
جامعت عبد الحميد بن باديس مسخغاهم 

كليت العلوم الاقخصاديت والخجازيت وعلوم الدسيير 

 قسم علوم الدسيير

 

مركسة جخسج مقدمت ضمن مخطلباث هيل شهادة ماستر أكاديمي 

 الإسدشفائيت الهياكل حسيير :الخخصصعلوم الدسيير                                                      : الشعبت

 

 

 

:       جحذ إشساف الأسخاذ                                                       :                                           بينمقدمت من طسف الطال

     مجدد عجدالنو . د                                                                                                                                                                 

 

: أعضاء لجنت المناقشت

عن الجامعت السجبت الإسم واللقب الصفت 

 جا عةد ستغانم "أ"أستاذد حاضرد بشنيدينسفوئيساد

 جا عةد ستغانم "أ"أستاذد حاضرد  مجدد عجدالنو  قرودد

 جا عةد ستغانم "أ"أستاذد سا جد إبردهيميد مر لاقشاد

 

 2020/2021: السنت الجامعيت

 

 الصحيت المؤسساث خدماث جودة شيادة في الأعضاء المدساويت الإدازيت اللجنت ثسأ

 قجدود عجالله -

 بندزهرةدبند ندة -



الإھداء
:المتواضع إلىعملي ھذاي ثمرة دأھ

.الله في عمرھاأطالكبیرة الغالیةأمي الحفظھما الله و الجدةالأمو الأبالعائلة الكبیرة 

.الأخوات و أولادھم و الإخوةكل إلى

قرة عیني" كامیلیا"كریمة و ابنتيالصغیرة الزوجة العائلتيإلى

.مكروهحفظھا من كل أطال الله في عمرھا و سعادتی

.دفعتي و خاصة بن زھرةأصدقاءوالأقاربو الأھلكل إلى

.المعاملةحسناشكرھم علىكما, الكرام الأساتذةجمیع إلى

اللهقدار عبد



الإھداء
:أھدي ثمرة عملي ھذا المتواضع إلى

.امالعائلة الكبیرة الأب و الأم حفظھما الله أطال في عمرھ

.إلى كل الإخوة و الأخوات و أولادھم 

جعلمھم جیلا صالحا " محمد ، فاطمة و رتیبة"اولاديإلى عائلتي الصغیرة الزوجة الكریمة و 

.من كل مكروهمحفظھ

.قدارو أصدقاء دفعتي و خاصة إلى كل الأھل و الأقارب

.كما اشكرھم على حسن المعاملة, إلى جمیع الأساتذة الكرام 

بن زھرة بن عودة



:المحتوياتقائمة 
الإهداء

كلمة لشكر 
الفهرس
الأشكالقائمة 

قائمة الجداول
ص...........................................................................................المقدمة العامة

الأعضاءعموميات حول اللجنة المتساوية : الأولالفصل 
ص.......................................................................................الأولمقدمة الفصل 

ص ....... ....................................................الموظف العمومي والمؤسسة الصحية: الأولالمبحث
ص ............................................................العموميحقوق وواجباتالموظف:الأولالمطلب

ص ..................................................................................الموظف العمومي- 1
ص ..................................................................حقوق الموظف العمومي و واجباته- 2

ص ..........................................................................المؤسسات الصحية: ثانيالمطلب ال
ص ...............................................................................مفهوم المؤسسة الصحية- 1
ص ...............................................................................أنواع المؤسسات الصحية- 2
ص .............................................................................الصحيةوظائف المؤسسات - 3

ص ..........................................................الأعضاءالمتساويةالداريةماهيةاللجنة:المبحث الثاني
ص.......................................................الأعضاءالمتساويةالإدارية اللجنةتعريف: الأولالمطلب

ص ..................................................الأعضاءالمتساويةالإدارية اللجنةوتطورنشأة: المطلب الثاني
ص ..............................................الأعضاءالمتساويةالإدارية تشكيل وتنظيم اللجنة: المطلب الثالث

ص ..............................................................الأعضاءالمتساوية الإداريةتنظيم اللجنة- 1
ص.............................................................الأعضاءالمتساويةة الإدارية تشكيل اللجن- 2

ص ....................................، تجديدها وعضويتهاالأعضاءالمتساويةالإدارية إنشاء اللجنة: الرابعالمطلب
ص ..........................المتساويالإدارية سير أعمال اللجنة: المبحث الثالث

ص ...........................................الأعضاءالمتساويةالإدارية اللجنةومداولات دورات :الأولالمطلب

ص .............................................................الأعضاءالمتساويةالإدارية اللجنةدورات-1



ص ...........................................................الأعضاءالمتساوية الإدارية اللجنةمداولات -2
ص ...........................الاستشاريذاتالطابعالأعضاء المتساويةالإدارية اللجنةاختصاصات: المطلب الثاني

ص ................................................الأعضاءالمتساويةالإدارية للجنةالدور التأديبي : المطلب الثالث
ص.................................طبيعة آراء اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء والطعن فيها: الرابعالمطلب

ص ......................................................................................الأولصة الفصل لاخ
عليهاالأعضاءاللجنة المتساوية أثارماهية جودة الخدمات الصحية و : الفصل الثاني

ص.......................................................................................مقدمة الفصل الثاني 
ص ... .............................................................عموميات حول جودة الخدمة: المبحث الأول

ص  ...........................................................................ماهية جودة الخدمة: لالمطلب الأو 
ص ....................................................................دعائم تحقيق جودة الخدمة: المطلب الثاني 
ص ..................................................................خطوات تحقيق جودة الخدمة: المطلب الثالث
ص ...........................................................الإطار النظري لجودة الخدمة الصحية: المبحث الثاني

ص........................................................................ماهية الخدمة الصحية: المطلب الأول
ص .........................................................عموميات حول جودة الخدمة الصحية: المطلب الثاني

ص .........................................................أساليب قياس جودة الخدمة الصحية: المبحث الثالث
ص ..........................................................................serqualمقياس : المطلب الأول
ص .....................................................................منهجية الانزلاق السادس: المطلب الثاني

ص ........................................................مقاييس أخرى لجودة الخدمة الصحية: المطلب الثالث
ص.....................................................................................الثانيخلاصة الفصل 

ص.............................................................................................خاتمة عامة 
ص..........................................................................................قائمة المراجع 

.الملاحق
.الملخص



:قائمة الأشكال والجداول
:قائمة الأشكال

الصفحةالعنوانالرقم
01
02

الخدمةجودةنموذج
الجودةأهمية

30
48



:قائمة الجداول

الصفحةالعنوان الرقم
01
02
03

عدد أعضاء اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء حسب عدد موظفي المؤسسة
يمثل ابعاد جودة الخدمات الصحية

اللفظيةغيرالرسائل

18
34
46



مقدمة عامة



المقدمة

2

أواسطفي لأهميتهالصحي و نظرا قطاعالأنكما القطاعاتملحوظ فيلقد شهد العالم تطور : تقديم- 1
نسبة كبيرة يشكلون العاملون و لانالحاصل ،القطاعات التي مسها هذا التطورأكثر

ورفاهتهمالأفراديقدمون الخدمات الصحية ويسهمون في الحفاظ على صحة ونظرا ,من القوى العاملة
المهنية ووقوع الحوادث المهنية وما يتلوها ألأمراضلين الصحيين في منأى عن حدوث وعافيتهم، فإن الكثيرين يظنون أن العام

المرضى ونقلهم، لحمفي ،لكن على النقيض،من إصابات
.السامةكالأدويةشعة السينية؛ والمخاطر الكيميائية،  للأوالمخاطر الفيزيائية، كالتعرض 

لعمود االأخير بحيث يعتبر هذا ،نصر البشريالعظروف عمل تحسين وجب على المؤسسات الصحيةأمام هذه التحديات 
الأفرادكل الصحيةو يشملالفقري لهذه المؤسسات

والصيانة والنظافة أو غير ذلك، وتكتسي المؤسسات الصحية طابعا خاصا في الآمنسواء كانت طاقما طبيا ، إداريا ، عمال 
الأطباء

ةأوقسم المواردالبشريةتحت سلطة مدير يث تسهر مصلحح, الخ....والإداريونالصيادلة ,المخبريون, الأخصائيون, العامون 
وفق قانون عام تسطره الدولةيتكفل بتسيير المسار المنهي للموظفين وكل المسائل المرتبطة الأفرادء لاالمؤسسة على تسيير هؤ 

ته الموارد لخلق التوازن في تسيير هاو , .ل عمليةالتوظيفلاالموردالبشري من خاستقطاب
,الأعضاءالمتساوية الإداريةومن بين هذه اللجان يوجد اللجنة المختلفةأقر القانون الجزائري مجموعة من الهيئات واللجان 

من ممثلي العمال الذين الأعضاءوالمؤسسات العمومية حيث تضم عدد متساوي من الإداراتمتواجدة في كل الأخيرةهاته 
الذين يتم تعيينهم من قبل مدير المؤسسة، حيث يعتبر الهدف من وجودها هو الإدارةمن قبل العمال وممثلي يتم 

وهذا من المتعسفاتالإدارية
.للزائن و المرضىدمات الصحية المقدمةل الدور المهم الذي تلعبه في الرفع من جودة الخخلا

:التاليةالإشكاليةيمكننا طرح :الإشكالية-2
ستشفائية ؟الإكيف يمكن أن تؤثر اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء على جودة الخدمات الصحية في  المؤسسة العمومية -
:مجموعة من التساؤلات الفرعية وهيإلىتتفرع عن هذه الإشكالية :الدراسةتساؤلات-
؟جودة الخدمة الصحيةرتكز عليها تالتي دعائمماهي أهم ال- 
الواجبو ما هي الخطوات - 
ستشفائية وماهي القوانين التي تضبطها؟الافيالمؤسسة العمومية الأعضاءل اللجنةالمتساوية يتشكيةكيف- 
ستشفائية ؟الالمؤسسة العمومية افيالأعضاء لمتساويةالإدارية اماهيمهام اللجنة- 
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في المؤسسات الرفع و زيادة جودة الخدمة الصحيةايجابيا في الأعضاءالمتساويةالإدارية يؤثر دور اللجنة:الفرضية-3
.ستشفائيةلاالعمومية ا

:تكمن أهمية هذا البحث في:أهميةالدراسة-4
.التعريف بالمؤسسات الصحية- 
.بمفهوم تسييرالمواردالبشريةوأهم مكوناتهالإلمام - 
.ودورهاوأهميتها فيالمؤسساتالصحيةالأعضاء المتساويةالإدارية التعريفباللجنة- 
.الأعضاءالمتساويةالإدارية والقانوني للجنةالإداريالتعريفبالطابع- 
في زيادة و تحسين الأعضاءالمتساوية الإداريةالدور الذي تلعبه اللجنة الدور تكمن في البحثأهداف: أهداف الدراسة-5

مساره لصالح الموظف العمومي في مجال تسييرو كذلك و تحليل دور الذي تلعبه اللجنة , جودة الخدمات المقدمة للزبائن 
.التي وجدت من أجلها الأسبابالمنهي،وتفسير 

:الموضوعاختيارأسباب -6
ضمن تخصصنا حيث أنه يفيد في تكملة المفاهيم النظرية وتعميقها اندراجهالموضوع و لأهميةنظرا : أسباب موضوعية

.العامةارتأيناوترسيخها
عامة حول هذا نظرة لاوكذلك و حبنا لهللموضوع ميولنا:أسباب ذاتية

