلهم ى ومعالجتهمــــــحالات المرض خي تف تهدف إلىالخاصة ، 
 ".وتحسينها والعقلية ةـــــــالجسمي الإنسان سلامة وصحة على المحافظة إلى تسعى

 

 

 
                                                           

، 00، مجلة الباحث ، العدد (اف ورقلةستشفائية محمد بوضيإحالة مؤسسة )دورتحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحيةدبون عبد القادر،   1
 . 005:، ص 0200ورقلة ، الجزائر ، 

، العراق ، دون ذكر سنة  22داب الكوفة ، العدد أ، مجلة  واقع التوزيع الجغرافي للخدمات الصحية في مدينة السماوة و كفاءتهاماهر ناصر عبد الله ،  2
 . 20: النفر، ص 

 .052: ، مرجع سابق ذكره ، ص  مات الصحيةتسويق الخدثامر ياسر البكري ،   3
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.المميزة للخدمة الصحية خصائص :  الفرع الثاني  

 :يــــــــــــــل فـــــــــــــــعة من الخصائ  تتمثبمجمو  ز الخدمة الصحيةتتمي        

ات ـــــــلمختلف الجهلــــــــى تحقيق منفعــــــــة عـــامـة و إديمها ن تقـــــــى مـــــــتسعو ت المستففى بكونها عامة للجمهور،تتميز خدما(1
 .خرىأفراد أو منظمات أو هيئات أانوا المستفيدة منها سواء ك والأطراف

 .ه ـــــــشفائاة الانســــــــان و ـــــــــــــــــــــة بحيــــــــــــا مرتبطــــــــــــــلأنه ،ةودـــــن الجــــلخدمات الطبية المقدمة تتميز بكونها على درجة عالية ما(0

فيما يتعلـــــق بتحديد  ذلك، خاصةلصحية عامة والمستففيات الحكومية على عمل المؤسسات ا تؤثر القوانين والأنظمة(7
 .الكيفية التي يتم بها ذلك منهج عملها والخدمات الطبية التي تقدمها و 

ا ــــة للمواطنين يتم تحويلهــــــــــدمقبخاصة ذات العلاقة بالخدمة الصحية المدارات المستففيات و إلتي تنفق من معظم المبالغ ا(2
اوي ــــــــــــــه المريض لا يســــــي فان ما يدفعـــــــــبالتالو ......(.  ، المؤسسات الخيرية كات التأمينالدولة ، شر )رف ثالث ــــــن طــــــم

 .حقيقة المنافع الطبية التي حصل عليها

ا ـــــــتقديمه نــــــــــة لا يمكــــحيث أن الخدمة الصحيى والمستفيد من الخدمــــــة الصحية ،تصال المباشر بين المستففجوب الإو (2
وانب تنعكس ـــذه الجــــــــــهو  ،الخ...لاج وإجراء التحاليلـــــــــوالتفخي  والع ه للفح ــــــــور المريض نفســـــــــــلا بحضإفي الغالب 
 .تخاذها للحصول على الخدمة الصحية إدارية التي يستوجب جراءات الإعلى طبيعة الإ

دارات إى ـــــان علــــــــــــحين الأـــــــــن الصعوبة في كثير مـــــــه يكون مــــــــــنإو أغلى شئ فــــهو  بالإنسانا لكون الخدمة مرتبطة نظر (5
 .ات أخرى على عملهاــــــــــــــــالتي تطبق في خدمن تعتمد المعايير نفسها أففيات المست

ى ـــــــقصأى ـــــــــــلإة ــــــــــــستجاببهدف الإسبوع أو الموسم و لأم أو انظرا لتذبذب الطلب على الخدمة الصحية في ساعات اليو (2
الطبية دارية و ــــــــد كل الطاقات الإر لحفــــــــستعداد المبكو الإـــه،مراعاته يستوجبمر الذي ن الأإحد من الخدمات المطلوبة ف

ي ـــــــــن ذلك يعنب لأــــــــة للطلـــــــــــــستجابن الإــــــــــــعتذار عخر أو الإحيث لا يمكن التأ،تقديم الخدمة الصحية لطالبيهاو  لإنتاج
 .1نسانية وواجباتهاخفاقا في مهمتها الإإ

 .اــــــــــــــــــأدائه يـــــف رعةـــــــــــــــــوالس بالإلحاح بـــــــــــــــالغال في تتميز لأنها وذلك والزماني المكاني نتفارالإ الصحية الخدمة تتطلب(2

 .الخدمة جودة وقياس وتقييم تحديد صعوبة(2

 2.البعض بعضها يكمل عناصر من الصحية الخدمة تتكون(02

 

                                                           
 22،52:، مرجع سابق ذكره ،ص ص  دارة المستشفياتإثامر ياسر البكري ،   1
  .705: ، ص  0222ردن ، ، دار كنوز للمعرفة العلمية ، عمان ، الأ، تسويق الخدمات فريد كورتل   2
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 الخدمات الصحية مكونات و نواع أ: الرابعالمطلب 

 أنواع الخدمات الصحية :  الفرع الاول

ت  ــــــث صنفــة حيــات الصحيـــــــة في المؤسســـــــــة المقدمــــــالصحي واع الخدماتــنأراء الباحثين حول تصنيف آاختلفت        
 :كما يلي 

  1ةــــــــــــــخدمات الصحة العامة و ـــــــــــــالخدمات الصحية الشخصي : 

 :ي ــــــــــل فــــــــي تتمثــــــــــالتو         

 ردــــــــــــــــللف دمــــــــتق يـالت ةـالتأهيلي أو ةــــــالعلاجي ةـــــــــــــــالوقائي اتــــــــــــــــــالخدم اــــــــــــبه دـــــــــــــــويقص:الخدمات الصحية الشخصية -أ
 ة،ــــــــــــــــلتغذيا،ةـــالأشعالمختبر، يـــكأخصائ ةـــالفخصي ةــــوالرعاي لاجــوالع، للتفخي  ؤهلينـــــالم لــــقب نــم أو الطبيب لــبق من

 ورــــــــــص نــــــــــــم هما لاجــــــــالع بقصد يــــــلاج الطبيعـــــــــــــالع لأخصائي أو للطبيب المريض فزيارة ،...والتمريض الطبيعي العلاج
 :يلي فيما نوجزها الخدمات نـــــــــم ةــــــــــمختلف اـــــأنواع الفخصية ةـــــــــالصحي الخدمات وتتضمن الفخصية، الصحية الخدمات

 ذاـــــــــه ويقدم.نــــللمستفيدي ةــــإيوائي ةــــرعاي ىـــــعل لـــــتفم لا يـــالت ةــــالصحي اتــــالخدم يـــــوه :الخارجية الرعاية خدمات-
 الملحق الطوارئ قسم في أو للمستففى ةـــالخارجي للعيادات التابعة أو الخاصة الأطباء عيادات في عادة الخدمات من النوع
 .الطبي  العلاج زــمراك في كذلكو  ،الصحية الأولية الرعاية مراكز في أو به،
 يـــــــــــــــالت ةــــــــــــــأو الإستففائي ةـــالإيوائي الصحية الرعاية خدمات بها ويقصد :المستشفيات في الداخلية الرعاية خدمات-
والعلاج  التفخي  بقصد ةـالتخصصي أو ةــالمستففيات العام في الإقامة الصحية حالتهم تقتضي الذين ،للمرضى دمــــــــــتق

 .يوما ثلاثين تتجاوز لفرات لا
 واءــــالإي دةـــــــــم وتتجاوزالذكر، السالفة الرعاية نمطي بين تجمع ةــصحي اتــــخدم يــــوه :الأجل الطويلة الرعاية خدمات-
 ةـــــــــــــــــالإعاق من الـــــأشك من ونـــيعان نـــالذي هم الأشخاص الخدمات هذه نـــم المستفيدين يوما،وأغلب الثلاثين الغالب في

 ةـــــــــــــلفاملا ةـــــــالإيوائي ةــــــــــمراكز الرعاي، النقاهة دور النفسية، الصحة الخدمات مستففيات هذه أمثلة ومن المزمنة والأمراض
 ةــــــــــــــالتمريضي ةـــــــــــــــــــالرعاي وـــــــأخصائي يقدمها التي تلك الخدمات عن فضلا ،...التمريض ودور والمسنين نــــــبالمعوقي ةـــــالخاص
 مـــــبقائه يـــــــتقتض لا ةـــــــالصحي حالتهم نــــــــــلك المسنين، سيما ولا نـــالآخري عناية إلى بحاجة هم الذين للأشخاص ةــــــــالمنزلي
 .المستففى يـــــــــف
 
 
 

                                                           
 . 02،05:، ص ص  0222وث ، الرياض ، السعودية ،، مركز البحدارة الرعايا الصحيةإطلال بن عايد الاحمدي ،   1
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 ولىـــــتتالتي و ، اــــــــــبه اءــــــــوالإرتق المواطنين ةــــصح حماية تستهدف التي الصحية الخدمات وهي :العامة الصحة خدمات-ب
 :على الانفطة التالية  الأول المقام في فتملت التي الخدمات هذه تقديم مسؤوليات عادة الدولة
 منها ةالمتوطن وخاصة المعدية مراضالأ مكافحة. 
 وارضـالحفرات والق الملائم،مكافحة ذاءـــواء،الغــــــــــاه لامةــــــــــة،كســــــــــــالبيئي ةـــــــــــــــــــصحال في ةــــــــــــــــالمهم الجوانب مراقبة 

 ...الصحي الصرف مياه ومعالجة النفايات من ،التخل الضارة
 نــــــــالتحصي جـــــــعلى برام الركيز على خاصة ةـــــــــبصف الركيز مع ةـــــــوالطفول ةـــــــالأموم رعاية على المباشر شرافالإ. 
 العامة الصحة بميدان الصلة ذات المخبرية بالفحوص القيام. 
 المتاحة ةـــالصحي ن الخدماتــــم المثلى الاستفادة وبأوجه،السائدة الصحية بالمفكلات يرهموتبص المواطنين توعية. 
 نــــــــــالمواطني ةـــــــــــــــصح على ل الحفاظـــــتكف التي والخطط والسياسات والضوابط التنظيمية واللوائح التفريعات وضع 

  .ورفاهيتهم
  1ةالتالي يرالمعايهناك تصنيف اخر اعتمد على و : 
 ةـــــــــــــالملموس عـــــــالسل ىــــــــــعل عتمادهاإ ىــــــــإل ستناداإ ةــــــــــالصحي اتـــــــــالخدم تتنوع ثـــــــــــــــحي :الاعتمادية حيث من 

 لاجــــــــــــــــــكالع ريـــــــالبف رــــــــــــــلعنصا ىــعل دـــــــــــتعتم أخرى اتـــــــخدم الجراحة،وهناكو  الأشعة أو كالتحاليل المخبرية
 .المرض تفخي  أو النفسي

 دمـــــــــال بــــــــالجراحية وسح العمليات مثل :ومقدمها الصحية الخدمة من المستفيد من كل حضور حيث من. 
 ب أوــــــــالطبي ادةــــــعي يـــــــف يـالفخص الفح  لـــــــمث ةــــــــــــفردي حاجة الخدمات تفبع فقد :الحاجة نوع حيث من 

 يفـــــــــــــــن ـــــــــــــــلجميع الراقدي والعناية الإطعام خدمات تقدم حيث ،المستففى في الرقود مثل منافع حزمة إلى الحاجة
 .المستففى

 ةــــــــــــالربحي مــأهدافه في ةــــــــــــــالصحي الخدمات مقدموا يختلف حيث:الصحية الخدمات مقدمي أهداف حيث من 
 ....اللاربحية أو

  : 2طبيعتها وهي ثلاثة أنواع تتمثل في معيار كذلك هناك تصنيف اخر للخدمات الصحية حسب
 الأطفال طب العام، الطب مثل وعلاجية وقائية كانت ءسوا :الباطنية الخدمات.... 
 العيون جراحة مثل : الجراحي  الطب الجراحية أو الخدمات... 
 التمريضية الخدمات مثل  :المساعدة الطبية الخدمات.... 
 
 

                                                           
 . 022، 22: ، ص ص  0222ردن ،، دار المناهج ، عمان ، الأ جتماعيالإالتسويق الصحي و ردينة عثمان يوسف ،  1
 0222ردن ،،عمان، الأدار الحامد ، (مفاهيم و نظريات و أساسيات في الادارة الصحية)المؤسسات الصحية دارة الخدمات و إعبد المهدي بواغنة ،   2

 . 20،20: ،ص ص 
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 1:اـــــــــــــــى نوعين همـــــــــلإا ـــــــــقسمهر ـــــــــخأتصنيف اك ـــــــــوهن
 رضـــــــــــــن المـــه مــــــــــــــوقايتان و ـــــــــــــة الانســـــاظ على صحـــــــــدم للحفــــــي تقــــــات التـــــــي الخدمــــــــــهو :  الخدمات الوقائية. 
 ــــــــــــــــلال فحــــــــن خــــــه وذلك مــــــــالمرض بعد حدوثن ـــــــــــــم تقدم للتخل وهي الخدمات التي :الخدمات العلاجية  

 ، فضلان لحالتهـــذاء الملائميــالغم الدواء و ـــة وتقديـــــــــــجيبإحدى المؤسسات العلا ، وإلحاقهالمريض وتفخي  مرضه
 .  استعادة صحته لمساعدته علىعن حسن معاملته 

كن الحصول عليه دون يم را بين المريض والمعالج،وهذا لاــــاونا مثمـــــــات تعـــــــــــدمن الخـــــــويتطلب النجاح  في هذين النوعين م 
 .ىــــــــــالمستففوقناعة  لدى  المريض تجاه الطبيب و  توافر حماس

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
، (نموذج لقياس رضا المرضى)تقييم جودة الخدمات الرعاية الصحية في مستشفيات التعليم العالي  في سورية من وجهة نظر المرضىسامة  الفراج ،أ  1
 . 22 :، ص  0222، سوريا،20:، العدد 02:المجلد  ، القانونية قتصادية و جامعة  دمفق للعلوم الإمجلة 
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 مكونات الخدمة الصحية :  الفرع الثاني
 : 1ي كالتاليـــــــــــــــهية مكونة لنظام الخدمات الصحية و اصر أساسهناك خمسة عن 

ع أن يستخدموا ـــــــــــــــــــــــين بالبرنامج الصحي أو الذين يتوقالجماعات المنتفعفراد و الأويفمل كافة : العنصر الشخصي (1
حتياجات الحالية رته على سد الإقدلضمان فعالية ونجاح البرنامج الصحي و ، و هذه الخدمات عند حاجتهم لـــها 

العدد الكلي  :برنامج مثلعين بالائ  المنتفــــــــبخدماته لابد من التعرف على خصالجماعات المفمولين و  المستقبلية للأفرادو 
حدوث  معدلاتوالجنس و  الخصائ  الديموغرافية المميزة هم من حيث التوزيع العمريللسكان وأماكن تواجدهم و 

نوع )ستخدام الإـــــــــــم ومعدل دخل الفرد أو الأسرة وأنماط العمالة و مستويات التعليو  والوفيات ومعدلات النمو ،الأمراض
 حيث ترتبط جميع هذه،مدى توفر البيئة المنزلية الصحيةو ( زدحام الإ,المسكن)سكان نمط الإو , ( لات البطالةمعدالمهن و 

 .تؤثر عليه بفكل مباشرالعوامل بالمستوى الصحي الفردي والمجتمعي و 
ي ذلك المهن الصحية ــــــــــة بما فـــــــــيمثل كــــافة المهنيين الصحيين الذين يقدمون الخدمة الصحيو  :العنصر المهني (2

ملية تنظيمية تقوم ع لمريض بل أصبحتقة ثنائية مباشرة بين الطبيب وافلم تعد الخدمة الصحية تقوم على علا .المساندة 
: مثـــــل ن معرفية مختلفة ـــــــــــــختصاصات ومن ميادية مجموعة متعددة الإـــأنفطعلى مجهودات و 

لفنيين والمهنيين الصحيين اجتماعية و الخدمـــــــــــات الإة، و ــــــــيي التغذيأخصائ،المدراء الصحيين،الأطباء،الممرضات،الصيادلة
 .ة ــــــة الطبيــــــــق الرعايـــــــرف بفريــــــــيع هو ماو .الخ.......والإداريين

نتاج إوالخاصة والتــــــــــي تقوم على ة المؤسسات الصحية العامة منها يفمل كافو  :و المؤسسي أجتماعي العنصر الإ(3
 :ى قسمين تقسيم هذه المؤسسات الصحية الـن يمكـو تقديم خدمات الرعاية الطبية و 

  امة والمتخصصة وبيوت التمريض تفمل المستففيات العو : مؤسسات خدمات المرضى الداخليين
 .أية مؤسسات صحية تقدم خدماتها للمرضى الداخلينومراكز التأهيل و 

 غرف ـــــــات و عيادات المستففيوتفمل عيادات الطب العام و  :ؤسسات خدمات المرضى الخارجين م
والعلاج الطبيعي، وكذلك خدمات  والأشعةوارئ كما تفمل خدمات المختبرات وبنوك الدم الط
 .غيرها من الخدمات التي تقدم على أساس خارجيسنان و الأ

ة ـــــــة لفريق الرعايـــــــنفطة المختلفق الأــــتنسية لتنظيم و ـــــاءات والرتيبات المطلوبويفمل مجموعة الاجر  :العنصر التنظيمي (4
اع بها من نتفالإــــــــــــــان الوصول ها و ضمة الصحيــــــــة بالكم والكيف الصحيح و بهدف ضـــمان تواجد خدمات الرعاي ،الطبية

 :يتطلب ذلك اجته ها و ح حسبو  الزمان الصحيحقبل الفرد في المكان و 
  تنسيق أنفطتهاتحديد مستويات الرعاية الطبية وتوضيح العلاقة بينها و. 
  فعاليتهاستمرارية الرعاية و إنظام تحويل فعال بين مستويات الرعاية المختلفة لضمان. 
  حسب المكان والزمان الصحيح و  ستخدام الخدمة فيإنظام جيد للتسجيل الصحي لتنظيم عملية

 .ة الحاج

                                                           
 .20-22: ، ص ص  0222ردن ،، دار المسيرة ، عمان ، الأ دارة منظمات الرعاية الصحيةإفريد توفيق نصيرات،   1
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 وارد بين ــــــالممكانات و ي لضمان عدالة توزيع الإتنظيم خدمات الرعاية الطبية على أساس اقليم
 .ستثمار فيها زدواجية الإإلمنع اطق المختلفة ولضمان التكامل والتنسيق بينها و ــــــــــالمن

ل ذلك ــــــيفمه و ــــــــفاركة فيه والمتعاونة معيد لتعدد العناصر المما يتصف به من تعقن مركب الرعاية الطبية و إ: الادارة (5
لى إة الماسة ـــوالمزودين معا والحاج التنظيمي أو المؤسسي الذي يجمع المستهلكين والإطار،فراد المستهلكين للخدمةالأ

دارية إير أطر يتطلب توف فإنه ،هذه الخدمات نفطة المتعددة التي تقوم على مدخل الفريق في تقديمتنسيق هذه الأتنظيم و 
 .ةــــرقابتقويم و ق و ــم وتنسيـن تخطيط وتنظيم،دارية المعروفةة للقيام بالوظائف الإاءالكفعلى درجة عالية من الفعالية و ،ةـمؤهل
ة ـــــــــماج الخدـــــــة لإنتـــــــر المكونــــــالعناصتلخي  و ا لإبراز عتمادهمإتـم ينموذجين  هناككما تجب الإشارة إلى أن         
 : ، هماةــــــالصحي

 :1مة الصحية حسب نموذج مثلث الخدمةنتاج مكونات الخدإ(1
نتيجة  وليست نها عمليةأرؤيته للخدمة على  من إنطلاقا ،"الخدمات مثلث "بإسم نموذجا Gadrey قرح إ        

 عــــم علاقة له موضوع الخدمة بخصوص قدمم طرف من المحققة المختلفة العمليات من مجموعة" نها أعرفها  حيث لعملية ،
 : هذا النموذج يوضح التالي ، والفكل" الزبون

 نتاج الخدمة حسب مثلث الخدماتإ( : 08)الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

، ( ستشفائية بشير بن ناصردراسة حالة المؤسسة الإ)جودة الخدمات الصحية كمدخل لتحسين الحوكمة في المستشفيات تلي فريدة ، :  المصدر
علوم التسير ، جامعة محمد خيضر قتصادية والتجارية و ادية ، كلية العلوم الإعلوم الاقتص: حاكمية ،قسم مالية و : شهادة الماسر ، تخص   مذكرة مقدمة لنيل
 20:ص،  0202بسكرة ، الجزائر ، 

 

 

                                                           
، مذكرة مقدمة (ستشفائية بشير بن ناصر دراسة حالة المؤسسة الإ)جودة الخدمات الصحية كمدخل لتحسين الحوكمة في المستشفيات تلي فريدة ،   1
جامعة محمد خيضر بسكرة ، الجزائر ة وعلوم التسير ،التجاريقتصادية و ادية ، كلية العلوم الإقتصعلوم الإ: حاكمية ،قسم مالية و : ، تخص  شهادة الماسر  لنيل
 20:، ص 0202،

 ب          أ            علاقات الخدمـــات                            

 

 الخدمة   مستقبل الخدمة                                              مقــدم                 

 

 

 ج                                                                                      

 موضوع الخدمة                                                                                                        
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المثلث  رؤوس إنــــــــف المستففى على أسقطناه إذاف ، عام بفكل خدمةلل المكونة العناصر مجموع الفكل يمثل هذا         
 :  تمثل لنا في

 .المريض وهو المستففى خدمات من المستفيد في يتمثل  : (أ) الخدمة مستقبل-

 (.......مسيرين ، ممرضين ، أطباء( الطبي الطاقم في يتمثل ( : ب) الخدمة مقدم-

 (  .عمليات جراحية، استقبال  ، علاج( تفيدالمس لصالح تحقيقه المرجو يتمثل في اهدفو (: ج) الخدمة موضوع-

 اـتحدده المتبادلة التفاعلات من مجموعة وجود إلى ،بالإضافة الثلاثة العناصر على تتوفر أن يجب الصحية الخدمة إنتاج إن
 .اللازمة الطبية والتقنيات الموارد تسخير على يعمل جيد قابيور  إداري أسلوب طريق عن المستففى

 Langeard et Eiglier:1ة الصحية حسب نموذج انتاج الخدم(2

  أطلق عليها تسمية أو الخدمة إنتاج عن يعبر نموذج بتقديم 0222 سنة Langeard et Eiglierمن  كل قام       
 "Modèle de servuction " "التالي الفكل في موضح وهو" إنتاج الخدمة : 

 الخدمة لإنتاج Langeard et Eiglierنموذج  ( :09)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

ستشفائية بشير بن دراسة حالة المؤسسة الإ)جودة الخدمات الصحية كمدخل لتحسين الحوكمة في المستشفيات تلي فريدة ،  :المصدر              
علوم التسير ، جامعة محمد قتصادية والتجارية و م الإادية ، كلية العلو علوم الاقتص: حاكمية ،قسم مالية و : شهادة الماسر ، تخص   ، مذكرة مقدمة لنيل(ناصر 

  .27: ص ،  0202خيضر بسكرة ، الجزائر ، 

 

 

  

                                                           
 27:، ص  نفس المرجع السابق   1

 الزبــــائن      

 مفهــــوم الخدمة

مقدموا الخدمة 

 المباشرون

ات الماديةالتجهـــيز   

 التنظييم   

 الداخـــلي  

غير ظاهرة لزبون   ظــــاهرة لزبون
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  1:ن ـون من عناصر الخدمة تتكإالمستففى فوعليه بإسقاط هذا النموذج على 

 دورـــــال في دـــجسيت الزبون أن روفــــالمع نــــــمو ، الصحية للخدمة الإنتاجي نظاملل الأساسي العنصر يعتبر : الزبون 
 روريــــض زبونــــــــــــود الـــــــــوج  تماما الأمر مختلف الصحية الخدمة إنتاج في لكن، الإنتاج محيط اخراق هيمكن لا الذي المفري

 .الأخيرة لإنتاج هذه
 حيث يقع  ..(الممرضين ، الأطباء( الزبون مع مباشرة وهم العاملون الذين لديهم علاقة : الأمامية الجهة عاملوا
 بــــــيجو ،ةــــــة خاصـــطبيع ة هاــــــذه الجهـــــــالخاص به ريــالبف العنصر وإدارة،الصحية للخدمة رـــــعاتقهم أداء الجزء الظاه علــــى
 . أعين الزبائن يــــف المستففى يمثل الأمامية الجبهة في العامل البفري العنصر أن الاعتبار بعين الاخذ
 لزبون لغير ظاهرة الالبفرية  العناصر في مثلون تي : الخلفية  الجهة عاملو. 
  الجهة الخلفيةو  الاماميةالجهة  عاملي  بين الداخلية  للعلاقات  المحدد الإطار في تتمثل :الاجراءات. 
 نــــــــــــنوعي ىـــــــــــال وتنقسم ة،ـــــيالصح ةــــــــالخدم لإنتاج الملموسة المادية العناصر مجموع في تتمثل : المادية الوسائل :
 . الخدمة في تنتج  المادية البيئةو ،الخدمة لإنتاج الضرورية والأجهزة الآلات
 اساسي  لـــــــبفك ةـــــللعمل،والمتمثل ةــــالخدم لمقدم دفعت والتي، بالزبون جاءت التي الفكرة أي : الخدمة موضوع

 .في العلاج 
 ةـــــــسلسلة خطي يــــــهالتي  سلسلة الإنتاج نظام وفق تقديمه هو العادية الإنتاج نماذج وبين النموذج هذا بين لفرقا إن      

 الــــــــــــــالمج يـــــــــــف هــــــــتطبيق نـيمك لاذا ــــهو .  رةـــــــمباش الأولى يـــــــتل ةـــــــالثاني حيثمراحلها  تتابع  (تتابع سلسلة خطية بمعنى (
 لأي ونـيك أن يمكن بينها ،ولا فيما مرتبطة وتكون ة الخدم لأداء واحد وقت في ضرورية كثيرة عناصر تكون فقدالخدمي،
 رةـــــــــــمباش ةــــــهم علاق الذي الأشخاص في ينالمتمثل لزبائن لجزء ظاهر  وجود إلى بالإضافة الآخر، وجود دون أهمية عنصر
 ،الخلفية  القاعدة عاملي( جزء غير ظاهر و ،العملياتي التسيير وأحيانا المادية الوسائل كذلك،و الخدمية تأدية أثناء بونالز  مع

 ......(نظام المعلومات
 رـــــالتسيي،لتكنولوجيا ( الدعم قسم ساسعلى أ الخلفية  الجهة و  الأمامية الجزئين الجهة بين Gronroos فرق وقد     

 (.المعلومات  ،أنظمة بالزبون المهنيون الذين يتصلون ( تفاعلي وقسم (الوظيفيو  العملياتي
 

 
 
 
 

 
 

                                                           
 27:، ص  مرجع سابق ذكرهتلي فريدة ،  1
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   العمومية جودة الخدمة الصحيةطار النظري لالإ: المبحث الثاني 
ى ـــــــلإ،ثم نتطرق ةـــــــــجودة الخدمة الصحيوم ـــالمختلفة لمفهريف اتعالقوم بعرض نوف ـــذا المبحث ســـــــلال هـــــــن خـــــــم   

    .اـــــــقياسهرق ــــــــالخدمة الصحية وط ثم نتعرف على أبعاد جودة،هاوأهداف تهاهميــــــــــأ
 .الصحيةجودة الخدمة  تعريف :ولالأالمطلب 

ة ــــــــــر الخدمــــعتباره جوهإب "الجودة  " مصطلح التعرف على أولا يجب،الصحية الخدمة جودة مفهوم إلى تطرقنا قبل       
 : ي ــهي كالتالو بذلك سنقوم بعرض بعض التعاريف التي تتناسب مع الرعاية الصحية و الصحية 
 (المريض/ مفري الخدمة )هــــــــــمتطلباتل و ـــــــــات العميــــــاوب المستمر مع حــاجالجودة هـــي التج":  ولف الأيتعر ال". 
 ة ــــــــــــــــــوى الرعايـــــــــــــستق بمـــــــــــــــت تتعلــــــــــــــواء كانــــــــــــــــة ســــــــــــيجابين النتائج الإـقصى مالأتحقيق الحد " :تعريف الثانيال

 ."ةـــــــــــــــــــــات المقدمـــــــــــــــن الخدمـــــــــــــع المستفيدينا ــــــــــــن رضــــــــــــــأم بتحقيق درجة عالية مالمقدمة، (كلينكيةالإ )ةــالسريري
 الات ـــــــــــــــــة الحـــــــــــــــــــــــات رعايـــــــــــــــضمـــان تحقيق درجة عالية من جودة الرعاية في كل من خدمـ: "  تعريف الثالثال

 . 1"رةــــــــــخدمات الرعاية المستمادة ،و ــــــــــــــــــــالح
ف  ــــــــــــــــــــبعض التعاري اءـــــــــــــــبإعطــوم ـــــــــــعليه سنقو صطلح،لتعقد الم ة الخدمة الصحيةتعريف جودختلف الباحثون في إلقد و 

 : ي ــــــــــــــكمايل
 رــــــــالإلتزام بالمعايي ةـــــــدرج:" أنها علىالصحية  الرعاية منظمات عتمادلإ المشتركة الأمريكية الهيئة عرفتها 

 تفخي  أو راءــإج ة أوــــلخدم ةــــالمتوقع النتائج ةـــــــــــــومعرف ةـــــالممارس من جيد مستوى لتحديد عليها المتعارف
 . 2"معينة  طبية مفكلة معالجة أو
  تعريف( Palmar) الزوايا التالية من إليها ينظر إذ الصحية الخدمة لجودة: 
 رامــــــــــــــحتوالإ بالعطف تتسم معالجة من المستففى يوفره ما أنها على" :المريض". 
 المريض خدمة في الطبية والمهارات تقدما الأكثر والعلوم المعارف وضع" :الطبيب". 
 للزبائن الخدمة لتقديم التسهيلات وأفضل العاملين أحسن على الحصول" :المالكين". 
 الخدمة تقديم في الكفاءة قيقتح" :المستشفى إدارة". 

