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  2015-2014السنة الجامعیة 

  في المؤسسات الاستشفائیة تحسین الخدمة العمومیة 

  في الجزائر

 -تقرت-دراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات



  شـــكــــــــر و تقـــــــــدیر

  قبل كل شيء أحمد االله عز وجل الذي أنعمني بنعمة العلم، ووفقني إلى بلوغ هذه الدرجة

  ))اللهم لك الحمد حتى ترضى و لك الحمد إذا رضیت و لك الحمد بعد الرضا((وأقول 

  بد لنا ونحن نخطو الخطوة الأخیرة في الحیاة الجامعیة من وقفة احترام إلى أعوام قضیناهالا 

  في رحاب الجامعة، مع أساتذتنا الكرام الذین قدموا لنا الكثیر باذلین بذلك جهود في بناء

  جیل الغد لتبعث الأمة من جدید، وقبل أن أمضي أتقدم بأسمى آیات الشكر والتقدیر

  إلى الذین مهدوا لنا طریق العلم...لدین حملوا أقدس رسالة في الحیاةوالمحبة إلى ا

  و المعرفة، وأخص بذكر كل من وقف على المنابر العلم وأعطى من حصیلة فكره لینیر

  .دربنا ،إلى أساتذتي الكرام من الابتدائي إلى الجامعة

  )ص(ول له بشراك قول رسول االله الذي أق" بلعور مصطفى" كما أتقدم بخالص الشكر والعرفان إلى الدكتور

  فقد كان لي الشرف"إن الحوت في البحر والطیر في السماء لیصلون على معلم الناس الخیر " 

  الكبیر بأن یتولى الإشراف على هذه الرسالة خصوصا على المجهود الكبیر التي بدله في إطار

  واشكره على توجهاته متابعته الدائمة لهذا العمل فقد صبر وصابر وتحمل معنا الكثیر،

  فجزاه االله عنا خیر جزاء.القیمة والإرشادات الصائبة التي لم یبخل بها علینا

  و إلى كل من بدل معي جهد ووفر لي وقت ونصح لي قولا أسأل االله أن یجعله في میزان

  علمیة حسناته، وكما أتوجه بالشكر الجزیل إلى أعضاء اللجنة الموقرة والتي أتحمل أمامها أیة أخطاء

  محتملة مع التزامي أخلاقیا وعلمیا بكل توجهاتها و انتقاداتها العلمیة والموضوعیة آملة في المستقبل الأخذ

  بنصائحها و إثرائها ، كما لا أنسى أن أقدم شكري إلى كل أسرة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان

  لمساعدة والى كل المرضى متمنیة لهم الشفاءعمیرات بتقرت، خاصة الدكتور برقیة محمد الذي قدم لي ید ا

  .العاجل، و إلى جمیع الزملاء والأصدقاء متمنیة لهم التوفیق

  

  أبیش سمیة

 



                                          

  

نحمد االله الذي قدرنا على شرب جرعة ماء من هذا العلم الواسع ،فالعلم لا یتم إلا بالعمل                                             

                                                                                                                وأن العلم كالشجرة، فأهدي ثمرة جهدي إلى من جرع الكأس فارغا لیسقیني قطرة حب                   

إلى من كلله االله بالوقار وعلمني العطاء دون انتظار ،إلى من أحمل اسمه بكل افتخار                                               

أرجوا  من االله أن یمد في عمره لیرى الثمار، إلى من فاقت مقاییسه أرقام العد                                                    

                                                                                  *أبي الغالي*وكانت یداه مبسوطة للمد فتثاقلت دموعي حیرة في الرد

عندما یسألوني أقول هي التي تقف حارسا في منامي هي التي تسهر إذا السقم ابتلاني                                                 

هي التي تمسح دمعي إذا ا الحزن غزاني  هي التي تفرح إدا السرور حباني هي من كرمها االله                                          

                                                                  *أمي*في ذكر القرآني دعائها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلیك یا حاملة همي وأحزاني 

إلى من بهم أكبر وعلیهم بعد االله أعتمد إلى الشموع المتقدة التي تنیر ظلمة حیاتي                                                

                                                                                           إخوتي لوا ریاحین حیاتي د قوة وقربهم مني یزیدني عُ إلى من بوجودهم أزی

  لقمان  الكتكوت. نهى .  عصام الدین.  نور الهدى. تقي الدین .  إلیاس

  ولیةوالى جمیع الزملاء بقسم العلوم السیاسیة والعلاقات د

 مع تمنیاتي له بالتوفیق

 

 

سمیة أبیش                                    
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  :مقدمـــــــة

شهد العالم في السنوات الأخیرة تطورا ملحوظا واهتماما متزاید بقطاع الخدمات العمومیة ودوره               

في التنمیة، فتغیر الأوضاع بسرعة متناهیة دفع الحكومات و المنظمات إلى اتخاذ الترتیبات اللازمة 

عدیل ثقافة هذه المؤسسات بكاملها وإدخال المزید من التحسینات على مختلف البرامج والعملیات ، بل وت

حتى تستطیع مواجهة هذه التحدیات ، ومن ثم تدعیم قدرتها على البقاء والاستمرار ، فتقدیم الأحسن هو 

  .المفتاح الأساسي الذي تدخل من خلاله المؤسسات لتحقیق التقدم والتمیز 

وفي قطاع المستشفیات على وجه یلقى موضوع الخدمة العمومیة اهتماما واسعا في جل المؤسسات       

التحدید؛ فالمؤسسات الاستشفائیة تلعب دورا هاما وحیویا في تحقیق التنمیة والتوازن الاجتماعي ،بما تحققه 

من رعایة علاجیة واستشفائیة ووقائیة لأفراد المجتمع ،لأن نجاحها ورفع كفاءة أفرادها یتوقف على فعالیة 

ص المدیرین دون غیرهم من الموظفین ،لأن كل شخص یعتبر مسؤولا العنصر البشري  ،فالتحسین لا یخ

عن عمله من حیث تطویره وإتقانه؛لأن المستشفى ملاذ المرضى الذین ینشدون العافیة والأصحاء الذین 

یطلبون الوقایة ،فقد تزایدت الضغوط على المؤسسات الاستشفائیة بصورة غیر مسبوقة في زمن انتشرت 

حركة المواطنین المتزایدة وانتقالهم السریع من مكان إلى مما ساعد لمزمنة والوبائیة، فیه أمراض العصر ا

أخر ،من الأجل الاستجابة لاحتیاجاتهم بالإضافة إلى تحسین الخدمات الصحیة والخدمات الطبیة المقدمة 

  .لهم

طنین وتمس شریحة تعتبر المستشفیات الجزائریة من القطاعات الحیویة التي تقدم الخدمات للموا      

معتبرة منهم ،حیث أن نسبة العلاج في المؤسسات الاستشفائیة العمومیة أكبر منها في المستشفیات 

الخاصة، بالرغم من أن منافسة القطاع الخاص و جودة خدماته أفضل من القطاع العام ،والسبب یعود 

ات نجد أن هذه الخدمات مقارنة إلى تكلفة الخدمات ،وإذا نظرنا إلى الخدمات العمومیة في المستشفی

بالأموال والهیاكل والموارد البشریة والتقنیة تفتقر إلى التطویر ، فالواقع الذي یبین تدني الخدمات بسبب 

سوء التسییر، وقلة التنظیم وسوء معاملة الجمهور، دفع المسؤولین وكل القائمین في إدارة الخدمات 

  .بل للاستجابة إلى هذه المتطلباتالصحیة إلى البحث لإیجاد الوسائل والس
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  أسباب اختیار الموضوع -أولا-

  : تتمثل أسباب اختیار الموضوع الدراسة في مایلي

  :الأسباب الموضوعیة-أ

  وقع اختیارنا على موضوع الخدمة العمومیة نظرا لملائمته لطبیعة التخصص وأهمیته من الناحیة

  .العلمیة 

  الخدمات المقدمة في المؤسسات الاستشفائیةالمساهمة في معرفة مواطن ضعف.  

  :الأسباب الذاتیة-أ  

  یرجع سبب اهتمامنا بهذا الموضوع باعتبارنا من بین آلاف المواطنین الجزائریین الذین یستفیدون

من الخدمات العمومیة، فنرغب في تسلیط الضوء على واقع هذه الأخیرة في المؤسسات 

  .الاستشفائیة 

 جاه الموضوع ، ذلك بأنه موضوع جدیر بالبحث و الاهتمامالفضول العلمي ات.  

                كما أن اختیاري لدراسة متغیر المؤسسات الاستشفائیة فهو للتعرف على قطاع الصحة

ألیست الصحة تاج فوق رؤوس "الذي اعتبره عصب التنمیة البشریة في جمیع المجالات ،

 ".الأصحاء لا یراها إلا المرضى

  :أهمیة وأهداف الموضوع -ثانیا-

  :أهمیة الموضوع   -أ      

تبرز أهمیة هذه الدراسة في الدور الذي تؤدیه المؤسسات الاستشفائیة من خدمات        

للمواطنین ومدى تأثیرها على حیاة  الاجتماعیة، خاصة فیما یتعلق بالدور الإیجابي الذي تؤدیه 

المؤسسات في تقدیم خدمات عمومیة بعیدة عن تعقیدات البیروقراطیة، و على قدر من المساواة   

الشفافیة للمواطن باعتباره المستفید الأساسي من هذه الخدمات، إضافة إلى أهمیة هذا المفهوم و 

             والذي تسعى جمیع الدول و الحكومات إلى تطبیقه من أجل تفعیل أداء جهازها الحكومي،  

 .و إعادة ثقة المواطنین في الإدارات الحكومیة
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  :الأهداف - ب 

  :حث للوصول إلى جملة من الأهداف نذكر منهانسعى من خلال هذا الب

 التعرف على نوعیة الخدمات العمومیة المقدمة في المستشفیات الجزائریة.  

 كشف واقع الصحة في الجزائر لا سیما في  المؤسسات العمومیة الاستشفائیة.  

           إبراز انشغالات المواطنین وتحدید المرضى منهم للوصول إلى درجة من الرضا

 .لى الخدمات المقدمة ، والتي تساعد المستشفیات في إعادة النظر فیها من أجل تحسینهاع

 التعریف بالجهود التي تبدلها المؤسسة الاستشفائیة في سبیل تحسین خدماتها. 

  :الدراسات السابقة-ثالثا-

التي تقوم            ومن بینها الدراسات السابقة یة أو میدانیة تقوم على مرتكزات، إن كل دراسة علم      

  :وعلى هذا الأساس قمنا بتفحص بعض المذكرات مثل وجیه وتدعیم مسارات البحث العلمي،على ت

،نظام المعلومات كأداة لتحسین جودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة  )1(سویسي دلال: الدراسة الأولى

  .العمومیة الاستشفائیة

ن الخدمات الصحیة وما مدى أهمیة المعلومات التي تعتبر هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أهمیة تحسی     

موردا تعتمد علیه المؤسسة في اتخاذ قراراتها ودور الاتصال داخل المستشفیات ،خلصت هذه الدراسة    

  .إلى عدم الاستغلال الأمثل لهذه الموارد رغم توافرها مما أدى إلى تقدیم خدمات لا تلبي رضا المریض

،دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین الاتصال الداخلي              )2(لكاوجة بشیر: الدراسة الثانیة

  . في المؤسسات الاستشفائیة العمومیة

تمثلت أهمیة هذه الدراسة في تبیان أهم خصوصیات الاتصال الداخلي في قطاع الصحة        

لاهتمام به وضمان فعالیته في هذا المجال ، وضرورة ا) المؤسسات الاستشفائیة العمومیة الجزائریة (

وخلصت إلى أن هناك اهتمام متزاید من طرف الوزارة الوصیة باتصال الداخلي والخارجي              

  .  في المستشفیات

                                                           
 قسممذكرة الماجستیر .(سویسي،نظام المعلومات كأداة لتحسین جودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة،دلال - 1

 ).2013-2012جامعة ورقلة ،كلیة العلوم اقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة ، علوم التسییر،
الاتصال الداخلي في المؤسسات الاستشفائیة العمومیة الجزائریة دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین  ،كاوجة ،بشیر  -2

  ).2013-2012جامعة ورقلة ،كلیة العلوم اقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة ، علوم التسییر ، قسم مذكرة الماجستیر(.
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  :الإشكالیة والفرضیات-رابعا-

  :الإشكالیة

تعتبر الصحة من أهم متطلبات المواطن ومقومات حیاته، ومن ثم فالمؤسسات الاستشفائیة                   

من أكثر المؤسسات التي تحتاج إلى تحسین خدماتها العمومیة ، وعلى الرغم من ضخامة ما تنفقه 

،إلا أن الاستفادة  الجزائر على المستشفیات وما تبدله الدولة من جهود في سبیل رفع مستوى خدماتها

  .مازالت دون المستوى المطلوب 

  :وعلیه نطرح الإشكال التالي     

ما هو واقع الخدمة العمومیة في المؤسسات العمومیة الاستشفائیة في الجزائر؟                         - 

  وما هي آلیات تحسینها؟                            

  :الفرضیات

  الاستشفائیة إلى تحسین خدماتها العمومیةتسعى المؤسسات.  

  یتطلب تحسین الخدمة العمومیة إدخال إصلاحات على المؤسسات الاستشفائیة لتحقیق رضا

  . المواطن

 یمثل نقص الإمكانیات البشریة والفنیة معوقا لأداء المؤسسات الإستشفائیة .  

                     :مناهج الدراسة -خامسا-

  : خلال دراستنا لهذا الموضوع اعتمدنا على مجموعة من المناهج  والمتمثلة في

  حیث تم التركیز علیه في الجانب النظري المتمثل في الخدمة العمومیة : المنهج الوصفي

 .والمؤسسة الاستشفائیة بالاعتماد على عدة مصادر من الكتب والمجلات وغیرها 

 لظروف التي مرت بها السیاسة الصحیة في الجزائر ذلك بغرض معرفة ا: المسح التاریخي

  .وتطورها في مختلف المراحل الزمنیة

 وذلك بالرجوع إلى النصوص القانونیة و الدستوریة المنظمة للخدمة : الاقتراب القانوني المؤسسي

 .العمومیة في المؤسسات الاستشفائیة
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 خلال الدراسة المیدانیة  وذلك من: منهج دراسة الحالة. 

  وتم التركیز على الاستبیان لتحلیل النتائج إحصائیا: منهج الإحصائيال  

  :الإطار الزماني والمكاني للدراسة-سادسا -

فإن دراستنا تنطبق  لما كان  بحثنا ینطوي تحت غطاء الخدمة العمومیة في المؤسسات الاستشفائیة،     

على واقع الخدمة العمومیة في المستشفیات العمومیة الجزائریة،التي اخترنا منها المؤسسة العمومیة 

، وذلك خلال الموسم الاستشفائیة سلیمان عمیرات بتقرت ولایة ورقلة لإجراء الدراسة التطبیقیة والمیدانیة 

  .2015- 2014الجامعي 

  :عینة الدراسة-سابعا-

على اعتبار أن الدراسة تشمل مرضى المستشفى فإن إحصاء عددهم جمیعا یعد ضربا من المستحیل     

،لذا اعتمدت أسلوب العینات أین تم سحب عینة من مجتمع الدراسة وتعمیم النتائج المتوصل إلیها على 

  .فرد 70 كونة من المجتمع محل الدراسة ،وقد تم سحب عینة بالتكرار بطریقة السحب العشوائي البسیط م

أما فیما یخص الموظفین فقد تم الاعتماد على العینة القصدیة اخترنا الطاقم الطبي والإداري البالغ     

  .استمارة 118 ،ولكن تم استرجاع  141عددهم 

  تقسیم البحث :ثامنا -

ة فقد تضمن الإطار المفاهیمي لدراس:تم تقسیم البحث إلى ثلاث فصول تناولنا في الفصل الأول      

مدخل للخدمة العمومیة والمؤسسات الاستشفائیة، أما الفصل الثاني فقد تضمن الإطار القانوني لسیاسة 

الصحیة في الجزائر من حیث مراحل تطورها والإصلاحات التي باشرتها وزارة الصحة والسكان وإصلاح 

  .ات لتحسین الخدمات العمومیةالمستشفیات ،إضافة إلى أهم الآلیات التي یجب مراعاتها في المستشفی

أما الفصل الثالث فتمثل في الدراسة المیدانیة التي خصصت للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بدائرة    

إضافة إلى معالجة " سلیمان عمیرات"تقرت ، في محاولة التعریف بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة 

  .الإحصائیات وتحلیل النتائج وتفسیرها
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    :صعوبات البحث-تاسعا-

 نقص المراجع حول الخدمة العمومیة في المستشفیات. 