.علىآلياتتسييرالمواردالبشريةللاطلاعوكذلكحبنا .الموضوع
:حدودالدراسة-7

بجامعة تتمثل في كون هذه الدراسة من متطلبات الحصول على شهادة الماستر، وهو بحث أكاديمي:الأكاديميةالحدود 
.للجامعةالأكاديميةمستغانم حيث تم مراعاة الضوابط والقوانين 

وكذلك, زيادة جودة الخدمات الصحيةفيالأعضاءالمتساوية الإداريةتتمثل في معرفة دور اللجنة :الحدود الموضوعية
.الإدارةمساهمتها في حماية الموظف من تعسف 

.ستشفائيةالاوهي الفئة التي مستها الدراسة الميدانية في جمع البيانات وهم موظفي المؤسسة العمومية :الحدود البشرية
.وتتمثل في المدة الزمنية المستغرقة في الجانب الميداني:الحدود الزمنية

.ستشفائيةالاوهي المكان الذي تمت فيه الدراسة الميدانية وهو المؤسسة العمومية :الحدود المكانية
الإداريةننا بصدد وصف وتحليل اللجنةلافي هذه الدراسة على المنهجالوصفي التحليلي اعتمدنا:منهج الدراسة-8

زيادة جودة الخدمات الصحية و تحسينها ودورها في الأعضاءالمتساوية 
.وتحليلهاأدوارها 
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مذكرة :توجد بعض الدراسات السابقةالتي عالجت هذا الموضوع لكن من زوايامختلفةونذكر منها :السابقةالدراسات -9
المتساوية الإداريةتحت عنوان النظام القانوني للجنة 2018تخرج ماستر من إعداد الطالبة قوادري جميلة بجامعة سعيدة سنة 

المتساويةالإداريةللتعريف باللجنةالأولصلين فخصصت الفصل في الوظيفة العامة حيث تناولت الموضوع في فالأعضاء
مذكرة تخرج .الإداريةعمال المسندةلهذهالهيئةالاوالقوانين التي تحكمها أما الفصل الثاني فتطرقت فيه إلى أهم المهام و الأعضاء

المتساوية الإداريةعنوان اللجنة تحت2018ماستر من إعداد الطالبتين شاوي مريم وستيتي نور الهدى بجامعة قالمة سنة 
تطرقا فيه للجوانب القانونيةوالتشريعيةللجنةالأولالموضوع في فصلين الفصل تناولفي التشريع الجزائري حيث الأعضاء
.الأعضاءالمتساويةالإدارية الوظيفي وطبيعةآراءاللجنةالإطارأما الفصل الثاني فتطرقا فيهإلى الأعضاءالمتساويةالإدارية 

الأولعموميات حول اللجنة الإدارية حيث كان عنوان الفصل ، لقد تناولنا موضوع الدراسة في فصلين:خطة الدراسة-10
أما المبحث , الصحيةالمؤسسةوالأولحول الموظف العموميالمبحث ، ثلاث مباحثوجاء مقسما إلى متساوية الأعضاء

اللجنة أعمالتسيير بحث الثالث جاء فيه كيفية المأما, الأعضاءالمتساوية الاداريةماهية اللجنةالثاني تطرقنا فيه إلى  
.الأعضاءالمتساوية 

حيث ,عليها الأعضاءاللجنة المتساوية آثارجودة الخدمات الصحية و الفصل الثاني كان تحت عنوان ماهية و فيما يخص 
تبيين إلىتطرقنا فيه ،أما المبحث الثاني عموميات حول جودة الخدمة الأولعنفجاء المبحث ، مباحث ثلاثقسمناه إلى 

.قياس جودة الخدمة الصحيةأساليبتناولنا فيه المبحث الثالث و فيما يخص,النظري لجودة الخدمة الصحية الإطار



:الفصل الأول 
عموميات حول اللجنة 

الإدارية المتساوية الأعضاء
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:تمهيد
يتمتع الموظف العمومي الذي يشتغل في قطاع الصحة على غرار القطاعات الأخرى بمجموعة من الحقوق كما عليه مجموعة 

المسؤول عن تسيير الموارد البشرية بمثابة حلقة الوصل بين الموظف وهذه الحقوق والواجبات لأنه هو من الواجبات، ويعتبر 
.المسؤول عن تبليغ كل القرارات والقوانين للموظفين

تعتبر ولهذا وبغية إشراك الموظف في تسيير شؤونه العامة المختلفة أوجد المشرع الجزائري اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء التي

...للموظف مثل الترقية والنقل و الترسيم وكذلك التأديب 
.المختلفة للموظفين

:و على هذا الأساس سنقوم بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كالآتي
الموظف العمومي والمؤسسة  الصحية: المبحث الأول-
ماهية اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء: المبحث الثاني-
. : المبحث الثالث-

:الموظف العمومي والمؤسسة الصحية :المبحث الأول
:حقوق و واجبات الموظف العمومي: المطلب الأول

:الموظف العمومي-1

.جعل الموظف العمومي يعتبر بمثابة حجر الزاوية في البناء الوظيفي
.وعليه سوف نبين أهم التعريفات التي وردت بشأن الموظفين العموميين

:تعريف الموظف العمومي- 1-1
:وظف العمومي من جانب الفقه، التشريع والقضاء على النحو التاليالتعريفات التي وردت بشأن الم

صفة لاكتسابتتمحور التعريفات التي وردت بشأن الموظف العمومي حول العناصر والشروط الأساسية :التعريف الفقهي- أ
.الموظف
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أنه كل شخص يعمل في خدمة سلطة وطنية ويساهم بصورة "الموظف العمومي علىM.WALINEقد عرف الأستاذ
.1في تسيير مرفق عام يدار بطريقة الإدارة المباشرة ويشغل وظيفة دائمة مدرجة في الكادر الإدارياعتيادية

ر عمال المرافق العامة التي تدي"ANDRE DE LAUBADEREويعرفه الأستاذ 
.2الهيئات العامة والذين يشغلون وظائف دائمة داخلة في قدرات هذه المرافق

"دولة أو أحد أشخاص القانون العامالشخص الذي يعهد إليه عمل دائم في خدمة مرفق عام تديره ال:"وقد عرفه الطماويبأنه
3"عمال المرافق العامة:" 

:الفقه في تعريف الموظف العمومي ثلاثة وهيفالمعايير التي تستند عليها 
لايكتسب صفة الموظف العمومي إلا من عين قانونا بقرار من السلطة المختصة كرئيس : التعيين من السلطة المختصة - 

.الانتخابالحر أو سوءا بالاختباربالوظيفة العمومية الالتحاقبغض النظر عن طريقة ....الجمهورية أو الوزير الأول 
.شخص موظفا عموميا يشترط أن يقوم بعمل دائم في خدمة مرفق عام، وليس مؤقتا لاعتبار: شغل وظيفة دائمة- 
المقصود بالمرفق العام الإداري هو ذلك المرفق الذي تديره الدولة أو أحد أشخاص : العمل في خدمة مرفق عام إداري- 

.مرفقيهالمعنوية العامة الأخرى إقليمية كانت أم 
د المشرع الجزائري مجال تطبيق قانون الوظيفة بجميع الموظفين الذين يمارسون نشاطهم في المؤسسات والإدارات وقد حد

المؤسسات العمومية، والإدارات المركزية في الدولة، والمصالح غير الممركزة والجماعات الإقليمية والمؤسسات : العمومية المتمثلة
.4وجيالعمومية ذات الطابع العلمي والتكنول

لقد ميز المشرع الجزائري في القانون الأساسي العام للوظيفة العمومية بين ثلاث فئات من الأعوان : التعريف التشريعي- ب
:العموميين

أنه يعتبر موظفا كل "المتضمن القانون الأساسي العام للوظيفة العمومية علي 03/06من الأمر 04نصت المادة : الموظفين- 
".مومية دائمة ورسم في رتبة في السلم الإداريعون عين في وظيفة ع

عصرنة الوظيفة العمومية في الجزائر ،مذكرة ماجيستير تخصص قانون إداري وإدارة عامة إدارة الكفاءات ودورها في . بن فرحات مولاي لحسن1
.4-3ص.2012،جامعة باتنة ،

.13، ص1986أحمد بوضياف، الجريمة التأديبية للموظف العام في الجزائر، المؤسسة الوطنية للكتاب، الجزائر، -2
.667، ص 1966لثانية، دار الفكر العربي، القاهرة، مصر، سليمان الطماوي، مبادئ القانون الإداري، الطبعة ا-3
.46المتضمن القانون الأساسي للوظيفة العمومية، جريدة رسمية عدد 2006يوليو 15المؤرخ في 06/03من الامر رقم 2المادة -4
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هم الأشخاص الذين يتم تعيينهم في وظيفة عمومية دون تثبيتهم في المناصب وفقا لإتفاق تعاقدي : الأعوان المتقاعدين- 
بالدوام لأن علاقته تنقطع بإنتهاء مدة 

.1الاستقالةالعقد أو فسخه أو 
عن إمكانية اللجوء وبصفة إستثنائية إلى توظيف أعوان متعاقدين في مناصب شغل 03/06من الأمر رقم 20ونصت المادة 

:مخصصة للموظفين في الحالات التالية
.لموظفينفي إنتظار تنظيم مسابقة توظيف أو إنشاء سلك جديد ل*
.لتعويض الشغور المؤقت لمنصب شغل*
: الأعوان المؤقتين- 

مة وتنتهي علاقتهم لما يتمتعون به من فنيات وإختصاصات ويمكن إعتبار هذا النوع من الموظفين من المستشارين المكلفين بمه
.بالإدارة أو المؤسسة المستخدمة بإنتهاء المدة ما لم يجدد تعيينهم

إلى توظيف نجد بأن المشرع الجزائري قد أجاز اللجوء لكن بصفة إستثنائية03/06من الأمر 21وبالرجوع إلى نص المادة 
من نفس الأمر وذلك في إطار التكفل بأعمال تكتسي 20و19أعوان متعاقدين غير أولئك المنصوص عليهم في المادتين 

.2طابعا مؤقتا
الشخص الذي يعهد إليه بوظيفة دائمة داخلة "عرف مجلس الدولة الفرنسي الموظف العمومي على أنه: التعريف القضائي- ج

وإشترط أن يكون المرفق العام إداريا أما المرافق الصناعية، التجارية فمستخدموها "بمرفق عام ضمن إطار الوظائف الخاصة
.3يخضعون للقانون الخاص

:هتاوواجبالعموميالموظفحقوق -2
بعد أن يرسم الشخص في سلك الوظيفة العمومية يصبح حاملا لصفة موظف عام له حقوق تجاه الإدارة وعليه واجبات 

.نحوها
:بموجب قانون الوظيفة العمومية تتمثل هذه الحقوق في الأمور التالية:حقوق الموظف العام-أ

استحقاقه بعد أداء الخدمة في الرئيسية لعيش الموظف، ويكونيعد الأجر أو الراتب بكل عناصره الوسيلة:تقاضي الأجر* 
)هذه القاعدة العامة(

:مة للموظف إذ بواسطتها يصل إلى أعلى المناصب، وتتم هذه بأحد معايير هماتعتبر الترقية مه: الترقية* 

.06/03من الامر رقم 19المادة 1
.06/03من الامر رقم 25المادة -2
.7ص . مرجع سبق ذكرهبن فرحات مولاي لحسن، 3



عمومیات حول اللجنة الإداریة المتساویة الأعضاء : الفصل الأول

9

.الأقدمية والإختيار أو لمعايير معا في بعض الحالات والترقية عموما يترتب عليها زيادة في الأجر
تطبيقا لمبدأ ديمقراطية الإدارة وحق الموظفين المشاركة في تس: لمشاركة في تنظيم الوظيفة العامةا* 

:حيث أقر المشرع الجزائري أشكال وصور لهذه المشاركة تتمثل في
: اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء- 

.ويكون تدخلها أحيانا إستشارياوفي بعض أحيان إلزاميا
كل من عدد متساو من ممثلين منتخبين عن الموظفين وممثلين عن الإدارة وذلك لمدة ثلاث سنوات وأعمال هذه اللجان تتش

سيتم التطرق إليها بالتفصيل (
).في المبحث الثاني

وهذه تختص بتنظيم المصالح وسيرها خاصة المسائل الفنية والتدابير الرامية إلى تحديد : المتساوية الأعضاءاللجان التقنية - 
.الطرق التقنية للعمل وكيفية تحسينه

للموظف الحق في الراحة حتى يتمكن من تجديد نشاطه كما أن هناك ظروف إجتماعية أو مرضية تطرأ : الحق في العطل* 
:إلى عطلة وهذه العطل هيعليه تجعله في حاجة

.العطل السنوية، العطل الإستثنائية، العطل المرضية، العطل طويلة المدى- 
.