 ةـــــــــــــــــالعلمي وراتــــــــــــالتط دثــأح وفق اتــــــالخدم لـــأفض تقديم يـــــــــــالطب يـــــــــالمهن المنظور نـــــــم الطبية بالجودة ويقصد       
 المريض عـــــــم المثالي التعاملو المقدمة، الصحية والخدمة ونوعيتها راتـــــــالصحية،والخب الممارسة أخلاقيات ويحكمها ة،ـــــــــوالمهني

 .3والخبرة والممارسة والتأهيل.الصحية المهن تحكم التي والأخلاقيات بالمعايير لتزاموالإ والإداري،
 

                                                           
معهد ، حمدي طلال بن عايد الأ: ، ترجمة (لتزام بهاستمرار الإإضمان الشاملة في الرعاية الصحية و ودة دارة الجإتطبيق )ادارة الجودة الشاملةهيكوش،  1
 . 02،02:، ص ص 0220دارة العامة للنفر، الرياض ، السعودية ، الإ
ذكرة للحصول على شهادة م،(ستشفائية لعين طايةدراسة حالة المؤسسة الإ)أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونواله عائفة ،   2

 . 52:،ص 0200 الجزائر،، 27، جامعة الجزائرم التجارية وعلوم التسييرعلو ارية ، كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التج: تسويق ، قسم : الماجسر،تخص  
مجلة الجامعة ،  الموظفيننظور المرضى و ردنية من مومية الأقياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكصلاح محمد ذياب ،  3
 . 20: ،ص  0200، ،عمان ،الأردن  20، العدد  02، المجلدلدراسات الإقتصادية والإدارية  سلاميةالإ
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 جودة نــم عالية مستويات ضمان تحقيق على والقدرة / من للتأكد الموضوعةالإجراءات  مجموعة"  :رفت أيضا قد عو -
 تستخدمها يــالت رقــــــــــالط الــــــأشك نــــم شكل لـــتمث أنها المؤسسات الصحية،كما إلى المرتادين إلى المقدمة الصحية الخدمة
 ورةــص نــــــــــتكوي قــــــــــــطري نـــــــــع،اطـــــــــالنف يــــــف ها والمفابهة الأخرى الصحية المؤسسات نفسها عن لتميز الصحية المؤسسة
 .1"المستويات جميع على المؤسسة شخصية خلاها من المؤسسة تتحدد عن
 مراضذه الأــــــــــلاج هــراض أو عــن الأمــــة مــــالوقاي نحو ةـــالموجه الأنفطة جميع " اـــبأنه : الخدمة الصحية جودةعرفت و -

دم للمريض ـي تقـة التـي الرعايــأو ه،ضار المر ــثأستكمال التخل  من إالتي قد يتطلبها نفطة التأهيلية ثم الأ ،بعد حدوثها
د ــــــــذاء الجيــــــالغه و ــــــــــتقديم الدواء اللازم لعلاجبإحدى المؤسسات الصحية و  إلحاقهوالتي تتضمن فحصه وتفخي  مرضه و 

 . "هـــستعداد صحتإلمساعدته على  الفريق العلاجي لــهمعاملة ،مع حسن الملائم لحالته
ثم  ،جـــــــب المعالــــا الطبيــــد يسببهــــــي قـــــــتجنب المضاعفات التل مريض و ــــــة لكــــــتحقيق أفضل نتيج: "  كما عرفت أيضا-
ورة ـــــــــــــــر ى ضـــــــــلإ،ةــــــــــــــــضافإن فوائد ـه مــــــا حصل عليــــمه المريض و ــــا أنفقـــالتوازن بين مــذويه بصورة تحقق هتمام بالمريض و الإ
 . 2العلاجيةثيق المفعول للعملية التفخيصية و التو 
  : كمايلـــــــي  لجودة الخدمة الصحية تعريف شاملسنقدم ة ــــــــلال التعاريف المقدمــــــن خــــــــه مــــــوعلي
المفاركة التي ها علاقة بالمستففى لتحقيق أفضل نتيجة طراف التي يقدمها كل الأ القيمة نفطةمجموعة من الأهي "       
  ". دــــــا بعــــــه فيمــــــــــــــــتتبع حالت المستففى إلى غاية خروجه منه و ، تفمل جميع مراحل العناية منذ دخول المريض إلىللمرضى

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
كريت ،مجلة ت (دراسة في مجموعة مختارة من المستشفيات في محافظة نينوى)بعاد جودة الخدمات الصحيةأقامة إمكانية إ، آخرونو أكرم أحمد طويل   1

 . 07:،ص 0202، العراق ،02، العدد  20، المجلد 
 . 002: ، ص  مرجع سابق ذكرهدبون عبد القادر ،   2
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 ف جودة الخدمة الصحيةادهأأهمية و : المطلب الثاني 
 1همية جودة الخدمة الصحية أ:وللأاالفرع 
 :يلي ما ةــــــــــالصحي اتــــــــــــالخدم في ودةـــــــــــــالج ةــــــــــأهمي ىـــعل دلالــستالإ خلاها نــــم نـــــيمك يــــالت المؤشرات رزــــــأب نــم       
 .الجودة مستوى لتأشير والتأثير القياس في كأساس عتمادهاإ يتم رئيسية أبعاد للجودة أصبح-
 نــــــم ةـالمقدم ةــــــالخدم نــــــع المريض دىـــــــل المتحقق الرضى وىـــــــمست قياس يـــف مهم مؤشر الصحية الخدمة في الجودة تعد-
 .ةـــــالخدم تلك نـــــــم المريض هـــــــعيتوق انـــــــك لما ستجابةالإ مستوى تؤشر صحية،كما مؤسسة أية قبل
 ةـــــــــــللمؤسس يـــــــــــــالتنظيم لـــــــــــــــــــاهيك نــــــــــــــــــضم ةـــــمتخصص إدارة عبر المستمر للتحسين تخضع الصحية الخدمة في الجودة-

 :حيث الأداء، في والتكاملية الفمولية تحقيق إلى هادفة ة،ــــــــالصحي
 هم ةـالمقدم ةــــــة والسريريـــــــالطبي الخدمة من المريض يتوقعها التي الخدمات جودة مستوى في التوسع تعني :الفمولية 

  .الطرق وبكافة
 رــــــــــالآخ ى البعضــــعل اـــــــــبعضه دــــــــــيعتم ةــــــفرعي أنظمة من مكون نظام الصحية المؤسسة كون في هي :التكاملية 

 ةــــــــالطبي ةـــــــــــاهيئ فإن المثال سبيل وعلى رىـــــالأخ جــــــالبرام عـــــم لــــــــــيتكام أنه إلا، الخاصة برامجه فرعي نظام ولكل
 اتــــــــــــالخدم أو ةــــــــالتمريضي ةـــــــــهيئا عـــــــم لـــــــالتكام ودــــــــــوج دون نــــــم ،السريرية الطبية وظائفها ممارسة تستطيع لا
 .والأشعة كالمختبر الأخرى دةئــــــــــــالسا

 أهداف جودة الخدمة الصحية  :الثانيالفرع 
  :2فيما يليتتمثـــــــــــل أهـــــــــداف جــــــــودة الخدمـــــــــة الصحيـــــــــــة        
 .للمستفيدين والنفسية نيةالبد الصحة ضمان(0
 ةــــــــللمنظم ادة ولاؤهـــــــــــوزي (المريض) دـــالمستفي رضى قــــــــتحقي نهاأش نـــــم زةـــــــــممي ودةـــــــج ذات ةـــــــــصحي خدمة تقديم( 0

 . المنظمة الصحية لتلك فاعلة إعلامية وسيلة بعد فيما سيصبح والذي ،ةــــــــــالصحي
 يـــــــف ةـــــمهم ةــــــــــوسيل الصحية اتــــــــــــالخدم عن رضاهم مستوى وقياس (المرضى)المستفيدين نطباعاتإو  أراء معرفة تعد( 7
 . بها المتعلقة السياسات ووضع الصحية للرعاية والتخطيط الإدارية البحوث الـــــــــمج
 .ومقدميها الصحية الخدمة من المستفيدين نـــــــــبي تصالالإ قنوات وتحسين تطوير( 2
 .وفاعلية بكفاءة مهامها تأدية من الصحية المنظمات تمكين( 2
ن ـــــــــالمستفيدي إلى ةـــــــــــالمقدم ةــالرعاية الصحي من المطلوب المستوى إلى الوصول يعد إذ أفضل، إنتاجية مستويات تحقيق( 5
 . الجودة تطبيق من الأساس اهدف(المرضى )

                                                           
-دراسة حالة المؤسسة العمومية لصحة الجوارية بسكرة)نتضار في تحسين جودة الخدمات الصحيةستخدام نماذج صفوف الإإدور ، دريدي أحلام 1

علوم التسيير،جامعة محمد لتسيير،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و ساليب الكمية في االأ: ستير في علوم التسيير،تخص  ،مذكرة لنيل شهادة الماجي(يونس رزيق
 9،،00:،ص ص 0202بسكرة ، الجزائر، خيضر

 . 02:، ص مرجع سابق ذكره،آخرونو أكرم أحمد طويل   2
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 لــــــتعم ةــــــــصحي ةــمنظم أي في توفرها من لابد الجودة لإدارة أساسية هناك قيم أن إذ (المريض) المستفيد رضى كسب( 2
  .دــــــــــــــالمستفي ىـــــــــرض سبك ةــــــــــــــــــوبالنهاي لـــــــــالعم أداء رــــــــــتطوي وبالتالي،ودة  ــــــــــــالج نظم لتطبيق عىوتس الجودة تحسين على
 مـــــــــــــوجعله اــــــــــــلديه نـــــالعاملي دىــــــــــل الثقة تعزيز ها نـــــيمك التيهي  الصحية المنظمة أن إذ العاملين معنويات نــــــتحسي (2
 . جــــــــــــالنتائ لـــــــأفض ىــــــــــعل الحصول اليـــــوبالت معنوياتهم نـــــــــسيتح إلى يؤدي اـــمم، بالفاعلية يتمتعون أعضاء بأنهم رونـــــــيفع

 .وطرق قياسهاأبعاد جودة الخدمة الصحية : الثالث  المطلب
 .أبعاد جودة الخدمة الصحية: الفرع الاول 
 : ة فيما يلي تتمثل أبعاد جودة الخدمة الصحيـ   
  :عتمادية الإ(0
 دــــــالبع هذا ويمثل دقيق وبفكل مسبقا تحديده ما تم أنجاز في الأداء على القدرة تعني الصحية الخدمة عتمادية فيالإ       

 يـــف دةــالمعتم لاتــــــالسج ةــــــدق:دـــالبع هذا تقييم معايير من وأن، الأخرى بالأبعاد قياسا الجودة في نسبية كأهمية % 32 
 دونـــــــــوب اتـــــوثب ةــــــــــودق ةـــــــــــــــــوبموثوقي المحدد الوقت في الخدمة تقديمية،الطب الإجراءات في الدقيقة لمواعيد،ا المستففى إدارة
 .1هابمقدمي وثقة حساسإ يهيعط مما المريض لمفكلات الحلول عليها،ووضع عتمادالإ ويمكن أخطاء

 : ستجابة الإ(2
ة ــــــــــــــــون كرامــــا في ذلك صـبم لاستجابة تقوم على أمرين أساسين،يتمثل اوهما في احرام الاشخاصن القدرة على اإ       
ى ــــــــــــي توجيه المرضي فــــــويكمن الثاناذ القرارات التي تتعلق بصحتهم،في اتخ مراعاة حريتهمفراد والأسر وحفظ أسرارهم و الأ

ات ــــــودة الخدمـــــــان جــــــــــــــــوضما ــــتاحتهإة و ــــــــــــــــــر الرعايـــــــــــــــــدى توفيـــــــل يـــجتماعم الإات الدعـــــــفبكبر ــــــــــهتمام أكبإ وإبداء
 . 2واردــــــــــــر المــــــة توفــــــى امكانيـــــا علـــــاســـــسأدرة ـــــوم القـــــوتق.ختيار مقدمي الخدمات الصحيةإو ،ةـــــــالأساسي

 : الضمـــان (3
ة ـــــــــــسري ىعل ةـــــــــوالمحافظ دةـــــــــجي ةــــــــــــخدم على بالحصول والفعور الخدمة بمكان الكافي المحيط نالأما هـــــــــــــــــــب دـيقص       

 أحدـــــــــــك ه فان الضمانـــــعليو .الخدمة طالبي وممتلكات أرواح على مئنانالاط وكذلك،الخدمة من المستفيدين وخصوصيات
 لينهالمؤ  بالعاملين ذلك وتدعيم الصحية الجودة على الصحية المنظمة دارةإتأكيد  به يقصد الصحية الخدمة جودة أبعاد
 صحية خدمات تقديم الى مما يؤدي الصحي المجال في الحديثة المادية المستلزمات توفير عن فضلا (همأطباء،ممرضين،وغير )

 . 3مطابقة بجودة
 
 
 

                                                           
 . 22:، ص  مرجع سابق ذكرهصلاح محمد ذياب ،   1
 0200، ،الجزائر -بسكرة-عة محمد خيضرجام ،02العدد نسانية،،مجلة العلوم الإالنظام الصحي في الجزائر لأداءدراسة وصفية تحليلية ،قعدمان مريز  2
 . 22:ص ،

 . 02،05: ، ص ص  مرجع سابق ذكره،  آخرونو أكرم أحمد طويل   3
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 :التعاطف (4
لنظر اهتمام بهم بفكل فردي أو شخصي و الإو الفخصية ومعاملتهم بلطف ،( لمرضىا)اجات الزبائن فهم ح        
 .1م كأنهم أصدقاء مقربونــــــــليهإ

 :الملموسية (5
 لويمثــ التي يستفيد منها المريض،تصال معدات الإو  والأفرادالمادية والتجهيزات ت وتتمثـــــل بالقدرات والتسهيلا        
 . 2مقارنة بالأبعاد الأخرى كأهمية نسبية  %05ذا البعد ـــــه
 :ة بعاد جـودة الخدمة الصحيأ يلخ الجـدول التالي و 

 .الخدمة الصحية ودةأبعاد ج(: 11)الجدول رقم 
 مثـــــلةالأ معايير التقييم البعــــــد

 .دارة المستففىإدقة السجلات المعتمدة في - عتمادية الإ
 .صحة القوائم المالية-
 .جراءاتالمواعيد الدقيقة في الإ-

الية لدى المريض بأن حساباته المالية ثقة ع-
 .صحيحة عند مغادرته المستففى

 له ثقة بأن حياته بين أيدي أمينة-
 .يةتقديم خدمات علاجية فور - ستجابة الإ

 .ستجابة لندءات الطوارئ الخارجيةإ-
 .العمل على مدار ساعات اليوم 

سعاف خلال دقائق وصول سيارات الإ-
 .معدومة 
 .لكل الحالاتصالة العمليات جاهزة كليا و -

 .مكانة المستففى عاليةسمعة و - الضمان 
 .المهارة المتميزة للأطباء و الملاك التمريضيالمعرفة و -
 .للعاملينالصفات الفخصية -

 .المعاملة الطيبة للمرضى من قبل الأطباء -
 .مهارة عالية في الأداء تدريب و -

 .هتمام شخصي بالمريضإ- التعاطف
 .صغاء الكامل لفكوى المريضالإ-
 .اللطفبية حاجات الزبون بروح من الود و تل-

 .للمريضالممرضة بمثابة الأم الحنون  -
 .النظر للمريض أنه دائما على حق-

 .العلاجالأدوات المستخدمة في التفخي  و - لملموسية ا
 .المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة-
 . الاستقبال المناسبةأمـــاكن الانتظار و -

نظافة عيادة الطبيب كونها ذات مظهر -
 .تخصصي
 .نوعية الطعام المقدم للراقدين في المستففى -

 .007: ص  دون ذكر سنة النفر، عمان، الأردن ، ، اليازوري دار ، الصحية الخدمات تسويقالبكري، ياسر ثامر :المصدر
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 قياس جودة الخدمة الصحية  طرق: الفرع الثاني

 :ة فيمايليوتتمثــــــــــــل طــــــرق قيـــــــاس جـــــــودة الخدمــــــة الصحيــــــــ       

 1الصحية الخدمات جودة لقياس التقليدية الطريقة : 

 :)البنية مقاييس ( الهيكلية يسالمقاي(1

 مــــــــــــتنظ يـــــــــــالت والطريقة الخدمة دـــــوتزوي ديمــــــــتق في المقدمة والتسهيلات مرتبطة بالأفراد الصحية الرعاية مقاييس إن       
 .ةـــــالصحي ةـــــالمؤسس يــــف ةـــــالمتاح توالتسهيلا والأفراد التنظيم تفمل اهيكلية المقاييس أبعاد فإن لذا ،اـــــــــــــبه

 :)العمليات مقاييس)الاجراءات  مقاييس(2

 يــــــــــــــــــــــف تتسبب يـــــــــالت يــوه ،ةـالصحي ةــــالخدم وصول أو لتقديم العمل خطوات تتابع على العمليات مفهوم ويدل       
 ةــــــــــــــــمقبول رـــــــمعايي دارـــــــإص على جراءاتالإ بتقويم ةــــــــــــــالمتصل لــالمداخ لــك ،وتعتمد)المخرجات( نتائجال ىــــــــــــإل ولــــــــــالوص
 ةــــــــــــــــتصفي راءاتـــجإ ذلك ىـــــــلع الـــــوكمثرض،ــــــــــالم نـــــــم حالات ىــــــــعل المعايير ذهــــــه تطبيقات ةــــــــدراسو  دةــــــــــالجي للرعاية
 .ىــــــــــالمرض نتظارإ مدة أو ىــــــالمرض ىـــــــــكل

 :النواتج مقاييس(3

 كــي ذلــــف اـــستخدامهإ يتم المؤشرات التي ومن ،الصحية كناتج للرعاية الصحية الحالة في وتعكس التغيرات الصافية       
 :يلي ما

 نــــــويكم كمقياس مراضالأ أحد أو الوفيات كمعدلات المقاييس من بمجموعة عنها تعبر والتي :العامة الصحية الحالة-
 .رضــــــالم تأثير ملامح ستخدامإ في ذلك

 ةـــــــــــــــــــأعراض معروف وجود أو ةــمعين لأمراض الوفيات معدلات من يفمله ما وذلك :محددة النواتج لأمراض مؤشرات-
 .ةــــــــــــــمعين بأمراض ةــمرتبط ةــسلوكي معوقات أو بالمرض ةــمصحوب
 نــــم اتــالمعلوم عــوتوزي لــوتحلي جمعى ـــد علــيعتم ةــالصحي بالمؤسسات معلومات نظام وجود ضرورة إلى الإشارة يجب كما
 .المناسب الوقت وفي المناسبة القرارات اتخاذ أجل
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 1لحديثة لقياس جـــــودة الخدمــــة الصحيــــةالطـــــرق ا  : 

 لــــــــــــــاهيك أو اتـــــــوالعملي للمخرجات محددة ملامح في ورقابتها الجودة على الركيز فقط يوجه لا الطريقة هذه وفق       
 :لالـــــخ نـــم ةــــالصحي ةـــالخدم جودة قياس يمكن كما الصحية، المؤسسة كل في ولكن فقط
 .ةــــــــالصحي الخدمات من المستفيدين المرضى توقعات وتحديد دراسة-
 ةــــــــــــرئيسي كأداة كـــــوذل ،ةـــــــالصحي ةــــــالمؤسس مستويات نـــــم مستوى كل على ومدروسة ومعلنة محددة مواصفات وضع-

 .الصحية المؤسسة على والمرددين المرضى توقعات مع تتماشى التي الخدمات لتصميم
 .ةــــــــالصحي ةــــالخدم طالبي وتوقعات اتــــــلتطلع ةـــــــالخدم ةـــــــــــمقابل مدى على رفـــــــللتع بأول أولا يـــــــــــالفعل الأداء مــــــــــتقيي-

 ستقصاءإ مقوائـــ هـــــــــتوجيــ لالـــــــــــــــــــخ ــنــــــمـــ ونـــــــــــــــــــللقياس، يك ةــــــــــــالقابلــ غيـــــر الجوانب فـــــي الخدمـــــة قيــــاس ويمكـــــــن       
 ـــــــــاـــــــــهــــــــــــــتحليل نيمكــــــ حيــــــــث الخدمـــــــــة وعـــبموض ةــــالصل ةــووثيق ددةـــــــــــــومح ةــــوبسيط ةـــسهل اــــــــأسئلته تكون بحيث للمرضى
 ــةـــــــبالنسبـــــ الجـــــودة ضمـــــــان مـــــــن صعوبـــــــة أكثـــــر الخدمـــة ودةــــــج انــــــــضم أو ةـــــــــالخدم جودة تكون وقد ا،ــــــــملائم لاـــــــتحلي

 .اــــــــــــــــــــــــــــــــسابق ةــــــــــــــــــالموضح اتــــــــــــــــالخدم  ــــــــــــــلخصائراجع  وذلك للسلع،
 رــــــــوعنصـــــــ وضروري هام رــــأم ةـــــــالصحي الخدمات الــــــمج في ةــــــــــــــعالي جودة قــــــــــتحقي أن القول يمكن رـــالأخي يـــــــــــوف       
 ــــاتــــدمــــــــالخ ـــالــمجـــ فــــــي اــــــــــعليه ــةــــــــوالرقابـــ ودةــــــالج قيـــــــــاس ـيــفــ ةــصعوب اكــهن أن إلا ةـــصحي ةــــــمؤسس أي يــف ريــهو ــج

 .اـــــــــــــــــــــــيــــمــك اـــــاسهــــــقي بـــــــيصع يــــــــــالت ةــــــــــالصحي ةـــــــــدمالخ  ــــــــــائــــــــــلخص ةــــــــــخاص عــــــــــــجار  كـــوذل ،ةـــالصحي
  2طرق قياس مباشرة وغير مباشرة لقياس جودة الخدمة الصحية: 

 ـةــــــــــــــــــاعيـجتمالإ راتـــــــودة بالتغيــــالج تقاس نـــــــــــــالقياس المباشر،ولك ةـــبطريق ةـــدمـــــالخ ودةــــج اســقي لـــــالسه نـم ليس       
 :التالي التصور ووفق الصحي، المستوى رتفاعإ ومدى للمجتمع قتصاديةوالإ

 .ةــــــــــــــــــــللخدم الفعلي الناتج قياس يتم ذإ :المباشر طريقة القياس-

 :أخرى مثـــــــــــل نتائج مع المقارنة طريق عن الخدمة ودةج قياس يتم ذإ :مباشر غير القياس طريقة-

 ةــــــــــالمفرف ةــــــالتنفيذي زةـــــــــــالأجه اـــــــــــوضعته أنظمة بواسطة موضوعة قياسية معدلات مع أي :مقننة أنماط 
 .الخطة وضع أثناء الصحية المؤسسات ىــــــــــــعل
 ةـــمماثل ةـــصحي سساتمؤ  عـــم أي :محلية مقارنة. 
 ةــــــــــــــــــــــــــقــابـــالس وامـــــالأع عـــم أي :تاريخية مقارنة. 
 يــــــــــــالقوم الصعيد على أداء معدلات عـــم أي :قومية مقارنة. 