  صعوبة الحصول على المعلومات الحدیثة المتعلقة بالموضوع من الجهات الرسمیة المتمثلة            

 .في مدیریة الصحة والسكان وإصلاح المستشفیات

 وفا من الإدلاء بأي معلومةانعدام ثقافة الاستقصاء لدى المواطن الجزائري، مما یجعله متخ. 

  ضیق الوقت. 
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  -:تمهید

تنامت الخدمات العمومیة في السنوات الأخیرة بشكل كبیر ومتسارع ، وفرضت مكانتها في الحیاة       

فقد ؛الیومیة للمواطن من جهة ولدى المسیرین من جهة أخرى ،وأحدثت تغیرات مست جمیع دول العالم

واتساع  فرضت نفسها باتجاه نحو التحسین المستمر والتفوق الدائم ،خاصة مع تزاید عدد المؤسسات

والتي بدورها أصبحت تواجه أكبر التحدیات في كیفیة الارتقاء  ،مثل المؤسسات الاستشفائیة ... حجمها 

فقد أصبح تحسین الخدمة العمومیة ضرورة لازمة تزداد أهمیتها ,بمستوى أدائها وخفض تكلفة خدماتها

  .بازدیاد  حاجات المواطنین سواء داخل أو خارج المستشفى

المؤسسات :الخدمة العمومیة ، والمبحث الثاني:، المبحث الأولذا الفصل مبحثینیتضمن ه    

  .الاستشفائیة

  .مدخل للخدمة العمومیة   :المبحث الأول

إذ  ،تحتل الخدمات العمومیة أهمیة ممیزة وبالغة بحكم المنافع وطبیعة الخصائص التي تمتاز بها      

ولا تكتمل الخدمة إلا بالتركیز على تحسینها  ،الشخص من انتقاء مبتغاه بكل یسر من شأنها أن تمكن

  .وتطویرها وتحسین أداء العاملین فیها ،لذا ازدادت الحاجة إلى تحسین الخدمات العمومیة یوما بعد یوم

  .تعریف الخدمة العمومیة وخصائصها :المطلب الأول

، ویمكن إجمالها في المفاهیم لقد اختلفت تعریفات الخدمة العمومیة باختلاف آراء الكتاب و الباحثین     

  :التالیة

  .تعریف الخدمة العمومیة :لاأو 

هي عمل أو جهد یبدل لتلبیة و سد احتیاجات الآخرین أو طلباتهم ،وهي أنشطة غیر ملموسة : "الخدمة 

  )1("سلع مادیة ملموسةقد یرتبط استخدامها باستخدام 

                                                           
  .269،ص2002الثقافة للنشر والتوزیع،الدار العلمیة الدولیة ودار  :عمان  .أسس التسویق الحدیثمنادیل،، عبد الجبار - 1
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هي عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء یقدم إلى طرف آخر، وهذه الأنشطة تعتبر غیر " :الخدمة 

كما أن تقدیم الخدمات قد یكون مرتبط أو غیر مرتبط بمنتج  ،ولا یترتب عنها نقل ملكیة أي شيءملموسة، 

  )1(".مادي ملموس

أساسا إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلك وتحقق                  هي منتجات غیر ملموسة تهدف ":الخدمة

  )2.("له منفعة

           ،على أنها أي عمل أو أداء غیر ملموس یقدمه طرف إلى طرف آخر "- KOTLOR-"كوتلر"وعرفها 

  )3(".من دون أن ینتج عن ذلك ملكیة شيء ما

  )4( ."هي منفعة یحصل علیها سكان المجتمع إما مجانا أو نظیر مبلغ من المال" :الخدمة

لأن تأدیة  ،مضبوطا ومراقبا من قبل الحاكمین هي كل وظیفة یكون أدائها مضمونا و" :الخدمة العمومیة

وهي من طبیعة لا تحقق كاملة إلا بفضل  ،لتحقیق تنمیة الترابط الاجتماعي هذه الوظیفة أمر ضروري

  )5(."تدخل قوة الحاكمین

 ،كل الأفراد والجماعات في المجتمعوهي نوعیة الاستفادة التي تقدمها مؤسسات الدولة ل" :الخدمة العمومیة

  )6(".واختیار الأسلوب الأمثل الذي تقدم به هذه الاستفادة لتحدید مدى ملائمتها لظروف المواطنین

فهي مسؤولیة الدولة  ،فظ حیاة الإنسان وتأمین رفاهیته هي الحاجات الضروریة لح:العمومیة الخدمة 

لدى یجب الالتزام في منهج  ،بل هي عملیة دائمة ومستمرة  ،ة الأولى ولیست مربوطة بزمن محددبالدرج

  .نتقدیمها على أن تكون مصلحة الغالبیة من المجتمع ، بهدف رفع المستوى المعیشي لمواطنی

  

                                                           
  .48،ص1999بیان للطباعة والنشر ، :القاهرة .تسویق الخدمات المصرفیةالحداد، ،عوض بدیر- 1
  .207ص.2006دار المناهج للنشر والتوزیع، :الأردن .تسویق الخدمات وتطبیقاتهمساعد،،زكي خلیل - 2
  .207،ص1999، الثقافة للنشر والتوزیعدار : عمان. مبادئ التسویقمؤذن،، محمد صالح - 3
  .132،ص2005دار الیازوري  العلمیة للنشر والتوزیع،:الأردن.إدارة الجودة الشاملةالغزاوي،،محمد عبد الوهاب -4
ییر والتسالعلوم الاقتصادیة ،قسم التسییر، كلیة  أطروحة  دكتوراه.(براینیس،التسویق في مؤسسات الخدمات العمومیة ، عبد القادر -5

  .55ص ،  )2007-2006،جامعة الجزائر،
كلیة علوم الإعلام والاتصال،، قسم ال  مذكرة ماجستیر.(العمومیة بوزقاو،التسییر المالي للمؤسسات السمعیة والبصریة،ى نور الهد -6

  .21،ص)2011-2010جامعة الجزائر،العلوم السیاسیة والإعلام ،
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  .خصـــــــــائص الخــــــدمة العمــــــــــــومیـــــة  :ثانیا

الخدمات العمومیة متنوعة ومختلفة ، ولكن رغم هذا التمیز إلا أن هناك خطوطا مشتركة ممیزة للخدمة    

 )1( :العمومیة

  ، وكونها كلها إن الصفة المشتركة لكل هذه المؤسسات العمومیة هي تمركزها في القطاعات القاعدیة

 .قطاعات مهمة للأسباب سیاسیة واقتصادیة واجتماعیة

  أغلب مؤسسات الخدمات العمومیة موجودة في وضعیة احتكاریة للسوق، أي أنها متواجدة في سوق

 .احتكار الكهرباء والغاز: الاحتكار الكامل، مثلا

 دل استثماراتها المحققةأغلب هذه المؤسسات ضخمة وكبرى من حیث معدل تشغیلها ورقم أعمالها ومع. 

 لیست مختصة بنخبة معینة أو فئة معینة من المواطنین. 

 تحقیق الربح الاجتماعي. 

  یختلف سلوك منتجي المؤسسات العمومیة للخدمات عن سلوك أي مسؤول في مؤسسة عادیة ،وذلك

ت العمومیة      بالنظر إلى طبیعة الإنتاج العادي من جهة ومن القیود والعراقیل التي تفرضها السلطا

والتي یخضع لها هذا المنتج من جهة أخرى، مما یقلل هامش تحركه ویحدد مبادرته في استخدام تقنیات 

 .التسویق

  تتمیز المؤسسات العمومیة للخدمات بمعیار كثافة الرأسمال، وذلك بالنظر إلى انتمائها إلى قطاع

یزات الضخمة وبالوحدات الإنتاجیة المركزة والمكلفة الصناعات الثقیلة المتمیزة بالرأسمال الكبیر و بالتجه

وكمثال على ذلك نذكر النقل ,،وبالاستثمارات الواسعة ذات المردودیة الضعیفة على المدى القصیر

 .والكهرباء

  تخول للمؤسسات العمومیة خدمات لها مهمة أساسیة تتمثل في إرضاء أسواقها بأقل تكلفة لها وللسلطات

 . طریقة للمستهلكالعمومیة وبأحسن 

  

  

  

                                                           
  .60عبد القادر ،مرجع سابق،ص،براینیس  - 1
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  أنواع الخدمة العمومیة:المطلب الثاني

تتعدد تقسیمات الخدمة العمومیة إلا أن جمیعها یشترك في كثیر من المحاور ومن بین هذه التقسیمات     

  )1(. :نجد التقسیم التالي

  وهي )الصحیةالخدمات التعلیمیة والخدمات (خدمات ضروریة لبقاء المجتمع وسلامته وتقدمه، مثل ،

  .خدمات یفترض أن تقدمها وتوفرها الدولة مهما ارتفعت تكلفتها

  وهي خدمات لا یمكن الاستغناء عنها مثل : خدمات ضروریة لأفراد المجتمع وقطاعاته ومستویاته

الخ، وما یلاحظ على هذا النوع من الخدمات أنها لم تعد حكرا ...التموین بالماء والكهرباء والغاز و النقل

على الدولة وإنما أصبحت قابلة للتقدیم من طرف المشروعات الخاصة، وتتم إدارتها على أسس تجاریة 

  .حیث تطبق علیها معاییر الربحیة

 یستفید منها أفراد المجتمع إلا أن هذه الخدمات قد لا تكون ذات : خدمات ذات منفعة اجتماعیة وثقافیة

  .ومن بین هذه الخدمات نجد المكتبات العامةأهمیة بالنسبة لبعض الأفراد أو المجتمعات، 

 یمكن للأفراد أن یؤذونها بأنفسهم عن طریق إمكانیاتهم الخاصة ،إلا أن : خدمات ذات طبیعة اجتماعیة

التصور في تأدیة هذا النوع من الخدمات على أكمل وجه قد یؤثر على المجتمع ، وهو ما یستدعي تدخل 

 .هذه الخدمات، ومن بین هذه الخدمات الإسكان مثلاالسلطات العمومیة في أداء وتوفیر 

 لا تقتصر منفعتها على الجیل الحالي وإنما تمتد إلى الأجیال المقبلة، مثل بناء : خدمات رأسمالیة مكلفة

 .المدارس ،المستشفیات ،الجامعة وغیرها

  دولة، وذلك في مجال و هي خدمات مرتبطة أساسا بالدور التقلیدي لل :خدمات عامة ترتبط بسیادة الدولة

 .إلخ ...العدالة، الأمن الدفاع الوطني و المالیة العامة

 و التي تطورت بصورة ملحوظة منذ منتصف القرن التاسع عشر، و التي : خدمات اجتماعیة و ثقافیة

 إلخ...تشمل عموما التعلیم، الصحة، المساعدات الاجتماعیة

 یها خدمات عامة صناعیة أو تجاریة،  ظهرت هذه والتي یطلق عل: الخدمات ذات الطابع الاقتصادي

الخدمات بشكلها المذكور في القرن العشرین مع التطور الملحوظ لدور الدولة في الحیاة الاقتصادیة و في 

  ...تحقیق رفاهیة المواطن في مجال احتیاجاته الأساسیة في مجال النقل، الاتصالات والطاقة و

                                                           
،قسم علوم التسییر ،كلیة العلوم الاقتصادیة رماجستی مذكرة (.لیلى، بن عیسى، أهمیة التسییر العمومي الجدید في قطاع التعلیم-1

  .8- 7ص. )2006-2005والتسییر،جامعة محمد خیضر ،بسكرة،
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  عمومیةمبادئ الخدمة ال: المطلب الثالث

  :لكي یؤهل نشاط الخدمة العمومیة لمستوى المصلحة العمومیة یجب أن یخضع لعدة مبادئ

  یعبر هذا المبدأ عن عدم التمییز بین المواطنین على أساس الأصل أو المعتقد  : مبدأ المساواة

أو الانتماء الحزبي ، و أن یكون حق الاستفادة منها مكفولا لكل المواطنین ،والسماح لهم 

  .بالوصول إلیها بشروط  مواتیة لقدراتهم و مستویات معیشتهم 

 باعتبار الخدمة العمومیة موضوعة لتلبیة حاجة ضروریة،فیجب أن یكون : مبدأ الاستمراریة

اشتغالها مضمونا و بصفة منتظمة لأن الشخص المعنوي لم ینشأ المرفق العام إلا لدواعي تأمین 

تأمینها مهما كانت الظروف ،ومن هنا كانت الضرورة          النفع العام ،وهذه الأخیرة یجب 

  )1(.في استمراریة الخدمة العمومیة

 هذا المبدأ یسمح بتكیف محتوى الخدمة العمومیة مع تطور الاجتماعي :مبدأ الملائمة و التطور

متریة والتقدم التقني من جهة ،واحتیاجات المستفیدین من جهة أخرى ،مثلا إدخال البطاقات البیو 

  . في الحالة المدنیة ومعالجة العملیات الجاریة الحسابیة بالنظم الآلیة الحدیثة ،تحدیث وسائل النقل

  امتداد لمبدأ المساواة بین المواطنین في حالة ما إذا كانت وضعیتهم متباینة :مبدأ المجانیة النسبیة

رج في أعلى هذا السلم من حیث مستوى الدخل ، یتم اعتماد سلم یبین هذا التباین بحیث ید

الخ ،ثم ...الخدمات العمومیة التي یكون الوصول إلیها مجانیا للجمیع ،مثلا خدمة الصحة والأمن

ترتیب الخدمات تنازلیا حسب نوعیة الخدمة ومستوى دخل المستفید ،بحیث تتعدد التسعیرات 

حصول على الخدمة وتندرج إلى غایة أسفل السلم ،أین یقتضي مبدأ المساواة في التعامل بال

  .العمومیة ، بالمقابل مثل أغلب الخدمات العمومیة ذات الصفة الصناعیة والتجاریة 

 انطلاقا من مفهوم الخدمة العمومیة كونها خدمة أساسیة یكون حق الاستفادة           :مبدأ الشمولیة

فإن هذه الخدمة منها مكفولا لكل المواطنین ،لأنها تعتبر ضروریة في أغلب الأحیان ،ومن ثم 

ینبغي أن تكون في متناول جمیع المواطنین ،والسماح لهم بالوصول إلیها بشروط  مواتیة لقدراتهم 

  )2( .ومستویات معیشتهم

                                                           
  .65،ص2009منشورات الحلبي الحقوقیة،:بیروت. المرافق العامة المؤسسة العامة والخصخصة إدارةطرق ولید حیضر، جابر،- 1
  بتاریخ 25y.admistrateur.pdf -http://www.googl.managment.public:، في المناجمنت العمومينور الدین شنوفي ، -2

  .02ص  .2015-03.12
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  مفهوم المؤسسات الاستشفائیة: المبحث الثاني

تنشط في بیئة حركیة ،الأمر                  - كغیرها من المؤسسات - تعتبر المؤسسات الاستشفائیة       

الذي یستدعي توفر عملیات إبداعیة تتفق مع المتغیرات السكانیة المتوقعة كما ونوعا ،فهي تنشأ بقصد 

  . تحقیق حاجة من حاجات النفع العام

  ئصهاتعریف المستشفى وخصا:المطلب الأول

یعد المستشفى من أهم أدوات الدولة التي أوكلت لها مهمة الإشراف والسهر على صحة المواطن      

والحفاظ على سلامته من مختلف الأمراض والأوبئة، وقد اهتمت العدید من الدراسات و البحوث 

  .یف المتخصصة في تحدید مختلف المفاهیم حول المستشفى، وسنلقي الضوء على أهم هذه التعار 

  تعریف المستشفى: أولا

یعتبر مستشفى جزء كبیر من إجمالي نظام الرعایة الصحیة ،حیث یتم تخصیص معظم الموارد      

، فكلمة المستشفى في العربیة تعني الشفاء أي البرء من العلة ،وفي اللاتینیة تعني )1(للعمل بكفاءة وفعالیة

اجتماعیة صحیة تقوم بأداء جمیع الوظائف العلاجیة إكرام الضیف ،والمستشفى عبارة عن منظمة 

                                  )2(".والوقائیة والتدریبیة والعلمیة، وكذلك الوظائف المهنیة والتأهیلیة بالإضافة إلى مهام البحث العلمي

على جهاز طبي  بأنه مؤسسة تحتوي:"لمستشفى افي العصر الحدیث عرفت الهیئة الأمریكیة للمستشفیات 

                        ) 3(".،یتمتع بتسهیلات طبیة دائمة لتقدیم التشخیص والعلاج اللازمین للمرضى

على أنه جزء أساسي               :" وقدمت منظمة الصحة العالمیة تعریفا آخر للمستشفى من منظور وظیفي

حیة كاملة للسكان، علاجیة كانت         من تنظیم اجتماعي وطبي، تتلخص وظیفته في تقدیم رعایة ص

أو وقائیة ،وتمتد خدمات عیادته الخارجیة إلى الأسرة في بیئتها المنزلیة  ،كما أنه أیضا مركز لتدریب 

                  )4(" .العاملین الصحیین وللقیام ببحوث اجتماعیة حیویة

                                                           

     
1 - Mohammad ,akbar ali khan,HOSPITAL MANAGEMENT. India,efficient offset printers,1999,p06.     