من طرف أيه : الحق في الحماية* 
جهة كانت، كما أن قانون العقوبات يتضمن نصوصا خاصة بحماية الموظف من أفعال الإعتداء الواقع عليه، سواءا أثناء 

.1تأدية وظيفته أو بمناسبتها
:تقع على عاتق الموظف العام إلتزامات وواجبات متعددة هي: واجبات الموظف العام-ب
يتعين على كل موظف أن يلتحق بالمنصب الذي عين فيه وبعد الإلتحاق عليه أن يقوم بتنفيذ المهام : الإلتحاقبالوظيفة* 

ل أقصى جهده في القيام بعمله، كما يلتزم الموظف شخصيا كما يجب على الموظف أن يقوم بمهامه بإخلاص وأمانة إذ يبذ
.بمواعيد العمل المححدة في إطار منصب عمله

العمل وخارجه بما يتفق والإحترام داخليجب أن يكون الموظف حسنا في سلوكه وسيرته : المحافظة على كرامة الوظيفة*
إلى أخرى غير أن هناك سلوكات مشتركة الواجب للوظيفة التي يشغلها،والملاحظة أن هذا الواجب مرن ويختلف من وظيفة

.131- 130نوري منير، الوجيز في تسيير الموارد البشرية، مرجع سبق ذكره، ص 1
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بين الجميع تعد مسيئة للوظيفة مهما كانت ، كالتواجد المستمر في أماكن شرب الخمر ،أو الظهور بمظهر السكر الفاضح في 
.الطريق العام أو لعب القمار والتواجد في أماكن مشبوهة

ن القانون النموذجي لعمال المؤسسات العمومية المتضم85/59من المرسوم 22وقد أكدت على هذا الواجب المادة 
.والإدارات

يجب على الموظف أن يلتزم بالسر المهني، وأن لايفشي محتوى أي وثيقة، أو أي حدثأو خبر : الحفاظ على أسرار الوظيفة*
لخدمة ذلك، كما يمنع بحوزته أو يطلع عليه بحكم ممارسة مهامه، وألا يمكن الغير من الإطلاع عليه ماعدا إذا إقتضت ضرورة ا

.إختفاء ملفات الخدمة وأوراقها، ووثائقها أو إتلافها وتحويلها وإطلاع الغير عليها 
المتضمن قانون الوظيفة العامة، 66/133من المرسوم 15و14نصت المادتان : عدم الجمع بين الوظيفة والأعمال الأخرى*

.خاص يدر ريعا على الموظف على عدم ممارسة أي نشاط 86/59من المرسوم 24والمادة 

على إستقلاله الوظيفي وقد إمتد الحظر إلى زوجة الموظف بطريقة مختلفة، فإذا مارست نشاطا مربحا يجب إخطار الجهة 
.لتي يتبعها لكي تتخذ الإجراءات المناسبةالإدارية ا

وهذا الإلتزام يتعلق بالسلطة الرئاسية، وحدودها فهذه السلطة تفرضها طبيعة النظام الإداري، حيث : الإلتزام بطاعة الرؤساء* 
.يخضع كل موظف في ممارسة أعمال وظيفته لموظف أخر يعلوه درجة

هذه الأوضاع القانونية التي يكون عليه الموظف في الباب السادس على85/59لقد نص المرسوم : وضعيات الموظف* 
:منه تحت عنوان حالات العمال، وهي أربعة أحوال تتمثل في86/117

أي أن الموظف العامل يمارس فعلا الوظائف المطابقة لمنصب العمل الذي عين فيه فالأستاذ المعين في هذا : الخدمة الفعلية- 
.نصب ويمارس حقيقة مهام التدريس مع التلاميذ يعتبر في حالة الخدمة الفعلية الم
ويستمر في الإستفادة .وهو قيام الموظف بصفة مؤقتة بعمل وظيفة أخرى، غير الوظيفة المعين فيها): الإلتحاق(الإنتداب - 

.ضمن مؤسسته الأصلية من حقوقه في الأقدمية وفي الترقية والتقاعد
: الإستيداعحالة - 

.ة والتقاعد يمنع على الموظف في حالة الإستيداع ممارسة أية وظيفة أو نشاط يجني منه ربحاحقوقه المتعلقة بالأقدمية، والترقي
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وهي وضعية من الأوضاع التي يكون عليها الموظف عندما يطلب لتأدية واجبه الوطني،حيث يخضع للمدة : الخدمة الفعلية- 
الموظف الذي ينادي عليه للقيام بالخدمة الوطنية المحدد لقانون الخدمة الوطنية على أن 74/103القانونية وينص الأمر 

1.

:المؤسسات الصحية: لثانيالمطلب ا
: مفهوم المؤسسة الصحية-1

المؤسسة الصحية، وتباين هذا المفهوم بالنسبة للأطراف التي تتعامل معها المؤسسة الصحية، بل حسب نظريته الخاصة 
:وحسب العلاقة بين الأطراف والمؤسسة حيث تعرف لدى 

.عن تقديم العلاج،الإستشفاء والرعاية الطبية لهمالجهة المسؤولة: المرضى- 
: الحكومة- 

.الأحسن
.المكان الذي يمارسون فيه أعمالهم ومهامهم الإنسانية: الإطار الطبي- 
مؤسسة مفتوحة ع: إدارة المؤسسة- 

.وواجبات مسؤولة عن تنفيذها بشكل كفؤ وفعال
.سوق واسع يستوجب إمداده بما يحتاجه من أدوية ومستلزمات: شركات الأدوية وباقي المؤسسات المعنية- 

قدم الرعاية الصحية بشكل مباشر مثل المستشفيات والمراكز الصحية، كل مؤسسة ت"
..العيادات والمراكز المتخصصة أو بشكل مباشر مثل المختبرات والإدارة الصحية ذات الخدمات المساندة والصيانة الطبية

وتعدد الأنشطة التي تعددت تصنيفات المؤسسات الصحية حسب التعريفات التي تناولتها، : أنواع المؤسسات الصحية- 2
الملكية والإشراف، والموقع والسعةالسريرية، وجود الخدمة الصحية (

).المقدمة، والتخصص
:ويمكن التمييز بين نوعين من المؤسسات حسب هذا المعيار: التصنيف حسب الملكيةوالإشراف- أ

:تملكها : المؤسسات الحكومية* 
المؤسسات الحكومية العامة،المؤسسات الحكومية لخدمة فئات خاصة مثل المستشفيات العسكرية، المؤسسات الحكومية 

.التخصصية، المستوصفات والوحدات العلاجية، المؤسسات الجامعية 

. 512-511، ص1988الدار الجامعية، -عبد الباقي صلاح، حنفي عبد الغفار، إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانية، الإسكندرية-1
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تكون ملكا : المؤسسات الخاصة*
:القطاع الخاص، مع سعيها الدائم لتحقيق الربح ومن أهم أنواعها

.
:تنقسم حسب هذا المعيار إلى ثلاثة أنواعو : التصنيف حسب الموقع والسعة السريرية*

.مؤسسات مركزية، مؤسسات المناطق الإقليمية، مؤسسات محلية صغيرة 
:تنقسم المؤسسات الصحية حسب هذا المعيار إلى: التصنيف حسب معيار جودة الخدمة الصحية المقدمة*

.مؤسسات معتمدة،مؤسسات غير معتمدة 
:التصنيف حسب معيار التخصص*

.ات عامة،مؤسسات متخصصةمؤسس
:وهناك معايير أخري لتصنيف المؤسسات الصحية ذكرها البكري

1الربحية،مدة إقامة المريض،الجنس،العمر

يعتقد الكثير أن وظائف المؤسسات الصحية تقتصر على تقديم العلاج والدواء فقط، لكن : وظائف المؤسسات الصحية- 3
الحقيقة أن هذه المؤسسات لديها وظائف متعددة تختلف بإختلاف أنواع المؤسسات الصحية وأنواع الخدمات الصحية التي 

.تقدمها والفئة المستهدفة
:كالأتيالطعامنة وظائف المؤسسات الصحية  وقد أجمل كل من مخيمر و 

تعد الوظيفة الرسمية للمؤسسات الصحية وتتمثل في الخدمات الشخصية والعلاجية والتأهيلية :تقديم الرعاية الطبية والصحية- 
تتمثل 

وكذلك تنفيذ الخدمات ، تكنولوجية الخاصة بخدمات العلاج الخدمات التقنية والتي تعتبر الوظيفة التي تجمع الوسائل ال
.2الإدارية، التعليم والتدريب،ال

.40-31، ص ص 2006احمد محمد غنيم، إدارة المستشفيات، رؤية معاصرة، مصر، المكتبة العصرية للنشر و التوزيع، 1
ميساء فتحي عبد ابوحصيرة، تقييم جودة أداء المؤسسات الصحية الحكومية حسب معايير منظمة الصحة العالمية، مذكرة تخرج لشهادة 2

.65، ص2016مية، غزة، ماجيستر، إدارة الاعمال، جامعة الإسلا
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:ماهية اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء: المبحث الثاني
:تعريف اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء: المطلب الأول

هناك تسميات عديدة للجنة الإدارية المتساوية الأعضاء على مستوى الإدارات فتارة يطلق عليها لجنة المستخدمين وتارة لجنة 
.الموظفين ومرات أخرى اللجان التمثيلية إلا أن القانون الجزائري إصطلح على تسميتها اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء

.ذه اللجان من خلال التعريف التشريعي والفقهي لها
لم يعرف المشرع الجزائري على غرار العديد من التشريعات اللجان الإدارية المتساوية ): القانوني(التعريف التشريعي - 1

فة م والمتضمن القانون العام الأساسي للوظي1966جوان 02المؤرخ في 16/133الأعضاء ،فهذا بيان الأسباب للأمر 
العمومية قد نص على إقامة توازن بين الضروريات القصوى للإدارة والمصالح الفردية للموظف،عن طريق إنشاء هيئات 
إستشارية من بينها اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء فقد أخذ المشرع الجزائري مبدأ ديمقراطية الإدارة وحق الموظفين المشاركة 

، التي تمثل الموظفين فيها بالتساوي مع الإدارة ولم 1في تنظيم أمورهم وما يصدر بشأ

منه على أنه تحدث لجان 11في المادة 85/59ما نص المرسوم بالتثبيت الموظفين وتنقيطهم وترتيبهم ونظامهم التأديبي ك
الموظفين في المؤسسات والإدارات العمومية وما يتبعها من المؤسسات والهيئات العمومية الأخرى وتنظر هذه اللجان في جميع 
ارة المعنية وممثلين ينتخبهم 