                                                           
 002: ، ص  نفس المرجع السابق  1
دوية والمستلزمات علاقته بجودة الخدمة الصحية في القطاع الحكومي دراسة في الشركة العامة لتسويق الأبتكار التسويقي و لإا، وآخرونرائد سليمان   2

 . 077:ص بغداد، العراق، ، ، الجامعة المستنصرية 0222، 25قتصاد،العدددارة والإمجلة الإ، الطبية



 العمومية الصحية ة في تحسين جودة الخدمةــــــــيشاركتطراف العلاقة الأ:الفصل الثاني

 

 

62 

 . كأداة لتحسين جودة الخدمة الصحية العموميةكلينيكية  الإ حوكمة ال :الثالثالمبحث 
أن  إلا،ةــــــواق الماليــــــــوالأس ؤسســــــــــاتبالما ـــــــــــثيقا و ــرتباطإيرتبط  المؤسسات الرغم من حقيقة أن مفهوم حوكمة على       
اح ـــــــــــفصادئ الإـــــــمبو  اتــــــالمؤسس ةـــــــحوكمن تطبيق إمن ثم فو رة،ــة كبيـــــه قيمـــة لـــــة الصحيــــــاع الرعايــــــــق المفهوم في قطـتطبي
ي ــــــــــبالتالو ة، ــر شفافيــــأكثل و ـــى نحو أفضـــــــــة علـــــح مهيكلــتصبى أن ـــعلرى ـــخة أــــل أي مؤسســات مثـــد المستففيــــسيساع
ن خلال ـــذلك مو ة ـــالإكلينيكيحوكمة للالمفاهيمي طار ث على الإـــالمبح في هذارف ـسنتعه ـعليو  ،ةـــــــستدامإا و ــــــأكثر نجاح
راف طة الأـرفــك معـــــــا وكذلـــــــــتهاثم مكون،اـــة تحقيقهـــكلينيكيليها الحوكمة الإ إالتي تسعى  ف،ثم أهدافـــض التعاريـــعرض لبع
ة ــــــــــة الصحـال خدمـة في مجـــات الدولــصلاحإرض ـب الثاني تم ع،وفي المطلكلينيكيةالإ وكمة ـالحق ــــة بتطبيــــالمعنيو التفاركيـــــــــة 
 .ة ـة الصحيـودة الخدمـوج ةستففائيـة الإات العموميـالمؤسسي ــف ةالتفاركيـراف ـــالأطبين ة ـــــــالعلاقى ــلإرق ـة،ثم التطـالعمومي

 كلينيكيةالإ حوكمة لل طار المفاهيميالإ: الأولالمطلب 
 كلينيكيةالإ حوكمة التعريف  :لأولاالفرع 
حسب تطلعاتنا للموضوع الحوكمة في القطاع شارة تجدر بنا الإلى تعريف الحوكمة الاكلينيكية،إق قبل التطر         

للتعبير عن حوكمة ،تداولانتفارا و إالأكثر جديد نسبيا صطلح مهي  يكيةالإكلينارتأينا ان الحوكمة العمومي الصحي 
وسنقدم له بعض  في هذا المبحث،وعليه عتماد على مصطلح الحوكمة الاكلينيكيةالإ سوف يتمــــــذا وه اتـالمستففي

 : التعريفات فيمايلي
ن ــــــن التحسيــــة عـــة العامـــالصح اتــــــــات خدمـــــــــة مؤسســـــــه مساءلــــالتي تتم من خلال الإطار يه" بأنها :تعريف الأول -

ز ـــــــــار التميــــزدهإة بــــــة عن طريق خلق بيئة كفيلـــــعالية ـــــــــخدمات ـــــــق مستويــــــــان تحقيــــــوضم ،اـــــــة خدماتهــــــــر لنوعيــــــــــــالمستم
 1"ة الاكلينيكيةــــــــــــالرعاي
ة ــــــــــــن الرعايــــــة مـــــــات عاليـــــــتويزم شامل لضمان مســــــــــــميكانيوة جديدة و ــــــــهي ق ةــــــالاكلينكية ـــالحوكم: " نيالثاتعريف  -
 ".رـــــــــــــــــــل مستمــــــــــــــــة بفكـــــــودة  الخدمــــــــــــــتحسين جة و ـــــــــــالطبي
 2" الممارسات الطبيةنظام لتحسين ي ه": عرفت بأنها :  الثالثالتعريف  -
ة ـــــــــــــون مسؤولـــــات تكـــــــــــــــالمؤسس هـــــــــار من خلالـــــــطإ" ا ــــــــنهأى  ــــــــعل (Scally.G et Donaldson )عرفها  -
ة ــــــــــــم من خلاله خلق بيئــة الذي يتــــــال من  الرعايـــــوى عــــــــــــاظ على مستـــــالحفا، و ـــــــة خدماتهـــــــــسيــــــن مستمر لنوعين تحــــــع
 3. "زدهارهاإو ي الرعاية الطبية ــــــن التميز فــــــم

                                                           
 ،0202،مصر ،الخاصة  ، دليل مركز المفروعات الدولية(حوكمة قطاع الصحة)المستشفياتقواعد الحوكمة في مبادئ و رندة الزعبي، مصطفى حنر ،  1
 . 70: ص 

2
 Nigel.S, « What is Clinical Governance »,centre for primary care, University of Derby, www.medicine.ox.ac.uk /.../ 

whatis/WhatisClinGov.pdf, , p: 02.   
 
3
 David.Kane et al(2005), « Clinical Gouvernance » ,A Guide Form Primary Health Organisation,bpac nz better 

medicine, p: 02. 



 العمومية الصحية ة في تحسين جودة الخدمةــــــــيشاركتطراف العلاقة الأ:الفصل الثاني

 

 

63 

ي ـــالت دـلوضع القواع والمهام ذات الصلة القيادة مجموعة واسعة من فير إلىت في القطاع الصحي الحوكمة" :أيضاتعرف   -
ة ـــــــالتغطي ي تؤدي إلىـــــــالت، و ةــــة الصحيـــــالسياس ةـــالأهداف الوطني لتحقيق في سعيها القرارات صناع / الحكومات تقوم بها

 :لـوهي تفم .المطالب المتنافسةالتأثيرات و  الموازنة بين تنطوي على السياسية التي عمليةال يه الحوكمةف ".الصحية الفاملة
 وتنفيذها لوضع السياسات يالتوجه الاسراتيج الحفاظ على. 
 غير مرغوبةالتفوهات الالاتجاهات و  كفف وتصحيح. 
 التنمية الوطنية في في مجال الصحة الحالة توضيح. 
 وإنفاء ة؛ـــــــــة الصحيــــالرعاي يــــــلمقدم ،ة الصحيةــــالرعاي ممولين نــم  الجهات الفاعلة واسعة من سلوك طائفة تنظم 

  .1" فافة وفعالةش آليات للمساءلة
ل ـــــى كــين عليا جميع المهنـــــرط فيهـــــراد حيث ينخـــــــفع الأــــــــكفأن يخ  جمي ةـــــــالاكلينيكية ــــم الحوكمــــتفه:" خرآتعريف -

 : كلينيكية الجيدة كمايلي تفاق للحوكمة الإ ، حيث يلتزم المستففى بالجوانب موضع الإمستوياتهم 
 الففافية نفتاح و ستففى على نحو يتسم بالإحيث يدار الم: ية  الففاف. 
  طراف المعنية تجاه كل الأإ: المسؤولية. 
 ع ــــالمجتمة و ـن المؤسسـام كل مــم أمـقابلين للمساءلة عن أعماهو  مسئولين والإدارةث يكون العاملون حي:المساءلة. 
 ة ــــــــم القانونيـــــــم بمسئولياتهــــــــضطلاعهإي لدى ـــــــخلاقسلوك الأدارة بالالإحيث يجب أن يلتزم العاملون و : الأخلاق
 .الطبية و 
  ودة ــــــــــــــستبدال نهج التوبيخ بطريقة ممنهجة لتحسين الجإ:منصفة ثقافة نقدية منفتحة و. 
 2 "ةــة الصحيــــرعايـــب تقديم الــــانالمجتمع المحلي في كل جو شراك المرضى والعملاء و إ:المريض  الرعاية المتمركزة على.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 02/00/0202 طلاع عليه يومتم الإ، /http://www.who.int/healthsystems/topics/stewardship/en: التالي وقعمتاح على المنظام الصحة ،  1 
 . 05:22:، الساعة 
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  الاكلينيكيةحوكمة ال أهداف:  الفرع الثاني
و ــــــــهى و ــــة في المستففـــــــــة المتقدمـــــــــالرعاي يتمثل  اهدف الرئيسي  لحوكمة المستففيات  في التحسين المستمر لجودة       
 : الفرعية التالية  بالأهدافي للوفاء ا يتحقق من خلال السعـــم
 .رةـــــة مبكــالتعامل معها في مرحلو  السيئ الأداءكتفاف مفكلات إمن خلال تحسين الجودة، ستمرار عملياتإضمان (0
 .ةـــــارات مناسبــا مهـــل لديهـــوة عمــق ودـن وجــا يضمــــــة للعاملين بمـــــر المطلوبــالتطويم و ـــــــالتعلي اتـــــــأولويب ـــــترتيد و ــــــتحدي(0
 .بــــــــــن الطـــــة مــــــات المستخلصـــــــــالتوجيه دارـــــإصو  ةــــــــــــالأدلى ــــة علـــــــة المبنيـــــــارســـم الممــــــــلدعة ــــــــم اللازمـــــــالنظ الــــإدخ(7
ة ــــــــــز ثقافــــزيــل تعـــــجأن ـــك مــام،وذلــــــل الأقســـك يــــة فـــــــادة  مطبقــــــالقية و ــــــــة والمساءلـــــــوكمضمان أن تكون ترتيبات الح(2

 .منفتحةتعلم نزيهة و 
 .(ةــــــــــالطبي)ة ــــــــــــــــتساعد في متابعة الرعاية الإكلينيكيتوفير بيانات عالية الجودة ( 2
 ،ةــــــــــــر مرغوبــــــــــق في الحوادث الغيـــــــــحقيالتتسمح باكتفاف و و  الإنصافو  نفتاحتتميز بالإ ،تفجيع ثقافة من عدم اللوم(5
 .تعميمهاومن ثم تعلم الدروس المستفادة و .التي يتم الكفف عنها الأخطاءو 
ا داخل ـــرهــــــنفو ،اــعبر التحليل المنهجي ه ةوالمطالبة ــات والدعاوي القضائيـــــوالمعلوماوي ـــــــــن  الفكــــــــان التعلم مـــــــــــضم(2

 .المنفأة الصحية  
 .1دةـــــــــــــــــــــبتكارات الجيالإو  الأفكارضمان النفر المنتظم للممارسات و (2
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 يكيةكلينالإ المكونات الرئيسية للحوكمة :  الفرع الثالث
 :الي ـــــــــــــــــــي المخطط التـــــــــــــــف كلينيكيـــــــــــــــــــــةة الإ ـــــــــــــــــــحوكملة ليــــــــــــــــات الرئيســــــــــــــــح المكونــــــــــــــــتوض       

 .كلينيكيةالإ لحوكمة لالمكونات الرئيسية  (:10)الشكل رقم
 

 

  

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

Brault I et al (2008), «  Introduction à la gouvernance clinique : historique, composantes et conceptualisation 

renouvelée pour l’amélioration de la qualité et de la performance des organisations de santé »,Pratiques et 

Organisation des Soins volume39 , n°03,(Québec),Canada,p: 168 . 

 
ج ـــــــــــذ نتائــــــتنفير و ـــــك نفـــــــرة وكذلـــــــودة المستمـــــمبادرات تحسين الجن ــزأ مــــــو جزء لا يتجــــهو  :التطوير البحث و (1

  .ةــــــــــــــــــــايـــــــــة الرعــــــــــــــن نوعيـــــــــتحسي وة ــــــــتعديل الممارسات القائممن أجل  ،البحوث
ات  ــــــارســم الممـــــــى تقييــــــــــل علــــــــــتفمة و ـــــــــــة الاكلينكيــــــة للحوكمــــــالأساسي ادئـــــوهي احدى المب:المراجعة الاكلينكية (0

م ــــــيت هي عمليةو  ،راض الممارسات وفقا لمعايير الأداء ومعايير الجودة الطبيةاستعإلى  الاكلينكيةتفير المراجعة و  .الاكلينكية
 .1ةـــــة الرعايــــإعادة ممارستهم الطبية لتحسين نوعيبموجبها استجواب المهنيين، وتعديل و 

 
 
 

                                                           
1
 Brault I et al (2008), «  Introduction à la gouvernance clinique : historique, composantes et conceptualisation 

renouvelée pour l’amélioration de la qualité et de la performance des organisations de santé »,Pratiques et 

Organisation des Soins volume39 , n°03,(Québec),Canada, pp:168,169 

الحوكمــــة 
 الإكلينيـــكيــــة 

 التدريب والتنمية المهنية

 كلينيكيةالمراجعة الإ  دارة المخاطرإ

لتطوير  العلمي  و البحث ا  

 كلينيكيةالفعالية  الإ  يةفالشفا
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ى ـتباع المستففإا يعني ــــــو مــــهو  اءــللأطبة ـــالفردي ةـــكييكلينالخبرة الإ بة ـــكييكلينة الإ ـــــاليــط الفعــــترتب:كية يكلينالفعالية الإ (7
 .جودة عاليةذات  لى معلوماتإول عن طريق الوص،كيةيكلينالمعايير الإ  لأحدث
 والإجراءات،اــــحداث ضارة وتأثيراتهأقييم احتمالية وقوع ت لياتآوهي تفمل : كية يكلينإدارة المخاطر الإ (2
 : ر ــــــــــالمخاط لإدارةمن ثم تراعي المكونات التالية و ، نعهاذة لمــــــــــــــالمتخ
  ض ـــا المريـخطار التي يتعرض هالتحقق الدوري للنظم المتبعة يمكن أن يقلل من الأالمراجعة و ف: مخاطر على المرضى

ر ـــــــــــــــاييــــرض المعـــر فــــــك يعتبــكذل  ، اوىــالفكن ــم مــالتعلداث الخطيرة و ــحة الأـــــلا عبر مراجعمث ،قصى حدأى ــال
 .ة ـــــــــــــزدهار للمؤسسلإفي تحقيق سلامة المرضى وا خلاقية الطبية عاملا أساسياالأ

 أول ــــــولا بأق ـــــــــالتحقمنة و أالعمل في بيئة مراض المعدية ، و لمعالجين من الأضمان تحصين ا: ى الممارسين ـمخاطر عل
 .عناصر الجودة المهمة  من

  رض ــر التي يتعــــالمخاطلى تقليل إ افةبالإضفنخفاض الجودة تهديدا لأي مؤسسة كانت إيمثل : مخاطر على المؤسسة
ة ــــل عاليـان ممارسات تفغيالممارسون ،تضطلع المؤسسة أيضا بالمخاطر التي تتعرض ها عن طريق ضمها المرضى و 

 .ات مصممة بعناية لتحقيق المفاركة العامةسياسالجودة وبيئة امنة و 
ى العمل ــعلى المستففو  ةالمؤسسوعليه يعتبر تحقيق التوازن السليم بين مكونات المخاطرة تلك أساسا حاسما لنجاح        
 . 1ه ـــــــــــــعلى تحقيق

د ــــــــــــة نظرا لتزايد التعقيــات الطبيــــــــــلعمليان ممارسة التدريب المهني قضية رئيسية في تحسين ا: التنمية المهنية تدريب و ال(2
اظ ــــروري للحفـــر ضــــــــــــــحيث أن التعليم المستمالتكنولوجيا في مجال الصحة،بية و التغيرات السريعة في مجال الابتكارات الطو 

 .نوعية التدخلات المهنية على مؤهلات وتطوير الخبرات و 
زء ــــــــي جــــــــــهو  ،نـــــــــة المرضى والمهنييــــــــــحرام سريإع ــــــعاليتها مضمان فمبادرات تحسين الجودة وزرعها و وهي  :الشفافية (5
 . 2ي من ضمان جودة الخدمات المقدمةــــــساسأ
 :  الاكلينيكيةوكمة العنصرين مع المكونات الرئيسية لحهناك من أضاف هذين و 

داف ــنجاز أهإلنحو الصحيح مكونا مهما في دعم و ستخدام المعلومات على اإو  وإدارةتعتبر جمع : مات دارة المعلو إ(7
 . الاكلينيكيةالحوكمة  

ات ـــحتياجتها لإتلبيعلى ن تبرهن أو ،يجب على كل مؤسسة أن تقدم رعاية عالية الجودة :الجمهور و  ىشراك المرضإ(2
 . 3رتقاء بجودة الرعاية التي تسعى للإ  كلينيكيةالإ اصر الحوكمة هو ما تعززه عنو  ،السكان الذين تخدمهم

 
 
 

                                                           
 .75: ، ص مرجع سابق ذكرهرندة الزعبي، مصطفى حنر،  1

2
 Brault I et al (2008),op.cit,p: 961.  

 . 22- 72: ص –، ص  نفس المرجع  3
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 كلينيكيةالإ حوكمة الالمعنية بتطبيق  التشاركية طرافالأ: الفرع الرابع
ة ــــــــــــودة الخدمـــــــــي تحسين جـــت فاــــــــة المستففيــــــــة حوكمـــــــكيفية مساهمول  ــــــــــــر حـــــــــــات أكثــــــــــول على معلومـــــللحص       

ستخدام نهج إ، وذلك بالإكلينيكيةوكمة الحطراف المعنية الرئيسة بتطبيق لــــى معرفة الأإيجب علينا تطرق  ة، كانــــــــالصحي
 :  طراف المعنية من خلال الفكل التالي ي تفاعلي حيث توضح الأـــــــــــــــــــتفارك

 كلينيكيةالإ وكمة الحالمعنية بتطبيق التفاركية طراف الأ(: 11)قمالشكل ر 
 
 

  
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 

، دليل (حوكمة قطاع الصحة)قواعد الحوكمة في المستشفياتمبادئ و رندة الزعبي، مصطفى حنر ،: عتماد على مرجع عداد الطالبة بالإإمن : المصدر 
 . 02:، ص0202،مصر ،الخاصة  مركز المفروعات الدولية

 
 رازـــــــة لإبـــــــاد الدراســــــــالتي أخذت في أبع التفاركية طرافالأبعض لى تعريف إ تطرقالسيتم ث ــــــــحي       
 كـــــــذلو ، الــــــالعمطباء،الدولة،الجمعيات الطوعية،الأ:هيو في تحسين جودة الخدمة الصحية  اهــــــــدى مساهمتـــــوما،ــــــــــــدوره
 :يــــــايلــــــكم
 
 
 
 
 
 
 

المعنية بتطبيق التشاركية طراف الأ
 الاكلينيكيةحوكمة 

 جتماعيالضمان الإ
 ة ــــــــــــــالدول

 الجــــمعيات الطوعية

 طبـــــــاءالأ

 العمــــال

 الممرضين 

 البنوك  الصيادلة 
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 : الـــــدولة (1
 ا،ـــــــهة ــــــــة التابعــدارية أو الوحدات الإـــوتتمثل في الجهات الرسمية التي ترتبط بها المستففى سواء كانت وزارة الصح        
   :ي ـــــــــــات فـــــــــتتمثل المعلومات التي تتعلق بها هذه الجهو 
 .اــــــــــــــــفي تحقيق التعليمات والأهداف المحددة ه إسهامهار الدورية لمدى لتقاريا-
 .اـــــــــــراءات فيهـــــــــجالإ امـــــــــــنتظإو ى ــــــــي المستففـــــــــــــل فــــــــــرار العمـــــــــــستقإة ـــــدرج-
 .هـــــــــــــداري الذي يستوجب تلاقيالنق  أو العجز في الكادر الطبي والفني والإ-
 .ة ــــــــــاز الخطـــــنجإة بــــــــــــال المتعلقــــــــــــعمل الأـــــــــــة لتمويـــــــــــات الماليــــــــــــــاجــــــــحتيالإ-
 .ىـــــــــي المستففـــــــــــن فـــــــــــللعاملي ورالأجو صات المالية المتعلقة بالرواتب التخصي-
 .ةــــــنجاز الخدمة الصحيإات ـــة وفعاليـــة بأنفطـــــــالمتعلق ةالإحصائيات ــــــانـــــــالبي-
 .اــــــــــــــــــــــــــخارجهى و ـــــــــل المستففــــــــــــــة داخــــــــالتنقلات الوظيفي-
 .ىــــــــــــي المستففـــــــن فـــــــــــــى العامليــــــــة علــــــــــــــالعقوبات المفروض-
 .ىـــــــــــة المستففـــــــــي أنفطـــــــــر فـــــز المؤشـة التميــــــــــبداع وحالالإ-
 . 1الخ....خرى المتعلقة بهاالحالات الأعدد الولادات والوفيات و -
  :طوعيةتالجمعيـــــات ال(2

ة ـــــــعتباريإأشخاص  معينة تتألف من أشخاص طبيعيين أو كل جماعة ذات تنظيم مستمر لمدة معينة أو غير"يــــــــوه       
ح ــــــغير الحصول على رب لتحقيق أهدافرة وذلك ــــــع الأحوال عن عفــــي جميـــــف مـــــــل عددهــــــلا يق ،اـــــــــمع منهما أو
 ."اديـم

 يلي  التي تتمثـــــل فـــــيمابراز بعض الخصائ  للجمعيات و إيمكــــــــن :  اتخصائص الجمعي: 
 .جتماعية للمواطنينالإ الرفاهية وتحقيق حتياجات المجتمعا مات مباشرة أو غير مباشرة لإشباعالجمعيات تقوم بتقديم خد(أ
ار ــــــــا في إطــوإدارته اــون تنظيمهـــيتول،ةـة العامـبالخدم التطوعية لجماعة من الأفراد المهتمين ات على الجهودـــتقوم الجمعي (ب

 .جتماعي التطوعيالإ النظام العام أو القوانين والتفريعات التي تنظم العمل
م ـة ثــــة كأعلى سلطــة العموميــة في الجمعيـــــة ممثلـــيبدأ من القم اهيكل التنظيمي للجمعيات والمؤسسات الأهلية (ت
 .الإداري والفني القائم على أداء الخدمات ، والجهازواللجان المنبثقة عنه س الإدارةـــــــمجل
 اتـراكـــشتإن ــه مـــــــل عليــــــا تحصـــى مـــوعلا تجمعه من تبرعات وهبات ووصايا،على م تعتمد الجمعيات في تمويلها (ث

 .ةــــاهيئات الحكومية أو من هيئات دولي وقد تحصل على دعم منا،ـــــــإلى عوائد الخدمات التي تقوم به ، بالإضافةالأعضاء
 ة منـــــات الخاصــاء أو ذوى الاحتياجـــــــن الأسويـــــأعضائها من الدرجة الأولى سواء م تنصب خدمات الجمعيات على (ج

 .2و الأيتامأ أو من المسنين أو الأطفال المفردينأو مكفوفين أو من الصم والبكم ، معاقين

                                                           
 . 052، 055، مرجع سابق ذكره ، ص ص  دارة المستشفياتإثامر ياسر البكري ،  1
 

2
يوم  تم الاطلاع عليه، http://www.turess.com/alhiwar/9549 :متاح على الموقع التالي ،الاهلية في الجزائر الجمعيات والمؤسساتعزو ناجي،  
 .00:72، الساعة  05/20/0205

http://www.turess.com/alhiwar/9549
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 نواع الجمعيات الموجودة في الجزائر المهتمة بالمرضىأ : 
ت ــــلــــــى بعض الجمعيــــــات المتكفلــــــة بالأمراض المزمنـة والتــــــــــــي تمثلإســــوف نتطـــــرق مـــــن خـــــــلال هــــــذا العنصــــر           
 :   فيما يلي
ل ـــــــــمن أج 0222سست عام أ,ة ــــخيري ةــــــــــجتماعيإة صحية ـــجمعيوهي : زي الكلىـــــاعدي عاججمعية الحياة لمس(0

ض ـــبالمري جتماعيالإ لــــــتصفية الدم، زرع الكلى التكف: تحسين ظروف العلاج التكفل بالمرضى المصابين بالقصور الكلوى
ز للغسيل الكلوي ـمرك لإنفاء وها مفروع مستقبلي وقفى 0220ئت عام تمويلها من مؤسسة وقفية لنقل الصحة أنف يتم

 .يحتاج لدعم الخيرين 

ة ــمن طرف عمال وإطارات المركز الوطني لمكافح 0222تأسست سنة : جمعية الأمل لمرض السرطان في الجزائر (0
 نـــــــــــــــن مــــــــــــان القادميــــــــــــــــــــداء السرطــــــــى المصابين بـــــــل المرضــــــــــــــدة كــــــــــــــــدف مساعـــــــــــــــــــوري بهــــــــــــــــبيار وماري كالبالسرطان 
ى ـــــــــة علـالجمعية لتسهيل المهم كما تسعى. ة أن هذا المركز يعد الوحيد على المستوى الوطنيـــــــــخاص،رىالأخ اتــــــــــالولاي

ث ـــــــــــــحي.جميع الأدوية الضرورية هم وضمان النقل والإقامة للعديد منهم ا عن طريق توفيرـــــــــــــــــجتماعيإالمرضى غير المؤمنين 
ر ــــــــرب أكثـــــمن المهام لتق ان وللتكفل بالمصابين بكل الطرق الممكنة حيث تقوم بمجموعةـــــى السرطـــــــــضلمساعدة مر  تسعى

 : ام ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلاج من بين هذه المهــــــى العـــمساعدتهم علمن مرضى و 

م دروس ــل تقديــبأساتذة يتكفلون بالتنقل إلى المستففيات من أج ن الدراسة عن طريق الاتصالـــصيصها لساعات متخ -
وبالتالي  ،المصابين بداء السرطان التابعين للجمعية ولاسيما من يستغرق علاجهم فرة طويلة من الزمن للأطفال المرضى

 . 1نقطاع المتكرر عن مدارسهمالإ

 

 

 

 

 

 

                                                           
 :متاح على الموقع التالي،السرطان تسعى للتكفل بالمصابين بكل الطرق الممكنة مرضى لمساعدة''الأمل''جمعية،ريمة عليوة  1

http://www.djazairess.com/elhiwar/36545  ،00:25الساعة ، 05/20/0205طلاع عليها يوم تم الإ. 
 