  .207، ص2009دار الفكر ناشرون وموزعون،:الأردن.إدارة المستشفیات والمراكز الصحیة الحدیثةصلاح محمود ، ذیاب، - 2
منشورات المنظمة العربیة للتنمیة :مصر. الاتجاهات الحدیثة في إدارة المستشفیاتعبد العزیز، مخیمر و محمد، الطعامنة،-3

  .07ص ،2003الإداریة،
  .8ص, 1999دار زهران ،: عمان. خدمات الإیواء في المستشفیاتفرحان أبو زیتون ،غازي ، - 4
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متكاملة والمتمثلة في نظام الخدمات الطبیة هو نظام كلي یضم مجموعة من النظم الفرعیة ال:"المستشفى 

ونظام الخدمات الطبیة المعاونة ،ونظام الخدمات الفندقیة ونظام الخدمات الإداریة ،وتتفاعل تلك النظم 

معا بهدف تحقیق أقصى رعایة ممكنة للمریض والمصاب وتدعیم الأنشطة التعلیمیة والتدریبیة والبحثیة 

 )1(".ل الطبيللدارسین والعاملین في المجا

  :خصائص المستشفى:ثانیا

  )2( :هناك عدد من الخصائص التي تمیز المستشفى عن غیره من المؤسسات العمومیة أهمها مایلي

  یوصف المستشفى بالتعقید،كونه یقوم على ترتیبات تنظیمیة معقدة لاختلاف مسؤولیات الجماعات المهنیة

 .التنسیق بین الجماعات المتفاوتة  العاملة فیه ،الأمر الذي یؤدي إلى الصعوبة في

 یتمیز المستشفى بنظام خدمة مستمرة على مدار الساعة. 

  یتسم المستشفى بأنه نظام یتألف من عناصر إنسانیة لدیها قدرة على التفاعل والتعاطف والاتصال الجید

 .،إلى جانب القدرة على التشخیص وحل المشكلات المعنى بها

 قیاس وتحدید مخرجاتهیتمیز المستشفى بصعوبة ال. 

 یحتاج العمل في المستشفى إلى درجة عالیة من التخصص. 

  التي تنشأ عنها  -الجهاز الإداري وسلطة الجهاز الطبي-یتمیز المستشفى بالازدواجیة السلطة سلطة

 .مشاكل تنسیقیة، وعدم الوضوح في أدوار العاملین

  الطبیة والخدمات الإداریة وغیرها یتمیز المستشفى بنظام دقیق فیما یتعلق بالمهن. 

 المستشفى نظام إنساني لأنه یعمل من أجل الإنسان المریض أو المستفید من خدماته. 

 3(.المستشفى نظام مفتوح یحوي أنظمة جزئیة تتفاعل بع بعضها البعض( 

  

  

                                                           
  .27، ص2009 دار الشروق للنشر والتوزیع، :الأردن .إدارة المستشفیات والمراكز الصحیةجلدة،  ،سلیم بطرس  - 1
، 2010، 2009جامعة ورقلة،، 7، العدد  مجلة الباحث. ))والإشكالیةالمفهوم :ازدواجیة السلطة في المستشفیات((عرابة ،،الحاج -2

  . 235ص
جامعة  ،7،العدد مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا. ))تقییم مستوى الفعالیة التنظیمیة في المستشفیات الجزائریة((سنوسي ، ،علي  - 3

  .293ص، 2008، المسیلة 
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  أنواع المستشفیات:المطلب الثاني

یمكن تصنیف المستشفیات وفقا لعدة معاییر، أهمها معیار الملكیة والتبعیة الإداریة والتخصص          

أو نوع الخدمة التي یقدمها المستشفى ،كما یمكن تقسیمها حسب الحجم أو الطاقة الاستیعابیة 

ة وغیرها وسوف للمرضى،بالإضافة إلى بعض المعاییر الأخرى مثل موقع المستشفى ومتوسط فترة الإقام

نختار في دراستنا هذه التصنیف على أساس الملكیة والتبعیة الإداریة،حیث تصنف المستشفیات وفق    

  :هذا المعیار إلى مجموعتین وهمـــــــــــا

وهي تلك المستشفیات التي تؤدي خدمة الرعایة الصحیة مجانا وهي بذلك :المستشفیات الحكومیة-أ-

 )1(:وتتمثل فيتنتمي إلى المال العام 

 فهي مؤسسات رسمیة مملوكة للدولة أو أحدى الهیئات، فهي تقوم       :المستشفیات الحكومیة العامة

على توفیر متطلباتها ورعایة شؤونها وتنظیم العمل بها، وما تقدمه من خدمات وفق نظم ولوائح حكومیة 

ئات المواطنین بالمجان مقابل رسوم محددة ،كما في هذا النوع من المستشفیات تقدیم خدماتها لجمیع ف

  ) 2( .رمزیة ،تحددها اللوائح المنظمة لهذه المستشفیات

 فهي مستشفیات حكومیة فئویة ،یتم هذا النوع من المستشفیات :المستشفیات الحكومیة الخاصة بفئات معینة

تقدمها،ولكنها تختلف     الحكومیة العامة من حیث الملكیة وتنوع الخدمات التشخیصیة والعلاجیة التي 

عن المستشفیات الحكومیة العامة كونها تنبع من وزارة محددة أو مصلحة حكومیة بذاتها ، فهي تقتصر 

على العاملین في هذه الجهات وأسرهم،فسمیت بالمستشفیات الفئویة لأن خدماتها تقتصر على فئات 

  ...محددة من المواطنین مثل المستشفیات العسكریة و

 وهي مستشفیات تتشابه مع باقي أنواع المستشفیات الحكومیة             : فیات الحكومیة التخصصیة المستش

        كنها تختلف مع المستشفیات العامةمن حیث ملكیتها للدولة أو بعض الهیئات والمؤسسات الرسمیة، ل

ات العیون ،الأطفال في أنها تتخصص في التشخیص ومعالجة حالات مرضیة معینة ،ومن أمثلها مستشفی

  ...والصدر،السرطان وحالات مرضیة أخرى

                                                           
 الحرة،المقاولات الخاصة الأقسام والفروع ،الجمعیات ،النوادي،الفنادق،المهن دراسات في محاسبة المنشآت الراوي،،حكمت أحمد - 1

  .137،ص2001دار المستقبل،:الأردن.النقل البحري ،المستشفیات
  .13مرجع سابق،ص ،محمد ،الطعامنة و  عبد العزیز،مخیمر  - 2
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 وهي نوع من المستشفیات الصغیرة  التي تحوي على غرف أو عنابر : الوحدات العلاجیة أو المستوصفات

لإیواء المرضى ،وتقتصر الخدمة فیها على الكشف الطبي ،ووصف العلاج للمریض وانصرافه دون حجز 

  . محدودة الخدمات،وهي وحدة علاجیة سریعة و 

 وهي المستشفیات التي تلحق بكلیات الطب وتعتبر من منشآت الجامعة :المستشفیات الجامعیة والتعلیمیة

،یدیرها أعضاء وهیئات تدریس بكلیة الطب وهذا النوع من المستشفیات له نفس النمط من المستشفیات 

،مثل المشرحة قسم الحوادث وقسم المعامل  العامة ، وإن كانت بها بعض الأقسام التعلیمیة الواسعة نسبیا

المختلفة،ویعین مدیر مستشفى الجامعة بواسطة مدیر الجامعة ولمدة معینة ویعاونه مجلس إدارة              

   )1(.من أعضاء هیئة التدریس

وهي مستشفیات یملكها أفراد أو شركات وتعالج فیها الأمراض الخاصة :المستشفیات الخاصة-ب  -

 )2(...تستدعي عزل المریض بغرض یجنب العدوى أو غیر ذلك ،والتي

 وهي مستشفیات غیر حكومیة یملكها ویدیرها أطباء، وتقدم خدماتها              :مستشفیات بأسماء أصحابها

في مجال تخصص أصحابها، مقابل أتعاب أو أجور یتم تحدیدها والاتفاق علیها حسب الخدمة المطلوبة 

  3 ) ( .ى الخبرة والمهارة وسمعة أصحابها وجودة الخدمة والرعایة التي تقدمها للمرضىللمریض، وتعتمد عل

 عادة ما یتم إنشائها بواسطة جمعیات أهلیة غیر حكومیة ،مثل :مستشفیات الجمعیات الغیر الحكومیة

المستشفیات خدماتها الجمعیات الدینیة والجمعیات الخیریة من خلال التبرعات والهبات والهدایا ،وتقدم هذه 

لمختلف فئات المواطنین مقابل رسوم محدودة نسبیا تستخدم في تغطیة النفقات المتعلقة بتطویر خدمات 

 .هذه المستشفیات

 وهي التي یملكها ویدیرها أفراد وشركات خاصة بهدف تحقیق أرباح من الخدمات : مستشفیات استثماریة

ه المستشفیات خدمات متخصصة في مجالات طبیة محددة،         الطبیة التي یقدمها للجمهور، وقد تقدم هذ

وقد یتسع نشاطها لیشمل مختلف المجالات الطبیة و الحالات المرضیة المتنوعة أو معظمها، طبقا لحجم 

 .المستشفى ونوعیة التجهیزات والتخصصات التي تحویها

  

                                                           
  .14،ص 1998الجامعة،مؤسسة شباب : الإسكندریة.إدارة المستشفیاتأحمد محمد ،المصري ،  - 1
  .53،ص 2012دار الثقافة لنشر والتوزیع، :عمان.الإدارة الصحیة وفق نظام الجودة الشاملةنور الدین ،حاروش ، -2
  .16-15ص مرجع سابق،   مخیمر، عبد العزیز و الطعامنة ، محمد ، - 3
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  الوظائف الأساسیة للمستشفیات:المطلب الثالث

  :للمستشفیات عدة وظائف ولا یستطیع أحد منا إنكار ذلك، لذا یمكن إیجاز أهم الوظائف في   

ویقصد بها الخدمات التشخیصیة والعلاجیة و التأهیلیة والاجتماعیة والنفسیة : الرعایة الطبیة والصحیة-أ

هذه الخدمات           المتخصصة،التي تقدمها الأقسام العلاجیة والأقسام الطبیة المساندة وما یرتبط ب

  .من فحوصات متنوعة وخدمات الإسعاف والطوارئ والتمریض والخدمات الصیدلانیة 

أما الصحیة الأولیة فتمثل المدخل الرئیسي لإعادة توجیه النظام الصحي في المجتمع بحیث یوفر       

س من الفهم الواضح الصحة للجمیع ،ویشجع مشاركة الأفراد والمجتمع في الأنشطة الصحیة على أسا

  .لأهم المشكلات الصحیة التي یعانیها المجتمع

تلعب المستشفیات دورا مهما في مجالات التعلیم والتدریب الطبي والتمریض،أي : التعلیم والتدریب -ب-

أن المستشفیات في وقتنا الراهن قد أصبحت مركزا لتنمیة معلومات عدد كبیر من العاملین في المجالات 

طویر مهاراتهم وقدراتهم، بالإضافة إلى زیادة فعالیة الأدوار التي یؤذونها ،فالتدریب والتعلیم أمر الطبیة وت

 )1(.ضروري من أجل خلق كفاءات بشریة متمیزة

فالمستشفى هو المكان الأنسب للتدریب العلمي لما یتوافر علیه من إمكانیات بشریة ومادیة من جهة      

  .مختلف الحالات المرضیة ولكونه یقوم باستقبال وعلاج

تلعب المستشفیات دورا حیویا في اكتشاف الحالات المرضیة :البحوث الطبیة و الاجتماعیة -جـ-

ومتابعتها وإیجاد وتطویر العلاجات المناسبة ،وضمن الأبحاث والدراسات التي یقوم بها المستشفى یتم 

ا ،وتحسین استخدام الموارد المتاحة بكفاءة تحدید وفهم المشاكل الصحیة التي تحدث وتحدید أولویات حله

عالیة وفعالیة ، ومن خلال هذه الوظیفة یتم تشجیع روح الابتكار والمساهمة في الإبداع والتطویر ،كما  

أن المستشفى یلعب دورا اجتماعیا كبیر ومشاركة حقیقیة للمجتمع في خلق آفاق من التعاون والمشاركة 

 )2(.ستشفىالایجابیة  بین المجتمع والم

  

                                                           
  .33ص سابق، ، مرجعجلدةبطرس، سلیم   -1
  .215ص صلاح محمود ،مرجع سابق،،  ذیاب- 2
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  :الخلاصة و الاستنتاجات

تشكل الخدمة العمومیة كیانا نظامیا یتضمن مجموعة من الواجبات والمسؤولیات المختصة التي      

تتطلب ممن یباشرها مؤهلات علمیة وعملیة ،كما یتوجب على شاغلها القیام بمسؤولیات محددة بغیة 

مرافق تحقیق هدف معین أو جزء من هدف یتصل بالصالح العام، أو بخدمة الجمهور المنتفعین بال

  .العمومیة

تتطلب الخدمة العمومیة في المؤسسات الاستشفائیة ضرورة العمل على تحقیق توازن بین ما یطمح     

إلیه المریض ، وبین ما یمكن أن تحوزه المستشفى من إمكانیات وقدرات تلاؤم المواصفات والخصائص  

دماتها ، للوصول إلى أهدافها المحددة والمبادئ والأهداف التي ترید المؤسسة الاستشفائیة ترسیخها في خ

  .في إطار السیاسة الصحیة للقطاع الحكومي والخاص

یقتضي توفیر الخدمات العمومیة المناسبة في المؤسسات الاستشفائیة توفیر مجموعة                        

إلى أهداف تلك من الإمكانیات البشریة والمادیة والفنیة ،التي تساهم متضافرة دون شك في الوصول 

  .المؤسسات
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  :تمهید

تختلف طبیعة  وفلسفة المؤسسات الاستشفائیة عن أي قطاع ،وهو ما یتجلى في توفیر خدمات        

العلاج والوقایة للمواطنین ، ومن هنا كانت الأهمیة القصوى لالتزام هذه المؤسسات الاستشفائیة بمستویات 

، وتنعكس القیمة رفیعة من الأخلاقیات والمبادئ بما یضمن عدم تعرض المریض للإقصاء والتمییز

الإنسانیة لهذه المؤسسات في توفیر رعایة صحیة عالیة وخدمة ممیزة لسائر أفراد المجتمع بغض النظر 

عن الفروقات ،ولهذا تشدد قوانین الصحة الجزائریة على فكرة الحق في الصحة لجمیع المواطنین 

  .الجزائریین

عمدت الجزائر إلى تطبیق العدید من الإصلاحات التي شهدت من خلالها المؤسسة الاستشفائیة        

وفرضت الجزائریة بعد الاستقلال عدة تغیرات، سواء من حیث الهیاكل أو من حیث عدد العاملین، 

لین فیها في حالة استراتیجیات التطویر الفعال، لجعل الأهداف والبناء التنظیمي وأسالیب الإدارة والعام

  .انسجام وتقبل لعوامل التغییر المتسارعة

واقع السیاسة الصحیة في الجزائر، والمبحث :  یتضمن هذا الفصل مبحثین، المبحث الأول      

  .أسالیب وطرق تحسین الخدمة العمومیة في المستشفیات الجزائریة:الثاني

  واقع السیاسة الصحیة في الجزائر: المبحث الأول

عرفت الجزائر مرحلة صعبة عقب الاستقلال نتیجة غیاب الإطارات المؤهلة وضعف الإمكانیات        

المتوفرة  ، وهذا ما انعكس سلبا على المنظومة الصحیة،ولكن سرعان ما تم تدارك الأوضاع ، حیث 

صلاحات   سعت الدولة الجزائریة إلى تحسین  وتطویر هذا القطاع وزیادة الاهتمام به ، بإصدار عدة إ

عبر فترات مختلفة، بهدف تحسین الخدمات العمومیة المقدمة للأفراد سعیا لتحقیق رضاهم وتوفیر مستوى 

  .صحي ملائم

  )1989-1962 (السیاسة الصحیة في الجزائر: المطلب الأول

  :مرت السیاسة الصحیة في الجزائر بعدة مراحل تتمثل فیما یلي

  )1973- 1962(  :المرحلة الأولى- أ

وضعیة متردیة ومتدهورة ،حیث كان النظام الصحي متمركزا في المدن 1962ورثت الجزائر سنة      

الكبرى ،كالجزائر و قسنطینة ووهران، ویتمثل خاصة في الطب العمومي الذي یتم داخل المستشفیات 
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لنفسي تشرف وعیادات تشرف علیها البلدیات وتقدم المساعدات الطبیة المجانیة،ومراكز الطب المدرسي ا

طبیا في عیادات 600علیه وزارة التربیة والتعلیم، بالإضافة إلى الطب الخاص الذي یسهر علیه حوالي 

 )1(.خاصة ،وجلهم كانوا جانب

ففي هذه المرحلة بدلت الحكومة الجزائریة مجهودات كبیرة في سبیل تحقیق أهدافها الرامیة أساسا             

  )( 2 :إلى إنشاء نظام صحي فعال ،ومن هنا كانت أولویة السیاسة الصحیة الجزائریة متمثلة في

  العمال الذین كانوا     إعادة تنشیط الهیاكل الصحیة التي تركها الاحتلال الفرنسي بعدما هجرها

 .في أغلبهم من الفرنسیین، وزادت الحرب التحریریة في تدهور هذه الهیاكل

  تم وضع برنامج صحي وطني هدفه الأساسي مكافحة الأمراض المتنقلة الأكثر انتشارا 

   بین السكان، والتكفل بالاحتیاجات الصحیة القاعدیة المتمثلة في التغذیة والاستعجالات الطبیة

 .الجراحیة

 دولار للفرد الواحد400تعبئة الموارد المالیة في البلد لا یتعدى الناتج الداخلي الخام فیه. 