.2الموظفون
تحث على إنشاء وإحداث اللجان في المؤسسات والإدارات العمومية كما أكدت على إختصاص اللجان 11نجد أن المادة 

رية بالنظر في جميع القضايا ذات الطابع الفردي للموظفين والتساوي بين ممثلي الإدارة وممثلي الموظفين في عضوية اللجان الإدا
.المتساوية الأعضاء

".3"على ELAINEYYOUBوقد عرفها الأستاذ 

.إلخ....ل الفردية التي تخص الموظفين كالتثبيت والترقية، التأديب

.180، ص1989مذكرات في الوظيفة العمومية، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،.محمد أنيس،جعفرقاسم1
. م المتضمن القانون الأساسي النموذجي لعمال المؤسسات والإدارات العمومية، الجريدةالرسمية23/03/1985المؤرخ في 85/59المرسوم 2
.1985-03-24الصادر في 13ع
صادر في 46ع. الجريدة الرسمية.م تتضمن إختصاص اللجان متساوية الأعضاءوتكوينهاوسيرها02/06/1966المؤرخ في 66/143مرسوم 3

م 08/06/1966تاريخ 
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:نشأة وتطور اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء: المطلب الثاني
م تخلت عنه وكان ذلك جراء صدور القانون 1966الجزائر كانت تعمل بقانون الوظيف العمومي الفرنسي وفي سنة 

أين تم تكريس وإنشاء اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء في المادة 66/133الأمر الأساسي العام للوظيف العمومي بموجب
:منه والتي تنص على13

تحدث بالإدارات والمصالح والجماعات المحلية والمؤسسات والهيئات العمومية لجنة أو عدة لجان متساوية الأعضاء يمكن 
، كما تحدث لجان تقنية متساوية الأعضاء تكون على بينة من المسائل التي 

وية الأعضاء واللجان التقنية المتساوية يحدد إختصاصوتشكيل وتنظيم وسير اللجان الإدارية المتسا"02نفسها في الفقرة 
1"الأعضاء بموجب مراسيم

إلخ فجاء المرسوم ....فهذا المرسوم يعطي اللجان القدر الكافي الذي يسمح بحماية حقوق الموظف مثل الترقية والنقل
على 02مادته حيث نص في.ليحدد إختصاص اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء وتكوينها وتنظيمها وسيرها 66/143

:مايلي
إن مجموع الموظفين التابعين لسلك واحد يخضعون لإختصاص لجنة واحدة متساوية الأعضاء تشترك فيها عدة أسلاك من "

أيضا لم يكن كافيا ولاشاملا ولم "الموظفين وتنشأ بموجب قرار مشترك يصدره الوزير المكلف بالوظيفة العمومية والوزير المعني 
م وذلك لمسايرة 1984سنة ،إذ لم تعرف المراسيم التنظيمية النور إلا عام 18انب وإستكماله إلا بعد حوالي يتم سد هذا الج

المحدد لإختصاص 48/10مستجدات والتطورات الحاصلة في مجال الوظيفة العمومية هذا مما أدى غلى صدور المرسوم  رقم 
تليه مجموعة من المراسيم والقرارات وتنظيمات أخرى قصد تنظيم و 2اللجان المتساوية الأعضاء وتشكيلها وتنظيمها وعملها

:وتحديد إختصاص وسير عمل اللجان المتساوية الأعضاء ونذكر منها
.3الذي يحدد كيفيات تعيين ممثلين عن الموظفين في اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء84/11صدور مرسوم - 
المتضمن القانون الأساسي النموذجي لعمال الإدارات والمؤسسات العمومية أعتبر بمثابة القانون الأساسي 85/59المرسوم- 

.العام للوظيفة العمومية من جهة والقانون الأساسي النموذجي للمؤسسات ذات الطابع الإداري

1Elaine.ayoub.la fonction publique en vinght principe.2eme eddition ,roche,paris
1998.p185

3يحدد إختصاص اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء وتكوينها وعملها وتنظيمها، جريدة رسمية ع04/01/84مؤرخ في 84/10مرسوم 2
م17/01/1984صادر في 

نفس الجريدة الرسمية . م يحدد كيفيات تعيين ممثلين عن الموظفين للجنة الإدارية المتساوية الأعضاء04/01/1984مؤرخ في 84/11مرسوم 3
.السابقة
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وأسماها لجنة الموظفين أسند لها من المهام 1)الإدارة والموظفين (لجنة متساوية الطرفين 11هذا المرسوم لمادته ولقد إستحدث
ما كانت مسندة للجنة المتساوية الأعضاء السابقة غير أنه وضع مسائل الطعن وأجال غير ذلك، يعتبر هذا النص مهما 

.الإدارة العمومية الجزائرية وقفزة نوعية في جهود تطور الهياكل الإستشارية في
على إنشاء 62/63الذي ينظم تقنين اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء حيث نص في المادتين 03/06بعدها جاء الأمر 

.2ثلاث لجان مشاركة للموظفين من بينهم اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء
أضاف إليها الإدارية لتمييزها عن اللجان المتساوية الأعضاء في يجدر أن نشير أن المشرع الجزائري غير من تسميتها و 

.ير الإنتخابات المحددة لإختصاصات هذه اللجان وتشكيلها وتنظيمها وسيرها ونظامها الداخلي النموذجي وكيفية س
والتعليمات الصادرة عن المديرية العامة 84/11و84/10ويبقى العمل ساريا بالنصوص التنظيمية الخاصة بالمرسومين 

حيث كرس 3للوظيفة العمومية، يبدو من خلال النصوص أن المشرع الجزائري تبنى من نظيره الفرنسي النظام الشبه القضائي
لأعضاء في الوظيفة العمومية بنصوص عديدة، مراسيموقرارات، تعليمات، مناشير يصعب على رجل اللجنة الإدارية المتساوية ا

.

:تشكيل وتنظيم اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء: المطلب الثالث
ركيا يمكن للموظفين عن طريق ممثليهم المنتخبين من المساهمة في تسيير تشكل اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء فضاءا تشا

.4م إطار إنشاء هذه اللجان14/01/1984المؤرخ في 84/10
ة تنشأ اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء على مستوى الإدارات المركزي: تنظيم اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء- 1

المتعلق بتحديد وإختصاص 84/10بالمتابعة الحسنة للحياة المهنية للموظفين من جهة أخرى وذلك طبقا لأحكام المرسوم 
:ن تلخيص تنظيم اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء على عدة مستويات وهياللجان الإدارية المتساوية الأعضاء ويمك

لا تختص اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء المنشأة على مستوى الإدارة المركزية إلا إتجاه :على مستوى الإدارة المركزية - أ
ويجوز للإدارة المعنية إحداث لجان لكل سلك المستخدمين الذين يباشرون مهامهم على مستوى الإدارة المركزية بصفة فعلية

.مرجع سابق85/59مرسوم 11المادة1
.مرجع سابق03/06من الأمر 62/63المادتين 2
.11، جامعة قالمة، ص 2018شادي مريم ،ستيتي نور الهدى اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء في التشريع الجزائري،مذكرة ماستر ،3
.24،ص2018الوظيفة العمومية،مذكرةماستر،جامعة سعيدة، النظام القانوني للجنة الإدارية المتساوية الأعضاء في .قوادريجميلة4
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إذا كان عدد الأعوان كافيا كما يجوز في حالة عدم إكتمال النصاب اللازم لإحداث لجنة لكل سلك اللجوء إلى طريقة الضم 
.سالف الذكر 84/10من المرسوم رقم 02المنصوص عليها في المادة 

كل ولاية لجان للمستخدمين تحدث على مستوى كل سلك أو عن طريق تنشأ على مستوى  : على مستوى الإدارة المحلية- ب
الجمع أو ضم الأسلاك للنظر في شؤون الموظفين العاملين على مستوى الولاية بإختلاف الجهة التي يمارسون فيها وظائفهم، 

1.الأمانة العامة، المديريات التنفيذية،المؤسسات العامة المحلية

تحدث على مستوى المؤسسات العامة الوطنية لجان خاصة بمستخدمي المؤسسة حسب :طنيةعلى المؤسسات العامة الو - ج
السلك أو مجموعة الأسلاك كلما سمح العدد بذلك أما إذا كان عدد الأعوان في سلك غير كاف لإنشاء لجنة خاصة 

.رة المركزية فإن الأعوان سيتبعون للجنة التي ستعقد على مستوى الإدا) أعوان على الأقل10(بالمؤسسة 
من المرسوم 02تتشكل اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء طبقا لأحكام المادة : تشكيل اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء- 2

:الآتيةالسالف الذكر حسب كل سلك أو مجموعة الأسلاك ويؤخذ بعين الإعتبار في جميع الأسلاك الضوابط 84رقم 
قطاع النشاط، طبيعة الوظائف، عددالموظفين، المستوى السلمي للسلك، ضغوط المصلحة وتنظيمها الخاص وكما تتكون 

:اللجنة بالتساوي بين ممثلي الإدارة وممثلي الموظفين المنتخبين وفق البيانات التالية
نتخابات ممثلي المستخدمين بقرار من الوزير يوم من تاريخ إعلان نتائج إ15يتم تعيينهم في أجل :بالنسبة لممثلي الإدارة- أ

المعني عندما يتعلق الأمر بلجان الإدارة المركزية أو المؤسسات العامة الوطنية وبقرار من الوالي للجان الولائية أو المؤسسات 
السلمية على المستخدمين العمومية المحلية مع الإشارة إلى أن ممثلي الإدارة المركزية هم رؤساء المصالح الذين يتمتعون بالسلطة

المتعلق بتحديد إختصاص اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء 84/10من المرسوم 07التابعين للجنة وذلك وفق لنص المادة 
وشكلها وتنظيمها وعملها ، التي تنص على أن ممثلي الوزارات سواءا كانوا دائمين أو إضافيين يجب إختيارهم من بين 

المعنية أو التي تمارس الرقابة على هذه الإدارة من بين المرسمين على الأقل في سلك مساوي لسلك مستخدمي الإدارة 
المتصرفين الإداريين أو سلك مماثل ،وفي حالة ماإذا كان عدد المتصرفين غير كاف فإنه يمكن تعيين ممثل للإدارة من الأعوان 

.2المرسم لاتشترط في موظفي الإدارةالمرسمين في السلك الأدنى مباشرة علما أن صفة الموظف 
المتعلق بتحديد 84/10من المرسوم 03يخضع الإنتساب للجنة الإدارية المتساوية الأعضاء طبقا لأحكام المادة - ب

:إختصاص اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء وتشكيلها وتنظيمها وعملها إلى مجموعة من الشروط أهمها 

2010الوظيفة العمومية بين التطور والتحول من منظور تسيير الموارد البشرية وأخلاقيات المهنة،ديوان المطبوعات الجامعية ،.سعيدمقدم 1
.360،ص

.26ص . مرجع سابق.قوادريجميلة2



عمومیات حول اللجنة الإداریة المتساویة الأعضاء : الفصل الأول

17

اللجنة المتساوية الأعضاء محددة تخص الموظفين الموجودين في حالة القيام بالخدمة المدرجين في أن يكون الناخبون بعنوان 
.سلك موضوع التمثيل من قبل هذه اللجنة

كما يحق للأعوان المتربصين الذين لهم صفة الموظف والموظفين الموجودين في حالة الإنتداب المشاركة في الإنتخابات في 
أسلاكهم الأصلية ويتم