 

http://www.djazairess.com/city/%D8%A7%D9%84%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A7%D8%AA
http://www.djazairess.com/author/%D8%B1%D9%8A%D9%85%D8%A9+%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%88%D8%A9
http://www.djazairess.com/elhiwar/36545


 العمومية الصحية ة في تحسين جودة الخدمةــــــــيشاركتطراف العلاقة الأ:الفصل الثاني

 

 

70 

ى الجامعي ـــبقسم الإنعاش للمستفف 0227ة ـــــــا سنــــي عملهــة فـــــت الجمعيـــــانطلق :جمعية أمل لمرضى السرطان (3
 .ةــــــــــويـــراض الدمـــــــم الأمــــج بقســـالـــــدم ويعــــان الــــــــو مريض بسرطــــــوه "حمادي محمد"د ـــــــوكان رئيس الجمعية السي -باتنة-

 نشاطات الجمعية: 

قتنائها وهي تحت إعن  ت المتبرعين تتمكن الجمعية من توفير الأدوية للأشخاص العاجزينبفضل إعانا: الصيدلة-
 .(الجديد قسم العلاج الكيميائي بمركز السرطان)تصرف صيدلية 

  .ددــــــذا الصـي هـــذة فــــــــــراءات المتخـــــــي من الإجــــد بالتالــة ولا يستفيـــالاجتماعية ـــللعنايد ــــالكثير من المرضى يفتق :النقل-
ة ــــــــــــــــــر الولايـــــــــــــــــــدوائ نــــون مـــــان الآتــــى السرطـــاح يأوي مرضــــمع مديرية النفاط الاجتماعي تم فتح جن بالتنسيق:يواءالإ-

  .افقيهم من العائلةهؤلاء المرضى ومر  للأمل تأوي فيها اومن خارجها، وتأمل الجمعية أن تبني دار 
الثدي نظرا  ا على سرطانــــــــز نفاطهــــــة حيث تركـــــــة وتحسيسيـــــة كل سنة أياما إعلاميـــــتنظم الجمعي:التحسيس والإعلام-
ه ـــــــــــة بـــــــــــــــابــــــــدة مصـــــرأة جديــــــــام 7000 ةــــــــل سنــــــــــي كـــــأوساط النساء خاصة، حيث نحص خيف فينتفاره السريع والملإ

  .حالة وفاة سنويا من جراءه 7222ونسجل 
 .زيارة المرضى بالمستففى ومؤازرتهم-
 .     مزيارة المرضى في بيوتهم الخاصة وتقديم المعونات للمعوزين منه-

 هداف الجمعيةأ: 
 .مساعدة المرضى للحصول على العلاج بإعلامهم وتوجيههم-
  (غير مؤمنين)جتماعي أي إمساعدة المرضى المعوزين وبدون ضمان -
  .الإعلام والتحسيس حول الوقاية من مرض السرطان-
  .الدفاع عن حق المرضى في الفح  والعلاج الجيدين-
 .لالعمل مع سلطات الصحة بصفتها جمعية ممثلة للمرضى من أجل تحسين التكف-

ات ـــــــي الضغوطــــــــى تخطــــاعدتهم علــــــــى ومسضـــــــــــاء بتواجدنا مع المر ـــــالخير والعط ية لعملستغلال الطاقات الفبابإ-       
  .جتماعية والطبية خلال مرحلة المرضالإ

 عـــــــم ةـــــــدراسي وأيامة مسببات السرطان وعقد مؤتمرات علدعم وتفجيع البحوث العلمية للوقف والتعرف على -
 .ضد مرض السرطان تنظيم حملات تحسيسية

 .انـــــــــــــى السرطــــــــــــــــي لمرضــــــــــــــم الرئيســـــــــــــي الداعــــــــــــــــة هــــتخفيف أثر مرض السرطان على المجتمع وأن تكون الجمعي-
 .1انـــــــــــة السرطــــــــــن نسبـــــــــــــامج الغذائية التي تحد منفر التوعية عن أمراض السرطان، وطرق الوقاية منه وتدعم البر -
 
 

                                                           

 
1
 ،الساعة 05/20/0205طلاع عليه يوم ، تم الإ batna.com-amel-http://www.asso :،متاح على الموقع التالي مل لمرضى السرطانأجمعية  

22.22. 

http://www.asso-amel-batna.com/
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 :الأطباء(3

ن أوجاع ـــف مــى التخفيـعل نــــــــيعلى تفخي  الأمراض وعلاجها بإذن الله تعالى، القادر  ونالقادر  الأشخاص مهو        
ه ــــــــــــــــبا تسبــــــــــس لمار مهم للنــذا الأمـــــــولا شك بأن هاسب له،د المرض ووضع العلاج المنعلى تحدي ماس وآلامهم بقدرتهالن

ام بأعماهم وواجبات حياتهم إلى جانب عدم قدرتهم على القيئة،وآلام تجعلهم في حالة نفسي ة سي الأمراض هم من معاناة
 لـــــــــث يحمـــــحي.شؤون حياتهم ويعرقل مسيرها لرة الصحيحة بسبب آثار المرض على صحة الإنسان وبدنه، مما يعطو بالص
 ة الطبــوهم بأدائهم رسالسامية، م أصحاب رسالةء على أنها، فكثير من الناس ينظرون إلى الأطبةجتماعيإرسالة  الأطباء

يداوي الناس  فمنس،وإزالة الخلافات والفحناء بينهم،امثل الإصلاح بين الن قادرون على تأدية رسالات أخرى في المجتمع
ع ـــل ووضــــــــا استطاع أن يداوي المجتمع من أسقامه ومفاكله بعين بصيرة قادرة عل تفخي  المفاكمن علل أجسادهم ربم

 . 1الحلول ها
ا ـــــــــر بعضهـــطباء مجموعة من الواجبات،نحو المجتمع ونحو المرضى بصفة خاصة والتي يمكن ذكحيث يقع على عاتق الأ     
 : يلي  يماف

 واجبات الطبيب نحو المجتمع : 

ه ـــــذي يعيش فيــــــــــالله وخدمة المجتمع ال لمرضاة في أو الخاص بأن يكون عمله خالصايلتزم الطبيب في موقع عمله الوظي( 0
 .والحرب وفي جميع الأحوال بكل إمكانياته وطاقاته في ظروف السلم

ول ــــــــي الحصـــــــــحقوق المواطنين ف ىأمينا عل المجتمع بالتزام بالمبادئ والمثل العليا،على الطبيب أن يكون قدوة حسنة في ( 0
 .ستغلال بجميع صوره لمرضاه أو زملائه أو تلاميذهعن الإ علي الرعاية الصحية الواجبة ،منزها

ر ـــــــــــــــم وتطويـي دعـــــــنقابة فدور ال على الطبيب أن يسهم في دراسة سبل حل المفكلات الصحية للمجتمع وأن يدعم (7
ة ـــــــــــــن بيانات لازمـــــــــــب مـمع أجهزة الدولة المعنية فيما يطل يكون متعاونا وأن ،السياسة الصحية والارتقاء بها للصالح العام

 .السياسات والخطط الصحية لوضع

ة ـــــشتباه في مرض وبائي حتى تتخذ الإجراءات الوقائية لحمايالإعلى الطبيب أن يبلغ السلطات الصحية المختصة عند ( 2
 .المجتمع

ه وكرامة المهنة ـكرامتــــــى  القويم وأن يحافظ عل وأن يلتزم السلوك،الطبيب أن يراعي الأمانة والدقة في جميع تصرفاته  ىعل (2
 .2الأطباء وفي اللائحة مما يفينها وفقا لما ورد في قسم

 

                                                           

 . 02:02الساعة ، 05/20/0205طلاع عليه يوم تم الإ،  http://mawdoo3.com: التالي وقعمتاح على الم، همية الطبيب في المجتمعأ 1 
 
الساعة ، 05/20/0205طلاع عليه يوم تم الإ، http://www.kfsdoctors.com/?p=5678: التاليوقع متاح على الم،داب واخلقيات مهنة الطبأ 2 

02.72. 

http://mawdoo3.com/
http://www.kfsdoctors.com/?p=5678
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 بيب نحو المرضى واجبات الط : 
اوي ــوأن يحسن معاملتهم وأن يس،تخفيف آلامهم ىعلى الطبيب أن يبذل كل ما في وسعه لعلاج مرضاه وأن يعمل عل(0

 .بينهم في الرعاية دون تمييز
انية باب إنسويجوز للطبيب لأس.ومفهومة على الطبيب أن يوفر لمريضه المعلومات المتعلقة بحالته المرضية بطريقة مبسطة( 0

 ةـــــــة لائقــــــــــــة إنسانيــــــــــــل المريض بطريقـأه الخطيرة،وفي هذه الحالة عليه أن ينهي إلى عواقب المرض ىعدم إطلاع المريض عل
معينين  اــــــدد أشخاصــــــــه أو حـــــــــــحالت ىعل إلا إذا أبدي المريض رغبته في عدم إطلاع أحدخطورة المرض وعواقبه الخطيرة ،

 .حوله من ىلإطلاعهم عليها ولم تكن هناك خطورة عل
ه ــــــفي مناظرة وعلاج مريض،علي الطبيب أن يلتزم بحدود مهارته المهنية وأن يستعين بخبرة من هم أكفأ منه من الأطباء ( 7

 .عند اللزوم
ة ــكان ذلك بناء علي قرار قضائي أو في حال إذالا يجوز للطبيب إففاء أسرار مريضه التي اطلع عليها بحكم مهنته إلا  (2

 .1الغير أو في الحالات الأخرى التي يحددها القانون إمكان وقوع ضرر جسيم ومتيقن يصيب
ه وأن ـــــث وأن لا يقاطعــــــــــللحدي ةـــــــي المريض فرصــــــــــــى الطبيب أن يعطـــــــــــــيجب عل: ستماع إلى مرضاه بأذن صاغيةالإ (2

 .ينصت إليه
مريض  لاج أيـــــلا يجوز للطبيب أن يمتنع عن ع: إلا بمبرر شرعي أو علمي مقبول متناع عن علاج أي مريضعدم الإ( 5

عطي يع أن ــــــه،وأن يمتنـــــــــــه بفائدتـــــــــــعلى ظن إلا بمبرر شرعي أو علمي مقبول ، ولا يجوز له أن يصف له دواء إلا إذا غلب
  .اــــرة شرعــــــــــــــــرورة معتبــــــــــــــــورة إلا لضــــــــــــــلمحظات اــــــــــــــن الممارســـــــــوغيره م كالإجهاض  مرضاه العلاجات المحرمة شرعا

 –وجوههم لقوله  فينبغي على الطبيب أن ينفس على مرضاه وأن يبتسم في : بالحسنى التنفيس عن المريض ومعاملته( 2
 :صوته عند مخاطبة المريض لقوله تعالى ،وأن يخفض" تبسمك في وجه أخيك صدقة : " صلى الله عليه وسلم 

 . 2أدبا مع المرضى والناس{ واغضض من صوتك }  
 : العمــــــــــــــال (5

ا للزبون، وقد ـــــــــــــــة وتقديمهـــــي أداء الخدمـفـ يفركونالأفراد العاملين في المؤسسة الذين و  الأطراف المفاركة هم من        
ن فصله عنها،  ــــــــــــــــــــــيكون الزبون أحد هذه الأطراف لتدخله في تحديد شكل وخصـائ  الخدمة وفقـا لحاجته الذي لا يمك

ة ــــــة المدركات الحسيـــــن نوعيـــــر مـــــكبي لــــــع أو تخفض بفـكـــــــــفتد تر ـــــــة تأهيلهم قــــــــــن ودرجـــــــــكما أن الأطباء والممرضي
و الإقرار  ـــة هــات الخدميــــالسـر الكامن وراء نجاح المؤسس:"عندما أكد على أن (Dowidson) للمرضى وهذا ما ذهب إليه

ويختلـف ،"ةـــــة الخدميـي المؤسسـاس فــر النالجزء الذي يفكل عنص الفخصي المباشر بالعملاء هم الاتصالكلنا بأن ذوي 
  نـــــــدون والفنيـــــــبة وهم الطبيب،المساعمقـدم الخدمـة بـ إختلاف طبيعـة وخصائ  وشروط الخدمة المطلو 

                                                           

،الساعة 05/20/0205طلاع عليه يوم ،تم الإ http://www.kfsdoctors.com/?p=5678:،متاح على الموقع التاليخلقيات مهنة الطبأداب و أ 1 
02.72. 

،الساعة  05/20/0205طلاع عليه يوم ،تم الإ https://saaid.net/tabeeb/33.htm: التالي،متاح على الموقع داب ممارسة مهنة الطبأسعود الزمانان،2 
02.22. 

http://www.kfsdoctors.com/?p=5678
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 ندارة والممرضيصد بعنصر العمال ،عمال الإنق فإنناطباء فيما سبق ولكن بما أنه تم ذكرنا لعنصر الأ 1.موظفي الإدارة
  .الاستشفائية العمومية المؤسسةفي 

 .إصلاحات الدولة في مجال الخدمة الصحية العمومية : المطلب  الثاني 
 : 2:ن أبرزهاــــــمو الصحة  العمومية قامت الدولـة الجزائريـة بمجموعـة من  الإصلاحات في مجال        

 غير معديةإصلاحات الدولة في مجال الأمراض المعدية وال:  ولالفرع الأ
ج ــتنفيذ برامـــة و ة الصحيــــــة وتحسين  التغطيــــنخفاض حاد نتيجة التنمية  الوطنيإالتي هي في : بالنسبة للأمراض المعدية (أ

ى ــــي طور التخل  منها فانه لم يتبقــــــــــانت فـــــع ذلك فانه إذا تم القضاء على بعض الأمراض أو إذا كــــوم.وقائية وطنية 
ة ـــــــــــراض المعديــــكما أن التهديد الذي تفكله الأم  .إلا الأمراض المتصلة بالصحة البيئية التي تظهر في شكل أوبئة مستوطنة
 .ةــــــالناشئة أو الأخذة في البروز يفرض مزيجا  من المراقبة واليقظة الصحي

راض ــــــــــالأمو ان ــــالسرطالات ـــــــــــدد حــــــــــكما يتضح من عوهـي متزايدة بفكل واضح  : بالنسبة للأمراض الغير معدية (ب
ة التي ـــــة العامـــــل الصحيــــــــــــــذه إحدى المفاكـــــــــه،الايضية والقلب والأوعية الدموية والكلى والأمراض العصبية المتزايدة عاما

 .متكاملة ومكملة مناسبة  و  ب استجاباتتفغل اهتمام  السلطة الصحية وتتطل
 : ة ــــــــــــــــــــاور  التاليـــــــــــــــــى  المحـــــــــــــــــــــــة المقررة  علــــــــــــــــــى الإسراتيجيـــــــــــــــز علــــــــــــدولة بالركيـــــــــــــث قامت الــــــــحي       
    :حة الأمراض  المعدية عن طريق ستمرار في  مكافالإ(0

 لـــــــــــــــــوالطفالأم  ة بصحــــــــــــــةــــــــــــــالمتعلقوتلك  راض المعديـــــــــــــةــــــــــالأمة ــــــــــــج مكافحـــــــــــــــم برنامــــــــــدع. 
  لأمراض الناشئة والأخذة في البروز من جديدالمرتبطة بالتهديدات الخاصة  باتطوير المراقبة الصحية. 
 رىـــــــــــة أخــــــــعدوى المستففيات من جهالمتصلة بالصحة البيئية من جهة و مكافحة الامراض  تعزيز. 

د ــــــالسيطرة عليها من خلال الفروع في اتخاذ إجراءات تهدف الى الحو  ت مكافحة الامراض الغير معديةإجراءا تنفيذ(0
السلوك الملائم ـــة و اة الصحيــــــاط  الحيــــــن خلال  تعزيز انمـــمالمفركـــــة للأمـــــراض الغير معدية وذلك  العوامل الخطرةن ـم

 .متكاملواجب تطبيقها في سياق نهج شامل و الللصحة و 
 :  لال ــن خــل الصحي المحدد مـالعمر ـــتطوي( 7

 ون ــــاية في بيئات معينة كالتلغيم ،العمل،السجج الوقـــــــز برامــــــــتعزي. 
 انـــــــــــــــــات الإدمـــــــــن سلوكيـــــــــــة مـــــــــالوقاية و ــــة النفسيـــــز الصحــــــتعزي . 
 :في اطار التكفل بمرضى السلطان (2
ة ــــــــــــحال 72222الرقم الإجمالي المقدر بــ فوفقا لبيانات سجلات أمراض السرطان فان التقديرات وصلت إلى        
دة ـــــــجدية ـــــــحال 002رجل و 022222ل حالة لك  022.2دة كل سنة مع معدل حالات إصابة  يقدر بــــــجدي
 .امرأة  022222ل  ــــــلك

                                                           
 . 02: ، ص  مرجع سابق ذكرهواله عائفة ،   1
 ،  0200ئر،، الجزا(الوطنية زنقطة الارتكا/من قبل النظراء الإفريقية الآلية)مة اكبرامج العمل الوطني في مجال الح تنفيذلتقرير المرحلي الثاني  2
 .052،022:ص ص
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ية والجراحة والعلاج بالطعلم الأورام : عديد من التخصصات ال تطلب التكفل بمرضى السلطان تدخلأنه ي حيث 
 من الحالات المسجلة للعلاج  الإشعاعي  %22كما يتطلب  حوالي  .الإشعاعي
  هياكل 25كذلك يبلغ  عدد هياكل مكافحة السلطان: 
 ( .CPMC)مركز بيار ماري كوري لمكافحة السلطان -0
 (.CAC)مكافحة السلطان بالبليدة مركز  -0
 .مركز مسرغين  بوهران  -7
 .افحة السلطان مصلحتين  لمك قلةوبور  -2
 .وبالمستففى الجامعي بقسنطينة   -2
 باتنة  سطيف،عنابة،:ن الولايات التاليةــــــــل مـــــــي كــــــــــــــل  فاــــــــثمت أيضا خمسة هياكل في  طور  الانجاز أو الاستقب

 . تلمسان وسيدي بلعباس وهيكل في  طور الإطلاق في تيزي وزو
  ارــــــــــة ، بفـــــأدرار ، شلف،الاغواط ،بجاي: لخدمات  العلاج الإشعاعي في كلا من هناك سبعة مفاريع أخرى ،

 .تيارت ،الوادي 
  جهاز لتسريع العلاج بالأشعة 22كما تم وضع برنامج طوارئ لاقتناء. 
 ان ــــــــاص بالسرطـــــــــدوق الخـــــــــونظرا للكميات المالية الواجب تجنيدها من أجل تدارك التأخير المسجل تم إنفاء صن

 . صادق عليه البرلمان  
 1إصلاحات الدولة في إطار نسب الإشراف:  الفرع الثاني
دان ــــ،يكفف الميةعلى الرغم من النسب الوطنية التي تضعها فوق معايير الإشراف التي أعدتها منظمة الصحة العالمي       

روع ــــــفي مجال الرعاية الصحية وجميع التخصصات والف، والمساعدين الطبييناء المتخصصينعن ثبوت عدم كفاية عدد الأطب
 .باختلاف أنواعها 

 .بالنسبة لتغطية شبه طبية فانها تتطلب تدعيم القدرات البيداغوجية وتوسيع نطاق التخصصات التعليمية -
  فيما يخ  الاشراف الفبه الطبي تجدر الاشارة الى مايلي : 
 07705 أجنبي هم طور التكوين في مؤسسات القطاع العام  027ن بينهم متدربا م. 
 0722  من المتدربين في المؤسسات الخاصة. 
 ة الى جوانب التقدم ــكما تجدر الاشارة الى الاعمال المتعهد بها من خلال مختلف برامج تطوير قطاع الصحة اظاف

 :ا ـــــــة  لاسيمـــــــرات الصحـــفيما يخ  مجمل مؤش المسجلة في القطاعات الاخرى التي تسمح بتحقيق نتائج ممتازة
  في مجال التغطية الصحية: 
 . 0200النصف الاول من عام و  0202تحتية صحية جديدة بين عام بنية  022ستلام -

                                                           
1
ص  مرجع سابق ذكره ، ص، (الوطنية زنقطة الارتكا/من قبل النظراء الإفريقية الآلية)مة اكبرامج العمل الوطني في مجال الح تنفيذلتقرير المرحلي الثاني   
:020 ،020 
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ا ومركزان لعلاج ــــــمستففى عام 02ا ــــــن بينهـــــــــــــم 0200 من اهياكل الصحية الجديدة خلال عام 022نتظار توفير -
 .المخدراتز علاج لمدمني ـــــــــــــــمرك 00مجمعا طبيا شاملا ،و  22و وحدات طوارئ طبية جراحية ، 2السلطان ،و

  0202سريرا عام  52520الــى  0222سرير عام  22,022ارتفع عدد الاسرة من . 
 .ة الخدمة الصحية جودالمستشفى و في  التشاركية الأطرافبين علاقة ال: المطلب الثالث 

ن ــــــــن مـــــــــــع بعديــــــــــباعتباره من أبعاد الاطراف المفاركة م "الدولة"رتباط بين بعد يمثل الفكل التالي كيفية الإ(0
 :  الصحية ودة الخدمةــــــــــــــج

 علاقة  الدولة في تحسين جودة الخدمة الصحية (:12)الشكل رقم 
  

 
  

 
 
 
 
 
 

  عداد الطالبةإمن : المصدر 
فيرها  للأجهزة والآلات الطبيـــــــــــــة كذلك تو و الوقت المناسب،في التزام الدولة بتوفير ميزانية مخصصة  نإ       
 فعاليةسيزيد من كفاءة الطبية المنظومة العمومية الحتى لا تغادر  وضع الطبيب وتحسين ظروفه الماديةكذلك دعم و ،المتطورة
تحسين ظروف  ستجابة الطبيب في خدمة هذا الأخير، بالإضافة إلىإمن ثم سرعة و  ة الصحية  للمريضـــــــــديم الخدمتق

 .ستجابة الإوبالتالي تحقيق كلا من بعدي الضمان  و  المستففياتفي  العمل
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدولـــة

 الضمــــــــان ستجابةالا
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ن ــع بعديــة مـــالأطراف المفاركباعتباره من أبعاد " طوعيةتال الجمعيات"بين بعد  رتباطالاويمثل الفكل التالي كيفية (0
 :  جودة الخدمة الصحيةن ــم

 علاقة  الجمعيات الطوعية في تحسين جودة الخدمة الصحية (:13)الشكل رقم 
 

  
 

 
 

       . من اعداد الطالبة: المصدر 

غ ـــــــــــمبالة وملابس و ــــــــــــن أدويـــريض مه المــــا يحتاجـــــديم متقو  للمستففياتحيث تقوم هذه الجمعيات بزيارات دورية        
    .ةــــــــــــــــالاستجاباطف و ــــــــــــــــدي التعــــذا سيحقق بعــــوه ارجـــــــــــكفل بعضها بنقل مجموعة من المرض للعلاج بالختتو  ،ن المالــم
ة ـــــــــباعتباره من أبعاد الأطراف المفاركة مع بعدين من جودة الخدم" الأطباء"الفكل التالي يمثل كيفية الارتباط بين بعد (3

 :الصحية 
 .علاقة  الاطباء في تحسين جودة الخدمة الصحية (:14)الشكل رقم 

 
 

  
 
 
 

 
 

 . عداد الطالبةإمن : المصدر 

ة ـستجابمن بعدي الإتحقيق كلا  ة يؤدي الىسرعة تقديم هم الخدمالوقت وعدم التأخر على المرضى و لتزام الأطباء بإن إ-
 .الاعتمادية و 

ن ــــــــــــــد مــــــــــا سيزيـــممهم  يؤدي الى تحقيق بعد التعاطف عدم الصراخ عليطباء بحسن المعاملة مع المرضى و لتزام الأإكذلك -
 . جودة الخدمة الصحية

 الجمعيات

 التعاطف الاستجابة 

 الأطبـــــــاء

 الاعتمادية  

 الاستجابـــــة  لموسيةالم

 التعـــــــاطف
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ب ــــــــــا الطبيــــــــــــــخدمهتــــــــــــي يسالمرافق التــــــــــا على نظافة المكان و وحرصهم دائمـستخدام الأطباء للأدوات النظيفة إكذلك -
 .تحقيق بعد الملموسية لى إي تقديمه لوصفة طبية مفهومة للمريض سيؤدو 
ودة ـــــــن جــــــــــــة مع بعدين معتباره من أبعاد الأطراف المفاركإب" العاملين"والفكل الأخير يمثل كيفية الارتباط بين بعد ( 2

 :   الخدمة الصحية 
 .علاقة العمال في تحسين جودة الخدمة الصحية (:15)الشكل رقم 

 
  

 

 
 
  
 
 
  

 . عداد الطالبةإمن : المصدر 

ية سيحقق الإدار السجلات أخطاء في  رتكاباعدم للمرضى و يم المواعيد الدقيقة تنظلتزام العمال بتسجيل و إن إ-
 .عتماديةالإستجابة و دي الإـــــــبع
د من ـــــا سيزيـــــــونهعتبار الفكاوي التي يقدمبعين الإ والأخذالمرضى وتعامل معهم بلطف والسماع اليهم ستقبال إكذلك -

 .الضمانسيؤدي الى تحقيق بعدي التعاطف و  بالتاليدرجة ثقة المرضى و 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 العمــــــــــــال

 الضمــان

الاستجـابة 
  

الاعتمادية 
   

 التعاطف  
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 : خلاصة الفصل 
ة ــــة المقدمــــجيالعلاة ـــــنفطن الأــــة مـــــتعتبر الخدمات الصحية العمومية مجموعتناوله في هذا الفصل ناءا على ما تم ب      
ة ـــــات علاجيـــــــــــخدم وأن المرض،ــنسان ووقايته محيث تكون هذه الخدمات وقائية تقدم للحفاظ على صحة الإ،للمرضى
ة ـــــــــــــــــــق منفعـــــــــــلى تحقيإبعد حدوثه،وتتميز هذه الخدمات بكونها عامة للجمهور وتهدف  تخل  من المرضلتقدم ل
 .ةـــــــــعام
ة متطورة ـــــوذلك بتوفير وسائل طبي تتمثل في تقديم أفضل الخدماتن جودة الخدمات الصحية ألى إكما تم التوصل        
ة ـــــــــــــــــادة ولاءه للمؤسســــــــــــــــــــــض وزيــــــالمري اية والخبرات والتعامل المثالي مع المريض،مما يحقق رضخلاقيات المهنة الطبأممارسة و 
 ـةيــــــــــعتمادالإفي   لـــاد تتمثـــــــــــــبعن الأــــــــــــــــــة مــــــــــــوتقوم جودة الخدمات الصحية العمومية على مجموع.ــة العموميةستففائيالإ

ة ـــــــــــــــــا دراســــــــــــــــــن بينهـــدوات مان ،التعاطف ،الملموسية،كما يمكن قياسها من خلال مجموعة من الأــــــة ،الضمــــــــ،الاستجاب
   .اتــــــــــــــن الخدمــــــــــــــــم والمستفيدينرضى ـــــــــــــــات المـــــــــــــــــد توقعــــــــوتحدي