ا وهو ما یعادل طبیب جزائری285طبیبا منهم 1913لم تكن البلاد تتوفر إلا على 1965فقبل سنة      

نسمة، أما أطباء الأسنان فكانوا 2323صیدلیا، أي صیدلي واحد لكل  264مواطن و3092واحد لكل 

 ) 3(.نسمة20688طبیبا أي طبیب أسنان واحد لكل  151حوالي 

  ) 1989-1974(: المرحلة الثانیة

  :وهيتمیزت هذه المرحلة التاریخیة باستحداث ثلاث مستویات للسیاسة الصحیة 

  في القطاعات 1974تقریر مجانیة العلاج وذلك بإنشاء قانون الطب المجاني انطلاقا من بدایة جانفي

،تجسیدا لشعار الصحة للجمیع مهما كان دخلهم ووضعیتهم الاجتماعیة ،ففي هذا الإطار أكد  )4(الصحیة

 1976من دستور67ادةعلى حق المواطن في الطب المجاني، كما أكدت الم 1976المیثاق الوطني لسنة 

                                                           
  .172ص ،2008دار الكتامة، :الجزائر.المستشفیات العمومیة الجزائریة إدارةحاروش ،،نور الدین  - 1
قسم العلوم السیاسیة ،كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة ،مذكرة ماجستیر (.، السیاسة العامة الصحیة في الجزائرحسیني ،محمد العید  -2

  .114، ص)2013-2012،جامعة ورقلة،
  .132ص مرجع سابق،،  المستشفیات العمومیة الجزائریة إدارة نور الدین ،ش ، حارو - 3
الصادرة  1،العددالجریدة الرسمیة(. المتعلق بإنشاء الطب المجاني في القطاعات الصحیة 65-73الأمر رقم .الجمهوریة الجزائریة- 4

    .2ص  ،) 1974جانفي1بتاریخ 
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كل المواطنین لهم الحق في حمایة صحتهم وهذا الحق مضمون بتوفیر " علیه، حیث نصت صراحة بأن 

  )1(".خدمات صحیة عامة ومجانیة وبتوسیع الطب الوقائي

     إصلاح النظام التربوي وبالخصوص الدراسات الطبیة من أجل تحسین جودة التعلیم، وتدعیم التأطیر

 .جود عدد كبیر من الممارسین الطبیین في كل التخصصاتبما یسمح بو 

  إنشاء القطاع الصحي و حجز زاویة لتنظیم النظام الوطني للصحة، الذي ارتبطت به كل وحدات العلاج

  . الأساسیة

  :وقد سجلت خلال هذه الفترة ما یلي

 مثل العیادات المتعددة  انجاز عدد كبیر من الهیاكل الصحیة ،خاصة المستشفیات العامة والهیاكل الأخرى

من أجل زیادة التغطیة الصحیة في الوطن ،مما انعكس ایجابیا على تطور ....والمراكز الصحیة

، وهذا بفضل 1987عام 124728الى 1973عام57872المستخدمین في قطاع الصحة من 

                 1973عام 42450الاستثمارات المرتفعة التي تقوم بها الدولة ،حیث ارتفع عدد الأسرة من 

 ) 2(.  1986 عام1147إلى  1974  عام 558وارتفع عدد المراكز الصحیة  1987 عام  62500إلى 

  المتضمن القانون الأساسي النموذجي للمراكز الاستشفائیة الجامعیة المؤرخ  25- 86مرسوم تنفیذي رقم

والذي یعطي الاستقلالیة التامة للمراكز الاستشفائیة الجامعیة، بعدما كانت مندمجة     1986فیفري 11في

  .مع باقي القطاعات الصحیة

  1989فیفري7فيالمؤرخ 11- 89إنشاء المدرسة الوطنیة للصحة العمومیة بموجب المرسوم التنفیذي  ،

إدخال المبادئ "ویحدد مهمتها والذي یعطي للمدرسة صفة المؤسسة العمومیة ذات الطابع الإداري، 

والتقنیات الحدیثة مجال تسییر المصالح الصحیة عبر التكوین الموجه الموظفین المسیرین والممارسین  

وهي من المؤسسات التي تتكفل بتكوین الأطباء والممرضین والإداریین فیما " في مؤسسات وهیاكل الصحة

یة،باعتماد الطرق الحدیثة لتنفیذ البرامج على أرض یخص البرامج  الصحیة التي تضعها السلطات الصح

  )3(.الواقع لتضمن حسن تطبیقها وتقویمها بعد الانتهاء من تنفیذها

                                                           
  .6197الجزائر، . 6197الدستور  ، الدیمقراطیةمهوریة الجزائریة الشعبیة جال- 1
كلیة العلوم الإنسانیة  ،،قسم العلوم الاجتماعیةمذكرة ماجستیر(.،التحضر والصحة في المجتمع الجزائري زرا ولیة ،رضا- 2

 .74،ص)2011-2010باتنة ، جامعة الحاج لخضر،والإسلامیة،  والاجتماعیة
  .116ص العید، مرجع سابق، حسیني، محمد- 3
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  .)2013-1990 (السیاسة الصحیة في الجزائر: المطلب الثاني

  )2007-1990(: المرحلة الأولى-أ

 )1(: والعمل على قیام بعدة مشاریعتمیزت هذه المرحلة بإعادة هیكلة تدریجیة، لقطاع الصحة العمومیة، 

 .كإطار لتجسید القطاعیة اللامزكریة وتحقیق تنمیة اجتماعیة وصحیة متوازنة )*(مشروع الجهویة الصحیة .1

 :إنشاء ووضع حیز تطبیق الهیاكل لدعم نشاط وزارة الصحة، و التي تتمثل فیما یلي .2

   المراقبة لكل دواء قبل إدخاله لسوق:المخبر الوطني لمراقبة المنتجات الصیدلانیة.  

 1994الصیدلة المركزیة للمستشفیات أنشأت سنة.  

 1995الوكالة الوطنیة للدم.  

 لوكالة الوطنیة لتوثیق الصحيا.  

 المركز الوطني للیقظة الصیدلانیة والعتاد . 

بیق النظام التعاقدي للعلاج في المستشفیات الذي شرع في تجریبه كما تمیزت هذه المرحلة ببدایة تط     

،تم إعادة تنظیم القطاعات الصحیة لتصبح المؤسسات  2007، وفي سنة   1997 ابتداء من سنة

  .العمومیة الاستشفائیة والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة 

عرفت المؤشرات الصحیة في هذه الألفیة بعض التحسن والدلیل على ذلك تقریر المنظمة العالمیة       

، حیث اعتبرت المنظمة أنه بالرغم من المبالغ المالیة العمومیة 2005للصحة بشأن الجزائر لسنة 

لخدمات الصحیة من المیزانیة العامة،إلا أن ا %9،1المرصودة للقطاع الصحي في الجزائر والمقدرة ب

لاسیما ما یتعلق بالوفیات فهي دون المستوى، والسبب في ذلك  هو عدم وجود سیاسة إستراتیجیة ناجعة 

كما أن الأموال وحدها لا تحقق الأهداف ... وسوء توزیع الأطباء و التفاوت في ما یخص الرعایة الصحیة

  )2(.و النتائج

 

                                                           
   .76، مرجع سابق، ص رضا زرا ولیة، - 1

من أجل تحقیق التناسق بین عرض العلاج واحتیاجات السكان وضمان المساواة والعدالة في 1995أسست الجهویة الصحیة سنة* 

الاستفادة من العلاج ،ویعتبر مشروع الجهویة الصحیة هیئة تتكون من عدة قطاعات مهمتها الفحص ومكلفة بتدعیم التشاور بین 

  . لق بالتوجهات الإستراتیجیة واتخاذ القرارالمتدخلین والمجتمع المدني،فیما یتع

  .13مرجع سابق ،ص،  المستشفیات العمومیة الجزائریة إدارة نور الدین ، ،حاروش - 2
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  ) 2013-2008 (:  المرحلة الثانیة

تم تطبیق النظام الصحي الجدید والقوانین الخاصة بالمؤسسات الاستشفائیة،      2008منذ جانفي       

وهو النظام الذي یسعى إلى ترقیة العلاج القاعدي، تمیزها عن الهیاكل الاستشفائیة الأخرى، وبهذا         

 )1(.الصحة العمومیة الجواریة تم استبدال القطاعات الصحیة بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة ومؤسسة

إلى تحسین  2009كما ترمي السلطات العمومیة من خلال إصلاح المنظومة الصحیة والمحددة بسنة     

  )2( :قدرات المنظومة الصحیة وهي

 تحدیث الخارطة الصحیة الهادفة إلى التوزیع العقلاني للموارد البشریة والمادیة لتوحید المنظومة الصحیة.  

  الصحة الوقائیة وذلك بالقیام بحملات التطعیم و تحسیس المواطنین والوقایة من الأمراضتطویر.  

 تحسین العلاج الاستشفائي وذلك من خلال ترتیب مستویات العلاج.  

 إصلاح المستشفیات من خلال تحسین ظروف الاستقبال وتحسین التزوید بالوسائل الملائمة.  

وضع قانون صحي جدید ،وقد أتمت اللجنة أعمالها في آجال لجنة مهمتها  2010وقد تشكلت سنة     

، وبالموازاة مع ذلك تشكلت عدة لجان لإعادة النظر في الوقایة والتعلیم 2011محددة أي في جانفي 

الشبه طبي، ولجنة لوضع خارطة صحیة للدولة ،ولكن كل هذه اللجان تشكلت دون أن یطلع علیها الرأي 

 ورفعتالصحة والسكان في الولایات أیام دراسیة لمناقشة قانون الصحة العام،وقد أقامت مدیریات 

  .)2013 (توصیات للجهات الوصیة، لكن قانون الصحة لم یرى النور في

  إصلاح السیاسة الصحیة في الجزائر:المطلب الثالث

في مجال الصحة في الجزائر تغییر اسم وزارة الصحة والسكان 2002یعتبر العنصر الممیز لسنة        

إلى وزارة الصحة والسكان وإصلاح المستشفیات ،ویندرج هذا التغییر ضمن حركیة الإصلاحات         

  .في الجزائر

  

                                                           
  .125 ، مرجع سابق ، ص محمد العید،حسیني  - 1
  .126ص، نفس المرجع،  محمد العید،حسیني  - 2
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جموعة من الأهداف والتي یسعى أورد التقریر التمهیدي للمجلس الوطني لإصلاح المستشفیات م       

  1)( :الإصلاح إلى تحقیقها، وتتمثل في الآتي

  إحصاء عروض العلاج والاستشفاء وتكییفها مع الحاجات الصحیة للمواطن بالاعتماد على نظام إعلامي

 .فعال

 ضمان الموارد المالیة اللازمة للسیر الحسن للمؤسسات الصحیة. 

 عاقدیة لكل المتدخلین في صحة المواطنإعادة التأكید على الالتزامات الت. 

 التأكید على حقوق وواجبات المستعملین وحمایة المرضى على وجه الخصوص. 

  توفیر الإمكانیات الضروریة لمحترفي الصحة ،مهما كانت مسؤولیاتهم ،وذلك قصد الاستجابة بأكثر فعالیة

 .للحاجات الصحیة والاجتماعیة

  تخصصها الجماعة في أي شكل كان للمؤسسات الصحیةتحسین فعالیة النفقات التي. 

التحكم في النظام المعلومات - :ویتضح من خلال تلك الأهداف أن هناك هدفین أساسین هما     

  .تحسین جودة الخدمات المقدمة - الصحي ،

 :   )2(أما فیما یخص ملفات الإصلاح، فقد ركز المجلس في تصوره على ستة ملفات، نعرضها كما یلي 

تعرض هذا الملف بشكل واف إلى كیفیات التنسیق بین : ملف الحاجیات الصحیة وطلب العلاج - 1

الهیاكل الجواریة ومستشفى القطاع من جهة ،وتلك الموجودة بین المستشفیات المرجعیة الجهویة أو 

  .الوطنیة من جهة أخرى 

  :بإدراج جملة من الأهداف منهاوتمحور حول إصلاح الهیاكل الصحیة :ملف الهیاكل الاستشفائیة- 2

 تعزیز رقابة الدولة على مؤسسات العلاج العمومیة والخاصة                               . 

   الحرص على التنظیم المحكم للمؤسسات العمومیة والخاصة على الحد سوء                    . 

 بعین الاعتبار مشاركة المواطنین في ضبط العلاج مع الأخذ حقوقه وواجباته                             . 

 المساهمة الفعالة للمریض ولجمعیات المرضى بإدلاء آرائهم حول توزیع شبكة العلاج.  

                                                           
،قسم تسویق دولي،كلیة العلوم مذكرة ماجستیر . (العمومیة الجزائریةعائشة، عتیق ،جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات  - 1

  .129، ص)2012-2011اقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة أبو بكر بقاید، تلمسان ،
2-    ''Les 6 dossiers de la reforme hospitalière''  http://www.sant    

maghreb.com/actualités/0703/0703-27.htm le 12/02/2015.  
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حیث یعد عنصر أساسیا في النظام الصحي وذلك من خلال السهر             :ملف الموارد البشریة- 3

ظروف عملهم ،وترقیتهم في المسار المهني على مراجعة شؤون المستخدمین في القطاع، كشروط و 

وتكوینهم ،حیث أن التكوین ضرورة ملحة بالنسبة لكل فئات المستخدمین الطبیین وشبه الطبیین ،المسیرین 

  .،وهذا بالاشتراك مع قطاعات أخرى كالتعلیم العالي والتكوین المهني على وجه الخصوص 

دماج الوسائل المادیة الضروریة لتنظیم العلاج الذي ركز الملف على ضرورة إ:ملف الموارد المالیة- 4

یستدعي توازنا بین الوسائل ومستوى النشاط وبین تسلسل النشاط وتقییس النتائج، والهدف هو إعطاء كل 

  .الوسائل اللازمة لشبكة العلاج على أن تكون موزعة بعقلانیة وتشكل الجوانب المتعلقة بالصیانة

طرق توسیع المستشفیات وضرورة إعادة النظر في التنظیم من ناحیة التسیر  اهتم بدراسة:ملف التمویل-5

المالي ،إضافة إلى السهر على تكییف القوانین الأساسیة التي تسیر المؤسسات الصحیة حالیا مع 

التعدیلات الجاریة الخاصة في مجال التمویل ،القائم على التعاقد في النشاطات وحول الشروط الواجبة 

  .لمیزانیات بطریقة تسعى لتحقیق المساواة في الحصول على العلاج للمرضىلتخصیص ا

على اعتبار أن نشاط وزارة الصحة والسكان وإصلاح المستشفیات مرتبط إلى :ملف إشراك القطاعات- 6

حد بعید بنشاطات الكثیر من القطاعات كالقطاع المالي والعمل والضمان الاجتماعي،فإنه یجب ضمان 

الصحة والسیاسات العمومیة الأخرى من خلال إدراج النشاطات قطاعیة ذات صلة بالصحة انسجام بین 

  .ضمن الإستراتیجیة العامة للوزارة

لا یمكن التحدث عن أي نظام صحي في غیاب التنظیم المحكم في الوسائل المادیة والبشریة ونقص     

  .لتطبیق على أرض الواقع لیومنا هذا إجراءات التسییر،وتبقى هذه الملفات مجرد مشاریع لم تحضى با

  .أسالیب وطرق تحسین الخدمة العمومیة في المستشفیات الجزائریة:  المبحث الثاني

تسعى المستشفیات لتحقیق أهداف معینة، ومن أجل تحقیق تلك الأهداف یجب تأدیة أنشطة ووضع      