مكتب الإنتخاب وتعلق القائمة في الأماكن الإدارية عشرون يوما على الأقل قبل التاريخ المحدد كما يمكن عند الإقتضاء 
التسجيلات بشأن القوائم الإنتخابية في أجل لايتعدى مراجعة التسجيلات أو تقديم طلبات التسجيل أو التظلم ضد بعض 

.1يوم من تاريخ نشر هذه القوائم ويتعين على الوزير أو الوالي المعني الفصل في هذه الطلبات قبل التاريخ المحدد للإقتراع11

:إنشاء اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء وتجديدها وعضويتها:المطلب الرابع 
م المتضمن القانون الأساسي العام للوظيفة العمومية 2006يونيو 15المؤرخ في 03/06ن الأمر م62/63المادتان 

أنشأت ثلاث لجان مشاركة للموظفين هي اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء ،لجان الطعن ،اللجان التقنية ومادمنا بصدد 
المشرع غير من تسميتها السابقة فأضاف لها الإدارية  لتمييزها دراسة اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء يجدر أن نشير إلى أن 

الداخلي النموذجي صدور النصوص التنظيمية المحددة لإختصاصات هذه اللجان وتشكيلها وتخطيطها وسيرها ونظامها 
يبقى العمل ساريا بالنصوص التنظيمية السابقة خاصة المرسومين 73وكيفية سير الإنتخابات كما نصت عليه المادة 

فإن 84/10من المرسوم 05والتنظيمات الصادرة عن المديرية العامة للوظيفة العمومية وطبقا للمادة 84/11و 84/10
سنوات غير قابلة للتجديد ويمكن تقصير مدة 03وية الأعضاء للمنتخبين والمعينون هي عهدة أعضاء اللجنة الإدارية المتسا

.العضوية أو تطويلها في فائدة المصلحة بقرار من الوالي وموافقة المديرية العامة للوظيفة العمومية
الأعضاء حددها القرار المؤرخ من نفس المرسوم فإن عدد الأعضاء في كل لجنة من اللجان المتساوية04وإستنادا إلى المادة 

:2م الصادر عن المديرية العامة للوظيفة العمومية وهي كالتالي09/04/1984في 

361ص.مرجع سابق.سعيد،مقدم 1
د15و19الساعة 2020ماي 15تاريخ الزيارة .الموقع الرسمي لمديرية التربية لولاية المسيلة 2
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عدد أعضاء اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء حسب عدد موظفي المؤسسةيوضح : )1(الجدول 
ممثلو الإدارةممثلو الموظفينعددالموظفين المعينين

أعضاء إضافيونأعضاء دائمونأعضاء إضافيونأعضاء دائمون
2222موظف20أقل من 

3333موظف150إلى 20من 
4444موظف500إلى 151من

5555موظف500أكثرمن 
الموقع الرسمي لمديرية التربية لولاية المسيلة: المصدر

الموظفين الموجودين في إجازة مرضية طويلة الأمد ولا الموظفين ويمكن الترشح للإنتخابات الموظفون المرسمون ولا يمكن إنتخاب
الذين تم إقصاؤهم أو تنزيلهم من رتبهم مؤقتا إلا بعد إلغاء العقوبة المطبقة عليهم ولايمكن أن يترشح الموظفون المتربصون ولا 

ضاء حق لكل موظف يرغب في ذلك الموظفون المصابون بالعجز، إن الترشح للعضوية في اللجان الإدارية المتساوية الأع
1.بإرسال تصريح موقع عليه عن طريق التسلسل الإداري إلى السلطة المختصة

.سير أعمال اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاءوإختصاصاتها وقراراتها: المبحث الثالث
ين عن طريق دورات تنعقد ومحاضر يرتكز عمل اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاءعلى المسائل الفردية المرتبطة بالموظف

كل لجنة إدارية متساوية 84/10لة أخرى وفي حالة تحديد اللجان لايلغى النظام الداخلي إلا أنه حسب المرسوم وذلك بمداو 
على 03/06

دارية المتساوية الأعضاء لممارسة مهامها ويصدر عن طريق التنظيم إعدادنظام داخلي نموذجي تعتمد عليه اللجان الإ
على إعلام الوزير أو الوالي كاتب الدولة للوظيفة العمومية بأية صعوبات تعترض عمل 84/10،وكذلك نص المرسوم 2

.3اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء

.28ص .مرجعسابق.جميلة ،قوادري1
.مرجع سابق 03/06من الأمر 73المادة 2
84/10من المرسوم 18المادة 3
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.دورات ومداولات اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء:الأولالمطلب
تعقد دورات وهذا لدراسة المسائل والأوضاع الفردية للموظفين حيث وحسب : دورات اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء- 1

لمسائل الداخلية في 84من المرسوم 13المادة 
إختصاصها من قبل رئيس اللجنة، كما تعرض هذه المسائل عليها بطلب مكتوب يوقعه على الاقل نصف عدد ممثلي 

.1الموظفين أو بطلب من الإدارة أو المعنيين أنفسهم
الأكثر أقدمية في أعلى تترأس اللجنة السلطة التي تنصب لديها إلا أنه في حالة وقوع مانع للرئيس ينوب عنه ممثل الإدارة 

وظيفة حسب الترتيب السلمي ونشير إلا أنه من الأفضل أن تتم رئاسة اللجان الإدارية المتساوية الأعضاء بالتناوب بين ممثل 
الإدارة وممثل الموظفين الأكثر أقدمية وذلك لتوفير الحياد خاصة أنه في حالة تساوي الأصوات يرجح صوت الرئيس، كما 

.ع اللجنة بطلب كتابي من ثلث أعضائها الدائمين على الأقليمكن أن تجتم
على أنه 84/10من المرسوم 19المداولات تكون مداولات اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء غير علنية ،نصت المادة - 2

والنظام 84/10سوم لاتصح مداولات اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء إلا إذا إلتزمت بقواعد تشكيلها وعملها وفق المر 
الداخلي للجنة ،ويجب أن يحضر إجتماعات اللجنة ثلاث أرباع عدد أعضائها على الأقل وإذا لم يبلغ هذا النصاب 

وعندئذ يصبح إجتماعها إذا حضر نصف عدد أعضائها، حيث 2أيام الموالية8يستدعى من جديد أعضاء اللجنة  خلال 
تجتمع في جمعية عامة أي جميع أعضائها 

الأعضاء الدائمون، ويتم إتخاذ القرار من اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء بالإقتراع السري حيث يجب أن يشارك فيه أعضاء 
أديب حيث تكون العقوبة المتخذة  نقل مباشرة اللجنة وفي حالة تعادل الأصوات يكون صوت الرئيس مرجحا ماعدا في الت

.3عن العقوبة المقترحة ويحرر محضر إجتماع

:إختصاصات اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء ذات الطابع الإستشاري:المطلب الثاني 
:تاليةاللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء مؤهلة لإعطاء رأيها الإستشاري كلما طلب منها ذلك في المسائل ال

.تمديد فترة التربص- 
.الترقية في الدرجة أو الرتبة - 
.الإنتداب التلقائي والنقل الإجباري- 
.الإحالة على الإستيداع لأسباب شخصية- 

مرجع سابق03/06من الأمر 14المادة 1
.62،ص 2005جامعة عنابة، . مذكرةماجيستير. لقرارات التأديبية في التشريع الجزائريالرقابة القضائية على ا.ياسينقوتال2
.84/10من المرسوم ) 1.2.3(فقرة 12المادة 3
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1.رفض قبول الإستقالة- 

ة الثانية وإلا حيث أن السلطة الرئاسية ملزمة بإستشارة اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء وكذلك في مجال العقوبات من الدرج

.الموظفين
وإضفاء صفة الموظف عليه، : التربص- 1

،وبعد إنتهاء فترة التربص يتم إما ترسيم المتربص في الرتبة أو إخضاعه لفترة تربص أخرى لنفس المدة 2تحضيريا لشغل الوظيفة 
، حيث يتم إقتراح ترسيم المتربص من قبل السلطة السلمية 3وإما تسريح الموظف دون إشعار مسبق أو تعويض ولسنة واحدة

.المؤهلة ويتوقف ذلك على قائمة التسجيل في قائمة التأهيل تقدم للجنة الادارية المتساوية الأعضاء
و تقييم مستمر ودوري ونميز الترقية في الدرجة والترقية ترتبط مفهومها بتقييم أداء كل موظف أثناء مساره المهني وه: الترقية- 2

.في الرتبة
تتمثل في الإنتقال من درجة إلى درجة أعلى مباشرة وتتم بصفة مستمرة حسب ثلاثة وتائر وهي المدة : الترقية في الدرجة - 

التنقيط السنوية لجميع الموظفين 
وإرسالها إلى مسؤوليهم المباشرين المشرفين عليهم لمنحهم نقطة مرقمة مرفقة بالتقدير العام، وتمنح للموظف للإطلاع عليها 

يقدم وله الحق أن يمضي على بطاقة التنقيط كما يمكنه تقديم ملاحظاته بشكل كتابي عليها ، أما فيما يتعلق بالتقدير العام ف
إلى اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء المختصة حتى تتمكن هذه الأخيرة وبعد إستلامهالإستمارةالتنقيط من مطالبة الإدارة 

.4بمراجعة العلامة في حالة ما إذا إعتبر الموظف أن العلامة التي تحصل عليها مجحفة
ديسمبر 31لفات المرفقة بجدول الترقية الذي تم إعداده إلى غاية تعمل اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء على دراسة جميع الم

من السنة السابقة وعلى إثر هذه الدراسة يحرر كاتب اللجنة محضر إجتماع الذي يتم إمضاؤه من طرف جميع أعضاء اللجنة 
لها صلاحية التعيين للتوقيع عليه الإدارية المتساوية الأعضاء وبعد ذلك يقدم قرار المصادقة على المحضر المعني إلى السلطة التي
.وعند الإنتهاء من العملية يتم إستخراج مقررات الترقية الفردية لكل موظف وإبلاغها للمعنيين

.مرجع سابق84/10من المرسوم 18المادة 1
.مرجع سابق03/06من الأمر 84المادة 2
.مرجع سابق03/06من الأمر 85المادة 3
.مرجع سابق03/06من الأمر 12المادة 4
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وتتمثل في إنتقال من رتبة إلى رتبة أعلى مباشرة في نفس السلك أو في السلك الأعلى وذلك إما عن طريق : الترقية في الرتبة- 
ن متخصص أو عن طريق إمتحان أو فحص مهني، أو على سبيل الإختيار عن طريق التسجيل في الشهادة أو بعد تكوي

قائمة التأهيل حيث يسمح للموظفين الذين يثبتون الأقدمية المطلوبة من الترقية إلى رتبة أعلى بعد أخد رأي اللجنة الإدارية 
والتي يرتب فيها الموظفون حسب معيار الأقدمية بعد إعلام ونذكر بأن قائمة التأهيل يتم إعدادها سنويا 1المتساوية الأعضاء 

اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء وبعد إعداد قوائم التأهيل يتم إختيار المترشحين حسب معايير الأقدمية المكتسبة في الرتبة 
ات التكوين وتحسين المستوى الأصلية ، الأقدمية العامة ، معدل التقييم المتحصل عليه خلال الخمس سنوات الأخيرة ،دور 

وكذلك الدراسات والأشغال المنجزة من قبل المعني بالإضافة إلى معايير أخرى تأخذ بعين الإعتبار من قبل اللجنة الإدارية 
المتساوية الأعضاء وهي مؤهلات مهنية ،روح المبادرة، اللياقة البدنية ، الوضعية الإجتماعية حيث تقوم اللجنة الإدارية 