ات ـــــــــــــدمـــــــزدهرة تحقق خـــــــــــات مـــــــق مؤسســـــــفي المستففيات تخل الإكلينيكيةوكمة الحتطبيق  أن إلىكما تم التوصل        
ث ـــــــــــ،حيالتي تواجه المستففياتى المفاكل مما تساعد في التغلب علعتماد عليها،ت طويل يمكن الإذات جودة عالية لوق

ة ـــــــــــــة الصحيـــــــــــودة الخدمـــــــــــن جـــــــــي في تحسيـــــساسأم بفكل ــــــــــــــة التي تساهــات الرئيسيــــــــن المكونـــــــــــون من مجموعة مــــــتتك
ات ــــــــــودة الخدمــــــــــن جــــــــي تحسيـــــــــــفوبنهج تفاركي تساهم  كلينيكيةالإ وكمة الحيق المعنية بتطب الأطراف أنا ــــــكم.العمومية
ذه ــــــــــكأحد أبرز ه،حيث بادرت الدولة  ستففائيةؤسسات الإت تعاني منها المل التي كانــن المفاكـــموالتخفيض ة ـــــــــــالصحي
ن ــــــــــة لتحسيــستففائيإعمومية هياكل عديدة  وإنفاءراض ــــــــمة الأــــج لمكافحــــــــوالبرام الإصلاحاتن ـــــــــد مــديالعبالأطراف 

ل ــــــــصي الفــــــــــه فـــــثباتإسيتم  هذا مارى ،ــــــــــخأة ــــــراف مفاركـــــدوار لأطأدة ــــه يوجد عـــنأا ــــــكم ،رضىــالخدمات المقدمة للم
 . -بسكرة–بفير بن ناصر  ةـــــستففائية الإـــــة العموميـــــالثالث لدراسة الميدانية بمؤسس

 

 

 



 

 

 :الثالثالفصل 

دراسة ميدانية للمؤسسة العمومية الاستشفائيـة بشيـر      
 -بسكرة-بـن ناصـر

 



  -رةكبس-ـر بـن ناصـريستشفائيـة بشعمومية الإة الدراسة ميدانية للمؤسس:الفصل الثالث
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 :  دــــــــيتمهـ

بدراسة تطبيقية  ندعمها أن ارتأينا واقعية دراستنا تكون وحتى، ةــــــــالدراس من ى الفصلين النظريينـــــــإلرق ــــــــالتط دـــــــبع       
 اءـــــــــــج لما اطــإسق ةـــــــــالميداني ةــــــالدراس تعتبر حيث ،(دراسة حالة) العملي  نحاول فيها إسقاط الجانب النظري على الميدان

 يــــــــــالت واتـــــالخط دــــــــبتحدي تسمح منهجية راءاتــــــــاج إتباع دون الدارسة بهذه القيام يمكن ولا للبحث النظري الجانب في
 نـــــــــم للبحث دانيـــــالمي ارــــــــالإط إلى التطرق الفصل هذا في وسنحاول ,عليها الحصول يجب التي والمعلومات بها المرور يجب
 نــــــــم وذلك -رةـــــــــــبسك–ستشفائية بشير بن ناصر العمومية الإ– للمؤسسة الميدانيةالدراسة  نتائج وتحليل رضــــــــع لالــــــخ

 :مبحثين إلى الفصل ذاـــــه تقسيم خلال
 .ة ــــــــــل الدراســـــة محـــــــتقديم المؤسس: ولالمبحث الأ                 

 . انــــستبيتحليل الإعداد و إ مراحل :المبحث الثاني                
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 التعريف بالمؤسسة محل الدراسة : ول المبحث الأ

لى إمـــــن خـــــلال التطـــــــرق  وذلكة ،ــــــــــــــا الدراســــفيه أجريت التي المؤسسة على التعرف سيتم المبحث هذا خلال من       
ن ــن والموظفيــــلى عــــدد العامليإر التطرق ــــــــــــخيوفي الأة ،ـــستشفائيللمؤسسة العمومية الإ نشأتها، عرض الهيكل التنظيمي

 . -بسكرة-داخــــل المؤسسة الاستشفائية بشير بن ناصر
- بسكرة-ستشفائية بشير بن ناصرالمؤسسة العمومية الا نشأت :الأول المطلب 

ؤرخ ـــــــــالم 10 – 041م ــــــوم رقـــــــــــتأسست المؤسسة العموميـــــة الإستشفائيـــــــة بشير بـــــــــــن ناصر بسكـرة بموجب مـــرس       
ة والمؤسســــات العموميــــة  ــــــة الإستشفائيــــــــات العموميـــــر المؤسســــــــــتسييم و ــوتنظي ،اءـــــالمتضمن إنش 7110ماي  01ي ـــــــــفـــ

 .ة الجواريةـــــــــــللصح

ة ـن الشمــــال المؤسســة الجنوبيـــــة ويحدها مـــتقع المؤسسة العمومية الإستشفائيــة بشيـــــر بــــــن ناصر بسكـرة بحــــــي العاليـــ       
ة ـــــــة محمــــد خيضر وغربا حديقــــــــجراحة الأطفال،جنوبا وشرقا جامعــــأمراض النساء وطب و في التوليد، العمومية المتخصصة

 .  7م  44544تبلغ مساحتها الإجمالية .بشير بن ناصر

- بسكرة-العمومية الاستشفائية بشير بن ناصرالهيكل التنظيمي للمؤسسة : المطلب الثاني 
ارس ــــــــم 01ي ــــــــؤرخ فــالم 81المتمم بالقرار رقم المعدل و  7114جانفي  71لمؤرخ في ا 7845ر رقم بمقتضى القرا       

على مستوى المؤسسة العمومية الإستشفائية  ،مصلحة 08عددها الوحدات المكونة لهاالمتضمن إنشاء المصالح و و  7104
 .(مصالح 18)،والمصالح التقنية(مصالح 11) الاستشفائية المصالح:حيث تتكون من مصلحتين همابشير بن ناصر بسكـرة 
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  ستشفائية والتقنيةالمصالح الإ(: 02)جدول رقم

 المصالح التقنية  ستشفائية المصالح الإ
 الإنعاش والتخذير 
 :الجراحة العامة  

 الجراحة العامة 
 جراحة المسالك البولية 
 السينولوجيا و جراحة الثدى. 

 الطب الشرعي 
 ب أمراض الكلى و تصفية الدمط 
 جراحة الأعصاب  
 جراحة العظام والرضوض  
 جراحة الأطفال 
 جراحة الأنف الأذن والحنجرة  
 .ستعجالات الطبية الجراحية جناح الإ 

 

 قسم العمليات الجراحية 
 المخبر المركزي 
 مركز حقن الدم  
 )وحدة السكانير ووحدة الأشعة )  الأشعة المركزية 
  
 الصيدلية 
 الأوبئةعلم  
 .وحدة التكثيف العضوي 

 

 عتماد على مصادر من المؤسسة عداد الطالبة بالإإمن  :المصدر
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 .-بسكــــرة -العمومية الإستشفائية بشير بن ناصر الهيكل التنظيمي للمؤسسة ( :16)الشكل رقم 
 

   

   

  

    

 

 

    

 

       

    

   

    

 

 

 .عتماد على وثائق من المؤسسة عداد الطالبة بالإإمن  :المصدر

 

 

 

 

الاداري المجــــلس المجــــلس الطبــــــي  

 المــــــــــــــــــدير

 مكتب التنظيم العام مكتب الاتصالات

  نيابة مديرية  المصالح الصحية

 

نيابة مديرية للصيانة و التجهيزات 
 الطبية و التجهيزات المرافقة  

 

 نيابة مديرية  الموارد البشرية 

 

 نيابة مديرية  المالية و الوسائل

 

 التجهيزات الطبية  مكتب

 
 مكتب التجهيزات المرافقة 

 

 مكتب الدخول 

 
 مكتب التعاقد و حساب التكاليف

مكتب التنظيم ، المتابعة و تقديم 
اطات الصحةنش  

 

 تسيير الموارد البشرية و المنازعات 

 

 مكتب التكوين

 مكتب الميزانية والمحاسبة

 مكتب الصفقات

الوسائب العامة  مكتب
 والمنشات
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 :من -بسكرة-ناصر بن بشير ستشفائيةلمؤسسة العمومية الإ الهيكل التنظيمي وّنـــــــــــيتك

 ةـــــــــــــمصلح لـــــــــك ىــــــــــعل اــــــــوتوزيعه امـــــــالمه تحديد خلال نـــــــم ةـــــــــــالمؤسس ذهــــــــــر هـــــتسيي على المدير يشرف :رـــــــــــالمدي-
 .الأهداف لتحقيق الحسن السير ضمان مع اختصاصها بحسب

 نـــــــبي تصالاتالإ عــــــــــجمي ىلع رافـــــــوالإش،ةـــــــلمؤسسة لــــــــتلفالمخ الأقسام بين التنسيق في هدور  لـيتمث :الاتصال مكتب-
 .لياالع والإدارة التنظيمية الوحدات

 دافـــــــالأه عـــــــــم هـــــــتناسب دىـــم تطبيقه ،وتقييم على ،ويسر العام النظام سير بمراقبة ومتابعة يقوم :العام التنظيم مكتب-
 .منه المرجوة

 ةـــــــــــالطبي لــــــــــالوسائ رـــــــــــتوفي على ةــــــــالمصلح ذهـتشرف ه يثح :تصالالإ ووسائل الطبية المعدات صيانة قسم رئيس-
 رـــــــتوف عـــــــم ةــــــسهول لـــــــــبك الخدمات تقديم يتسنى ىـــــحت،الاتصال عمليات وتسهيل وتوفير المهام لإنجاز والضرورية اللازمة
 :مينقس إلى المصلحة وتنقسم هذه الآليات
 ةــــــــالطبي داتــــــــــالمع بتوفير يتم :التجهيزات الطبية مكتب. 
 الــــــتصالإ لـــــــــــوسائ رـــــــبتوفي يتم :تصالالإ وسائل مكتب. 

 ةــــــفعالي دىــــــم ةـــــــــــــــمراقب والوظائف المهام وتوزيع المقدّمة والخدمات الأنشطة بتحديد ويهتم :الصحية المصالح مكتب-
 :إلى المصلحة وتنقسم هذه المقدّمة الخدمات
 مــــله اتـــــالخدم وتقديم محتياجاتهإ تناسب التي المصالح إلى وتوجيههم المرضى باستقبال ويقوم :الدخول مكتب. 
 داتوالمع زاتــوالتجهي الخدمات بتقديم المتعمقة التكاليف بتحديد ويهتم :التكاليف حساب ستحداثإ مكتب 

 .لممرضى الخدمة بتقديم التي تعنى
 ة ـــــــومحاول ةـــــــالمقدم اتــــالخدم فعالية مدى بمتابعة الأخير وتعنى هذا :الصحة فعالية وتقييم ومتابعة تنظيم مكتب

 .الأخطاء أو عوائق وجود عند المناسبة الحلول إيجاد
 ةـــــــة الأنشطــــــــــلتأدي ةــــــــالبشري واردــــــــــالم توفير عـم والخبرات ءةالكفا ذوي العمال بتوظيف ويهتم :البشرية الموارد مكتب -
 : ينقسم الى قسمين هماو 

 ذه ــــه ةـــــــتأدي ىــــــعل نــــــالقادري اراتـالمه ذوي الافراد بتوظيف ويهتم :والمنازعات البشرية الموارد تسيير مكتب
 .القرارات بعض اتخاذ ارائهم عند  أخذ مع وجدت إن العاملين بين النزاعات حل مع الوظائف

 اءـــــــــوالأطب نــــــــــــــــوالممرضي الــــــــــــالعم نــــــــــــوتكوي اتــــــــــصالتربراء ــــــــــــــيهتم بإج: التكوين مكتب. 
 ورـأج تحديد عــــــــم دّاتـــــــالمع توفير على تساعد التي المادية الإمكانيات بتوفير ويختص :المادية والوسائل المالية مكتب-

 :أقسام ثلاثة إلى وينقسم المالية بالحسابات يتعمق ما وكل العاملين
 المؤسسة تخص التي المحاسبية الأعمال إنجاز الموازنات بإعداد وتقوم :والمحاسبة المالية مكتب. 
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 ةــــــــالمؤسس ؤونـــــــوش ةــــــالعام لـــــــالوسائ دــــــتحدي يــــــــف صــــوتخت :العامة والأسس الوسائل مكتب. 
 اـــهتنفيذ ةـــــــــــومتابع المستشفى يقوم التي الصفقات كل سجيلوت بالإشراف المكتب هذايهتم  :الصفقات مكتب 

 .لدولة التابعة العمومية المؤسسات مع
 -بسكرة-والموظفين في المؤسسة العمومية الاستشفائية بشير بن ناصر تعداد العاملين: المطلب الثالث 

 :ة  كالتالي ــــــــــــة العموميــــــــــة الاستشفائيـــــــــــــــي المؤسســــــــــن فـــــــــــــحيث يمثل الجدول التالي عدد الموظفين والعاملي       

- بسكرة-في مستشفى بشير بن ناصر والموظفينالعاملين  عدد(: 30)جدول رقم 

 المجموع وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالن ة ـــــــــــــــــــالرتب
 
 
 
 
 
 

 طباء الاخصائيونالأ

 30 الإنعاشأطباء مختصين في التخذير و 
 30 أطباء مختصين في الجراحة العامة
 30 أطباء مختصين في جراحة الأطفال

 30 يب مختص في جراحة المسالك البوليةطب
 30 طبيب مختص في جراحة الأعصاب

 30 الرضوضو  جراحة العظام أطباء مختصين في 
 30 أطباء مختصين في جراحة الفك والوجه
 30 أطباء مختصين في الأنف الأذن والحنجرة
 30 طبيب مختص في الطب الشرعي
 30 طبيب مختص في الطب الكلى

 30 اء مختصين في الأشعةأطب
 30 طبيب مختص في التكثيف العضوى

 40 طباء العـــامونالأ طباء العامونالأ
 30 سنانجراحي الأ 

 30 صيدليين
 043 شبه الطبيين

 043 داريينعاملون الإ داريينالإ
 .سةعتماد على وثائق المؤسالبة بالإعداد الطإمن  :المصدر
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 الاستبيانتحليل اد و إعدمراحل :المبحث الثاني 

ه ــــــرض نتائجــــــــوعان،ــستبيررنا بها عند إعدادنا للإمختلف المراحل التي مسنحاول من خلال هذا المبحث التطرق إلى        
 .  هـــــــــــــــــــــتحليلو 

 تصميم الاستبيان   :المطلب  الأول 

 :  تاليةستبيان جيد مررنا بالمراحل  الإجل  تصميم أمن    

 ستبيانمرحلة إعداد الإ:  لو الفرع الا

 : ستبانـة على النحو التالــي تم إعــداد الإ   

 .ية ستبانة أولإإعداد -

 .لمتطلبات الدراسة   مطابقتهاستبانة على المشرف لتحقق من  مدى عرض الإ-

 .المشرف  ملاحظاتستبانة حسب  القيام  بتعديل الإثم-

  (أسماء المحكمين في ملحق).بدورهم قاموا بإعطائنا بعض الملاحظاتوعة من المحكمين ،والذين على مجمستبانة عرض الإ-

    (10)ستبانة انظر الملحقهائي للإبانة مرة أخرى حسب ملاحظات المحكمين والخروج بالشكل النتسالقيام  بتعديل الإ-

 .ة ــــــــــــــــاللازم ع البياناتـــــــــــــــستبانة على أفراد العينة لجمتوزيع الإ-

 تحديد الحجم الأصلي  للعينة  : الفرع الثاني

ع ــــــــث تم توزيــــــــحي-بسكرة-رــــــــــناصن ـــــــر بـة  بشيــــــستشفائيسسة العمومية الإالدراسة  على مستوى  المؤ تمت  هذه        
ة ــــة بطريقـكما تم اختيار عينة الدراسة من مجتمع الدراس،الإدارة  وعمالوالممرضين  ،على الأطباء انيستبنسخة من الإ55

ة ـــــأي بنسبا ــــــــة عنهــــــتمت الإجاب ةــــــصالح استبانة 55وجدنا  ستبيان وفحصهاوبعد استرجاع  الإالعينة العشوائية الطبقية ،
 .فرد 55حجم  العينة عليه كان ، و  011%
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 ديد أقسام ومحاور الاستبيانتح:   الفرع الثالث

  :اـــــــــــــــهمن ــــــــقسمين أساسي الاستبيان إلىتم تقسيم        

السن، سنوات الجنس،:حولفقرات  5ويتضمن  العينة الشخصية لأفرادول المعلومات ح أسئلةيتكون من  :الأولالقسم 
 .الخبرة ، المستوى التعليمي ،المنصب 

 :محــاور الاستبانة حيث قسم إلى محورين كالتالي  يتناول:القسم الثاني 

رات ـــــن فقـــيتضم دـــــــــــبعل ـــــــــــــوك ادــــــــــأبع 4ن ـويتكون م،تناول مجموعة من الأسئلة حول الأطراف المشاركة: المحور الأول
 .فقرة 77ث يشمل المحور بأكملهـــــحي

ل بعد يتضمن  ـــــــاد وكـــــــــــابع 5،وتضمن الأسئلة حول جودة الخدمة الصحية العمومية  يتناول مجموعة من :المحور الثاني 
 .فقرة 75من المحور ككل يتكون فقرات حيث 

اسي ــــــــارت الخمــــــى سلم ليكـــــــــــــــاد علــــــــــــأي الاعتم ،اتــدرج 5ة الاجابة على كل فقرة مكونة من ــــــــد كانت درجـــــــوق    
(likert ,scale) وذلك حسب التصنيفات الموضحة في الجدول التالي ،لقياس الاستبيان: 

  .مقياس ليكارت الخماسي (:30)جدول رقم

 المتوسط المرجح الاجابة الدرجة
 0.01ــــى ـــــالـــــ 0ن ــــــم غير موافق  بشدة 0
 7.51ى ـــــــــال 0.41ن ـــــم غير موافق 0
 0.01الـــــــى  7.81مـــــن  محايد 0
 4.01الــــــى  0.41ـن ـــــــمـــ موافق 0
 5ــى ــــــــــالــــ 4.71ـن ـــــــمـــ موافق بشدة 4

 .عداد الطالبةإمن :  المصدر
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 .تحليل نتائج الاستبيان : المطلب الثاني 

رق ــــــــوف نتطـــــــــسذا المطلب ــــه ومن خلال  spss20على برنامج  عتماديان  تم  الإستبجل تحليل نتائج الإأن ــــــــــم       
 .لى أهم النتائج المتوصل اليهاإ

 .تحليل المعلومات الشخصية :الأول الفرع 

مور ح بعض الأــــلتوضيدف في مجملها ـــــــة تهـــــأسئل( 15)الدراسة تم تمثيلها في  لعينةالشخصية  المعلومات ن وصفإ       
  :يوضح بتفصيل هذه الخصائص الجدول التالي اعد في تحليل النتائج فيما بعد و التي تس

 المعلومات الشخصية لعينة الدراسة(: 34)جدول رقم 

 %النسبة   Fiالتكرارات الفئـــــات التعيــــــن
 41.8 23 ذكـــــر الجنس

 58.2 32 أنثـــــى
 

 الســــــن
 32.7 18 سنة 01من اقل 
 47.3 26 سنة 01الى  01من 
 71 11 سنة فما فوق 41

 
 

 سنـــــوات الخبرة

 04.5 19 سنوات 5اقل من 
 40.4 23 سنوات 01الى  5من 
 12.7 07 سنة 05الــى  00من 
 5.5 10 سنة 71الـــى 08من 

 5.5 10 سنة 71أكثر من 
 

 المستوى التعليمي
 72.7 40 جـــامعي
 12.7 07 غير جامعي

 14.5 08 شهادة تقني سامي في الصحة
 

 المنصــــــب
 43.6 24 طبيب 
 18.2 01 ممرض
 38.2 21 اداري

 spss20عداد الطالبة بالاعتماد على نتائج إمن : المصدر        
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 :نلاحظ مايلي ( 15)مــــن خلال الجدول رقم

راد ـــــــــفأمــــن (  %58.2 (ةــــــي بنسبأفـــــرد  32م ــــــــددهــــــغ عــث بلــــــــناث حيي نسبة الإــــن النسبة العالية للأفراد هإ       
ي فئة الاناث ــن الفئة أكثر سيطرة هأي أمن أفراد العينة (  %40.4)فرد أي بنسبة 23في حين بلغ عدد الذكور العينة ،

ى ــهذا يمكن أن يرجع حسب تحليلنا إلو ، ناث اكثر منهم ذكورإستشفائية الإة مما يدل على معظم الموظفين داخل المؤسس
  .رأةـــــــة للمــــــــص الأنثويــــــي الخصائــــــــي تراعـــــــة التــــــذه المهنــــــــطبيعة المهنة في حد ذاتها التي تعرف اقبالا من الإناث لمميزات ه

كثر حيث بلغ عددهم سنة هم الأ 01الى  01 من أعمارهم يتراوح التي العينة أفراد نأول يوضح مـــن خلال الجد       
 فــــــــــرد 04ا ــــــــــــــــــــغ عددهــــــــــــــــــــسنة والذي بل 01 ي أقــــل مــنـــــــــة التــــــــــراد العينـــــــــا أفــ،ثم يليه( %40.0)فرد أي بنسبة  78
ة ــــــــبنسب ردـــــــــف 00ددهم ــــــــــغ عـــــــــــــــــة والذي بلـــــــسن 41ا فوق ـــــــ،في المقابل كانت اقل نسبة للأفراد فم( %07.0) ةــــنسبب
 .سنة  41دون  شبابمـــــــن المستخدمين (  %01)ن أالجدول على ،مما يدل حسب ( 71%)

ددهم ــــــغ عــــبلوات ـــــسن 01سنوات الى  5ن ــــدة عملهم مـــــــن مـــــــراد الذيـــــفالأة ــفراد عينة الدراسأغلبية أ أننلاحظ        
ة ـــــرد بنسبــــــــف 01ددهم ــــغ عـــــث بلـــــــحيسنوات 5ن ـــقل مأفراد الذين مدة عملهم الأ تليها ،ثم( %40.4)بنسبةفرد  70
،ثم ( %07.0)ة بـبنس ردـــــف 10ددهم ــغ عــسنة حيث بل 05الى  00ن ـدة عملهم مــن مـــــراد الذيــــــــفلأاثم  ،(04.5%)
ن ــــفراد الذيخير الأوفي الأ،(%5.5)فراد بنسبةأ 10سنة حيث بلغ عددهم  05الـــى  08فراد الذين مدة عملهم مــن الأ

 .،مما يدل على وجود استقرار(%5.5)افراد بنسبة 10سنة حيث بلغ عددهم 71مدة عملهم أكثر من 

ادات ـــــــن ناصر بحوزتهم شهــــــر بــــة بشيـــــة في المؤسسة الاستشفائيـراد العينــــــــة أفــــــــغلبيأن أد ــــــــر نجــــــــخأانب ـــــــــــــمـــن ج       
راد ــــــفأا ـــثم تليه،فراد العينة أمن  ( %07.0)فرد بنسبة  41وبلغ عددهم الفئة هذه ولى حتلت المرتبة الأإحيث ،ةــــــــجامعي

ة ــــــراد العينــفأخير ،وفي الأفراد العينةأمن ( %04.5)أفراد بنسبة  14الذين بحوزتهم شهادة تقني سامي حيث بلغ عددهم 
ورة المستشفى ـور صــــــيجابي على تطإهذا مؤشر و ،ينةفراد العأمن (  % 07.0)افراد بنسبة  10الغير جامعيين بلغ عددهم 

  .تفاؤل بتحسين جودة خدماتهو 

رد ــــــف 74حيث بلغ عددهم  للأطباءة ــــــــر نسبــكبأحتلت افراد العينة حسب المنصب ،أخرى فان توزيع أومن جهة        
ة ـــــــن أفراد العينــــــم(  % 04.7)فرد بنسبة 70ي بلغ عددهم ذـــــــالداريين و اد العينة،تليها فئة الإفر أمن ( % 40.8)بنسبة
ة ــــــــي العينـــــــــــة فـــــــــر نسبـــــــــــــــكثأي ــاء هـــــطبن فئة الأأي أ،(%04.7)افراد بنسبة  01 بلغ عددهمداريين فئة الإ خيروفي الأ
 . ة ـــــــــالمستهدف
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 بارات الاستبيان تحليل ع:  الفرع الثاني

ولكن قبل   الدراسة تخص التي النتائج أهم ستنتاجإ أجل من ستبيانعبارات الإ في هذه المرحلة تحليل  نحاول سوف       
 .ولا معامل ثبات أدء في تحليل عبارات يجب حساب ـالب

 : معامل ثبات وصدق الاستبيان -0

د ــــــحأر ـــــــذي يعتبــــــــوال" كرونباخ ألفا"ل ــــدام معامـستخإستبانة تم الإ عباراتبين الداخلي  تساقمـــن أجل قياس الإ       
 :  ستخداما في مثل هذه الدراسات حيث أعطت نتائج التحليل الجدول التالي إكثر شيوعا و ختبارات الأالإ

  .ختبار معامل ثبات لكل عبارات القياسإ(: 30)جدول رقم

 Alphaالثبات معامل عدد الفقرات البيان
cronbach 

 معامل الصدق

 1.107 1.400 77 تشاركيةمحور الاطراف ال
 1.174 1.480 75 محور جودة الخدمة الصحية

 1.141 1.110 40 ستبيانمجموع محاور الإ
 .spss20عتماد على نتائج عداد الطالبة بالإإمن :  المصدر

 . %03اي  3.03=القيمة المرجعية لمعامل الفاكرونباخ *

 الثبات لمعامل التربيعي الجذر =معامل الصدق*

دق ـــــالصات و ــــن الثبــة يمتاز بدرجة كبيرة مالدراس لأداةتساق الداخلي ن معامل الإأنلاحظ ( 18)من الجدول رقم        
ي ـــــــلتوا(  %11.0)ة ــــــات نسبـــــــل ثبـخذ معامأحيث عتمادها كوسيلة تحليل ميدانية لإ،وعليه فهو يحقق الشروط المطلوبة
اور ــن محـــــتساق الداخلي بين العبارات المختارة لقياس كل محور موتعكس درجة التجانس والإتعتبر نسبة جيدة في المقياس،

 .داـــــــوهي نسبة جيدة ج( %14.1)ن معامل الصدق بلغ نسبة أستبيان،كما الإ
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 بيان نتائج تحليل عبارات الاست: الفرع الثالث 

 . تشـاركيــة طراف الالأ: ول المحور الأ 

 "الدولة  ": الأول الجزء لفقرات المبحوثين راءأتحليل  ( :30)الجدول رقم 

 
رقم 
 العبارة

 
 