  .أسس حاسمة و إتباع الطرق السلیمة لتحقیق النجاح على المدى الطویل

  الموارد البشریة في المستشفیات : المطلب الأول

في تقدیم الخدمات لأن إدارة الموارد  یعتبر الأفراد إحدى أهم موارد المستشفى ،والركن الأساسي      

البشریة من الوظائف الإداریة  التي تعنى بشؤون الأفراد على جمیع المستویات، بغیة المساعدة             
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على تحقیق أهداف المشروع، كما تعنى أساسا بتنمیة قدرات ومواهب العاملین حتى یتسنى لهم بدل 

؛ )1(القوي لتحقیق أهدافهم الشخصیة إلى جانب أهداف المشروع أقصى جهد ممكن ، ویتوفر لهم الحافز 

لأن من أهم المتطلبات الضروریة لتقدیم الخدمات العلاجیة الصحیة إلى المواطنین بالإضافة إلى الموارد 

وذوي المهن الصحیة    ... ) - صیادلة–أطباء أسنان –أطباء  (المالیة هو مدى توافر ذوي المهن الطبیة

فتوفر هؤلاء بالعدد الكافي لشغل ...) ممرضین، مساعدي تمریض، مراقبین صحیین،(یات في المستشف

الوظائف الموجودة وتناسبه مع الوسائل والأجهزة الطبیة المتوفرة، یعتبر مؤشرا على مدى تحقیق إحدى 

ستشفائیة ؛ المهام الفرعیة للمستشفیات ،وهي توفیر الكوادر الطبیة والصحیة اللازمة لإدارة المؤسسات الا

و رغم أن السبب الرئیسي لوجود المستشفى هو تحقیق الأهداف التي وجد من أجلها، إلا أن الاستخدام 

الكفء للموارد البشریة یعتبر هدفا مهما آخر، لأن المستشفى لا یستطیع البقاء على مدى الطویل دون 

  )2( .تحقیق الكفاءة

فالعنصر البشري أهـم عنصـر فـي المستشـفى ،لـذلك وجـب التركیـز علـى المـوارد البشـریة مـن حیـث         

إعداد التخصصات وإیجاد أنظمة للحـوافز وتحدیـد المسـؤولیات والواجبـات والمهـام لكـل فـرد ، وكـذلك التأكـد 

باعتبــاره عملیــة مخططــة  ،والقیــام بالتــدریب)3(مــن أن كــل واحــد علــى معرفــة ودرایــة بأنظمــة وأســالیب العمــل 

تقــوم باســتخدام تلــك الأســالیب والأدوات بهــدف خلــق وتحســین وصــقل المهــارات و القــدرات لأولئــك المــوارد 

،وتوســـــیع  نطـــــاق معـــــرفتهم لـــــلأداء الكـــــفء مـــــن خـــــلال الـــــتعلم لرفـــــع مســـــتوى كفـــــاءاتهم  وتحســـــین عمـــــل 

، حیـث یسـتدعي المعـدل المتسـارع و كما یستعمل  التعلیم بشكل خاص للأطباء و الممرضین )4(.المؤسسة

 .للتغییر في التكنولوجیا و المعرفة في العلوم الطبیة والصحیة والتركیز علیه كمدخل لتفعیل عملیة التغییر

  الرقابة في المستشفیات : المطلب الثاني

 تعتبر الرقابة من الأسالیب الهامة في المؤسسات الحدیثة وتصبح أكثر أهمیة في المستشفیات      

لارتباطها بحیاة الإنسان وكرامته، حیث لا تسمح إلا بهامش ضئیل من الأخطاء في مجال عملها بسبب 

  .طبیعة التزاماتها الخاصة تجاه المجتمع

                                                           
  .27،ص )د،سنة(دار غریب،: القاهرة  .إدارة الموارد البشریة ، علیش، محمد ماهر - 1
جامعة ،10،العددمجلة الباحث،))قییم كفاءة استخدام الموارد البشریة  الصحیة في المستشفیات العمومیة ت((عرابة ،،الحاج  - 2

  .334،ص2012كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ،،قاصدي مرباح ورقلة 
 ، 2004،القاهرة  ،دیسمبر7-5الثالث، ،المؤتمر العربي وإنتاجهاالمستشفیات  أداء،دور الصیانة في ذیاب، صلاح محمود -  3

  .10ص

  .223،ص 1996لنشر،لدار زهران :عمان.إدارة القوى البشریةعمر، عقیلي ،-  4
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تعد الرقابة ركن من أركان العملیة إداریة ،لأنها جهد إنساني یتم وفق خطوات معینة للوقوف على        

طیط له من أهداف، وتصحیح مسار هذا التنفیذ بأسلوب یحقق من ناحیة مدى اتفاق التنفیذ مع ما تم التخ

التكیف والتلاؤم مع ظروف الموقف ،ومن ناحیة أخرى التعادل أو التوازن  بین كفاءة وفعالیة الأداء وبین 

الاعتبارات السلوكیة و الإنسانیة للقائمین على هذا الأداء، فهي تطبق بصورة شاملة في مواجهة كافة 

یاء وجمیع الأفراد وكذا التصرفات التي تجري داخل المستشفى، إذ تضمن الالتزام الحقیقي بالخطة أو الأش

برنامج العمل ، فضلا عن تطبیقه بصورة حرفیة یومیا وعلى مدار الساعة ، كما تضمن صفة المقدرة 

ى من الوفاء برسالته ، كما تمكن المستشف )1(والاكتمال في التنظیم البشري للقیام بأعباء ذلك البرنامج

العلمیة والاجتماعیة لصالح جمیع الأطراف المعنیة ،بمن فیهم المرضى الذین یستفیدون من زیادة الكفاءة 

  . والالتزام الأخلاقي وانخفاض التكالیف ،فجوهرها هو ضمان أن الخطط تحقق النتائج المرغوبة 

القیام بعملیات منظمة وكفؤة وفعالة،كما أنه  یساعد وجود النظام الرقابي فعال داخل المستشفى في تعزیز

ومن الطبیعي أن , یؤمّن الموارد من الخسارة الناجمة عن الإهدار و التجاوز وسوء الإدارة والغش

المستشفیات التي تتعامل مع حیاة الإنسان والصحة الإنسانیة كقلب مهمتها ،لا یمكن أن یسمح  فیها 

ناریوهات الغیر مخططة إذ یكون لهذا تداعیات وخیمة على المجتمع مساحة للأداء المنخفض، وتكرار السی

الذي یعمل فیه المستشفى ومن ثم یسئ إلى واجب المستشفى تجاه المجتمع،ولذلك فإن عمل آلیات الرقابة 

  )2(.على منع وقوع الأخطاء أمر مهم في المستشفیات بصفة خاصة

الفساد بشكل عام والقضاء علیه وذلك بالتركیز على  یهدف وجود الرقابة في المستشفیات إلى علاج      

كل جوانب ومقومات العمل في المستشفى، من تشخیص المشكلات وتحدید حجم التدني في الثغرات 

بالنظام المالي والإداري ومستقبل تلك المشكلات والاقتراحات الواجبة لحلها ومعالجتها، وكذلك التأكد من 

مالیة، وكذا الإشراف التام على الأقسام الفنیة المختلفة والجوانب الاجتماعیة تطبیق المبادئ المحاسبیة وال

 )3(.والنشاطات الخدمیة الإقامة

  

                                                           
  .379،ص 2007دار الكتاب الحدیث،: عمان .العملیة الإداریةعلي، لسیدا،سعید - 1
             . 65ص، 2014مصر، .دلیل مبادئ وقواعد حوكمة المستشفیات والشفافیة، الصحیة جمعیة الحوكمة - 2
 .الداخلیة الخاصة بقطاع المستشفیات والمنشات الصحیةكیفیة تصمیم نظم الرقابة عبد الوهاب سلامة، ،عمرو محمد ذكي - 3

  .18،ص2014-2013دراسات علیا جامعة طنطا، : مصر
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  :تقییم الأداء في المستشفیات: المطلب الثالث

تتبـــاین وجهـــات النظـــر حـــول تقیـــیم الأداء فـــي المستشـــفیات بتبـــاین الجهـــات ذات العلاقـــة ، فـــالمریض      

یبحـــث عـــن أفضـــل الخـــدمات، والعامـــل یقـــیم الأداء مـــن خـــلال مقـــدار الأجـــر وعـــدد ســـاعات العمـــل، وإدارة 

احـة ،كمـا أن المؤسسة تنظر إلى الموضوع من زاویة تحقیق مصالح جمیع المرضى فـي حـدود المـوارد المت

الغایــات الجوهریــة للمستشــفیات تتصــف بالصــفة المعنویــة التــي تحكمهــا العوامــل الإنســانیة أكثــر مــن الــربح 

  )1(.والمنافسة

یعــد التقیــیم مــن أبــرز المؤشــرات المعتمــدة فــي المستشــفیات لرؤیــة مــدى تحقیــق المؤسســة لأهــدافها        

المحددة، وانسجامها وتكیفها مع البیئـة التـي تعمـل فیهـا مـن حیـث اسـتغلالها للمـوارد المختلفـة منهـا البشـریة 

  .ل تحسین قدراتها ومكانة خدماتهاوالمادیة والمالیة ،وهذا لیس فقط لضمان بقائها والاستمرار، بل من أج

یمكن تعریف تقییم الأداء بأنه إیجاد مقیاس  یمكن من خلاله معرفـة مـدى تحقیـق المؤسسـة للأهـداف      

التي أقیمت من أجلها ومقارنة تلك الأهداف بالأهداف المتحققة،ومعرفـة وتحدیـد مقـدار الانحرافـات عمـا تـم 

  )2(.تلك الانحرافات وأسالیب معالجتهاالتخطیط إلیه مسبقا، مع تحدید أسباب 

  :یتم تقییم الأداء بالتركیز على أربع جوانب أساسیة وهي      

  تقییم أداء الموارد البشریة: الجانب الأول

العاملین بالمستشفى من أهم الوظائف الإداریة ویتم  )الموظفین(تعتبر عملیة تقییم أداء الموارد البشریة     

مـــن قبـــل مختلـــف المســـتویات الإداریـــة، وعملیـــة التقیـــیم تشـــمل كافـــة مراحـــل العمـــل مـــن  مراقبتهـــا ومتابعتهـــا

مـــدخلات ومعالجـــة ومخرجـــات ،فـــإذا أظهـــرت عملیـــة التقیـــیم نـــواحي ایجابیـــة فإنـــه یـــتم دعـــم وتأییـــد الكـــوادر 

البشــریة و إذا أظهــرت العكــس فــإن الأمــر یتطلــب إعــادة النظــر فــي اختیــار وتعیــین وتــدریب تلــك الكــوادر 

لأن تقیــیم أداء العــاملین فــي المستشــفى یعتبــر مــن النشــاطات الرئیســة لوحــدة شــؤون العــاملین أو .لبشــریة ا

القــــوى البشــــریة فــــي المستشــــفى ،مــــن خــــلال هــــذه الوظیفــــة یــــتم الحكــــم علــــى نجــــاح أو فشــــل السیاســــات و 

فـــرد مـــن  الإجـــراءات وأســـالیب العمـــل التـــي یســـتخدمها المستشـــفى ،ومعرفـــة نقـــاط الضـــعف والقـــوة لـــدى كـــل

العاملین لیتم في ضوء ذلك وضع برامج تدریبیـة وتطویریـة للمـوظفین ذوي نقـاط الضـعف وتحفیـز الآخـرین 

  .الدین لهم نقاط القوة

                                                           
،قسم العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم مذكرة ماجستیر.(تلي ،جودة الخدمة الصحیة كمدخل لتحسین الحوكمة في المستشفیات ،فریدة - 1

  .2015-2014بسكرة،الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،جامعة 
،ص 2006دار الشروق لنشر والتوزیع،:عمان.مفاهیم وعملیات وتطبیقات:إدارة الجودة في الخدماتالمحیاوي،،قاسم نایف علوان - 2

358.  
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  تقییم أداء إدارة المستشفى:الجانب الثاني

یقیم أداء إدارة المستشفى كوحـدات إداریـة وكهیكـل تنظیمـي وكمؤسسـة واحـدة، ویـتم الحكـم علـى إدارة       

المستشـــفى مــــن خــــلال قیــــاس أداء الخــــدمات الطبیــــة والتمریضـــیة فــــي المستشــــفى، ومــــن خــــلال تقیــــیم أداء 

  .عامالعاملین و بعض المؤشرات والمقاییس المرتبطة بالجوانب الإداریة للمستشفى بشكل 

ویتم التقییم أداء إدارة المستشفى من خـلال تقیـیم أداء الأقسـام الطبیـة والغیـر الطبیـة والإداریـة المختلفـة     

  .وبمجموع التقییم لتلك الأقسام

  تقییم الخدمات المقدمة في المستشفى:الجانب الثالث 

المــریض : المحــور الأول  ارتــبط تقیــیم الخــدمات الطبیــة بــالجودة ویمكــن تعریــف الجــودة مــن محــورین     

المستفید ، والمحور الثاني من منظور المؤسسة المقدمة للخدمة ،والجودة من مفهوم المستفید مـدى ملائمـة 

وموافقة الخدمة الطبیة أو الخدمة العمومیة للاستخدام والاحتیاجات أما مفهوم الجودة من منظور المؤسسة 

ضـوعة تقـاس الجـودة بدرجـة الفـارق بـین الخدمـة المقدمـة فعــلا المقدمـة ومـدى مطابقـة الخدمـة للمعـاییر المو 

  .والخدمة المتوقعة حسب المعاییر الموضوعة 

أمــا فــي الرعایــة الصــحیة فتطبــق العلــوم والتقنیــات الطبیــة بأســلوب یحقــق أقصــى اســتفادة للصــحة العامــة    

  )1(.دون زیادة التعرض للمخاطر

  مستشفىتقییم أداء الأجهزة في ال: الجانب الرابع

ویقــــیم أداء الأجهــــزة والموجــــودات فــــي المستشــــفى مــــن خــــلال المحافظــــة علیهــــا واســــتمراریة جاهزیتهــــا      

وتشــغیلها ،وبالتــالي فـــان عملیــة التقیــیم لهـــذه الموجــودات تتمحـــور فــي إیجــاد معـــاییر خاصــة لقیـــاس الأداء 

خـدمات الطبیـة المقدمـة والإنتاجیة، خصوصا وأن هذه الأجهزة والمعدات لها دور كبیر في دعم ومسـاندة ال

في المستشفى ،و أن الكثیر من المستشفیات لا تلقى اهتماما لهذه الأمور مع أنها العمود الأساسي للتكلفـة 

فـــي المستشــــفى، وتهــــدف الإدارة المســــؤولة عــــن الأجهــــزة والمعـــدات والخــــدمات إلــــى تعظــــیم الاســــتفادة مــــن 

 )2(.مان سلامة المرضى والعاملینالموجودات وكفاءة التشغیل والجاهزیة بالإضافة إلى ض

 

 

 

  

                                                           
1
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  الخلاصة والاستنتاجات

تعد السیاسة الصحیة الركیزة الأساسیة التي یبنى علیها تطور المجتمعات وتقدمها، وانطلاقا من        

  .هذه السیاسة یتم الاستجابة لحاجات السكان والحفاظ على صحة المواطن

مازال رغم المجهودات المبذولة في قطاع الصحة العمومیة في الجزائر منذ الاستقلال إلى یومنا ،      

قدم أحسن الخدمات للمواطنین والتحدیات لیتكیفه مع المستجدات یعاني الكثیر من النقائص ،مما یستوجب 

الواقع الصحي للسكان  تحسینلالقطاع على مواصلة  جهود العمل  في هذایتعین على المسؤولین ،كما 

مجمل ملفات الإصلاح والمتمثلة في تطبیق  وتحسین نوعیة العلاج والتحكم في التكالیف، وهذا من خلال 

  .تدابیر عاجلة تحث على التفكیر بإصلاح المستشفیات في كل الجوانب لتكریسها في الواقع المیداني 

ن المشاكل  التنظیمیة  ولمعالجة هذه المشاكل تواجه المؤسسات الاستشفائیة في الجزائر العدید م     

یتطلب إتباع الأسس العلمیة و تبني أسالیب إداریة فعالة تهتم بالعنصر البشري من حیث التحفیز 

والتدریب ، إضافة إلى تفعیل نظام الرقابة وتقییم الأداء الذي یمكن المستشفى من القیام بوظائفها لصالح 

لمرضى الذین یستفیدون من زیادة الكفاءة والالتزام الأخلاقي وانخفاض جمیع المواطنین ، بما فیهم ا

 .التكالیف
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  :تمهید

بعد أن قمنا في الفصول النظریة لبحثنا بعرض مشكلة البحث والتطرق لأهم الجوانب المتعلقة       