اوية الأعضاء بالمصادقة على قوائم التأهيل بعد تسجيل المترشحين على أخذ بعين الإعتبار ترتيب المعنيين حسب المتس
الأقدمية ويتم إعداد محضر من طرف كاتب اللجنة يمضي عليه من طرف كافة أعضاء اللجنة والذي يجب أن يشكل الوثيقة 

2.وظفينالقاعدية لإنشاء مشاريع المقررات المتضمنة ترقية الم

هو حالة الموظف الذي يوضع خارج إطاره أو سلكه الأصلي أو إدارته الأصلية مع مواصلة إستفادته في هذا : الإنتداب- 
السلك أو في إطاره الأصلي من حقوقه في الأقدمية وفي الترقية في الدرجات، التقاعد في الإدارة العمومية التي ينتمي إليها 

على إمكانية 03/06من الأمر 64ولقد نصت المادة .ابل للإلغاء من قبل السلطة المؤهلةويجب التذكير أن الإنتداب ق
.إستشارة اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء في المسائل الفردية المتعلقة بالموظفين ومن بينها الإنتداب

نقل الموظف العام هو إجراء إداري تقوم به السلطة الإدارية الم: النقل التلقائي - 
العام من وظيفته إلى وظيفة أخرى داخل أو خارج الإدارة التي يتبعها يوازي أو يختلف عن منصبه إما بطلب من المعني أو 

يمكن نقل الموظف إجباريا "03/06من القانون الأساسي العام للوظيفة العمومية الأمر 158إنفراديا حيث نصت المادة 
ندما تستدعي ضرورة المصلحة ويؤخذ راي اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء ولو بعد إتخاذ قرار نقل الموظف ويعتبر رأيها ع

3.وهذه ضمانة مقررة لحماية الموظف" ملزما للسلطة التي أقرت هذا النقل

للإدارة قبوله إلا إذا كان الطلب وهي التوقف عن العمل بصفة مؤقتة،ولايمكن : الإحالة على الإستيداع لأسباب شخصية- 
.4مبررا بتقديم وثائق ثبوتية تبرر الطلب على عرضه على رأي اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء لدراسة طلب المعني

.مرجع سابق03/06من الأمر 107المادة 1
مرجع سابق 13/03/2001المؤرخة في 86برقية رقم 2
.53ص .مرجعسابق.جميلةقوادري 3
.المتعلقة بسير لجنة الموظفين ولجان الطعن26/06/1984مؤرخة في 20تعليمة رقم 4



عمومیات حول اللجنة الإداریة المتساویة الأعضاء : الفصل الأول

22

الإستقالة هي تعبير الموظف عن إرادته بصراحة، ورغبته في ترك العمل في الإدارة ولا تنتج عن هذا : رفض قبول الإستقالة-
عبير أثر إلا بموافقة الإدارة من تاريخ هذه الموافقة، ويجب أن تقدم الإستقالة كتابيا وترسل إلى السلطة التي لها صلاحية الت

التعيين ، ويمكن قبولها أو رفضها في أجل شهرين كما يمكن تأجيلها لمدة شهرين إبتداءا من تاريخ إنقضاء الأجل 
ونية بمجرد إنقضاء الأجل الأول ،حيث أن الإدارة تكون ملزمة بإستشارة اللجنة ،وتصبح الإستقالة مقبولة بصفة قان1الأول

.الإدارية المتساوية الأعضاء لكنها غير ملزمة للأخذ برأيها

.مقيدة إتباعهبرأيها و 
الترسيم هو إجراء قانوني يتم من خلاله تثبيت المترسم الذي كانت فترة تجربته مجدية في رتبة أو منصب عمله : لجنة ترسيم- 

،حيث يتم إقتراح ترسيم المتربص من قبل السلطة السلمية حيث يتم إعداد قائمة تضبط فيها أسماء وألقاب المؤهلين من 
الأعوان للترسيم تحال ع

.السلمي أو نتيجة الإمتحانات المهنية والخبرة 

.تعويض أو إشعار مسبق

:الدور التأديبي للجنة الإدارية المتساوية الأعضاء : المطلب الثالث
اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء يمتد إلى العقوبات من الدرجة الثالثة والرابعة أصبح إختصاص03/06بعد صدور الأمر 

على أنه في حالة إرتكاب الموظف خطأ جسيم يمكن أن يؤدي إلى عقوبة من الدرجة الرابعة تقوم 03/06وقد نص الأمر 
.2السلطة التي لها صلاحيات التعيين بتوقيفه فورا عن مهامه

لها صلاحيات التعيين عقوبات الدرجة الأولى مع بيات الأسباب دون إستشارة اللجنة الإدارية المتساوية وتقرر السلطة التي
الأعضاء مسبقا وكذلك مقرر عقوبات الدرجة الثانية مع بيان الأسباب، لكن يمكن للموظف الذي تعرض للعقوبة أن يرفع 

.قضية للجنة الإدارية المتساوية الأعضاء 

.مرجع سابق03/06مر من الأ220إلى 217المواد 1
.مرجع سابق03/06من الأمر 173المادة 2



عمومیات حول اللجنة الإداریة المتساویة الأعضاء : الفصل الأول

23

ة الإدارية المتساوية الأعضاء في حالة إرتكاب الموظف خطأ من الدرجة الثالثة والرابعة بالإضافة إلى دورها في وتستشار اللجن
إلغاء عقوبة العزل التام بسبب إهمال المنصب الناتج عن الغياب الكلي عن الوظيفة لمدة محددة قانونا وتتمثل عقوبات الدرجة 

:الثالثة في
.ؤقتة التوقيف عن العمل لفترة م- 
.التنزيل من الدرجة إلى درجتين- 
النقل الإجباري وهو نقل الموظف من مكان عمله إلى مكان آخر وقد يكون النقل نوعي من وظيفة إلى أخرى وهنا هذا - 

.النقل لايجب الخلط بينه وبين النقل لفائدة المصلحة
:عقوبات الدرجة الرابعة 

.التنزيل إلى الرتبة السفلى مباشرة- 
ريح حيث يعتبر أخطر جسامة من حيث الآثار المادية والمعنوية التي يحدثها إتجاه الموظف العمومي حيث أنه يفقد التس- 

.1صلاحياته لتولي وظيفة عمومية مرة أخرى
وإن للموظف الحق في إخطاره بالتهم المنسوبة إليه وإطلاعه على ملفه التأديبي وكذلك له الحق في الإستعانة بمدافع مخول 

.نونا وتقديم ملاحظات كتابية أو شفوية أو إحضار شهودقا
" سالف الذكر على أنه03/06من الأمر 171وكما أشارت المادة 

"ةكمجلس تأديبي طلب فتح تحقيق إداري من السلطة التي لها صلاحيات التعيين قبل البث في القضية المطروح
وكما نشير إلى أنه في حالة ما إذا قدم الموظف طلبا لإعادة إدماجه في منصبه السابق بعد صدور قرار العزل بسبب إهمال 
المنصب فإن وضعيته لايمكن أن تعرض على اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء المختصة إزاء السلك إلا إذا برر غيابه لقوة 

2.رة واللجنة المختصة التحقق من الأسباب والمبررات التي قدمهاقاهرة وفي هذه الحالة على الإدا

:طبيعة آراء اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء والطعن فيها: المطلب الرابع
إن حماية الحياة المهنية للموظف من تعسف الإدارة أقرها المشرع الجزائري من خلال ضرورة أخذ الإدارة برأي اللجنة الإدارية 

ية الأعضاء ، وكذلك من خلال عدة طرق ووسائل تمكن الموظف من الدفاع عن حقوقه وحسب القانون الجزائري فإن المتساو 
إستشارة اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء يكون إجباريا  وملزما للإدارة في مختلف المسائل الفردية للموظفين ويكون الأخذ 

إلا أنه تكيف .الثالثة والرابعة  وكذلك مسألة رفض إستقالة موظف عمومي برأيها إجباريا لاسيما العقوبات من الدرجة

.58ص .مرجع سابق .جميلة قوادري 1
60نفس المرجع ،ص 2
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ونية الجزائرية فقد منح للسلطة الرئاسية والمشورة بخصوص المسائل القانونية الفردية للموظفين ،حيث وحسب النصوص القان
التي لها صلاحية التعيين حق تسليط الجزاء التأديبي على الموظف المذنب غير أن هذا الحق ليس مطلقا بل قيدها بالرجوع إلى 

1.هيئات إستشارية ممثلة في اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء

ستشاريةلاتقبل الطعن أما آراء اللجان بخصوص عقوبات الدرجة الثالثة والرابعة إن آراء اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء إ
والتي تكون آراؤها إلزامية فإنه يمكن الطعن فيها وذلك عبر صدور القرار التأديبي من سلطة التعيين ويكون الطعن أمام 

:يليالسلطة الإدارية مصدرة القرار أو تلك التي تعلوها ويمكن ذكر أنواع الطعن كما
: الطعن الولائي- 

إما بسحبه أو إلغائه أو تعديله وبمعنى آخر هو إلتماس يقدم من الموظف المتظلم الذي صدر في حقه القرار إلى من صدر 
.لإدارة بمراجعة ودراسة قرارهامنهم القرار ويطالب فيه ا

هو الذي يقدم إلى السلطة الإدارية التي تمارس السلطة الرئاسية على السلطة الإدارية مصدرة القرار الإداري : الطعن الرئاسي- 
.فالتظلم يقدم إلى رئيس مصدر القرار.أو التي قامت بالعمل المادي محل التظلم

المشرع الجزائري على إنشاء لجان الطعن ويمكن للموظف التظلم أمامها كما يمكن لقد نص : الطعن أمام اللجنة المختصة - 
.للإدارة اللجوء إليها للطعن في الآراء الصادرة عن اللجنة الإدارية المتساوية الأعضاء لعقوبات تأديبية محددة حصرا

له حيث تختص هذه اللجان بدراسة الطعون المقدمة تنشأ لجان الطعن للإدارات المركزية لدى الوزير المعني ويرأسها الوزير أو ممث
من طرف أعوان الإدارة المركزية والمؤسسات العمومية الوطنية وكذا أعوان المصالح غير الممركزة والمؤسسات العمومية الوطنية 

الولائية لذي الوالي وكذا أعوان المصالح غير الممركزة الذين يخضع مسارهم المهني للتسيير المركزي بينما تنشأ لجان الطعن 
ويرأسها هذا الأخير أو ممثله وتختص بدراسة الطعون المقدمة من طرف أعوان المصالح الولائية والبلدية ،المؤسسات العمومية 

2.ذات الطابع الإداري وكذا الأعوان التابعين للمصالح غير الممركزة والذين لايخضع مسارهم المهني للتسيير المركزي

عن بالنظر في الطعون التي يقدمها الموظف العمومي أو الإدارة فيما يتعلق بعقوبات الدرجة الثالثة والمتمثلة وتختص لجان الط
:في
.الإحالة على التقاعد الإجباري- 
.التنزيل في الرتبة أو الدرجة - 

6ع. جامعةخنشلة. مجلة الحقوق والعلوم السياسية. ضوابط ممارسة سلطة التأديب في التشريع الجزائري. محمدبوكماش، خلود علاش1
.47، ص2016،
.54مرجع سابق ،ص.نور الهدىشاوي مريم،ستيتي2
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.التسريح مع بقاء أو إلغاء حقوق المعاش- 

أجل أقصاه ثلاثة أشهر إبتداءا من تاريخ رفع القضية وذلك قصد إبطال الآراء المتنازع فيها التي تصدرها اللجان الإدارية 
.يتها أو تعديلهاالمتساوية الأعضاء أو تثب
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: الأولخلاصة الفصل 