 "الدولة" بعدارات ـــــــــــــــعب

 المتوسط درجات الموافقة
 الحسابي

 نحرافالإ
 المعياري

تجاه العام إ
 لإجابات

 فراد العينةأ
غير 
وافق م

 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

تلتزم الدولة بضخ الميزانية في الوقت  01
 المناسب

 محايد 0.717 7.47 14 01 15 00 01 العدد
% 04.7 01.1 1.0 04.5 0.0 

 محايد 0.704 7.50 01 01 03 00 05 العدد توفر الدولة المعدات الطبية الضرورية   02
% 70.0 01.1. 5.5 04.5 0.4 

تخصص الدولة توزيع ملائم و كاف  03
 للموارد المالية

 محايد 0.744 7.44 10 70 18 04 00 العدد
% 71 75 01.1 04.7 5.5 

...( الأجور،المنح) الأمور المالية  04
 منظمة في المستشفى

 غير موافق 0.005 7.47 17 08 10 08 04 العدد
% 07.0 71.0 5.5 71.0 0.8 

تسخر الدولة جميع الأدوية وخاصة  05
 .الضرورية للأمراض المزمنة 

 محايد 0.005 7.40 10 75 10 01 04 العدد
% 75.5 04.7 5.5 45.5 5.5 

 محايد  1.411 7.81 المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي 
 spss20الطالبة بالاعتماد على نتائج  من اعداد :المصدر 

ــــــة د الدولــــــارات بعــــــابات على عبـــــــــــــللإج جماليالإ ط الحسابيـــن المتوسأنلاحظ   (10)دول رقم ــــــلال الجــــــن خــــم       
ع العبارات راد العينـــــــــة لجميـــــــــفأ اباتــــــــــلإجام ـــــــــــتجاه العن الإأكما ،(1.411)بانحراف معياري( 7.81)ام بلغ ــبشكل ع

انت ـــــــــالتي ك" منظمة في المستشفى...( الأجور،المنح) الأمور المالية " باستثناء العبارة التي نصت " محايد"ع ــــــاكتسبت طاب
ة ــــــــالدراس ةراد عينـــــــفأم ـــــن معظأدل ـمما ي (0.005)بانحراف معياري( 7.47)وافق حيث بلغ المتوسط الحسابي لهاــــر مـغي

ة ــــــــراد العينـــــــــــــــــفأابات ـــــــــــــــــجإات ــــــــــــــن متوسطأا ـــــ،كم ددــــــدة وفي الوقت المحـــــــــــجي رواتبدم تقاضيهم ــــــن عـــــــون مـــــــــيشتك
 (.0.005- 0.704)نحرافات المعيارية تراوحت بين ن الإأكما   (7.40- 7.47)ن ـــــــــت بيـــــــتراوحالبحث 
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 "الجمعيات الطوعية ": الثاني الجزء لفقرات المبحوثين راءأتحليل  ( :30)الجدول رقم 

 
رقم 
 العبارة

 
 

 "الجمعيات الطوعية" بعدعبـــارات 

 المتوسط  درجات الموافقة
 الحسابي

 نحرافالإ
 المعياري

تجاه العام إ
 لإجابات

 فراد العينةأ
غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

وجود تنسيق بين الجمعيات  01
 والمستشفى

 غير موافق  0.104 7.04 00 09 08 77 08 العدد
% 71.0 41 04.5 08.4 00 

توفر الجمعيات الخيرية سيارات  02
 لنقل المرضى مجاناسعاف إ

 غير موافق  0.070 7.00 02 11 07 74 00 العدد
% 70.8 40.8 07.0 08.4 0.8 

تساهم الجمعيات الطوعية بالتكفل  03
 بالحالات المستعصية

 غير موافق  0.141 7.47 02 07 13 70 01 العدد
% 04.7 40.4 70.8 07.0 0.8 

 تقوم الجمعيات بزيارة المرضى من 04
 حين لأخر

 غير موافق  1.118 7.44 00 11 00 74 11 العدد
% 08.4 40.8 71 71 00 

تقدم الجمعيات الدعم النفسي  05
 للمرضى

 غير موافق  1.157 7.70 11 14 01 78 00 العدد
% 71 40.0 04.7 04.5 11 

 غير موافق 1.441 7.07 ــــــــــــيالمتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــ 
 spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر 

د الجمعيات ــــــارات بعــــــــللإجابات على عب جماليالإ ابيـــــــن المتوسط الحسأظ ــــنلاح( 14)لال الجدول رقمــــــــن خــــــــم       
د ــــــفراد العينة حول بعأن اتجاه العام لإجابات إ،ووفقا لمعيار الدراسة ف( 1.441)نحراف معياريإب (7.07)ة بلغــــــــــــالطوعي
راد ــــــــالمتوسطات الحسابية لإجابات افلى مستوى غير موافق ،كما يتضح من خلال الجدول أن إتشير ات الطوعية ــــــالجمعي

ة ـــــــنحرافات المعياريكما تراوحت الإ(  7.44- 7.04)ة تراوحت مابين عينة الدراسة حول عبارات بعد الجمعيات الطوعي
 (.0.070-1.157)مابين

ن أي أ( 1.118)اري ــــــــــــــــراف معيــــــــــــبانح( 7.44)ابي ـــــــخذت أكبر متوسط حسأكما بلغ المتوسط الحسابي للعبارة التي 
ة ـــــــــن الجمعيات الطوعيأا ـــــــــمن حين لأخر في المؤسسة العمومية الاستشفائية،كم الجمعيات الطوعية لا تقوم بزيارة المرضى

ط ـــــــغ المتوســـــــحيث بل -بسكرة–ة الاستشفائية بشير بن ناصر ـيضا بتكفل بالحالات  المستعصية في المؤسسأليس لها دور 
 .(0.141)بانحراف معياري ( 7.47)الحسابي لهاته العبارة 
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 "طباءالأ ": الثالث الجزء لفقرات المبحوثين راءأتحليل  ( :30)الجدول رقم 

 
رقم 
 العبارة

 
 

 "طباءلأا" بعدعبـــارات 

 المتوسط  درجات الموافقة
 الحسابي

 نحرافالإ
 المعياري

تجاه العام إ
جابات لإ
 فراد العينةأ

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

وجود رضا على مؤهلات الأطباء في  01
 المستشفى

 محايد 0.045 7.81 14 00 06 04 04 العدد
% 75.5 75.5 01.1 01.1 0.0 

يشعر الأطباء بالتحفيز في أداء  02
 عملهم

 محايد 0.078 7.87 18 01 09 00 00 العدد
% 70.8 01.1 08.4 08.7 01.1 

 محايد 0.047 7.81 18 00 09 00 08 لعددا يتمتع الاطباء برواتب محفزة   03
% 71.0 70.8 08.4 71 01.8 

يوجد عجز في الأطباء في بعض  04
 التخصصات  

 محايد 0.001 0.71 14 70 10 10 01 العدد
% 04.7 07.0 5.5 41.0 04.5 

 موافق غير 0.014 7.08 10 00 15 00 70 العدد طباء بوقت العمل و المناوبةالتزام الأ 05
% 04.7 01.1 1.0 71 0.4 

تتم استشارة المجلس الطبي دائما  18
 بشأن تنظيم النشاطات الصحية

 محايد 0.741 7.10 11 01 14 14 00 العدد
% 70.8 04.5 0.0 54.5 11 

يعامل المرضى معاملة حسنة من  10
 الأطباء

 موافق  0.001 0.87 14 07 10 17 18 العدد
% 01.1 0.8 07.0 54.7 04.5 

 محايد  1.018 7.44 المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي 
 spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر 

غ ـــــــاء بلـــــــــــــــطبعلى عبارات بعد الأللإجابات الاجمالي  نلاحظ ان المتوسط الحسابي( 11)ن خلال الجدول رقم ــــــــمـ       
ر ــــــتشيطبـــــاء د الأـفراد العينة حول بعأووفقا لمعيار الدراسة فان اتجاه العام لإجابات ( 1.018)نحراف معياريإب( 7.44)
ط ـــــــوافق بمتوســـــــر مـانت غيــــــــي كــــــــالت " ةــــــــالمناوبل و ــــــــوقت العمــــــاء بـــــــــطبالتزام الأ"  ارةـــــــــاء العبــــــــستثنإبايد،ـــــلى مستوى محإ

طباء في مستشفى بشير بن ناصر ليسوا ملتزمين بوقت ن الأأي ـــــــــا يعنــــــــــمم( 0.014)راف معياري ــوانح( 7.08)ابيـــــــحس
كـــــــــــــانت مــــــــــــــوافق بمتوســــــــــــــــــط   "اء ــــــــــــالأطبن ــــــــة مــــــــــة حسنــــــــــى معاملـــــــــــل المرضـــــــــــــــيعام"ارة ــــــــذلك عبــــة،كـــــــالعمل والمناوب

زون ــــــــر يتميـــــــن ناصـــــــــر بـبشي ستشفائيةطباء مؤسسة العمومية الإأن أمما يدل  (0.001)نحراف معياريإب(0.87)حسابي
 ولـح البحث ةــــــــعين رادــــــــــــأف إجاباتن متوسطات ألال الجدول ــــــــــــن خـــــــــــا يتضح مــــــــكماهم،ـباللباقة وحسن معاملة مرض

 .(0.047-0.014)ن ـــــــــــــــــــــة ما بيـــــــــــــــــــــات معياريــــــــــنحرافإب( 7.08-0.87) نــــــــراوحت بيـــــت دــالبع ذاـــــــــه اراتـــــــــــــــــــــعب
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 "العمال ": الرابع الجزء لفقرات المبحوثين راءأتحليل  ( :03)الجدول رقم 

 
رقم 
 العبارة

 
 

 "العمال " بعدعبـــارات 

 المتوسط درجات الموافقة
 الحسابي

 نحرافالإ
 المعياري

تجاه العام إ
جابات لإ
 فراد العينةأ

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 موافق 0.181 0.41 18 71 01 18 14 العدد هناك تفاهم بين الأطباء والعاملين 01
% 0.0 01.1 04.7 57.0 01.1 

 ع العاملون في المستشفى بالليونةيتمت 02
 عاملفي الت

 موافق 0.010 0.40 18 71 01 15 15 العدد
% 1.0 1.0 04.7 57.0 01.1 

يستجيب العاملون بسرعة للمرضى و  03
 السماع لهم عند الحاجة  

 موافق 0.145 0.44 10 75 00 11 10 العدد
% 5.5 08.4 71 45.5 07.0 

يلتزم العاملون بقواعد النظافة  04
 الاستشفائية

 موافق 1.478 0.41 10 08 10 14 10 العدد
% 0.4 0.0 07.0 85.5 07.0 

هناك احترام لمواعيد المرضى بشكل  05
 جيد

 محايد 0.010 0.15 14 77 14 05 18 العدد
% 01.1 70.0 04.5 41 0.0 

 موافق 1.840 0.45 المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي 
 spss20عتماد على نتائج عداد الطالبة بالإإمن : المصدر 

 (1.840)نحراف معياريإب( 0.45)بلغ نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد العمال  (01)ن خلال الجدول رقم ــــم       
ن أى ــــــدل علـــــــوى موافق، مما يـمستن اتجاه العام لإجابات افراد العينة حول بعد العمـــــال  تشير الى إووفقا لمعيار الدراسة ف

ذا ـــيلتزمون بقواعد النظافة الاستشفائية للمستشفى وه -بسكرة–عمال في المؤسسة العمومية الاستشفائية بشير بن ناصر 
ال ـــــــــــــــذلك العمــــــــــك،  (1.478)اري ـــــــــــــراف معيـــــنحبإ(0.41)ولى بمتوسط حسابيحتلت المرتبة الأإما جاء في العبارة التي 

 أفراد اباتـــإجن متوسطات أطباء ويتميزون بالليونة في التعامل مع المرضى،كما يتضح من خلال الجدول متافهمين مع الأ
 (.0.010-1.478)نـــــــــــة مابيــــــــــات معياريــــــنحرافإب( 0.15-0.41)تراوحت بين البعد هذا حول عبارات البحث عينة
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 .جودة الخدمة الصحية العمومية : المحور الثاني 

 "عتماديةالإ " الأول الجزء لفقرات المبحوثين راءأتحليل  ( :00)الجدول رقم 

 
رقم 
 العبارة

 
 

 "عتمادية الإ" بعدعبـــارات 

 المتوسط  درجات الموافقة
 الحسابي

 نحرافالإ
 المعياري    

تجاه العام إ
جابات لإ
 لعينةفراد اأ

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الخدمات بتقديم المستشفى يلتزم 01
 المحددة المواعيد في الصحية

 محايد 0.718 7.10 14 04 11 00 10 العدد
% 07.0 01.1 08.4 07.0 0.0 

 تقديم على المستشفى يحرص 02
 بدون أخطاء الصحية الخدمات

 محايد 0.441 0.04 10 01 01 05 14 العدد
% 0.0 70.0 04.7 40.5 07.0 

في المستشفى تخصصات عديدة  03
 تجذب المرضى

 موافق 0.175 0.84 14 01 11 15 10 العدد
% 5.5 1.0 08.4 54.5 04.5 

 الصحية الخدمة المستشفى تقدم 04
 الدقة من عالية بدرجة

 ايدمح 0.051 0.11 15 71 11 00 14 العدد
% 0.0 01.1 08.4 08.4 1.0 

 من المستفيدين بثقة المستشفى يحظى 05
 الصحية خدماتها

 موافق 0.140 0.47 10 74 07 11 10 العدد
% 5.4 08.4 70.4 40.8 07.0 

 محايد 1.080 0.74 المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي 
 spss20عتماد على نتائج عداد الطالبة بالإإمن  :المصدر 

غ ــــــة بلــــعتماديللإجابات على عبارات بعد الإ جماليالإ ن المتوسط الحسابيأنلاحظ ( 00)مـــــن خلال الجدول رقم        
ة  ـــــــــعتماديد الإــــــــــــــول بعــنة حفراد العيأن اتجاه العام لإجابات إووفقا لمعيار الدراسة ف( 1.080)نحراف معياريإب( 0.74)

انت ـــــــــي كـــــــــالت " في المستشفى تخصصات عديدة تجذب المرضى" ارةـــــعب: ات التاليةلى مستوى محايد،باستثناء العبار إتشير 
دة ـــــه عــــــــفي -سكرةب–مما يدل ان مستشفى بشير بن ناصر ( 0.175)وانحراف معياري ( 0.84)موافق بمتوسط حسابي

ارة ــــــــــــــــذلك عبـــــــــــــرة،كــــــــــــة بسكـــــــــــــــــــــي مدينــــــرى فــــــــفيه مقارنة بمستشفيات عمومية اخ للمعاجلةتخصصات تجذب المرضى 
راف ــــــــــــــبانح(0.47)يـــــــــط حسابـــــــــت موافق بمتوســــــكاني  ــــــوالت " ةــالصحي خدماتها من المستفيدين بثقة المستشفى يحظى" 

ر ـــــستشفائية بشير بن ناصن المرضى لديهم ثقة في الخدمات التي تقدمها المؤسسة العمومية الإأمما يدل ( 0.140)معياري
اء ـــــــطبرف الأـــــن طــــــة  مـقديم الخدموهذا نتيجة لوجود تخصصات عدة تجذبهم كذلك حسن معاملة العملين وت -بسكرة–

 ةــــعين أفراد إجاباتن متوسطات أفي الوقت المناسب لزيادة تحسين جودة الخدمة الصحية ،كما يتضح من خلال الجدول 
 (.0.175-0.441)ن ـــــــــــة ما بيـــــــــــرافات معياريـــــــبانح( 7.10-0.84) نــــــــتراوحت بي البعد هذا حول عبارات البحث
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 "ستجابةالإ: "الثاني الجزء لفقرات المبحوثين راءأتحليل  ( :00)الجدول رقم 

 
رقم 
 العبارة

 
 

 "ستجابةالإ" بعدعبـــارات 

 المتوسط  درجات الموافقة
 الحسابي

 نحرافالإ
 المعياري   

تجاه العام إ
جابات لإ
 فراد العينةأ

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق ايدمح
 بشدة

 احتياجات فورية لتلبية استجابة هناك 01
 المرضى

 محايد 0.058 7.40 10 00 07 08 10 العدد
% 07.0 71.0 70.4 01.1 5.5 

 العمل إجراءات المستشفى تبسط 02
 السرعة لضمان قدر الإمكان

 الصحية الخدمة تقديم في والسهولة

 محايد 0.001 0.17 17 70 01 04 18 العدد
% 01.1 75.5 04.7 40.4 0.8 

 معها التعامل يتم الحرجة الحالات 03
 استثنائية بصورة

 موافق 1.117 0.08 14 04 18 18 10 العدد
% 0.4 01.1 01.1 80.4 04.5 

المرضى  لحالة مستمرة متابعة هناك 04
 بشكل جدي

 محايد 0.781 0.10 14 74 14 01 11 العدد
% 08.4 04.7 04.5 40.8 0.0 

 بموعد المرضى بإبلاغ المستشفى تقوم 05
 بدقة الخدمة تقديم

 غير موافق  0.008 7.45 11 05 14 01 00 العدد
% 70.8 04.5 04.5 70.0 11 

 محايد 1.808 0.10 المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي 
 spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : در المص

ستجابة بلغ د الإـــــللإجابات على عبارات بع جماليالإ ن المتوسط الحسابيأنلاحظ ( 07)ن خلال الجدول رقم ــــــــــمـ       
ة  ـــــــــــــــد الاستجابـــــــــــول بعفراد العينة حأاه العام لإجابات ن اتجإووفقا لمعيار الدراسة ف( 1.808)نحراف معياريإب( 0.10)

ي  ــــالت " استثنائية بصورة معها التعامل يتم الحرجة الحالات" عبارة :ة ــــــات التالياء عبار ــــــــــــستثنإوى محايد،بــــــى مستــلإر ـــــــتشي
ن ـــاء مستشفى بشير بـــــــــطبأن أدل على ـــــــــا يــــــــــــــمم( 1.117)وانحراف معياري ( 0.08)وافق بمتوسط حسابيــــــــت مـــــــــكان

ارة ــــــــــــــــــذلك عبــــــــــــــــرى ،كـــــــــيتعاملون مع الحالات الحرجة للمرضى بشكل استثنائي مقارنة بالحالات الاخ -بسكرة–ناصر 
راف ــــــــــــنحإب(7.45)والتي كانت غير موافق بمتوسط حسابي " بدقة الخدمة تقديم وعدبم المرضى لاغـــــبإب المستشفى ومــــــتق" 

ة ــــــبإبلاغ مرضاها بموعد الخدمة التي تقدمها بدقستشفائية  لا تقوم ذا يعني ان المؤسسة العمومية الإــــــه( 0.008)معياري
د ـــستفسار عن موعلى المستشفى والإإفي المستشفى مما يضطر المريض التنقل ف على العاملين ــــــــع لضغط الكثيـــــذا راجــــوه

 دــــــــــــــــالبع ذاـه اراتــــــــول عبـــــــــــــــح البحث عينة أفراد إجاباتن خلال الجدول ان متوسطات ــــــكما يتضح مخدمته لوحده،
        (.0.058-1.117)ن ـــــــــــــة ما بيـــــــــــــــت معيارينحرافاإب( 7.45-0.08) نـــــــــــــــــتراوحت بي
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 "الضمان: "الثالث الجزء لفقرات المبحوثين راءأتحليل  ( :00)الجدول رقم 

 
رقم 
 العبارة

 
 

 "الضمان" بعدعبـــارات 

 المتوسط  درجات الموافقة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

اتجاه العام 
 لإجابات

 راد العينةاف
غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 المرضى بسجلات المستشفى تحتفظ 01
 .سريتها على وتحافظ

 موافق 0.008 0.81 01 07 14 14 15 العدد
% 1.0 0.0 0.0 54.7 04.7 

 الاطارات المرضى بكفاءة يثق 02
 المستشفى في (طباءالأ)الصحية

 موافق 0.148 0.50 10 01 18 11 10 العدد
% 5.5 08.4 01.1 54.5 07.0 

يضمن المستشفى متابعة حالة المريض  03
 بعد خروجه

 غير موافق 0.044 7.40 11 00 18 04 04 العدد
% 75.5 07.0 01.1 01.1 11 

 التعامل عند بالأمان المرضى يشعر 04
 المستشفى موظفي مع

 محايد 0.710 0.00 15 70 07 01 10 العدد
% 07.0 04.7 70.4 04.7 1.0 

 جيدة ومكانة بسمعة المستشفى تمتاز 05
 المجتمع أفراد لدى

 موافق 0.004 0.44 15 00 10 10 15 العدد
% 1.0 07.0 07.0 58.4 1.0 

 محايد 1.070 0.75 المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي 
    spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر 

غ ــــــد الضمان بلــــــارات بعـــى عبــــــللإجابات عل جماليالإ ن المتوسط الحسابيأنلاحظ ( 00)مـــــن خلال الجدول رقم        
  انـــــــــالضمد ـــــــــــــــول بعــــــفراد العينة حأالعام لإجابات ن اتجاه إووفقا لمعيار الدراسة ف،( 1.070)نحراف معياريإب( 0.75)

 "اــــــسريته ىـعل افظــــوتح المرضى بسجلات المستشفى تحتفظ" عبارة: ة ـــــات التاليستثناء عبار إوى محايد،بــــــى مستـــــــــلإر ـــتشي
رار ـــــــــلات وأســــــــــل سجـــــــن كأي ــــوهذا يعن( 0.008)بانحراف معياري (0.81)ابيـــــــــــــحسوافق بمتوسط ـــــــــــت مـي كانــــــــــــالت

 (اءـــــطبالأ)الصحية الاطارات المرضى بكفاءة يثق" داخل المستشفى ،كذلك عبارة  والأطباءا العاملون ـــــى يحتفظ بهــــــــالمرض
ن ـــــــر مـــــــن المستشفى لديه كثيأبما ( 0.148)نحراف معياريإب(0.50)موافق بمتوسط حسابيي كانت ـوالت " المستشفى في

اءة ــــــــة المرضى بكفـــــطباء والعمال يتميزون باللباقة في معاملة فهذا سيزيد من ثقذب المرضى وكذلك الأـــــــــات تجـــــــــالتخصص
ر ـــــــانت غيــــــــــــــــك  " هـيضمن المستشفى متابعة حالة المريض بعد خروج "كذلك عبارة ،ي المستشفىـــــــــــــفة ـــــــــاء والمعالجـــــــطبالأ

ن ـــــــــــد خروجهم مـــــــت مرضاهم بعلا يتابعون حالا -بسكرة-اء في مستشفى بشير بن ناصرــــــــطبأن  أموافق مما يدل على 
ي ـــــــــــوالتي كانت موافق يعن " المجتمع أفراد لدى جيدة ومكانة بسمعة المستشفى ازـــــــــــــتمت "ارة ـــــــــــذلك عبـــــــــــك،ىــــــــــــــــالمستشف

د ــــــكثر مما يزيأطباء والخدمات التي يقدمها العاملون لتحسين جودة الخدمة الصحية ي الأـنتيجة الثقة التي يضعها المرضى ف
 ةــــــــــــــعين رادـــــــــــــــأف إجاباتات ــــن متوسطأكما يتضح من خلال الجدول دى افراد المجتمع،  ـــــمن مكانة المستشفى وصمعته ل

                (.0.710-0.148)بانحرافات معيارية ما بين ( 7.40-0.81) ت بينــــــتراوح دــالبع ذاـــــــه حول عبارات البحث
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  "التعاطف: "الرابع الجزء لفقرات المبحوثين راءأتحليل  ( :00)الجدول رقم 

 
رقم 
 العبارة

 
 

 "التعاطف" بعدعبـــارات 

 المتوسط  درجات الموافقة
 الحسابي

 نحرافالإ
 المعياري  

تجاه العام إ
 لإجابات

 فراد العينةأ
غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 للمرضى المستشفى في العاملون يوضح 01
 بطريقة منها يعانون التي الصحية المشاكل
 المريض يفهمها

 محايد 0.077 0.14 10 75 00 00 10 العدد

% 07.0 71 71 45.5 0.4 
 موافق 1.110 0.40 15 71 01 11 17 العدد فردي وانتباه اهتماما للمريض الطبيب يولي 02

% 0.8 08.4 04.7 57.0 1.0 
 محايد 0.181 7.10 11 74 14 04 15 العدد كافة المرضى الطبية المعاينة أوقات تناسب  03

% 1.0 07.0 04.5 40.8 11 
 المعرفة المستشفى في العاملون يمتلك 04

 المرضى ورغبات باحتياجات والدراية
 محايد 0.185 7.81 11 08 11 77 14 العدد
% 04.5 41 08.4 71.0 11 

 بالروح المستشفى في العاملون يتصف 05
 المرضى مع التعامل في والصداقة المرحة

 موافق  0.100 0.54 18 07 14 18 10 العدد

% 5.5 01.1 04.5 54.7 01.8 
 محايد 1.580 0.07 المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي 

 spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  : المصدر

د التعاطف ــــــــــــــارات بعــــــــــــــــى عبـــــللإجابات عل جماليالإ ن المتوسط الحسابيأنلاحظ ( 04)مـــــن خلال الجدول رقم        
اطف ــفراد العينة حول بعد التعأالعام لإجابات ن اتجاه إ،ووفقا لمعيار الدراسة ف( 1.580)بانحراف معياري( 0.07)غــــــــــبل

 لـــــــالتعام يــف والصداقة المرحة بالروح المستشفى في العاملون يتصف" ولى الألى مستوى محايد ،حيث جاء في عبارة إتشير 
ن ناصر ـملون في مستشفى بشير بان العأمما يدل على ( 0.100)وانحراف معياري( 0.54)بمتوسط حسابي " المرضى مع

ن ـــــــــــــــــــم المستفيدينة ـــــــــــــــن ثقــــيتميزون بالروح المرحة والصداقة في التعامل مع المرضى وهذا شئ جيد للمستشفى مما يزيد م
ط ـــــــــــــــــغ المتوســـــــــــــــبل " فردي وانتباه اهتماما ريضــلمل الطبيب يــــــــيول "ةـــــــــــــارة الثانيــــــــــــي العبـــــــــــــــــفي التعامل معها،وفخدماتها 
ل ــــــــــــــردي لكـــــطباء في مستشفى بشير بن ناصر يولون انتباه فن الأأمما يدل (1.110)راف معياريــــــــــبانح(0.40)الحسابي

 ثــــــحـــالب ةـــــــعين رادــــــــــأف إجاباتات ن متوسطألجدول كما يتضح من خلال امريض على حدى دون التميز بين المرضى ،
 .( 0.185-1.110)نحرافات معياريةإب( 7.81-0.54) تراوحت بين البعد هذا حول عبارات
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 "الملموسية: "الخامس الجزء لفقرات المبحوثين راءأتحليل  ( :04)الجدول رقم 