والمرتبطة بها ،نحاول من خلال دراستنا المیدانیة ترجمة مجموعة الحقائق إلى معطیات ملموسة ، وذلك 

ضوء البیانات  بالاستناد إلى منهجیة تمكننا من تحویل المعطیات النظریة إلى حقائق واقعیة في

والمعلومات التي تحصلنا علیها من الدراسة المیدانیة ،وهذا حتى لا تبقى فكرة  تحسین الخدمة العمومیة 

في المؤسسات الاستشفائیة في إطارها النظري، وسنحاول إسقاط هذه الفكرة على المؤسسة محل الدراسة 

:    تحقیق ذلك جاء هذا الفصل في مبحثینوهي المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات بتقرت ول

عرض نتائج  :المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات ،المبحث الثاني: تناولنا في مبحثه الأول 

  .الدراسة ومناقشتها
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  .المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات:المبحث الأول

قبل الخوض في غمار بحثنا كان لابد لنا من وقفة على المؤسسة معنیة بالدراسة ،وهي المؤسسة       

  .العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات بتقرت

  .التعریف بالمؤسسة: المطلب الأول

ان بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیم"عرفت المؤسسة سابقا بالقطاع الصحي بتقرت، وحالیا تعرف     

،وهذا ناتج عن تطبیق قانون إعادة هیكلة القطاع الصحي وتحویله إلى مؤسسة استشفائیة ذات "عمیرات 

 140- 07طابع إداري خدماتي ، فهي تلعب دورا هاما في الحیاة الاجتماعیة وفقا للمرسوم التنفیذي رقم 

  )1(.الذي یتضمن إنشاء مؤسسة عمومیة استشفائیة ومؤسسة عمومیة لصحة الجواریة 

تقع على تراب بلدیة النزلة جغرافیا وتتبع بلدیة تقرت إداریا ،ویتوسط موقعها الطریق الرابط بین دائرة      

 33متر مربع، خصصت منها مساحة ل 17428تقرت ومقر بلدیة تقرت، وتتربع على مساحة قدرها 

في الخمسینیات وبالضبط  مسكن وظیفي مجاور، ویعود تاریخ الشروع في انجازها إلى المعهد الاستعماري

من طرف شركة فرنسیة ،وقد استغل جزء منه سابقا كمدرسة وذلك          1958-1957إلى الموسم 

 1967نوفمبر 1في السنوات الأولى من الستینات ، فتحت أبوابها لاستقبال الحالات المرضیة بتاریخ 

،وبعد التقسیمات الإداریة الأخیرة  وكانت تغطي منطقة واد ریغ ،الواحات ،وواد سوف حتى السبعینیات

أصبحت تقتصر على الدوائر الأربعة ناجمة عن التقسیمات التي وقعت في الثمانینات والتسعینات            

 302777 بلدیة بتعداد سكاني  11وهي أربع دوائر تقرت ،المقارین ، تماسین ، الطیبات بعدد البلدیات 

تكون خارج الدوائر الأربعة ناجمة عن حوادث المرور  بالطریق نسمة، یضاف إلیها كذلك حالات  قد 

وتتفرغ . الرابط بین جامعة و تقرت و ورقلة ،و كذلك الطریق الرابط بین تقرت والوادي 03الوطني رقم 

المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بالطیبات،المؤسسة العمومیة :عن المؤسسة العمومیة الاستشفائیة 

  )2(.الجواریة تقرت ،المؤسسة الاستشفائیة المتخصصة مستشفى الأم والطفلالاستشفائیة للصحة 

                                                           
المتضمن إنشاء المؤسسات العمومیة الاستشفائیة  140-07المرسوم التنفیذي  رقم.الشعبیة الدیمقراطیة الجمهوریة الجزائریة-1

  ).2007ماي 19الموافق ل1428جمادى الأولى 2،الصادرة بتاریخ 33،العددالجریدة الرسمیة.(للصحة الجواریةوالمؤسسات العمومیة 
یوم تقرت ، ، )سلیمان عمیرات  (بتقرت لموارد البشریة بالمستشفى العمومي، المدیر الفرعي لمدیریة ا بورهي صالحقابلة مع م- 2

  .2015مارس 02
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.الهیكل التنظیمي للمؤسسة: المطلب الثاني  

.الأمانة و آلیة المحاسبة لهم علاقة مباشرة بالمدیر: ویتفرغ منه مكتبان هما: المدیر  -أ   - 

یتفرع إلىولها علاقة مباشرة بالمدیر العام حیث : المدیریات الفرعیة - ب -   

     :ویتفرغ عنها مكتبان هما:  مدیریة الموارد البشریة: 1ب

 یهتم بالعنصر البشري والصراعات القائمة:مكتب تسییر الموارد البشریة والمنازعات.   

  یهتم بتكوین الموارد البشریة وتدریبهم:التكوین مكتب. 

  :  ویتفرغ عنها ثلاثة مكاتب هم: مدیریة المصالح الصحیة:2ب 

 مكتب القبول. 

 مكتب التعاقد وحساب التكلفة. 

 مكتب التنظیم والمتابعة وتقویم النشاطات الصحیة.  

یتفرغ عنها ثلاث مكاتب هم: مدیریة المالیة والوسائل:3ب  

 ویتولى هدا المكتب إعداد أجور الموظفین ووضع میزانیة الإعلام :مكتب المیزانیة والمحاسبة

 .والترویج للخدمات

  العمومیةمكتب الصفقات. 

 مكاتب الوسائل العامة والتجهیزات.  

یتفرغ عنها مكتبان هما : مدیریة صیانة المعدات الطبیة والمعدات المرفقة:4ب  

 إصلاح جمیع إعطاب الأجهزة الصحیة:مكتب الصیانة المعدات الطبیة. 

 إصلاح العتاد المرفق للأجهزة الصحیة:مكتب صیانة المعدات المرفقة.  
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.- سلیمان عمیرات- یوضح الهیكل التنظیمي للمستشفى العمومي بتقرت) 01: (شكل رقم  

  المدیر

 الأمانة حاسبةمآلیة ال

المدیریة الفرعیة 

  للموارد البشریة

المدیریة الفرعیة 

لصیانة التجهیزات 

والتجهیزات الطبیة 

الطبیة والتجهیزات 

 المرافقة

المدیریة الفرعیة 

للمصالح 

 الصحیة

المدیریة 

الفرعیة للمالیة 

  والوسائل

مكتب تسییر 

الموارد البشریة 

 والمنازعات

مكتب التعاقد 

  وحساب التكالیف

مكتب صیانة 

  التجهیزات الطبیة

  مكتب القبول
مكتب میزانیة 

 المحاسبة

مكتب الصفقات 

  العمومیة

 مكتب التكوین

مكتب صیانة 

 التجهیزات المرافقة

مكتب تنظیم 

النشاطات الصحیة 

مكتب الوسائل  وتقییمهاومتابعتها 

  العامة والهیاكل

 المدیریة الفرعیة لإدارة الموارد البشریة بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بتقرت :المصدر 
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1.بشریة متنوعةموارد 2014 -12-31تضم المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بتقرت إلى غایة 
 

.موزع حسب الجدول التالي634أما بالنسبة للتعداد الإجمالي لكافة الموظفین هو   

 الرقم الاختصاص العدد

 01 الممارسین المتخصصین 17

 02 الأطباء العامیین 44

 03 الصیادلة 03

 04 جراحي الأسنان 04

 05 الأخصائیین النفسیین 01

)،البیولوجیین ،التخدیر، والإنعاشالقابلات (شبه الطبیین 346  06 

 07 الإداریین والتقنیین 74

 08 العمال المهنیین 96

 09 المتعاقدین 49

    المجمـــــــــــــــــــوع 634

2014متعلق بالتعداد الإجمالي لكافة عمال المؤسسة لسنة : 01الجدول رقم   

   

                                                           
1
  .مرجع سابق، بورهي صالحقابلة مع م- 
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.سریر212مرفق صحي تحتوي على عدد من الأسر بلغ مجملها 14وتتوفر المؤسسة على          

1:المرافق الصحیة وعدد الأسرة بالمؤسسة الاستشفائیة تقرت  

 

 

 

.متعلق بالمرافق الصحیة وعدد الأسرة بالمؤسسة الاستشفائیة تقرت :02الجدول  

 

 

                                                           
1
  .مرجع سابق،  بورهي صالح قابلة مع - 

  

  

 الرقم المرافق الصحیة عدد الأسر

 01 مصلحة الاستعجالات 20

 02 مصلحة الأمراض الصدریة والتنفسیة 22

 03 مصلحة تصفیة الدم 24

 04 مصلحة طب وجراحة العیون 11

 05 مصلحة طب وجراحة الأنف والأذن والحنجزة 08

 06 مصلحة طب الداخلي 60

 07 مصلحة الجراحة العامة 67

 08 مصلحة الریاضة الطبیة وإعادة التكیف الوظیفي 00

 09 مصلحة حقن الدم 00

 10 مصلحة الأشعة والتصویر الطبي 00

 11 مصلحة المخبر 00

 12 مصلحة الصیدلة 00

 المجموع 212
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.الخدمة العمومیة بالمؤسسة : المطلب الثالث  

:تقوم المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بمجموعة من الخدمات العمومیة یمكن ایجازها فیما یلي  

.ومتسلسلة بالحاجات الصحیة للسكانالتكفل بصفة متكاملة  -   

.ضمان تنظیم وبرمجة توزیع العلاج الشفائي والتشخیص وإعادة التأهیل الطبي والاستشفاء-    

.تطبیق البرامج الوطنیة للصحة   - 

.ضمان تحسین مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجدید معارفهم   - 

.وین الطبي وشبه طبي یمكن استخدام المؤسسة العمومیة الاستشفائیة میدانا للتك-   

1 .2014الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة العمومیة الاستشفائیة تقرت حسب إحصائیات *  

 الرقم الخدمة عدد المرضى

 01 الفحوصات الاستعجالیة 59253  مریض 

)المكوث المستشفى(الاستشفاء 3608مریض  02 

جراحة عامة وعظام حوالي 

%77 

 

 2496 مریض

الجراحیةالعملیات   

 

 

 

 

 

03 

%23 جراحة العیون حوالي    

جراحة الأنف والأذن والحنجرة 

حوالي  50  %  

 

.مریض68حصة تصفیة ل  04 تصفیة الدم 7494

 05 التحالیل الطبیة 182081تحلیل طبي

 06 الكشف بالأشعة 28150كشف بالأشعة المختلفة

.2014متعلق بالخدمات المقدمة خلال سنة 3الجدول رقم   

                                                           

  .مرجع سابق،  بورهي صالح قابلة مع -1

  

  



 المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات 

  .

یوضح توزیع العینة حسب متغیر الجنس

، والثانیة )%56(یلاحظ من خلال الشكل أن عدد الإناث یفوق عدد الذكور حیث بلغت الأولى نسبة

–إناث (یترجم تقارب النسب أن المستشفى العمومي سلیمان عمیرات یضم كلا من الجنسین

یوضح توزیع العینة حسب السن

 

وقد شكلت الفئة العمریة من نلاحظ أن أفراد العینة لدیهم أعمار مختلفة 

فما فوق مثلت نسبة 40،في حین نجد أن الفئة العمریة من 

وفي الأخیر نجد الفئة ) %20(بفارق ضئیل وبنسبة 

وقد تبین لنا من خلال الشكل أن المؤسسة العمومیة 

  .   سلیمان عمیرات تحتوي على عدة مصالح استشفائیة ، وفي صالح جمیع الفئات

ذكور

44%

31 -40

44%

فمل فوق40

24%

المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات ب تحسین الخدمة العمومیة           

40 

عرض نتائج الدراسة ومناقشتها

.  تحلیل إجابات الاستبیان الخاص بالمرضى:  

یوضح توزیع العینة حسب متغیر الجنس) 02(الشكل رقم  

 

یلاحظ من خلال الشكل أن عدد الإناث یفوق عدد الذكور حیث بلغت الأولى نسبة

یترجم تقارب النسب أن المستشفى العمومي سلیمان عمیرات یضم كلا من الجنسین

  .وهذا دلیل على تنوع الخدمات

یوضح توزیع العینة حسب السن) 03( الشكل رقم  

 

نلاحظ أن أفراد العینة لدیهم أعمار مختلفة ) 02(من خلال الشكل 

،في حین نجد أن الفئة العمریة من ) %44(أكبر نسبة حیث مثلت 

بفارق ضئیل وبنسبة  30 -21 ،ثم تلتها الفئة العمریة من

وقد تبین لنا من خلال الشكل أن المؤسسة العمومیة ). %12( مثلت نسبة 20

سلیمان عمیرات تحتوي على عدة مصالح استشفائیة ، وفي صالح جمیع الفئات

اناث

56%

20أقل من 

12%
21 -30

20%

40

           :الفصل الثالث  

 

 

 المبحث الثاني:عرض نتائج الدراسة ومناقشتها

:  المطلب الأول  

یلاحظ من خلال الشكل أن عدد الإناث یفوق عدد الذكور حیث بلغت الأولى نسبة     

یترجم تقارب النسب أن المستشفى العمومي سلیمان عمیرات یضم كلا من الجنسینو ).44%(

وهذا دلیل على تنوع الخدمات) ذكور

من خلال الشكل      

أكبر نسبة حیث مثلت  31-40

،ثم تلتها الفئة العمریة من) 24%(

20العمریة أقل من 

سلیمان عمیرات تحتوي على عدة مصالح استشفائیة ، وفي صالح جمیع الفئات الاستشفائیة
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.یوضح مدى أسبقیة العلاج في المستشفى - 04- الجدول رقم  

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 62 88.57 %

 لا 11 %11.42

%100 70 / 

 

وهو عبارة عن سؤال تمهیدي لكسب رضا المرضى وكسر حاجز الخوف للذین صعب استقصائهم،          

 .ومن خلال الجدول اتضح أن أغلب أفراد العینة سبق لهم العلاج بالمستشفى واستفادوا من خدماته

 

.یوضح إجابات المرضى حول سمعة المستشفى- 05- الجدول رقم  

 النسبة التكرار المتغیر

 10% 07 جیدة

 21.42% 15 حسنة

 72.85% 51 سیئة

/ 70 %100 

  

) %21.32(، ثم تلتها نسبة )%72.85(أجمع أغلب أفراد العینة أن سمعة المستشفى سیئة بنسبة      

وتترجم .من أفراد العینة رأوا أن سمعة المستشفى جیدة ) %10(منهم من یرى أن سمعة حسنة ، أما نسبة

راضون على مستوى الخدمات المقدمة في المستشفى العمومي سلیمان عمیرات، النسب أن المرضى غیر 

والملاحظ أن أغلب سكان المنطقة یلجؤون إلیه لأنه هو المستشفى العمومي الجهوي الوحید ولیس لهم 

  .بدیل آخر
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.یوضح رأي المرضى في كیفیة الاستقبال عند دخولهم المستشفى - 06–الجدول رقم   

لمتغیرا التكرار النسبة  

 جیدة 46 %65.71

 حسنة 14 %20

 سیئة 10 %14.28

%100 70 / 

 

بخصوص رأي المرضى في كیفیة الاستقبال عند دخولهم المستشفى العمومي اتجهت آراء نسبة       

منهم أن الاستقبال ) %20(إلى أن الاستقبال جید، بینما أجابت نسبة ) % 65.71( كبیرة منهم قدرها

وهذا راجع إلى طبیعة .أن الاستقبال سيء من أفراد العینة  رأوا) %14.28(نسبتهمتوسط، أما ما 

المرضى ،حیث تتفرق وجهات النظر من مریض إلى آخر، وأثناء تواجدنا بالمستشفى لاحظنا أن المكلف 

  .بالاستقبال هو في الواقع رجال الأمن ولیس فرد مؤهلا لذلك 

  

.مدة الانتظار قبل تلقي الفحص أو العلاج یوضح إجابات المرضى حول- 07- الجدول رقم  

 المتغیر التكرار النسبة

 طویلة 45 %64.28

 متوسطة 17 %24.28

 قصیرة 08 %11.42

%100 70 / 

 

یتضح من خلال الجدول أن مدة الانتظار قبل تلقي الفحص أو العلاج قد كانت طویلة      

الانتظار كانت متوسطة، في حین نجد        منهم أن مدة ) %24.28(، بینما یرى )%64.28(بنسبة

وقد ترجمت النسب المذكورة أن أكبر . من أفراد العینة رأوا أن مدة الانتظار قصیرة ) %11.42(أن نسبة

  .هم یواجهه المرضى هو عدم الاهتمام واللامبالاة من مقدمي الخدمة في المستشفى
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.حال حاجة الحالة الصحیة إلى ذلك یوضح مدى سهولة إجراء التحالیل في - 08- الجدول رقم   