شريك إستراتيجي أوجدها المشرع الجزائري من خلال قوانين ومراسيم ، حيث تساهم في الترسيم والترقية بإعتبارها
إلا أن رأيها يبقى إستشاريا غير ملزم للإدارة أحيانا وملزما للإدارة أحيانا أخرى لاسيما العقوبات . والعقوبات......والنقل

.من الدرجة الثالثة و الرابعة
ويعتبر دورها هو خلق التوازن في التسيير وحماية للموظف من مختلف التعسفات الإدارية بإعتبار ممثليها منتخبين من قبل 

.العمال أنفسهم



:الثانيالفصل
ماهية جودة الخدمات الصحية

و آثار اللجنة المتساوية الأعضاء عليها
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:تمهيد

معينةبدرجةويريدهاعنها،فيالفردأصبحالتيالخدماتوأهمأبرزمنواحدةالصحيةالخدماتتعتبر
والهيئاتالمؤسساتاهتمامالخدمات زادتمنالنوعلهذاالملحةالحاجةلها ، هذهماسةبحاجةباعتباره.والإتقانالتميزمن

عنها، المعبرالاحتياجاتتلبيةأجلمنالحيوي،الطابعذاتجودة الخدماتوتحسينعلى تطويربالعملوذلك،الصحية
. وتيرته وتزايدعليهاالطلبباستمراريةتتسموالتي

الدعائمالخدمة ومختلفواهمية جودةالجودةلماهيةنتطرقحيثالخدمةلجودةمدخلاالفصلفي هذالذلك سنتناول
الصحية،الخدماتمفهومإلىخلال الإشارةمنالصحيالقطاعجودةنتناولثملتحقيقها،اللازمةالخطواتوكذالها،

تقومالتيالمعاييرإلىبالإضافةإليها،تسعىالتيالصحية والأهدافالخدماتجودةمفهوموكذالهاالمشكلةالأنواعومختلف
.عليهاللحصوليسعىالتياحتياجاتهمعيتناسببمارضا الزبونلكسبالقياسطرقوكذلكعليها
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الخدمةجودةحولعموميات:الأولالمبحث
منالزبونيتوقعهأنيمكنماعلىواضحوبشكليركزأنيجببحيثالخدمة،لجودةدقيقتعريفإعطاءالسهلمنليس
هذاخلالومنللزبون،الخدمةتقدمهاالتيالمنفعةحوليتمحورفهووبالتاليالخدمة،هذهلشراءالرئيسيالسببوراء

.الخدمةجودةمضامينلمختلفالتطرقثمالجودةمفهومسنتناولالمبحث
الخدمةجودةماهية:الأولالمطلب

الجودةتعريف:أولا
.الخدمةجودةمفهوملتوضيحكمدخلبالجودةالخاصةالمفاهيمبعضاستعراضإلىالعنصرهذافيسنتطرق
لمنتوجالجوهريةالخصائص9000الإيزومعاييرحسبالجودةتعرفISO )منمجموعةقدرة"على) 2000إصدار

1."المعنيةالأطرافوباقيالعملاءمتطلباتإرضاءعلىماسيرورةأونظامأو

."العملاءتوقعاتتفوقأوتوافقالخدماتأوبالسلعترتبطديناميكيةحالة"أيضاوتعرف 2

."للاستعمالالملائمة"جوران*عرفهاكما"للمواصفاتالمطابقة"كروسيفيليب*وعرفها 3

الخدمةجودةتعريف:ثانيا
قدرة"علىتعرف.العنصرهذاخلالمنالتعاريفلبعض هذهالتطرقسنحاولالخدمةلجودةعديدةتعاريفهناك

"الزبون/المستفيدفيهاويرغبيطلبهاالتيبالصورةالاستعمالملاءمةعلى)سمعة/خدمة(المنتوج (ووالشستيوارتيرىو4
Stewart & Walsh1989 (متطلباتتشبعالجودةهذهكانتإذاماتعكس وأنبدلاالخدماتجودةأن

وجدتأجلهمنالذيالهدفحققتقدكانتإذاماوكذلكالإشباع،هذامثليتحققمدىأيوالىلهاالمستخدمين
.ذلكتحقيقتممدىأيوالىالخدمة 5

.رضاهعدمأوالمنتفعلرضاالرئيسيالمحددتمثلوالتيوالمدركةالمتوقعةالمقدمة،الخدماتنوعيةالخدمةبجودةيقصدكما 6

،2015الأردن،عمان،والطباعة،والتوزيعللنشرالميسرةدار،)والتطبيقالنظرية(الأعمالمنظماتفيالجودةإدارةفتيحة،بوحرود-1
.28ص
والتوللنشرزهراندار،)التميزمعاييروتطبيقالجودةثقافةترسيخنحووعملينظريمدخل(الشاملةالجودةإدارةشعبان،االلهعبدإياد-2

زيع،
.24ص،2009عمان،.
.405،406صص،2007الأردن،عمان،والتوزيع،للنشرالمناهجدارالعمليات،إدارةمدخلنجم،عبودنجم-3
التوزيع،وللنشرصفاءدار،5ط،)التعليموالصناعةفيتطبيقات(الشاملةالجودةإدارةالزيادات،عوادمحمدمجيد،شاكرسوسن-4

.16ص،2007الأردن،عمان،
،2006عمان،والتوزيع،للنشرالشروقدار،)تطبيقات-عمليات-مفاهيم(الخدماتفيالجودةإدارةالمحياوي،علواننايفقاسم-5
91ص
عمان،،2002والتوزيع،للنشرالمناىجداروالمتكامل،الشاملالتسويقأساسياتالعلاق،عباسبشيرالصميدعي،جاسممحمود-6

.410ص الأردن،
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يدركهاالتيبالفجوةإليهايشارماوغالبايتوقعونكانوامماأفضلخدماتعلىالعملاءحصولالخدمةجودةوتعرف
ذهنفيموجودةالفجوةهذهجانبيأنبالذكرالجديرومنعليه،يحصلونوبينماالعملاءيتوقعهمابينالفجوةأيالزبون،
.الزبائن 1

التيأوالعملاءيتوقعهاالتيأيالمدركة،أوالمتوقعةكانتسواءالمقدمةالخدماتجودة"الخدمةبجودةيقصدأنهكما
الرئيسيةالأولوياتمننفسهالوقتفيوتعتبررضاهعدمأوالمستهلكلرضاالرئيسيالمحددوهيالفعلي،الواقعفي
."فيالنوعيةمستوىتعزيزتريدالتيللمنظمات 2

:الخدمة جودةأهمية:ثالثا
منالمؤسساتتحققهأنيمكنمافيأهميتهاتتمثلحيثللمؤسسةمهمإداريواستراتيجيعاملالجودةتعتبر

قيمةيوضحالذيالتاليالشكليبينهكماذلكوالمختلفةوظائفهاوالتجاريةأعمالهافيالجودةنظامتبنيخلال
الجودةفوائدو

1رقمالشكل-الجودةأهمية
الجودة           أهمية

10ص,2003,القاهرة,بمليكإصدارات,الشاملةالجودة,توفيقالرحمانعبد:المصدر

الأردن،عمان،والتوزيع،للنشرالمناهجدار،)الخدماتمجالفيالتطبيقيةوأبعادهاالنظريةالمفاهيم(الشاملةالجودةإدارةالكرخي،مجيد-1
.197ص،2015

.181ص،2008الأردن،عمان،والتوزيع،للنشرصفاءدارالعملاء،وخدمةالشاملةالجودةإدارةالدرادكة،سليمانمأمون-2

السوقيالحصةضمان
الطیبةالسمعة

المبیعاتحجم
السعر

تحسین الجودة الربحیةزیادة

منخفضتكالیف
الإنتاجیة

التشغیلإعادة
الضمان
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1:الخدمةجودةلأهميةأساسيةأسبابأربعةإلىالإشارةو يمكننا

:الخدمةمجالنمو-1
شركاتنصفالمثالسبيلفعلىمضى،وقتأيمنأكثرالخدماتتقدمالتيالتجاريةالمنظماتأعدادتزايدتإذا

.بالتوسعمستمرامازالبالخدماتالمتصلةالمنظماتنموإلىإضافةبالخدمات،نشاطهايتعلقالأمريكيةالتجاريةالأعمال
:المنافسةازدياد2-

الخدمةجودةتوفرفإنلذلكالمنافسة،منالكافيالقدرعلىحصولهاعلىيعتمدوالمشاريعالشركاتبقاءأنالمعلوممنإذ
.التنافسيةالمزايامنالعديدلهايوفروالخدماتالمشاريعهذهمنتجاتفي

:للعملاءالأكبرالفهم3-
ذاتمنتجاتتقديميكفيفلاالخدمة،علىفقطتركزالتيالمنظماتمعالتعاملويكرهونجيدةبصورةمعاملتهمتتمأن

.للعملاءالأكبروالفهمالجيدةالمعاملةتوفربدونمعقولوسعرجودة
:العميلخدمةلجودةالاقتصاديالمدلول4-

أنيعنيوهذاعملائها،قاعدةوتوسيعمعهاالتعاملاستمرارضرورةعلىالحاليالوقتفيتحرصالشركاتأصبحت
الحاليين،العملاءعلىتحافظأنأيضاعليهايجبولكنجدد،وعملاءزبائناجتذابإلىفقطتسعىلاأنيجبالشركات

.ذلكضمانأجلمنالعملاءخدمةلجودةالقصوىالأهميةتظهرهناومن
المنظمةعملاءمنظورمنالخدمةجودة:رابعا
الزبائن،أوالمستهلكينأيضاعليهمويطلقمنها،والخدماتالسمعويتلقونالمنظمةمعيتعاملونالذينالأشخاصهم

:أساسييننوعينإلىالعملاءتقسيمويمكن 2

وهمالأعمال،لإنجازالبعضبعضهممعيتعاملونالذينوالأقسامالإداراتجميعفيالعاملونوهم:الداخليونالعملاء1-
:المثالسبيلعلى
.الحساباتإدارة-
.العملفيالمباشرالرئيس-
.العملزملاء-
.المهندسون-
.العملياتولمسؤ-
.التسويقمجموعة-
.الإنتاجفريق-

.194صسابق،مرجعمامون سليمان ال درادكة،-1
.182،183صسابق،مرجعمامون سليمان الدرادكة ،-2
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منها،النهائيةالمخرجاتويتلقونالشركةتنتجهاالتيالخدمةأوالسلعةمعيتعاملونالذينوهم:الخارجيونالعملاء2-
:المثالسبيلعلىوهم
.العملاء-
.الزبائن-
.المرضى-
.الضيوف-
.الطلاب-
...المودعون-
أفراد الخارجيونالعملاءيكونقدوكذلكحليفة،منظماتأوإدارات،أومجموعات،أوأفرادالداخليونالعملاءيكونوقد
.بأكملهامنظماتأومجموعاتأو

الخدمةجودةتحقيقدعائم:الثانيالمطلب
يقدممامنأفضلجودةذاتخدماتتقديمومواصلةالمقدمةتميزأنتحاولللخدماتالمنتجةالمنظماتإن

الزبونيقارنالذيالأساسيشكلهذاوانالمطلوبة،الخدمةجودةمنالزبونيتوقعلماتجاوزهاخلالمنوذلكالمنافسون،
التيالخدمةجودةتصللمفإذاالفعلية،الخدمةوبينالسابقةالخبرةنتيجةلديهتولدتالتيالمتوقعةالخدمةجودةبينمابه