 
رقم 
 العبارة

 
 

 "ةالملموسي" بعدعبـــارات 

 المتوسط  درجات الموافقة
 الحسابي

 نحرافالإ
 المعياري   

تجاه العام إ
 لإجابات

 فراد العينةأ
غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

يقدم المستشفى خدمات صحية  01
 مرضية   

 موافق 0.111 0.81 10 00 18 14 15 العدد
% 1.0 0.0 01.1 81 07.0 

لك المستشفى تجهيزات وأجهزة تمت 02
 ومعدات تقنية حديثة

 محايد 0.781 7.00 10 04 18 00 00 العدد
% 71 01.1 01.1 07.0 5.5 

تضع المستشفى لوحات إرشادية  03
تسهل الوصول إلى الأقسام والفروع 

 .المختلفة

 موافق 1.174 0.10 07 00 15 10 17 العدد
% 0.8 5.5 1.0 81 70.4 

 عائلاتهم و المرضى انتظار أماكن 04
 مناسبة

 موافق 0.711 0.41 11 70 18 14 15 العدد
% 1.0 04.5 01.1 41.0 08.4 

 للترفيه عن المرضى أماكن وجود 05
 ...(حدائق(

 غير موافق 0.747 7.71 14 10 10 71 00 العدد
% 01.1 08.4 07.0 07.0 0.0 

 محايد 1.005 0.71 ـــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــيالمتـــــــــــــــــــــــ 
 spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج :  المصدر

 ةـــــــــــــالملموسيد ـــــــارات بعــــــــللإجابات على عب جمالــــــــــيالإ ن المتوسط الحسابيأ( 05)خلال الجدول رقم  نلاحظ من       
د الملموسية ــــــــول بعـــفراد العينة حأن اتجاه العام لإجابات إ،ووفقا لمعيار الدراسة ف( 1.005)بانحراف معياري( 0.71)بلغ

ام ــــــــى الأقســــــول إلـــتضع المستشفى لوحات إرشادية تسهل الوص"ولى عبارةحتلت المرتبة الأإلى مستوى محايد،حيث إتشير 
ستشفائية بشير ن المؤسسة العمومية الإأهذا يدل ( 1.174) وانحراف معياري( 0.10)بمتوسط حسابي "لفةوالفروع المخت
ي ـــــفو ة،ـــــروع المختلفـــــقسام والفألى إرشادية تسهل على المريض والعمال الوصول إتحتوي على لوحات  -بسكرة–بن ناصر 

ن أدل ـــــــا يـــــــــمم( 0.111)اريـوانحراف معي( 0.81)وسط حسابيبمت "قدم المستشفى خدمات صحية مرضيةي" عبارةثاني 
ة ــــــى وكسب ثقــــــة في المستشفـــــات الصحيـــــــــودة الخدمــــــــر جـكثأيقدمون خدمات مرضية لتحسين  والأطباءالعاملون جميعا 

اري ــــــــراف معيـــــــنحإب( 0.41)بلغ المتوسط الحسابي  " مناسبة عائلاتهم و المرضى انتظار أماكن" وفي العبارة الثالثة المرضى،
راف ـــــنحإب(7.71)بلغ المتوسط الحسابي  "...(حدائق( للترفيه عن المرضى أماكن وجود" ، كما جاء في عبارة ( 0.711)

لال ـكما يتضح من خ، رضى في مستشفى بشير بن ناصرماكن لترفيه عن المأمما يدل على عدم وجود  (0.747)معياري
ات ـــــــــــــنحرافإب( 7.71-0.10) نـــــــــتراوحت بي دـــالبع هذا حول عبارات البحث عينة أفراد إجاباتن متوسطات أالجدول 
 .( 1.174-0.781)ةـــــــــــــــمعياري



  -رةكبس-ـر بـن ناصـريستشفائيـة بشعمومية الإة الدراسة ميدانية للمؤسس:الفصل الثالث

 
 

 

100 

 ختبار فرضيات الدراسة إ: المطلب الثالث 

 ةــــــــصح ارـــــختبإب ومـــــسنق فإننا ةــــــالدراس نموذج أبعاد نـــــــبي رتباطالإ علاقات نـــــــم هـــــــإلي صلالتو  تم ما لالــــــــخ نـــــم       
 لـــــــــلك بيرسون رتباطالإ لــــــــــــمعام توضيح مــسيت ثـــــــــحي متغيرات الدراسة بين العلاقة لطبيعة التطرق سيتم،و  اتـــــــــــالفرضي
 :يلي كما النتائج وكانت الدراسة نموذج متغيرات

 .لمتغيرات الدراسة  بيرسون رتباطإ معامل : (00)جدول رقم 

Corrélations 

 الملموسية التعاطف الضمان ستجابةالإ عتماديةالإ  
جودة الخدمة 

 الصحية

 *343, **348, 252, **366, *271, 093, رتباطمعامل الإ الدولة

 010, 009, 063, 006, 046, 497, دلالةمستوى ال

N 55 55 55 55 55 55 

الجمعيات 
 الطوعية

 212, 262, 015,- **362, 254, 071,- رتباطمعامل الإ

 121, 053, 913, 007, 062, 608, مستوى الدلالة

N 55 55 55 55 55 55 

 **569, **555, *281, **512, **531, *295, رتباطمعامل الإ طباءالأ

 000, 000, 038, 000, 000, 029, مستوى الدلالة

N 55 55 55 55 55 55 

 **470, *293, **475, **521, **444, 133, رتباطمعامل الإ العمال

 000, 030, 000, 000, 001, 332, مستوى الدلالة

N 55 55 55 55 55 55 

طراف الأ
 التشاركية

 **582, **546, *343, **630, **546, 180, رتباطمعامل الإ

 000, 000, 010, 000, 000, 190, مستوى الدلالة

N 55 55 55 55 55 55 

 ( 1.15)الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات *

 ( 1.10(الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات **
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 ختبار الفرضية الرئيسية إ : ولالفرع الأ

  ةــــــــــات الجزائريــدة الخدمة الصحية العمومية بالمستشفيفي تحسين جو  تشاركيةللأطراف اللا يوجد دور. 

راف ــــــطل الأـــــر المستقـــــــــبين المتغي(  1.547)رتباط مقبول قدر بـــإنه هناك أنلاحظ ( 04)من خلال الجدول رقم         
ة ـــــــــــوى المعنويـــــــن مستـــــــل مــــــقأ T=1.11دلالة ن مستوى أوالمتغير التابع جودة الخدمة الصحية العمومية ، وبما  التشاركية
ي ــــف تشاركيـــــــةال رافـــــــد دور للأطــــــيوج"وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية، ونقبل الفرضية البديلة التي تقول بأنه  1.10
 "-بسكرة–ناصر  بنبشير عمومية ستشفائية البالمؤسسة الإ العموميةن جودة الخدمة الصحية ـــــتحسي

 .ختبار الفرضيات الفرعيةإ: الفرع الثاني 

  "لا يوجد دور لــــدولة في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية: "ولى ختبار الفرضية الأإ-0

( 1.040)غ ــــــــبل ةــــــــة الصحيـــــرتباط قوي بين بعد الدولة وجودة الخدمإهناك نلاحظ ( 04)من خلال الجدول رقم       
ة ــــــنقبل الفرضيوبالتالي نرفض الفرضية الصفرية و  1.15قل من مستوى المعنوية أوهو  T=1.101مستوى دلالة  د ـــعن

 ."يوجد دور لــــدولة في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية"ة  التي تقول بأنه ـــــالبديل

 . "ر للجمعيات الطوعية في تحسين جودة الخدمة الصحية العموميةلا يوجد دو : "ختبار الفرضية الثانية إ-0

ة ــــــة الصحيـــــة وجودة الخدمــــات الطوعيـــــرتباط متوسط بين بعد الجمعيإهناك  نلاحظ( 04)من خلال الجدول رقم        
ة يـــــــــــالفرض لـــــــــنقبوبالتالي  1.15ةـــــــنويوى المعــــــن مستــــــــم كبرأ T=1.070مستوى دلالة  عند (1.707)العمومية بلغ 

 ".يوجد دور لـلجمعيات الطوعية في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية لا "ه ـــــــــة بأنـــالصفري

 ."لا يوجد دور للأطباء في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية : "ختبار الفرضية الثالثة إ-0

  (1.581)بـــطباء وجــــــــودة الخدمــــــــــة الصحيـــــــــة قــــــــــــــدر قوي بين بعد الأط ارتبإن هناك أمن خلال الجدول  نلاحظ        
ي ـــــــة التــــــــة البديلـــــــل الفرضيـنقبوبالتالي نرفض الفرضية الصفرية و  1.10اقل من مستوى المعنوية T=1.11وى دلالة ـمست
 ".طباء في تحسين جودة الخدمة الصحية العموميةيوجد دور للأ"ول بأنه ــــــــتق

 ." لا يوجد دور للعمال في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية: "اختبار الفرضية الرابعة -0
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وى ــــــــمستد ـــــعن( 1.401)در بــــــــــــة قـرتباط قوي بين بعد العمال وجودة الخدمة الصحية العموميإهناك  نأنلاحظ        
ه ــــــــول بأنـــــي تقــنقبل الفرضية البديلة التوبالتالي نرفض الفرضية الصفرية و  1.10قل من مستوى المعنويةأ T=1.11دلالة 

 "في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية للعماليوجد دور "

 . التحليل العملي :الفرع الثالث

ى ـادا علـــعتمإوكذلك فراد العينة،أت المقدمة من خلال الجانب الميداني لدراسة عند تحليلنا لأجوبة في ضوء التحليلا       

ر ـــــن ناصـــــر بـــــــة بشيــــــستشفائيالإ ـلال زيارتنا للمؤسسة العموميةـــــــالتي طرحت على بعض المسؤلين خ والأسئلةالملاحظات 

ى ــــــــلإل ـــــــتم التوصة  ــفي تحسين جودة الخدمة الصحي التشاركيةطراف الدور الذي تلعبه الأ ورغم محاولتنا لتقيم  -بسكرة–

 :النتائج التالية 

،وذلك مــن خــــــــــلال مساهمتهـــــــا الإستشفائية العمومية ةيوجد دور إيجابي لدولة في تحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسس-

الإستشفائية العمومية محل الدراسة ،كما تقوم بتوفير التخصيص المالية المتعلقــة بالأجـــــــور العامليـــــن  بضخ ميزانية للمؤسسة 

والأطباء في المستشفى،وتنفيذ برامج وقائية للقضاء على بعض الأمراض،كذلك تساهم الدولة بتسخير الأدويــــــة الضروريــــــة 

 .لمرضى الأمراض المزمنة

ر ـــــة بشيــــــــر بـــــــــن ناصــــــتحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية الإستشفائيدور للجمعيات الطوعية في  لا يوجد-

حيث أن أغلبية المستجوبين مقتنعين أنه لايوجد تنسيق بين الجمعيات الطوعيــة والمؤسســـــــة الإستشفائيـــــة محـــــل ،-بسكرة–

ك لا تقوم أي جمعيات طوعية بزيارة المستشفى من حين لأخر أو تقديم الدعم النفسي للمرضى المتواجديــن الدراسة ،كذل

 .في المؤسسة محل الدراسة 

ساهم حيـــــث ي،محــــــــل الدراســـــــــــــــة ةــــــة الإستشفائيـــــالعمومي ةـــدمة الصحية بالمؤسسلأطباء في تحسين جودة الخلوجد دور ي-

ة ذوي ـــــــــرضى خاصـــــردي للمـــــــــــــنتباه فإ، كما يولون ومعاملتهم معاملة حسنةالأطباء بالإستجابة لتلبية إحتياجات المرضى 
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يعطــــــــــــي بالأمان وزيادة الثقة في أطباء مستشفى بشير بــــن ناصر بسكـــــــــــرة ،حيـــــــــــث الحالات المستعصية،مما يشعر المرضى 

 .للمستشفى مكانة وصورة جيدة لزيادة التعامل معه 

ة ــــــــــلال مساهمــــــــــن خــــــــيوجد دور للعمال في تحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة الإستشفائية محل الدراسة ،وذلك م-

ــا يشعــــــــــر المــــــــــــــــريض بالأمـــــــــــان وهــــــــذا يحقق بعــــــــد حتفا  بسجلات المرضى وكذلك سرية مرضهم ممـــــــعمال الإدارة في الإ

كما يمتلك العاملين في المستشفى الدراية والمعرفة بإحتياجات ورغبات المرضى حيث يستجبــــــــون إلـــى تقــــــــــــــــــــديم ،  الضمـــــان

مع حرص عمال النظافــــــــــة  الوحدات الطبية داخل المستشفى،توجيه المرضى والزائرين إلىو الخدمة للمرضى في أسرع وقت ،

ذا مايكسب ثقــــــــــــة المريض لتعامـــــــــــل مـــــــــع ـــــــعلى القيــــــام يوميا بتنظيـــــف المؤسسة الإستشفائية من أجل سلامة المرضى وهـــ

 .  ـــــة مرة أخرى المؤسسة الإستشفائيـ
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 :خلاصة الفصل 

 -رةـــبسك –ستشفائيــــــة بشيــــــــر بـــــــــن ناصـــــر قمنا فـــــي هــذا الفصل بإجراء دراسة ميدانية على المؤسسة العموميــة الإ       
ة ـــالمؤسسة العمومي ةالدراسة الى نشأ ول الذي جاء تحت عنوان تقديم المؤسسة محللى من خلال المبحث الأإحيث تطرقنا 

ة ــــــن في المؤسسـلى الهيكل التنظيمي للمؤسسة ،ثم عرض لعدد العمال والموظفيإ، ثم -بسكرة–ستشفائية بشير بن ناصر الإ
ا ـــــــث قمنــحي،ةـــــــــدف الدراســـــلعبارات التي تخدم هستبيان يتكون من مجموعة من اإستشفائية ، ثم قمنا بإعداد العمومية الإ

راف ــطه الأــــــــــــجل معرفة دور الذي تقوم بأ، وذلك من  spss20بتحليل هذه النتائج بالاعتماد على البرنامج الاحصائي 
 :النتائج التالية توصلنا الى و  في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية بالمستشفيات العمومية الجزائرية تشاركيةال

قة  بين الأطراف التشاركية وجودة الخدمة الصحية ،حيث أنه لا يوجد دور لبعد الجمعيات الطوعيـــة بإعتبــــــــاره توجد علا-
ة محـــــــــل ــــــــــستشفائية الإـــــــــال المؤسســـــــاع عمـقتنإطراف التشاركية في تحسين جودة الخدمة الصحية وذلك لعدم طرف من الأ
،كذلك مــــــــن خلال لا يوجد دور لجمعيات الطوعية في تحسين جودة الخدمة الصحية بالمستشفى محل الدراسة الدراسة أنه

التحليل نستنتج أنه يوجد دور لكل من بعد الدولة ،وبعد الأطباء ، وبعد العمال في تحسين جودة الخدمــة الصحيـــــــــة فـــــــي 
ذلك لإقتناع أفراد عينة محل الدراسة بوجود دور لكل هذه الأبعاد فـــــي تحسين جــــــــودة المؤسسة الإستشفائية محل الدراسة و 

  .الخدمة الصحية بالمؤسسة الإستشفائية بشير بن ناصر بسكرة
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 ةــــــالصحي ةــــالسلام قـــــالإنسان،فتحقي بحياة مباشرة علاقة له لما الإطلاق على القطاعات أهم الصحة قطاع يعتبر       
 ذلك قيقتح ىـــــــإل ولـــــــة،والوصــــــــالصحي ةـــــــــــللمنظوم الأساسية الأهداف بين من تعتبر (والنفسية ،لعقليةاالجسدية،) العامة

 رــــــــــالتسيي يــــــــــف اءةــــــــــوالكف ارةـــــــــــالمه ذات ةــــــــالبشري ةــــــالتوليف من يتكون وبما به المعمول الصحي النظام وقوة قدرة يعكس
ري ـي الجزائـد النظام الصحــشه ياقفي هذا الس.فعال بشكل وأعماله واجباته أداء على الفرد يساعد ممــــــــاد،ــــــالرشي والتنظيم

 ةــــــــوالمزمن اــمنه المتنقلة الأمراض معظم ما حققه في سبيل القضاء علىالسيادة الوطنية ،و  اعسترجإذ ــمنر ــتطورا ملفت للنظ
 دةـــــــــع دــــــــيشه فهو بالعكس لـــــــــــأهدافه،ب كل حقق يـــــالصح امـــــالنظ أن يعني لا ذاــه ،ولكنالتفاؤل ىـــــــــإل يدعوا بشكل
 المؤسسات ذهـــــــــــله العام رـــــــالسي على سلبا أثّر مما أنواعها، بكل الصحية اتــــــــوالمؤسس لـــــــــــالهياك تخص ةـــــــــــتنظيمي مشاكل
 . للسكان ةـــــــــالصحي اتـــــــــــالخدم ديمـــتق يــــــــــف دهاــــــتج التي ةـــــوالصعوب

ة ـــــستشفائية الإــــلى نظام صحي عصري مرن ومتطور ،هذا لكون جل مؤسساتها العموميإلم تصل الجزائر  نالآولحد        
ل ــــن داخـستخدمين المـــــــط بيــــي تربــــــــة التـــنه من الصعوبة فهم العلاقأكثر منها خدماتية ،حيث أقراطية هي مؤسسات بيرو 

 وادرـــــــــب ورــــــــــظه ىـــــــــإل أدى ما ة،وذلكـــــــــرسمي غيرال أو رسميةات العلاقتعلق الأمر بال  سواءستشفائية العمومية ة الإــــــالمؤسس
ة ـــــــة العموميـــــــستشفائيالإ سساتالمؤ  داخل السلطة إشكالية طرح ما بارزة،وهذا فئوية صراعات في ولـــــــالدخو  رارــــاللاإستق

ى ــــــــــــــه الـــــــــــا هاتـي دراستنــف حاولناطراف في تحسين جودة الخدمة الصحية العمومية فلقد تساهــــــم هاته الأف ـكي  وضح،ولت
ة ـأن الدراسجودة الخدمات الصحية خاصة و  قيقتحكآلية للقضاء على هذه المشاكل و   ة المستشفياتــــــــــرق إلى حوكمــــــــالتط

ة ـــــــــدم خدمات صحيـــــــــــــــا أنه يقـــــــــ، كم( مستشفى بشير بن ناصر) د أكبر مستشفيات ولاية بسكرة ــة كانت بأحـــــالميداني
ة، ــــــــة والتطبيقيــــــــــا النظريـــــــــــــــــــــن النتائج منهــــــــــــــــمجموعة م إلىتوصلنا  في الأخيرو  .ه العلاجيةــــــــــدة تتنوع بتنوع أقسامـــعدي

 : نبرزها فيما يلي
 نتائج الدراسة : ولا أ

 : لى النتائج التاليةإلال الدراسة النظرية تم التوصل ـــــــن خـــــم: النتائج النظرية  
م ـــــــة التي تحكــــــــــــــــة والصريحـــــــــــــــــيات والقواعد والعقود الضمنينظام حوكمة المؤسسات يتشكل من مجموعة من  الآل -

 .العلاقات بين الأطراف التشاركية
 .المجال الاقتصاديلا يزال يكسب التأييد خارج الحوكمة نظام  -
 .لتقوية القــــــــــدرات الجماعيــــــــــة المقاربات التشاركية لحوكمة المؤسسات أداة لتحليل الواقع والتغيير الإجتماعيتعتبر  -
 .المجالات الأخرىوكمة الإقتصادية على الميادين و الحوكمة الإكلينيكية ظهرت نتيجة تطبيق الح -
 .الأطراف التشاركيةمصالح نحو خدمة  المختلفة توجه المؤسسات بأشكالهاإلزامية  -
 . بصحة الإنسان لارتباطهادمات الأخرى، من الخ للانتقاداتجذبا الخدمات الصحية أكثر حساسية و  -



ــــة ــــــــخاتمـــــــ  

 

 

107 

ع ـــــذات أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة حيث تساهم في خلق ميزة تنافسية ورف التشاركية الأطرافبين  تعتبر العلاقة -
 .بسرعة ؤسسةقيمة الم

ي تحسين ـــــــف تساهممراض والأوبئة المنتشرة فراد لمختلف الأمساهمة الجمعيات الطوعية في نشر التوعية بين الأ -
 . ىـــــــة للمرضــــــودة الخدمات الصحيــــــــج

ع المرضى ـــة مــــضاه والمعاملة الحسنمر  لأسرارالمهنية كعدم نشره  بالأمانةن التزام الطبيب بعمله الوظيفي وكذا تميزه إ -
ن ـــــــن تحسيــــــــــــد مــــــــذا ما يزيوه آمنةيدي أفي  أنهوضمان  ،مع الطبيب أخرىيكسب المريض ثقته في التعامل مرة 

 .ستشفائيةجودة الخدمة الصحية في المؤسسات العمومية الإ
تلعب الأطراف التشاركية المعنية بتطبيق الحوكمة في المستشفيات دور مهم في تحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسات -

 .الإستشفائية 
       :يلي  ظهرت الدراسة التطبيقية التي قمنا بها مجموعة من النتائج يمكن انجازها فيماأ: نتائج تطبيقية  

يدل هذا على  .جودة الخدمة الصحية العمومية في تحسين الأبعاد الأخرىمقارنة مع قوي جدا لبعد الدولة  ارتباط -
الصحــــــــــي خاصــــــــة فـــــــــــي الـــــــــدول الناميــــــــة، من تعتبر اللبنة الأولى لتطوير القطـــــــاع (الدولة)أن السلطات العمومية 

 ....خلال وضع البرامج وإنشاء الهياكل الإستشفائية ،وتوفير العلاج الكافي للسكان
ائية مما يدل قوي لبعدي الأطباء والعاملين بجودة الخدمة الصحية العمومية في المؤسســــة العموميــــــة الإستشف ارتباط -

 . مسؤوليتهما الكبيرة في زيادة جودة الخدمات المقدمة و الايجابي اعلى دورهم
ي ـــــــــن ذلك تعانــــــــــن بالرغم مــــــــــــحتياجات المالية لمؤسسة العمومية الاستشفائية بشير بن ناصر ولكتوفر الدولة الإ -

ة ــــــة عمليات جراحيـــقاع ديثة ومتطورة ،عدم توفرها حتى علىالمؤسسة من قصور لعدم توفرها على آلات طبية ح
 .متطورة مما يقدم خدمات سريعة للمرضى في الوقت المناسبحديثة منظمة وآلات 

 إلا  رةـــــــــــر بسكــــــــن ناصــــــــــــــالجمعيات الطوعية بمؤسسة الاستشفائية العمومية بشير ب تمارسهرغم الدور المهم الذي  -
ود ذلك ــــــويع ،التي تقوم بها الجمعيات والأعمالن الكثير من المستخدمون داخل المستشفى يجهلون الخدمات أ
 .ل غير صحيحـــــــــن المعلومات تنتقل بشكأ وإماوالعمال ، والأطباءدارة تصال بين الإما لغياب الإإ

م ـــــــــنهأ إلا -بسكرة-رـــــــالعمومية الاستشفائية بشير بن ناص يوميا  في المؤسسة  الأطباءرغم المجهودات التي يبذلها  -
 ..(السكن)، كذلك معانتهم من مشاكل اجتماعية (خاصة من ناحية الأجور)غير راضون على وضعهم المالي 

لى إينجر عنه الهجرة  مماوعدم تحفيزهم ،ة العمل الذي يقدمه هؤلاء داخل المستشفى ـــــــــــى قيمـــــــوالتي تؤثر سلبا عل
 .ستشفائية والعمل في القطاع الخاصة العمومية الإــرك المؤسســـــــــــــــارج أو تـــــــــــالخ

 . يضاأ ةــطباء في بعض التخصصات وهذا يعيش المستشفى من حالة مزرييضا في الأأمعاناة المستشفى من عجز  -
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الشخصي المباشر بين العمـال والمرضى لنجاحهــــــــــا وكسب ثقـــــــــة تصال تحتاج المؤسسات العمومية الصحية إلى الإ -
 .المريض للتعامل مع المستشفى مرة أخرى 

 قتراحات الإ:ثانيا 

 :ة ـــــــــالتالي الاقتراحاتيمكن طرح  ج المتوصل اليهاــــــــــلال النتائـــــــــــن خــــــــــم       

 .الخاصةالعامة و  ستشفائيةالإ التي تقدمها المؤسساتدمات الخ جودة قابة صارمة علىر لا بد للدولة من فرض  -
دريب ــــــــــرص التـــاء فــــــطبومنح الأ ،ستشفائيةطباء في التخصصات التي تعاني من عجز  داخل المؤسسة الإأتوفير   -

 .مهارتهم و داءهم أبالخارج لزيادة 
 .في المؤسسة العمومية الإستشفائية العمل ضمن إجراءات واضحة ومعروفة -
 .مراقبة شاملة وفعالة لعمل المستشفى -
ة ــــــــــــــة العموميــــــــــــــــي المؤسســـــــــــــــة فــــــــعداد برامج تثقيفية وتدريبية لزيادة نشر ثقافة تحسين الجودة لدى العاملين كافإ -

 .ستشفائيةالإ
 .ة ــــــــــــــــلجة للمعاــــــــــــــــدة طويلـــــــــــــــــــــــون لمـــــــــــن يبقــــــــى خاصة الذيــــــــــى المرضــــــــــــعلترفيه لخاصة ل أماكنتوفير  -
 .عمال لتحفيزهم على العمل وتقديم خدمات صحية جيدة الو  للأطباءشهرية الرواتب موعد ضخ ال حترامإ -
 (بين الإداريين ،الأطباء ،الجمعيات الطوعية ،الدولة)مختلف الأطراف التشاركية في المستشفى تقوية العلاقات بين  -

 : فاق البحث آ:ثالثا

 :ة ـــــــكون دراسات مستقبليترح بعض المواضيع لـــــــــــــــن طــــــــــة يمكـــــــــــذه الدراســــــــــام هـــــــي ختــــــــــــــــف       

 .خلق القيمة للمؤسسة الصحيةمساهمة الحوكمة الاكلينيكية في  -
 . حوكمة المستشفيات كآلية لتحسين الأداء الاجتماعي للمؤسسات الصحية الجزائرية -
 المستشفياتدور أخلاقيات العمل الإسلامي في تطبيق حوكمة  -



 

 

 قائمـــــــــة المراجـــــــــع
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I.  المــــراجع باللغة العربية : 

 الكتب  :أولا 

 . 5002، الاسكندرية ،مصر الدار الجامعية ،،اسمال ر  المراجعة الدولية وعولمة أسواقأمين السيد أحمد لطفي ، (1

 .5002، الدار الجامعية ، الاسكندرية ، مصر ،  شركات المساهمة حوكمةالمعتصم بالله الغرياني ،  (5

 .5002، دار المناهج ، عمان ، الاردن ، تطبيقاتهتسويق الخدمات و المساعد زكي خليل ، ( 3

 . 5002.5002، الطبعة الاولى ، دار المسير،عمان ، الاردن ،  أخلاقيات العملبلال خلف السكارته ،  (4

 .، دار اليازوري، عمان ، الاردن ، دون ذكر سنة النشر  تسويق الخدمات الصحيةياسر البكري ،  ثامر( 2

 .. 5002، دار اليازوري ، عمان ، الاردن ، ادارة المستشفياتثامر ياسر البكري، ( 2

 .5001،، دون بلد النشر، الدار الجامعية المدخل الحديث في الادارة العامةثابت عبد الرحمان ادريس، ( 7

 دمشق، الاقتصاد، كلية دمشق، جامعة منشورات ، الداخلي التدقيق وآخرون، القاضي يوسف حسين( 2
 . 5002سوريا،

 .5002، دار المناهج ،عمان ،الاردن ، التسويق الصحي و الاجتماعيردينة عثمان يوسف ،( 02

اقتصـــاديات الثقة في منظمات أعمال الالفيات ادارة التمكين و زكريا مطلك الدوري ،أحمد علي الصالح،( 10
 .5002، دار اليازوري، عمان، الاردن ، الثالثة

،الدار الجامعية ،  -المفاهيم و الاستراتيجيات–ادارة و تسويق الانشطة الخدمية سعيد محمد المصري ،  (11
 .5005الاسكندرية ، مصر،

شركات قطاع عام و )المبادئ ، التجارب ، المتطلبات، المفاهيم، -حوكمة الشركاتطارق عبد العال ،  (15
 .5007، الطبعة الثانية ، الدار الجامعية ، الاسكندرية ، مصر، ( الخاص و المصارف

 .5002، الطبعة الثانية ، مكتبة القدس ، مصر، اقتصاديات الخدمة الصحية طلعت الدمرداش ابراهيم،( 13
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 .5004، مركز البحوث،الرياض،السعودية ،عايا الصحيةادارة الر طلال بن عايد الاحمدي ، ( 14

     عوض سلامة الرحيلي، لجان المراجعة كأحد دعائم حوكمة الشركات،المنظمة العربية للتنمية الادارية،( 12
 . 5002القاهرة،مصر،

،الطبعة المالي الاستراتيجي للمصارف الحوكمة المؤسسية والاداءعلاء فرحان طالب، ايمان شيحان المشهداني، (12
 . 5011الاولى،دار الصفاء،عمان،الاردن ،

 .5007، اتحاد المصارف العربية ، حوكمة الشركات  ودور مجلس الادارة عدنان بن حيدر بن درويش ، ( 17

،الاسكندرية  الجامعية الدار ،الشركات حوكمةو  الحسابات مراجعة،شحاتة السيد شحاتة،علي نصر الوهاب عبد( 21
 .5002، مصر ، 

، الجزء الثالث، الدار الجامعية ،  دور اليات المراجعة في تفعيل حوكمة الشركاتعبد الوهاب نصر علي ، ( 12
 .5007الاسكندرية ، مصر،

 مصر، الإسكندرية، ، الحرية مكتبة ،المؤسسية الحوكمة العشماوي، الفتاح عبد محمد خليل، وارد الله عطا( 05
2008. 