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 33 %47.14

 لا 20 %28.57

 خارج المستشفى 17 %24.28

% 100 70 / 

 

اتجهت )%47.14(یتضح من خلال الجدول في إجابات المرضى حول إجراء التحالیل أن بنسبة      

أن عملیة إجراء التحالیل لم تجرى بسهولة ) %28.57(إلى سهولة إجراء التحالیل ،في حین ترى  نسبة 

وهذا ما یدعوا إلى الاهتمام . أجرو التحالیل خارج المستشفى)%24.28(،بینما نسبة مهمة من المرضى 

بتوفیر الأجهزة وتسهیل عملیة إجراء التحالیل لتحقیق رضا المریض، و الحفاظ على صحته، ومنع التنقل 

  .من مكان إلى آخر

.یوضح انطباع المرضى حول نظافة المستشفى- 09- رقم الجدول   

 المتغیر التكرار النسبة

 جیدة 05 %7.14

 متوسطة 22 %31.42

 سیئة 43 %61.42

%100 70 / 

 

) % 61.42(فیما یخص مستوى نظافة المستشفى فقد اتجهت أغلب الإجابات إلى أنها سیئة بنسبة      

. منهم أنها جیدة) %7.14(المستشفى متوسطة ، في حین یرى منهم أن نظافة ) %31.42(،بینما یرى 

وهذه النتائج بینت جلیا تدمر أغلب أفراد العینة من تدني مستوى النظافة في المستشفى ،على الرغم من 

أن إدارة المستشفى أكدت أن عملیة النظافة تتم باستمرار ،وهنا یظهر الإشكال فإذا كان المستشفى ینظف 

  یشتكي یومیا، فمن هو المسؤول عن هذا؟ یومیا ،والمریض
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.یوضح مدى إحساس المرضى بالأمان والاطمئنان داخل المستشفى - 10- الجدول رقم   

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 61 %92.86

 لا 09 %07.14

%100 70 / 

 

 أنها تحس بالأمان والاطمئنان داخل المستشفى،بینما نجد فئة) %92.86(أجابت نسبة       

من أجابت عكس ذلك ، فوجود عنصر الأمان ضروري داخل المستشفیات، ویدل هذا ) %07.14(قلیلة

  .على أن الأمان یتوفر في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات

 

.یوضح رضا المرضى على مستوى الهدوء داخل قاعات العلاج بالمستشفى- 11- الجدول رقم  

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 59 %84.28

 لا 11 %15.71

%100 70 / 

 

ارتیاحا لمستوى الهدوء داخل قاعات العلاج بالمستشفى،بینما أجابت نسبة ) %84.28(أبدت نسبة      

ومنه نستنتج أن المستشفى یحرص على توفیر الهدوء . أنها غیر راضیة عن ذلك) %15.71(قلیلة

  .الاستشفائیة للمؤسسة لمرضاه رغم الضغط الكبیر الذي تعرفه المصالح 
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.یوضح تقییم الوجبات الغذائیة المقدمة لهم- 12- الجدول رقم   

 المتغیر التكرار النسبة

 جیدة 00 %00

 متوسطة 02 %02.86

 سیئة 68 %97.14

%100 70 / 

 

،بینما ) %97.14(اتجهت الإجابات معظم أفراد العینة إلى أن الوجبات المقدمة لهم سیئة بنسبة       

منهم أن الوجبات المقدمة لهم متوسطة ، وانعدمت النسبة في كون الوجبات المقدمة لهم ) %2.86(یرى 

فقد ترجمت النسب الموضحة في الجدول أن الأغلبیة الساحقة من المرضى غیر راضون على . جیدة

 .تقدم لهمالأغذیة المقدمة لهم ،ولكن الأطباء هم أدرى بصحة مرضاهم ونوعیة الأغذیة التي 

 

.یوضح  تقییم معاملة الأطباء بالنسبة للمرضى - 13- الجدول رقم  

 المتغیر المتغیر النسبة

 جیدة 12 %17.14

 متوسطة 21 %30

 سیئة 37 %52.86

%100 70 / 

 

) %30(، بینما یرى )%52.86(أغلب المستقصیین لم یبدوا ارتیاحا لمعاملة الأطباء وهو ما نسبته     

هذا ما یعبر عن عدم . منهم أن المعاملة سیئة) %17.14(المعاملة متوسطة، في حین نرى أنمنهم أن 

رضا المریض عن المعاملات التي تتم بینه وبین الأطباء، وقد لاحظنا أن نسبة كبیرة من المرضى 

فإنه یدل یشتكون بصفة متكررة من سوء المعاملة و اللامبالاة واللامهنیة في تقدیم الخدمات، وهذا إن دل 

  .على سوء الأداء
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یوضح مدى استجابة المستشفى لمشاكل واستفسارات المرضى - 14- الجدول رقم   

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 09 %12.85

 لا 61 %87.14

%100 70  

  

من خلال النتائج المتحصل علیها فقد كانت أغلبیة المرضى معارضین لاستجابة المستشفى        

منهم أن المستشفى ) %12.85(، بینما یرى )%87.85(لمشاكلهم واستفساراتهم حیث قدرت نسبتهم

یستجیب لذلك ،وعلیه یبدوا أن المستشفى غیر مهتم بمشاكل مرضاه وهذا ما یجعل المریض تحت 

الاضطراب النفسي لأن الخطوة الأولى في العلاج هي معرفة شكوى واحتیاجات المریض ،أما الهدف 

  .النهائي فهو المعالجة أو التغلب على هذه الشكوى، والتفصیل مابین ذلك تعتبر مفیدة للمریض

  .یوضح المشاكل التي یواجهها المستشفى- 15- الجدول رقم

  

تبین من خلال النتائج المتحصل علیها أن المشاكل التي تواجه المستشفى هي نقص الإمكانیات        

، وانعدمت النسبة في نقص ) %55.71(، بینما یرى البعض سوء التسییر بنسبة)%10(المادیة بنسبة

،وتترجم النسب أن الإمكانیات المادیة ) 34%.28(الإمكانیات البشریة،في حین تعددت الإجابات بنسبة 

وأغلب الإجابات الأخرى تمحورت حول عدم الاهتمام وغیاب , والبشریة متوفرة ،المشكل في سوء التسییر

  .للمریض واللباقة وحسن التعامل  ثقافة الخدمة الصحیة بما فیها تقویة الجانب النفسي

 المتغیر التكرار النسبة

الإمكانیات المادیة نقص 07 %10  

 نقص الإمكانیات البشریة 00 %00

 سوء التسییر 39 %55.71

 أخرى 24 %34.28

%100 70 / 



 المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات 

.عرض نتائج استبیان الخاص بالطاقم الطبي والإداري

توزیع العینة حسب متغیر الجنس

، ونسبة )%64(الإناث حیث بلغت نسبة

توزیع العینة حسب متغیر السن

،في حین نجد ) %42(مثلت أكبر نسبة 

ثم ) %11(مثلت نسبة  30والفئة العمریة أقل من 

والملاحظة الأساسیة هي أن غالبیتهم شباب ،حیث أن 

مازال أمامهم مستقبل وظیفي طویل والمطلوب منهم هو تطویر قدراتهم من أجل الارتقاء بالأداء وتقدیم 

30أقل من 

11%

40-31من 

44%
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عرض نتائج استبیان الخاص بالطاقم الطبي والإداري: 

توزیع العینة حسب متغیر الجنس:یوضح) 03(الشكل رقم  

 

 

حیث بلغت نسبةیتضح من خلال الشكل أن عدد الإناث یفوق عدد الذكور 

  .إلى طبیعة الخدمات المقدمةوهذا یعود 

توزیع العینة حسب متغیر السن:یوضح) 04(الشكل رقم  

 

مثلت أكبر نسبة 40-31من خلال الشكل  نلاحظ أن الفئة العمریة مابین 

والفئة العمریة أقل من ) %35(مثلت نسبة  50- 41أن الفئة العمریة ما بین 

والملاحظة الأساسیة هي أن غالبیتهم شباب ،حیث أن ) .%8(بنسبة 60- 50یلیها الفئة العمریة ما بین 

مازال أمامهم مستقبل وظیفي طویل والمطلوب منهم هو تطویر قدراتهم من أجل الارتقاء بالأداء وتقدیم 

 .خدمات في المستوى

إناث

64%

ذكور

36%

50-41من

38%

60-51من 

7%

أقل من 

           :الفصل الثالث  

 

 

: المطلب الثاني  

یتضح من خلال الشكل أن عدد الإناث یفوق عدد الذكور     

وهذا یعود ). %36(الذكور 

   

من خلال الشكل  نلاحظ أن الفئة العمریة مابین      

أن الفئة العمریة ما بین 

یلیها الفئة العمریة ما بین 

مازال أمامهم مستقبل وظیفي طویل والمطلوب منهم هو تطویر قدراتهم من أجل الارتقاء بالأداء وتقدیم 

خدمات في المستوى
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.الخدمات المقدمة في المستشفىإجابات الطاقم الطبي و الإداري حول مستوى - 16- الجدول رقم  

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 109 %92.37

 لا 09 %07.62

%100 118 / 

  

أجاب أغلب أفراد العینة أنهم لیسو راضون على مستوى الخدمات المقدمة، وهو ما        

عدم رضا من أفراد العینة راضون عن ذلك، ویعود ) %7.62(، في حین نجد أن نسبة )%92.37(نسبته

الأغلبیة الساحقة إلى جمود المستشفى وعدم تغیر الأوضاع وأسالیب العمل ،لذلك كان لزاما على مسؤولي 

المستشفى العمومي سلیمان عمیرات أن یدركوا ضرورة التغییر في مسار العمل الحالي كأحسن وسیلة 

  .لشكل جدید من التفكیر والتطویر لتحقیق رضا كافة الموظفین

.إجابات الطاقم الطبي و الإداري حول مدى ملائمة قاعات الانتظار للاستقبال- 17-  الجدول رقم  

 المتغیر التكرار النسبة

 ملائمة 14 %11.86

 ملائمة نوعا 98 %83.05

 غیر ملائمة 06 %5.08

%100 118 / 

 

الطاقم (فیما یخص مدى ملائمة قاعات الانتظار للاستقبال، كانت معظم إجابات المجتمع المدروس      

، أي أكبر من نصف المجتمع المدروس )%83.05(أنها ملائمة نوعا ما وهو ما بنسبة)الطبي والإداري

بفارق قلیل قدرت ، و ) %11.86(في حین قدرت نسبة الأفراد الدین یروا مدى ملائمة قاعات الانتظار ب 

ویعود إلى أن قاعات الانتظار جزء ) .%5.08(نسبة الأفراد الدین یرون أن القاعات غیر ملائمة بنسبة 

  .لا یتجزأ من عملیة تقییم أداء الخدمة المقدمة، وأول نقطة یركز علیها في المستشفى هي كیفیة الاستقبال
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.مدى توفر الأدویة التي یحتاجها المرضىإجابات الطاقم الطبي و الإداري حول - 18- الجدول رقم  

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 06 %5.08

 لا 112 %94.91

%100 118 / 

 

على عدم توفر الأدویة ) %94.91(من خلال الشواهد الإحصائیة الواردة في الجدول أكدت نسبة      

على توفر ذلك وهو ما التي یحتاجها المرضى داخل المستشفى، في حین أقرت نسبة ضئیلة منهم 

وتترجم النسب أن المستشفى العمومي بتقرت مازال قاصر على توفیر . من أفراد العینة) %5.08(نسبته

   .وهذا ما یحد من جودة خدماته الأدویة لمرضاه

إجابات الطاقم الطبي والإداري حول مدى امتلاك المستشفى للتجهیزات والأجهزة - 19- الجدول رقم 

.قنیة حدیثةالطبیة ومعدات ت  

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 09 %7.62

 لا 109 %92.37

%100 118 / 

 

من خلال المعطیات الإحصائیة التي یظهرها الجدول یتضح أن الأغلبیة الساحقة من أفراد العینة       

والأجهزة أكدوا على أن المستشفى العمومي سلیمان عمیرات یفتقر إلى التجهیزات ) %92.37(وبنسبة 

على أن ) %7.62(الطبیة والمعدات التقنیة الحدیثة، في الوقت الذي عبرت مجموعة منهم وتقدر نسبتهم 

المستشفى یمتلك ذلك ،فالإحصائیات تشیر دون شك أن المستشفى العمومي سلیمان عمیرات ما زال 

 .حقیق رضا الموظفینعاجز عن توفیر الأجهزة والمعدات التقنیة الحدیثة ،لتلبیة حاجات المرضى وت
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.إجابات الطاقم الطبي والإداري حول مدى كفایة الموارد البشریة والمادیة لتقدیم الخدمة-20الجدول رقم  

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 111 %94.06

 لا 07 %05.95

%100 118 / 

  

من خلال قراءة الشواهد الإحصائیة والمتعلقة بمدى كفایة الموارد البشریة والمادیة لتقدیم الخدمة        

على أن الموارد البشریة والمادیة كافیة لتقدیم الخدمة ،في حین ) % 94.06(ن أغلب المبحوثین وبنسبةبیّ 

العینة أن هذه الموارد غیر كافیة لتقدیم من أفراد ) %5.08(تنفي أقلیة ضئیلة من المبحوثین وما نسبته

وتترجم النسب أن المستشفى العمومي بتقرت لدیه أهم الموارد لسد الحاجیات ،ولكن الواقع یبین . الخدمة

  .عكس ذلك ،ویرجع الطاقم الطبي والإداري هذا المشكل إلى قلة إمكانیات التكوین المستمر

.اري حول التحفیز لتحسین الأداء إجابات الطاقم الطبي و الإد- 21- الجدول رقم  

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 57 %48.30

 لا 61 %51.69

%100 118 / 

 

ترى ضعف ) % 94.06(تؤكد الشواهد الإحصائیة الواردة في الجدول أن أغلبیة أفراد العینة وبنسبة     

المتقاربة حسب المبحوثین إلى عكس ذلك، وتترجم النسب ) % 51.93(في التحفیز ،في حین ترى نسبة 

أن هناك الأسس ومعاییر على أساسها تقدم الحوافز ،فالموظف مهما كان تصنیفه ودرجته سلیمة بحاجة 

إلى تحفیز لأن التحفیز یحمل في طیاته معنى ضمنیا یجعل الموظف راغبا في عمله ویؤدیه على أكمل 

ة عمومیة أخرى  والعمل في المستشفى وجه ،لأن العمل في المستشفیات یختلف عن عمل أي مؤسس

یكون تحت ضغط احتیاجي شدید ،فعلى المؤسسة العمومیة سلیمان عمیرات تحفیز العمال والعمل بشفافیة 

  .لتحسین الأداء



 المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات ب تحسین الخدمة العمومیة           :الفصل الثالث  

 

 
51 

.إجابات الطاقم الطبي و الإداري حول اهتمام المستشفى بالتدریب والتكوین- 22- الجدول رقم  

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 22 %18.64

 لا 96 %81.35

%100 118 / 

 

على عدم استفادتهم من ) %81.35(من خلال البیانات الإحصائیة الواردة في الجدول أكدت  نسبة     

من أفراد العینة استفادوا من دورات تدریبیة ) %18.64(الدورات التدریبیة والتكوینیة ، في حین نجد نسبة

المؤسسة العمومیة الاستشفائیة لا تولي اهتمام كبیر للتدریب إلا  وتكوینیة، وتدل المعطیات الإحصائیة أن

في حدود القوانین الخاصة ،ویرجع عدم الاهتمام بالتدریب حسب المعطیات المستفادة إلى میدان تنظیم 

العمل الذي یمیل إلى الارتجالیة، حیث لا یتم إدراج البرامج التكوینیة الضروریة لتحسین مستوى العنصر 

في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بصفة عامة،إضافة إلى المیزانیة المخصصة لعملیة التكوین  البشري

  .والبرامج التدریبیة تكاد تكون معدومة

إجابات الطاقم الطبي والطاقم الإداري حول وجود رقابة- 23 - الجدول رقم   

 المتغیر التكرار النسبة

 نعم 23 %19.49

 لا 95 %80.50

%100 118 / 

 

على غیاب الرقابة الدائمة ، في حین ) 80.50%(من خلال البیانات المدرجة أعلاه أكدت نسبة      

من أفراد العینة الدین أجابوا على أنه یوجد رقابة دائمة ، فالملاحظ أن المستشفى ) %19.49(نجد نسبة

            تیة، والعمل بالضمیر ككیان مستقلا ومحكوم ذاتیا ،یلزم كل من الطاقم الطبي والإداري بالرقابة الذا

 . و الإنسانیة ،والالتزام بمبدأ الشفافیة والتحلي بالمسؤولیة، لأن عمل المستشفى مرتبط بحیاة المواطن
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وآخر سؤال في الاستبیان، طلبنا من أفراد العینة تقدیم أهم المشاكل التي تعرقل السیر الحسن     

: نا ومتباینة أحیانا أخرىللمستشفى فكانت الإجابات متشابهة أحیا  

 عدم الاهتمام بالموظفین وتحسین ظروف عملهم حتى یتسنى لهم تقدیم مجهود أفضل. 