 .5004، مطبوعات منتوري ، قستطينة ، الجزائر ،  نظريات المنظمةعبد الحميد بن الشيخ الحسين ، ( 51

مفاهيم و نظريات و أساسيات في الادارة )ادارة الخدمات و المؤسسات الصحية عبد المهدي بواغنة ، ( 55
 . 5004،عمان ، الاردن ، 01دار الحامد ،الطبعة ،(الصحية

 .5012، الطبعة الاولى ، دار الحامد ، عمان الاردن ،  محاضرات في نظرية الحوكمةغضبان حسام الدين ، ( 53

 .5002، دار كنوز للمعرفة العلمية ، عمان ، الاردن، ، تسويق الخدمات فريد كورتل  (54

 .5007، عمان ، الاردن ، ، الطبعة الاولى ، دار المسيرة ادارة منظمات الرعاية الصحيةفريد توفيق نصيرات، ( 52

 .5002، الطبعة الاولى،مجموعة النيل العربية،الاسكندرية ،مصر،  حوكمة الشركاتمحسن أحمد الخضيري ، ( 52

، الطبعة الثانية،دار دور حوكمة الشركات في معالجة الفساد المالي والاداريمحمد مصطفى سليمان ، (57
 .5002الجامعية،الاسكندرية ، مصر ، 
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، الطبعة الاولى،دار ي والاداريــــحوكمــــة الشركـــــــات ومعالجــــة الفســــاد المالمحمد مصطفى سليمان ، ( 52
 . 5002الجامعية،اسكندرية ، مصر،

 المجتمع مكتبة الأولى، الطبعة ، الشركات  وحوكمة العالمية الاقتصادية المالية الأزمات كافي، يوسف مصطفى( 52
 . 5013الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر العربي

، دار الجامعية  حوكمة الشركات و دور أعضاء مجلس الادارة و المديرين التنفيذينمحمد مصطفى سليمان ، ( 30
 . 5002، الاسكندرية ، مصر ،

المراجعة الداخلية في اطار حوكمة الشركات من منظور طبيعة خدمات مصطفى حسين بسيوني السعدنى،( 31
 .5002، المنظمة العربية لتنمية الادارية ،القاهرة ، مصر ، الداخليةالمراجعة 

 .5010، دار المسيرة ،عمان ، الاردن، تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، وردينة عثمان يوسف ،  (35

دار الثقافة ،عمان ، الاردن  ،الطبعة الاولى ، (وفق نظام الجودة الشاملة) الادارة الصحية نور الدين حاروش ،  (33
،5015. 

 .5002، دار وائل، عمان ، الاردن ،  ، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور ( 34

تطبيق ادارة الجودة الشاملة في الرعاية الصحية و ضمان استمرار الالتزام )ادارة الجودة الشاملةهيكوش،( 32
 .5005معهد الادارة العامة للنشر، الرياض ، السعودية ، ، طلال بن عايد الاحمدي : ، ترجمة (بها

 : رسائل الجامعيةال :ثانيا 

دراسة حالة المؤسسة )جودة الخدمات الصحية كمدخل لتحسين الحوكمة في المستشفيات تلي فريدة ،  (1
علوم الاقتصادية : ،قسم  مالية وحاكمية: ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر ، تخصص (الاستشفائية بشير بن ناصر 

 .5014، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسير،جامعة محمد خيضر بسكرة ،الجزائر،

دراسة )نظام المعلومات كأداة لتحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائيةدلال السويسي،  (5
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستير في علوم التسيير  ،(رقلةبوضياف و  حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد

نظام المعلومات و مراقبة التسيير ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة : تخصص 
     .5015، الجزائر ،
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دراسة حالة )دمات الصحيةدور استخدام نماذج صفوف الانتضار في تحسين جودة الخ، دريدي أحلام( 3
،مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علوم (يونس رزيق-المؤسسة العمومية لصحة الجوارية بسكرة

-الاساليب الكمية في التسيير،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،جامعة محمد خيضر:التسيير،تخصص
 .    5014، الجزائر، -بسكرة

دراسة حالة -مساهمة في اقتراح نموذج لحوكمة المؤسسات الاقتصادية الجزائرية، غضبان حسام الدين  (4
تخصص تسير : ، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوره الطور الثالث في علوم التسيرمجموعة من المؤسسات الاقتصادية

بسكرة، –محمد خيضر المنظمات ،قسم علوم التسير،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسير ،جامعة 
 . 5014الجزائر،

، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير،  تطبيق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحيةكحيلة نبيلة ، (2
التسيير كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير ، جامعة منتوري قسنطينة،الجزائر : تسيير موارد بشرية ،شعبة : تخصص 

،5002 . 

دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية لعين )أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونواله عائشة ، ( 2
العلوم التجارية ، كلية العلوم الاقتصادية و علوم : تسويق ، قسم : مذكرة للحصول على شهادة الماجستر،تخصص ،(طاية

 .    5011، جامعة الجزائر ،  03التجارية و علوم التسييرالجزائر

 الملتقيات :ثالثا

 المؤتمر بمناسبة قدمت مداخلة ،الشركات حوكمة منظومة إطار في و أطرافه الحسابات تدقيقمخائيل،  حنا أشرف(1
 .5002سبتمبر 52-54مصر، القاهرة، الشركات، حوكمة في إطار الداخلي التدقيق حول الأول العربي

ورقة بحثية من ،الشركات و دورها في تخفيض من مشاكل نظرية الوكالة حوكمة، بتول نوري،علي خلف سليمان (5
 .5010ماي  13-15البليدة ، الجزائر، يومي   جامعة،"الابداع والتغيير التنظيمي في المنظمات الحديثة"الملتقى الدولي

مداخلة ضمن المؤتمر الدولي  ، دور التدقيق الداخلي في اطار حوكمة الشركاتبن تومي سارة ، فوضيلي سمية ،  (3
-04،يومي و علوم التسيير، جامعة مسيلة  الاول للمحاسبة و المراجعة في بيئة الاعمال الدولية ، كلية العلوم الاقتصادية

 . 5015ديسمبر  02
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 : التقاريـــــــــــر  -رابعا

نقطة /الالية الافريقية من قبل النظراء)تنفيذ برامج العمل الوطني في مجال الحاكمة تقرير المرحلي الثاني ، (1
 5015، الجزائر،(الارتكاو الوطنية

، دليل مركز (حوكمة قطاع الصحة)مبادئ و قواعد الحوكمة في المستشفياترندة الزعبي، مصطفى حنتر ، (5
 5014المشروعات الدولية،مصر ،

بنك الاستثمار ، مع الاشارة خاصة لنمط تطبيقها في مصر -محددات الحوكمة و معاييرهامحمد حسن يوسف ، (3
 . 5007القومي ، مصر ،

 ،الشركات حوكمة في مجال والتنمية الاقتصادي التعاون منظمة مبادئمركز المشروعات الدولية الخاصة ،  (4
 .2004 مصر، القاهرة،

 الجزائر، ،الجزائر في للمؤسسة الراشد الحكم ميثاق التقليدية، والصناعات والمتوسطة الصغيرة المؤسسات وزارة (2
2009 . 

 .وثائق مؤسسة محل الدراسة ( 2

 : لاتــــــــــــالمج-خامسا

تقييم جودة الخدمات الرعاية الصحية في مستشفيات التعليم العالي  في سورية من وجهة نظر ،اسامة  الفراج (1
 05:العدد،52:قتصادية والقانونية،المجلد، مجلة جامعة  دمشق للعلوم الا(المرضىنموذج لقياس رضا )المرضى

،5002 . 

دراسة في مجموعة مختارة من )امكانية اقامة ابعاد جودة الخدمات الصحيةأكرم أحمد طويل و اخرون ،( 5
 .12،5010،العدد  05،مجلة تكريت ،العراق ،المجلد  (المستشفيات في محافظة نينوى

، جامعة  02، مجلة التنظيم و العمل ، العدد اليات الحوكمة في المؤسسات الاقتصاديةكاني أم خليفة ، بلبر ( 3
 .، بدون ذكر سنة النشرمعسكر ، الجزائر
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، مجلة (دراسة حالة مؤسسة اتصلات الجزائر بمدينة العلمة)اثر جودة الخدمة على رضا الزبون بوزيان حسان ، ( 4
 5014، الجزائر،02 رؤى الاقتصادية ، العدد

حالة مؤسسة استشفائية محمد )تحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية دوردبون عبد القادر، ( 2
      .5015،  11، مجلة الباحث ، ورقلة ، الجزائر ، العدد (بوضياف ورقلة

الابتكار التسويقي و علاقته بجودة الخدمة الصحية في القطاع الحكومي دراسة في رائد سليمان واخرون ،( 2
 .5002، 72، مجلة الادارة والاقتصاد،العددالشركة العامة لتسويق الادوية والمستلزمات الطبية

ة دراس)دور لجان المراجعة كأحد دعائم الحوكمة في تحسين جودة التقارير الماليةسامح محمد رياض أحمد،( 7
   .5011،  01، العدد  07،المجلة الاردنية في ادارة الاعمال ، المجلد (تطبيقية على شركة الادوية المصرية

قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الاردنية من صلاح محمد ذياب ، ( 2
 .5015،  01، العدد  50، مجلة الجامعة الاسلامية ، المجلد منظور المرضى و الموظفين

،مجلة العلوم الانسانية،جامعة محمد  دراسة وصفية تحليلية لاداء النظام الصحي في الجزائرعدمان مريزق ، ( 2
     . 52،5015،الجزائر، العدد  -بسكرة-خيضر

مجلة العلوم  ، قياس رضا بعض أصحاب المصالحعلاء احمد حسن الجبوري ، علي سالم شهاب أحمد ،( 10
 . 5015، العراق ،102، العدد  34الاقتصادية والادارية ، مجلة جامعة الموصل ، مجلد 

، مجلة اداب  واقع التوزيع الجغرافي للخدمات الصحية في مدينة السماوة و كفاءتهاماهر ناصر عبد الله ،( 11
     .، دون ذكر سنة النشر 02الكوفة ، السماواة ، العراق ، العدد 

حالة )، قياس جودة الخدمات التعليمية في الدراسات العليايوسف حسين عاشور، طلال عثمان العبادلة (15
 . 5007، فلسطين،10،العدد11، مجلة جامعة الاقصى ، المجلد (في الجامعة الاسلامية بغزة MBAبرنامج
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 :محاضراتال -سادسا

لطلبة السنة ثانية ماستر حاكمية المؤسسات ، كلية  ، ، محاضرات في مقياس حاكمية المؤسساتجودي سامية (1
 . 5012/ 5012: السنة الجامعية بسكرة ، الجزائر ،-معة محمد خيضرالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جا

، لطلبة سنة أولى ماستر حاكمية المؤسسات كلية العلوم محاضرات في مقياس نظرية المؤسسة هيبة ، غربي و ( 5
  5014/5012:زائر،السنة الجامعية بسكرة ، الج-، جامعة محمد خيضرقتصادية والتجارية وعلوم التسييرالا

 : الالكترونية  مقالات -اسابعا

تاح ،ملمساعدة مرضى السرطان تسعى للتكفل بالمصابين بكل الطرق الممكنة ''الأمل''جمعية ،  ريمة عليوة(1
 http://www.djazairess.com/elhiwar/3655:  التاليوقع على الم

        https://saaid.net/tabeeb/33.htm :متاح على الموقع التالي ،  اداب ممارسة مهنة الطبسعود الزمانان ، (5

دراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء )تقييم جودة الخدمات الصحيةقياس و اخرون ، صفاء محمد هادي الجزائري و (3
  www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=48931: متاح على الموقع التالي ،  (-البصرة-العام

  http://www.turess.com/alhiwar/9549 الجمعيات والمؤسسات الاهلية في الجزائر،عزو ناجي ، (4

الحلول  –العقبات  –المشاكل  "مدى تطبيق الحوكمة على الشركة السعودية للكهرباء محمود ناصر الحازمي، (2
  /.../pdcompany-electricity-the-in-governancewww.abahe.co.uk/files. دراسة تطبيقية تحليلية مقارنة ،  -الممكنة

www.adccg.ae/Publications/Doc- ، أبوظبي ، مفاهيممصطلحات و : أساسيات الحوكمة مركز أبوظبي للحوكمة ،  (6

12729.pd-2013-7-30. 

  https://docs.google.com/file/d/.../edit  متاح على الموقع التالي،محاسبة الجمعيات التعاونية،وليد ناجي الحيالي( 7

  http://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=17209: تاح على الموقع التاليم الخدمة العمومية،(2

 .http://mawdoo3.com  :متاح على الموقع التالي  ،  اهمية الطبيب في المجتمع(2

 http://www.kfsdoctors.com/?p=5678:  متاح على الموقع التالي ، اداب واخلقيات مهنة الطب(10

 batna.com-amel-http://www.asso: تاح على الموقع التالي، م جمعية امل لمرضى السرطان (11

http://www.djazairess.com/author/%D8%B1%D9%8A%D9%85%D8%A9+%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%88%D8%A9
http://www.djazairess.com/elhiwar/3655
https://saaid.net/tabeeb/33.htm
http://www.turess.com/alhiwar/9549
http://www.abahe.co.uk/files/.../governance-in-the-electricity-company.pd
http://www.abahe.co.uk/files/.../governance-in-the-electricity-company.pd
http://www.adccg.ae/Publications/Doc-30-7-2013-12729.pd
http://www.adccg.ae/Publications/Doc-30-7-2013-12729.pd
http://www.adccg.ae/Publications/Doc-30-7-2013-12729.pd
https://docs.google.com/file/d/.../edit
http://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=17209
http://mawdoo3.com/
http://www.kfsdoctors.com/?p=5678
http://www.asso-amel-batna.com/
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  /http://www.who.int/healthsystems/topics/stewardship/en :تاح على الموقع التاليمنظام الصحة ، (15
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 وزارة  التعليم العالي و البحث العلمي 

 علوم التسيير    :قسم           جامعة محمد خيضر بسكرة

 سنة ثانية ماستر :  المستوى                                                والتجاريةكلية  العلوم  الاقتصادية 

 سسات حاكمية المؤ  :تخصص               علوم التسييرو           

 

 

 استمارة بحث                                            

  ورحمة الله تعالى و بركاته السلام عليكم

 :تحية طيبة و بعد 

الخدمة  ودةـــــــــــن جــــتحسي يــــــفتشاركيــــة راف الــــــدور الأط" ـــــةـــــــــبدراســــــة ارة  خاصـــــم استمــــــــــــــــن أيدكـــــــبيع ــــأض      
 -رةـــــبسك-رــــــن ناصـــــــر بــــــبشية ـــة الاستشفائيــــــالمؤسسة العموميـة ــــة حالــــدراس-العمومية بالمستشفيات الصحية

 .  5102-5102لسنة  الجامعية الماستر  ادةـــل شهـــــن متطلبات نيـــــــــزء  مــــــــــة  كجــاستكمال الدراسة  النظري إطاري ـف "

ى ــــــــــــيبقث ـــــــــبان البحر ــــالتذكيع ـــــــــة عنهـــــا بموضوعيـــــة،مــــــــة والإجابـــــبدقــــ اراتــــراءة العبــــــــــبقم التكــــرم جو منكر ــــــــلذا ن     
م ـــــــــــــــــن وبياناتهـــــــــات المستجوبيــــــــــــريحصتو  ،ة ـــــــالمؤسســـ ـــــــة بياناتصيــفظ  فيــــــــه خصو ة بحتة تحــــــــــــة أكاديميـــــــــــــــلأغراض علمي

  . ل كامل ــــــــــالشخصية بشك

.تفهمكم  وتعاونكم والتقدير علىالاحترام  ولكم منا فائق  

 

 

 

 

 ربي نجيبة ـــــــالطالبة مغ            
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 .شخصية المعلومات  الأولالقسم 

 .فــــي الاجابــــة الصحيحـــــة ( x)ـــع العلامــــــة مـــن فضلك ض    

  ذكــر                                                    انثـــى   :        الجنس-1

 

  فما فوق  01               03-01                        سنة  01اقل من       :    السن -2

 

 02-00من سنوات  01-2من                   سنوات  2اقل من   :سنوات الخبرة -3

 

   51أكثر من          سنة  02-51    

 

   غير جامعي                                                      جامعي  :  المستوى التعليمي-4

 شهادة تقني سامي في الصحة

 

                      إداري                 ممرض  طبيب:       المنصب  -5
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 محاور الاستبانة : القسم الثاني 

 ةــــــــــــــــتشاركيال الأطراف:  الأولالمحور 

  .في المربع المناسب لاختيارك( x)والمرجو منك تحديد درجة موافقتك،او عدم موافقتك منها،وذلك بوضع الاشارة 

غير موافق   العبارة  الرقم 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق ايدمح
 بشدة

 الــــدولـة 
       بضخ الميزانية في الوقت المناسبالدولة  تلتزم 10
       الضرورية  عدات الطبيةالمتوفر الدولة  15
      تخصص الدولة توزيع ملائم و كاف للموارد المالية  10
       منظمة في المستشفى...( الأجور،المنح) الأمور المالية  10
 للأمراضضرورية و خاصة الدوية جميع الأخر الدولة ست 12

  .المزمنة 
     

 الطوعية الجمعيــــات
      وجود تنسيق بين الجمعيات و المستشفى 06
الجمعيات الخيرية سيارات اسعاف لنقل المرضى  توفر 07

  مجانا
     

      بالحالات المستعصيةبالتكفل الطوعية الجمعيات  تساهم 08
      تقوم الجمعيات بزيارة المرضى من حين لأخر  09
      للمرضى  النفسي الدعمالجمعيات م تقد 10

 ـاء ـــــــــــــالأطبــــ
       وجود رضا على مؤهلات الأطباء في المستشفى 00
      يشعر الأطباء بالتحفيز في أداء عملهم 05
       يتمتع الاطباء برواتب محفزة  00
        عجز في الأطباء في بعض التخصصات يوجد 00
      و المناوبةالاطباء بوقت العمل التزام  02
     تتم استشارة المجلس الطبي دائما بشأن تنظيم النشاطات  02
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 الصحية

      يعامل المرضى معاملة حسنة من الأطباء 01

 العمــــــــــال
      ينالعاملاك تفاهم بين الأطباء و هن 08
       يتمتع العاملون في المستشفى بالليونة في التعامل 03
و السماع لهم عند عة للمرضى بسر  يستجيب العاملون 51

  الحاجة 
     

      يلتزم العاملون بقواعد النظافة الاستشفائية 50
       جيدواعيد المرضى بشكل هناك احترام لم 55
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 في الخانة التي تلائم إجابتك ( (xضع علامة  ودة الخدمة الصحة العمومية ج: المحور الثاني 

غير موافق   العبارة  الرقم 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 ة ـــــــالاعتمــادي
 المواعيد في الصحية الخدمات بتقديم المستشفى يلتزم 50

 المحددة
     

بدون  الصحية تالخدما تقديم على المستشفى يحرص 50
 أخطاء

     

      في المستشفى تخصصات عديدة تجذب المرضى 52
      الدقة من عالية بدرجة الصحية الخدمة المستشفى تقدم 52
      الصحية خدماتها من المستفيدين بثقة المستشفى يحظى 51

 ـة ــــــــــالاستجابـ
      المرضى احتياجات فورية لتلبية استجابة هناك 58
 لضمان الإمكان قدر العمل إجراءات المستشفى تبسط 53

 .الصحية الخدمة تقديم في والسهولة السرعة
     

      استثنائية بصورة معها التعامل يتم الحرجة الحالات 01
      بشكل جدي المرضى لحالة مستمرة متابعة هناك 00
      بدقة ةالخدم تقديم بموعد المرضى بإبلاغ المستشفى تقوم 05

 انـــــــــالضمـ
 وتحافظ المرضى بسجلات المستشفى تحتفظ 00

 .سريتها على
     

 الصحية الاطارات بكفاءة المرضى يثق 00
 المستشفى في (الاطباء(

     

      يضمن المستشفى متابعة حالة المريض بعد خروجه 02
 موظفي مع التعامل عند بالأمان المرضى يشعر 02

 ىالمستشف
     

      المجتمع أفراد لدى جيدة ومكانة بسمعة المستشفى تمتاز 01
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 اطف ــــــــــالتعـ
 الصحية المشاكل للمرضى المستشفى في العاملون يوضح 08

 المريض يفهمها بطريقة منها يعانون التي
     

      فردي وانتباه اهتماما للمريض الطبيب يولي 03
      المرضى كافة الطبية ةالمعاين أوقات  تناسب 01
 باحتياجات والدراية المعرفة المستشفى في العاملون يمتلك 00

 المرضى ورغبات
     

 والصداقة المرحة بالروح المستشفى في العاملون يتصف 05
 المرضى مع التعامل في

     

 ة ـــــــالملموسيـ
       صحية مرضية  يقدم المستشفى خدمات  00
      حديثة  تقنية لمستشفى تجهيزات وأجهزة ومعداتتمتلك ا 00
تسهل الوصول إلى  تضع المستشفى لوحات إرشادية 02

 . الأقسام والفروع المختلفة
     

       مناسبة عائلاتهم و المرضى انتظار أماكن 02
       ...(حدائق( عن المرضى لترفيهل أماكن وجود 01

 

 : اته الاستمارةالاساتذة المحكمين له: ملاحظة 

 .دريدي احلام/ أ -

 عبد المنعم بن فرحات / أ -
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 :أهم مصطلحات البحث 

ة أو ــــــــــن الحوكمـــــــــي البحث بيــــــــرق فــــــلا نف :((La gouvernance des entrepriseحوكمة المؤسسات-
 ه يتمــــلنظام الذي بموجبفتعرف الحوكمة على أنها االحاكمية أو حكمانية لكوننا تبنينا الترجمة التي أوردها مجمع اللغة العربية 

  .توجيه المؤسسة والرقابة عليها

 ةــــالرعاي نــــــــم عالية مستويات لضمان حديثة آلية :  la gouvernance clinique)) حوكمة الإكلينيكيةال-
ات أو ــــــــة المستشفيــــــــــة أو حوكمـكما يطلق عليها الحوكمة السريري  مستمر كلشب الصحية  ةـــــــــالخدم ودةــــــج وتحسين الطبية

 .الحوكمة الصحية 

ة ـــــــــل بالمؤسســـــــــة عمــوهم الأطراف الذين تربطهم علاق: ( les parties participatives)الأطراف التشاركية-
 .صحاب المصلحة أو إسم الأطراف الأخذة أ،كما يطلق عليها إسم ويتأثرون ويأثرون على قرارات المؤسسة

ع ــــــا جميــــــوتعني أن القيمة المنتجة يجب أن يستفيد منه :( l’approche partenariale)المقاربة التشاركية -
 .الأطراف 

تقديم وهي  :(la qualité des services de santé publique)جودة الخدمة الصحية العمومية -
 ىــشفبالمست ةـــــــعلاق اله التية من قبل كل الأطراف المشاركة وفق أحدث التطورات العلمية والمهنيالعمومية أفضل الخدمات 

 .للمرضى نتيجة أفضل قــــــلتحقي
ة ـــــــــــتابع ةــــــة خدماتيــــي مؤسســــــــه: ((établissements de santé publique الصحة العمومية سةالمؤس-

 .ة والعلاج الأساسي ــيم الخدمات الصحية وضمان تطبيق برامج الوقايمهمتها الرئيسية هي تقد،ة في تسيرهاـــمستقل للدولة

 

  