 غیاب نظام فعال للحوافز المادیة والمعنویة. 

 انخفاض الوعي الصحي لدى المرضى،مما یؤثر على إمكانیة تحسین الخدمة الطبیة المقدمة لهم. 

 ظیم بالإضافة إلى انخفاض الأجورقلة توفیر وسائل العمل وقلة التن. 

  جل الأجهزة معطلة لعدم وجود سیاسة الصیانة في المستشفى مما أدى إلى انخفاض عمر

 .الأجهزة

 غیاب المشاركة في اتخاذ القرارات التي تهم المستشفى. 
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:الخلاصة و الاستنتاجات  

سلیمان "نظرا لأهمیة الخدمات المقدمة للمواطنین والتي تسعى المؤسسة العمومیة الاستشفائیة       

إلى تحقیقها ، جاءت دراسة تحسین الخدمة العمومیة في المؤسسات الاستشفائیة كدراسة "عمیرات بتقرت 

  .لطبیة المقدمةاستطلاعیة على المؤسسة لكشف مدى إمكانیة إدخال تحسینات على نوعیة الخدمات ا

كغیره من المؤسسات العمومیة الاستشفائیة الجزائریة من بعض " سلیمان عمیرات"یعاني مستشفى      

النقائص ، رغم توفر الإمكانیات المادیة والبشریة ، فسوء الاستغلال الأمثل للموارد أدى إلى تقدیم خدمات 

میر المهني لدى بعض العاملین أو لا تلبي حتى قد لا تلبي رغبات المرضى نتیجة اللامبالاة وانعدام الض

الرضا الوظیفي عند الطاقم الطبي والإداري ،إذ یحتاج المستشفى من أجل الحفاظ على سمعته إلى 

مجهودات مشتركة بهدف الوصول إلى خدمات طبیة یتطلع إلیها كل المواطنین، وفي سیاق متصل من 

وتحفیزهم وتكوینهم ، بغرض تحسین الأداء والقیام بالأعمال     المهم توفیر ظروف العمل الملائمة للموظفین 

  .على أكمل وجه ،لأن صحة الإنسان لا تقدر بثمن
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  :الخاتمة

بات واضحا أن عالمنا الذي نعیش فیه هو عالم الخدمات ،لكونه ارتبط بالكثیر من مفردات الحیاة      

الیومیة للمواطن؛ والخدمة الصحیة واحدة من أهم الخدمات التي ازدادت حاجة المواطنین إلیها ،مما 

ة للمواطنین المنتفعین أوجب الاهتمام بها من قبل الحكومات ،كون هذه الخدمات تتصل بالمصالح العمومی

بالمرافق العمومیة ، لذلك لا بد للحكومات أن تلعب دورا حیویا في الاستجابة لتلك الحاجات المتنوعة           

و المتزایدة على أساس تقدیم أفضل الخدمات وفق أسالیب علمیة حدیثة في إدارة المؤسسات الاستشفائیة 

،الأمر الذي یجعلها ضمن المرافق التي تحتاج إلى المزید من  ؛التي تضطلع بالأعباء الصحیة للمواطنین

  .التطویر والتحسین

یفرض الواقع الذي تتواجد فیه المؤسسات الاستشفائیة الجزائریة الاهتمام بتحسین خدماتها ؛بالرغم       

ق الصحیة من النفقات العمومیة الضخمة المرصودة لهذا القطاع لتحسین الخدمة العمومیة وعصرنة المراف

وتزویدها بكل التجهیزات الضروریة ،إلا أن أدائها وخدماتها لا تزال دون المستوى المطلوب ،مما یستوجب 

جهودا مكثفة من قبل العاملین في هذا القطاع على المستویین المركزي و المحلي ، وتطویر الإجراءات 

  .الإداریة و الهیكلیة المؤدیة إلى تحقیق أهدف المستشفیات

لا یمكن القضاء على مشاكل التنظیم و التسییر الإداري التي یعاني منها قطاع الصحة إلا بتطبیق      

الحوكمة الإداریة ،وتطبیق متطلبات الإصلاح  الصحي من أجل تحسین الخدمات المقدمة للمواطن ، 

  .والتي هي من بین أولویات السلطات المعنیة بالقطاع الصحي

الإمكانات البشریة والمادیة إلا أن  -"سلیمان عمیرات بتقرت"-العمومي رغم امتلاك المستشفى     

الخدمات المقدمة به لم ترق إلى المستوى المطلوب حسب معطیات الدراسة المیدانیة ، فغیاب ثقافة 

الخدمة الصحیة لدى المقدم لها والمتلقي یرجع إلى عدم القدرة على التركیز بسبب الظروف الاجتماعیة 

دیة الصعبة التي یعیش فیها الطرفان؛ فالمقدمون للخدمات من طاقم طبي وإداري یسعون إلى والاقتصا

أما بالنسبة ...الضغط على الإدارة المركزیة لتحسین ظروف عملهم من تدریب وتحفیز وزیادة الأجور

ة، سوء للمتلقي فالوضع أكثر تأزما، إضافة إلى المستوى المعیشي المتدني وضعف نظام العلاقات العام

  .المعاملة التي تجعل المواطن یشعر بتسول الخدمة في القطاع العام بسبب المجانیة
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  :في سیاق تحسین الخدمات الصحیة العمومیة نقترح التوصیات التالیة

  على وزارة الصحة والسكان وإصلاح المستشفیات إعادة النظر في توزیع المؤسسات العمومیة

 .م الأمور وتحقیق التسییر الفعال لهاللصحة الجواریة، للتحكم في زما

  الإصغاء إلى الشكاوى المقدمة من المؤسسات العمومیة للصحة، والعمل على إیجاد الحلول

  .المرضیة، وتدارك الأخطاء في الوقت المناسب

  الاستقبال، التغذیة، النظافة(تحسین نوعیة وجودة الخدمات الصحیة المقدمة للمواطنین.(..  

 تصال بین المسؤول والموظف و المرضى وجعل العلاقة أكثر مرونةتسهیل وسائل الا . 

 تعمیم التكوین على كافة الموظفین لمسایرة التطورات الحاصلة في المحیط الخارجي. 

  وضع إجراءات عمل سهلة، مفهومة من طرف الجمیع تساعد على تحسین العلاقات بین الموظفین

 .یث یكون هناك تنسیقا یحقق  أهداف المؤسسةبح) إداریین، تقنیین، أطباء، شبه أطباء(

  تحفیز الموظف واستشارته في قرارات المؤسسة مما یجعله أكثر ثقة في مسـؤولیة ممـا یدفعـه للعمـل

 .بأكثر جدیة

  القضاء على التهاون و اللامسؤلیة في تقدیم الخـدمات للمـواطنین عـن طریـق نظـام الحـوافز المادیـة

 .طبیق نظام العقوبات التأدیبةو المعنویة، و عند الاقتضاء ت
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  _ورقلة _جامعة قاصدي مرباح 

  كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة

      قسم العلوم السیاسیة    

                      

 أبیش سمیة:الطالبة                                                          استبیان موجه للمرضى

  

  

  مذكرة لنیل شهادة ماستر أكادیمي  في العلوم السیاسیة                       

  تنظیمات سیاسیة وإداریة: تخصص                    

  أخي المریض، أختي المریضة   

  :تحیة طیبة    

في سیاق بحثنا المیداني یطیب لنا أن نضع بین أیدیكم نسخة من الاستبیان المتضمنة عددا     

وأود أن أحیط ,لأسئلة ، یرجى منكم قراءة كل سؤال بتمعن واختیار الإجابة التي تعكس الواقعمن ا

سیادتكم علما بأن كل ما تدلونه من أراء أو بیانات ستكون موضع اهتمام الباحث ولن تستخدم 

  .ونشكركم على حسن تعاونكم معنا ولكم منا كل تحیة وتقدیر. إلا لإغراض البحث العلمي فقط

  .أمام الإجابة التي تراها صحیحة)x(وضع : لاحظةم   

  :معلومات الشخصیة

         أنثى                                               ذكر:  الجنس        

  فما فوق     40                  40- 31                 30- 21             20أقل من : السن

                                       

  2015-2014السنـة الجامعــــیة                                 

  ة العمومیة في المؤسسات الاستشفائیةـــــــن الخدمـــــــتحسی

  -تقرت–دراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات 

 . ) 01( رقم :ملحق 
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  هل تعالج لأول مرة بمستشفى سلیمان عمیرات بتقرت؟-1

  نعم                                         لا               

  كیف ترى سمعة مستشفى سلیمان عمیرات؟-2

  حسنة                               سیئة                           جیدة        

  كیف تجد ظروف الاستقبال بمستشفى سلیمان عمیرات؟-3

  جیدة                         متوسطة                           سیئة           

  ى؟كیف كانت مدة انتظارك قبل تلقیك للفحص أو العلاج بالمستشف-4

  طویلة                         متوسطة                                 قصیرة        

  إذا احتاجت حالتك الصحیة إلى إجراء تحلیل ، فهل ستجریها بسهولة ؟ - 5

  نعم                               لا                                خارج المستشفى     

  انطباعك حول نظافة المستشفى؟ماهو - 6

  سيء                                جیدة                                   متوسطة

  هل تحس بالأمان والاطمئنان داخل المستشفى؟ - 7

  نعـــــــــم                                          لا                               

  راضي على مستوى الهدوء في قاعات العلاج داخل المستشفى؟ هل أنت- 8

  نعم                                                لا               

  هل ترى أن الواجبات المقدمة تتناسب مع حالتك الصحیة ؟-9

  لا           نعــــــــــــــــــــــم                                                   

  ماهو تقییمك للمعاملة من طرف عمال المستشفى؟ -  10

  جیدة                             متوسطة                           سیئة         

  هل یستجیب المستشفى بسرعة لمشاكل واستفسارات المرضى؟ -  11

  لا   نعم                                                  
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  ماهي المشاكل التي یواجهها المستشفى-  12

  نقص الإمكانیات المادیة               

  نقص الإمكانیات البشریة               

  سوء التسییر                

  ..........................أخرى تذكر                       
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  _ورقلة _جامعة قاصدي مرباح 

  كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة

  قسم العلوم السیاسیة    

                      

 أبیش سمیة:الطالبة                                              استبیان موجه للطاقم الطبي والإداري 

  

  

  مذكرة لنیل شهادة ماستر أكادیمي  في العلوم السیاسیة                       

  تنظیمات سیاسیة وإداریة: تخصص                    

  :تحیة طیبة    

م نسخة من الاستبیان المتضمنة عددا في سیاق بحثنا المیداني یطیب لنا أن نضع بین أیدیك    

وأود أن أحیط ,من الأسئلة ، یرجى منكم قراءة كل سؤال بتمعن واختیار الإجابة التي تعكس الواقع

سیادتكم علما بأن كل ما تدلونه من أراء أو بیانات ستكون موضع اهتمام الباحث ولن تستخدم 

  .نكم معنا ولكم منا كل تحیة وتقدیرونشكركم على حسن تعاو . إلا لإغراض البحث العلمي فقط

  .أمام الإجابة التي تراها صحیحة)x(وضع : ملاحظة   

  :معلومات الشخصیة

  أنثى      ذكر                                 ذكر:  الجنس  

                                             

  فما فوق50              50- 41               40- 31                  30أقل من : السن

  

  

       2015- 2014السنـة الجامعــــیة 

  ة العمومیة في المؤسسات الاستشفائیةـــــــن الخدمـــــــتحسی

  -تقرت–دراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سلیمان عمیرات 

  )02(رقم :الملحق    
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  هل أنت راضي على مستوى الخدمات المقدمة في مؤسستكم ؟ -1

  نعم                                            لا               

  ناحیة مدى ملائمتها للاستقبال؟كیف قاعات الانتظار من - 2

  ملائمة                     ملائمة نوعا ما                  غیر ملائمة     

  هل تتوفر لدى مؤسستكم كل الأدویة التي یحتاجونها المرضى؟- 3

  نعم                                                لا          

  تجهیزات وأجهزة طبیة ومعدات تقنیة حدیثة؟هل تمتلك مؤسستكم - 4

  نعم                                   لا                  

  هل ترى أن الموارد المادیة والبشریة كافیة لتقدیم الخدمة؟- 5

  نعم                                             لا         

  لمستشفى لتحسین أداءهم ؟هل ترى ضعف في تحفیز العاملین  با-6

  نعم                                                 لا        

  هل تهتم إدارة المستشفى بالتدریب والتكوین كعملیة مستمرة لمختلف العاملین؟- 7

  نعم                                                لا      

  المستشفى؟هل یوجد رقابة دائمة  داخل  - 9

  نعم                              لا                    

  ماهي أهم المشاكل التي تعرقل السیر الحسن للمستشفى؟-  10

..........................................................................................  
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  :قائمة المراجع

  الوثائق الرسمیة: أولا

 .1976الجزائر، . 1976الدستور  الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة، -1

المتعلق بإنشاء الطب المجاني في  65-73الأمر رقم .الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة - 2

  .  ) 1974جانفي1،الصادرة بتاریخ  1،العددالجریدة الرسمیة(. القطاعات الصحیة

المتضمن إنشاء المؤسسات  140- 07المرسوم التنفیذي رقم.الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة3-

،الصادرة بتاریخ 33،العدد الجریدة الرسمیة(.العمومیة الاستشفائیة والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة

  ).2007ماي  19

  الكتب: ثانیا  

  :الكتب باللغة العربیة–أ 

منشورات حلبي : لبنان.طرق إدارة المرافق العامة المؤسسة العامة والخصخصةجابر،ولید حیدر، -1

  .2009الحقوقیة،

دار الشروق للنشر والتوزیع، : الأردن. إدارة المستشفیات والمراكز الصحیةجلدة،سلیم بطرس، -2

2009. 

  .2008دار الكتامة،: الجزائر.إدارة المستشفیات العمومیة الجزائریةحاروش ،نور الدین ، -3

. 2012دار الثقافة لنشر والتوزیع،:عمان.الإدارة الصحیة وفق نظام الجودة الشاملة،       ،         -4

  .1999،بیان للطباعة والنشر : القاهرة . تسویق الخدمات المصرفیةلحداد، عوض بدیر،ا -5

  .1999دار الثقافة للنشر والتوزیع ،: عمان. مبادئ التسویقمؤذن ،محمد صالح ، -6

دار :عمان.مفاهیم وعملیات وتطبیقات:إدارة الجودة في الخدماتالمحیاوي،قاسم نایف علوان ، ، -7

 .2006الشروق لنشر والتوزیع،

منشورات :مصر. إدارة المستشفیاتالاتجاهات الحدیثة في مخیمر،عبد العزیز و الطعامنة محمد، ، -8

 .2003المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،

 .2006دار المناهج للنشر والتوزیع،: الأردن .تسویق الخدمات وتطبیقاتهمساعد ، زكي خلیل، -9

 .1998مؤسسة شباب الجامعة،:الإسكندریة.إدارة المستشفیاتالمصري، أحمد محمد ،  - 10
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الدار العلمیة الدولیة ودار الثقافة للنشر   : عمان .أسس التسویق الحدیثمنادیل ،عبد الجبار، - 11

 .2002والتوزیع،

 .2007دار الكتاب الحدیث،: عمان .العملیة الإداریةسعید ،السید علي، - 12

 1996دار زهران لنشر،:عمان.إدارة القوى البشریةعقیلي ،عمر، - 13

 ).د،س،ن(دار غریب،: القاهرة  .إدارة الموارد البشریة علیش ،محمد ماهر ، - 14

كیفیة تصمیم نظم الرقابة الداخلیة الخاصة بقطاع عمرو محمد ذكي ،عبد الوهاب سلامة،  - 15

 .2014- 2013دراسات علیا جامعة طنطا، : مصر. المستشفیات والمنشات الصحیة

،الجمعیات دراسات في محاسبة المنشآت الخاصة الأقسام والفروع الراوي،حكمت أحمد ، - 16

 .2001دار المستقبل،:الأردن.الحرة،المقاولات ،المستشفیات النقل البحري ،النوادي،الفنادق،المهن

دار الفكر ناشرون :الأردن.إدارة المستشفیات والمراكز الصحیة الحدیثة ذیاب،صلاح محمود ، - 17

  2009وموزعون،

    .1999دار زهران ،: عمان. خدمات الإیواء في المستشفیاتغازي ،فرحان أبو زیتون ، - 18
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