سيفقدالحالةهذهفيالزبونفإنيريد،ومايأمللماوفقاأولتوقعاتهوفقاالمطلوبللمستوىالخدميةالمنظمةمنعليهاحصل
غالباالخدمةمقدممعالتعاملبتكرارسيتمسكالزبونفإنالعكسكانواذاإليهاينتميالتيوالمنظمةالخدمةبمقدماهتمامه
تشتركالمتميزةالإدارةذاتالخدمةمنظماتأنالدراسات منالكثيرأظهرتوقد.الخدمةمقدمإليهاينتميالتيوالمنظمة
ماالخدمةلجودةالأساسيةالدعائمأهممنأنالقولويمكنالمقدمة،الخدمةبجودةبالاهتمامالمتعلقةالممارساتمنبالعديد

:يلي 1

:الاستراتيجيةالرؤيا1-
تربحيجعلهامماالفعليةزبائنهاطبيعةحولوواضحةدقيقةرتتصواالراقيةالخدمةمنظماتلدىتتكونحيث
يتعاملونالذينللزبائنولاءخلقأرادتماإذاللمنظماتوأساسيضروريالرؤياأوالتصورهذامثلإن.الدائمولائهم
.بهللعملاستراتيجياتجاهإلىتتحولأنيجبالرؤياهذهوانمعها،
:الجودةبمفهوموالعاملينالعلياالإدارةالتزام2-

فقطليستبحثحيثوجودةبنوعيةالكاملالتزامهاهوتميزهاالتيالخدميةالمنظماتسماتإحدىإن
عليهتنطبقلاشيءكلمنالتخلصويتمشهر،كلمعدلوبواقعأفضلبشكلالخدمةأداءكيفيةوانماالحاليالأداءعن

:بالمؤسسةقيامضرورةإلىإضافة.الخدميةالمنظمةوادارةالمستفيدطموحاتمعتنسجملاالتيالمواصفات 2

.95،96صص،2010الأردن،عمان،المسيرة،دارالخدمات،تسويقيوسف،عثمانردينهالصميدعي،جاسممحمود-1
.96صسابق،مرجعيوسف،عثمانردينةالصميدعي،جاسممحمود-2
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:للجودةعلياقياساتوضع3-
طريقعناختبارىهافترةكلفيويتمالمقدمة،الخدمةوجودةلنوعيةمحددةقياساتبوضعالخدميةالمنظماتتقومأنضرورة
التيوالتكنولوجيةالفنيةالتطوراتمعيتناسببماالقياساتتلكتعديلأجلمنزبائنهاراءآواستقصاءالبحوثإجراء

.عامبشكلالخدميالقطاعفيالعملمجالفيالعالميشيدها
الخدمةأداءلمراقبةأنظمةوضع

الأداءلقياسالوسائلمنعددوتستخدممنافسيهاوخدماتأداءباستمرارتتابعالمتميزةالخدميةالمنظماتإن
إلىمعينةبطاقاتبإرسالالخدميةالمنظماتوتقومالخدمة،مراقبةوفرقوالشكاوىوالمقترحاتالزبائنراءآعلىاعتمادا
.فيهاالعاملينخدماتأداءمستوىلمعرفةزبائنهامنازل
الزبائنمنالمشتكينإرضاءأنظمة5-

يخلقبشكلومعالجتهازبائنهالشكاوىوبسرعةالاستجابةعلىهوالخدميةالمنظمةلتميزالأساسيةالمؤشراتأحدإن
فيالعاملينبينالعامةالعلاقاتيعززسوفوهذايهتممنهناكبأنالشعورلديهمويولدلديهم،الرضاحالة

.والزبائنالمنظمة
واحدآنفيوالزبائنالعاملينإرضاء6-

أداءتقدمأيضاالخدمةونوعيةجودةتطويرمجالفيلزبائنهاخدماتمنالمتميزةالخدميةالمنظماتتقدمهماجانبإلى
علىإيجابياأوسلباتنعكسالخدميةالمنظمةعلاقةبأننظراالجيدأدائهمومكافئةالعاملينلمساعدةداخلياتسويقها
.بالزبونعلاقتهم
خدمةفيالجودةتحقيقخطوات:الثالثالمطلب

:يليمانذكرالخدماتفيالجودةتحقيقفيشيوعاالخطواتأكثرمن
الآخرينتجاهالإيجابيةالمواقفإظهار:الأولىالخطوة

لنجاحأساسياعاملاالخدمةمقدميظهرهاالتيالإيجابيةالمواقفخلالمناهتمامهمواثارةالزبائنانتباهجذبيعد
:معاييرعدةخلالمنالآخريننحوالموظفموقفويقاسالزبون،رضاتحقيقفيالمؤسسات 1

.الآخرينبمساعدةالاهتماممدى1-
.ومظهرهمأعمارهمعنالنظربصرفالجميعنحووالإيجابيةالابتسامة2-

.الصعبةوالمواقفالأيامفيحتىالآخريننحوالإيجابية- 3
.العملفيالخدمةجودةتحقيقعندأفضلبشكلالشعور4-
.العمليالتحمس5-
.معهمالتعامليصعبالذينالناسمواجهةفيحتىالسلبيةعنوالابتعادالإيجابية6-
.الراقيةالخدمةتقديمعندبالسعادةالشعور7-

.194،195صصسابق،مرجعالدرادكة ،مأمون-1
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:نذكرالآخريننحوالإيجابيةالمواقفإظهارطرقأهمومن
نظرةبينمباشرارتباطاهناكلأنالعمل،أثناءبمظهرهالموظفاهتمامطريقعنإيجابيأوليانطباعإحداثعلىالعمل1-

أوالعملاءمقابلةعندأفضلذهنيةصورةخلقعلىالعملوبالتاليالآخرين،تجاهمواقفهوبينلنفسهالموظفأوالعامل
.الزبائن
.للآخرينيبعثهاأنالموظفيريدالتيالرسالةنصفمنأكثرتفسرأنيمكنالجسدلغةأنإذ:الجسدبلغةالاهتمام2-

:التاليالجدولخلالمنلفظيةغيرلرسائلمجموعاتأربعةإلىالإشارةويمكننا
اللفظيةغيرالرسائل:)2(رقمجدول

سلبيةرسائلإيجابيةرسائل
.ومتجهمقلقالوجه-1فيهومتحكممسترخيالوجهيكونعندما
.ومصطنعةمفقودةالابتسامة-2.ومريحةطبيعيةالابتسامةتكونعندما2-
أوالحديثعندبالعينالاتصالعلىالحفاظ3-

.بالآخرينالاتصال
.أوالإنصاتالحديثعندبالعينالاتصالتجنب3-

متأنيةذلكومعمسترخيةالجسدحركة4
.ومنضبطة

.ومرفوعةمتعجمةالجسدحركة4

.196ص،2008الأردن،عمان،والتوزيع،للنشرصفاءدارالعملاء،وخدمةالشاملةالجودةإدارةسليمان الدرادكة ،مأمون:المصدر
صوتهنبرةجعلعلىبالعملالموظفاهتماممنبدفلا:ماشيءيقاسالتيالكيفيةأيالصوتبصدىالاهتمام- 3

.بصوتهالتحكمعلىالقدرةلديهتكونأنبدلاوكذلكالحادة،النقاشاتفيحتىومتفهمةدافئة
علىومبتهجاسعيداالموظفيكونأنواحترافيةمهنيةبصورةالعملاءمعاملةتتطلب:الهاتفاستخدامفيالمهارات4-

.الهاتف
:حاجاتهموتحديدالعملاءلدىالرغبةخلق:الثانيةالخطوة

الأساسيةالمتطلباتالخدمةومنلمقدموالتسويقيةالبيعيةالمهاراتعلىتعتمدالعملاءاحتياجاتتحديدوالرغبةخلقإن
:يليمالذلك 1

.خصائصهاعلىبالتركيزالمقدمةالخدمةلمزاياالسليمالعرض1-

لنيلمقدمةأطروحةسكيكدة،المينائيةالمؤسسةفيميدانيةحالةرسةادالعملاء،رضاعلىوأثرهاالخدماتجودةالدين،نوربوعنان-1
شهادة

.67ص،2007التسيير،علومقسمالمسيلة،بوضيافمحمدجامعةمنشورة،غيرالماجستير،
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فيبالتعاملالعميلإقناعفيبالموضوعيةالالتزاممعالعميلعليهايعتمدالتيالخدماتفيالقصورنواحيعلىالتركيز2-
.القصورلتفاديأخرىخدمة
اللمسأوفالرؤيةالخ...والتذوقوالشموالنظرواللمسالسمعحاسةعلىللتأثيركوسيلةالبيعيةالمعداتكافةاعتماد3-
.الاستماععنتغني
علىللردمستعداالخدمةمقدميكونوأنيستوضحهاأنيجبالتيالأموركافةعنيستفسرلكيللعميلالفرصةترك4-
.الخدمةاقتناءإجراءاتلاستكمالمستعداالعميليجعلمماودقة،بموضوعيةالاستفساراتتلك
والمستقبليةالحاليةالحاجاتتوفيربأهميةوالشعوروالابتسامةكالترحيبالتعاملفيالإنسانيةالجوانبعلىالتركيز5-

.للعملاء
العملاءحاجاتتوفيرعلىالعمل:الثالثةالخطوة
:خلالمنالخطوةهذهوتتحقق 1

الناسنحوبتوجههاتمتازأنبدلاالمقدمةالخدماتهذه:موظفكلوظيفةتتطلبالتيوالواجباتالمهامكافةتأدية1-
مكانوفيمناسبةزمنيةفترةخلاللتقديمهاكذلكوتحتاجالشخصي،التفاعلمننوعفيهاويكونالأشياء،منأكثر

.ورغباتهالعميلحاجاتلخدمةمكيفةتكونوأنالتعقيد،عنالمقدمةالخدماتهذهوابتعادمناسب
المساعدةتقديمأنإذالآخرين،العاملينمععاملبينالمشتركةالواجباتوهي:الهامةالمساندةالواجباتبتأديةالقيام2-

.الخدمةجودةإلىللوصولمهماجانبايشكلبمشاركتهموالقيام
:إلىواضحةرسائلإرسالطريقعنالاتصال3-

.العملاء-
.المشرفين-
.العاملينالزملاء-

والنطقيقولهاأنيريدالتيالصحيحةالكلماتاختيارعلىالموظفيعملأنأي:الصحيحالشيءقولعلىالعمل4-
قدإلاالمزحأوالدعابةسبيلعلىالكلماتبإحدىالزبائنأحدمعالموظفينأحديتكلمفقدالصحيحة،الصوتبنبرة

.الموظفهذاعنللمديرشكوىتقديمأوأخرىمرةالرجوعلعدموتضطرهالعميلتغضب
:وهيللعملاءالأساسيةبالحاجاتالوفاء5-

.وحميميةوديةبصورةالترحيبتتطلب:بالترحيبللشعورالحاجة-
.الفرديةمعوالتوافقبأسمائهمالآخرينمناداةتتطلب:بالأهميةللشعورالحاجة-
الخدمةإجراءاتوشرحقلقهممناولتخفيفبالارتياحيشعرونالعملاءجعلتتطلب:للراحةالحاجة-

.وهدوءبعناية
:طريقعنالفعالةالترويجمهارةممارسة- 6

160-158صص،2001عمان،والتوزيع،للنشرصفاءدارالشاملة،الجودةإدارةوآخرون،الشبليطارقالدرادكة ،مأمون-1
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.الموظفلدىالمتوفرةبالخدماتالوعيزيادة-
.الخدماتتلكملامحبشرحالموظفقيام-
.الخدماتشكلومزايافوائدبوصفقيامه-

المتوقعةغيرالأحداثأنالمعلوممنلأنه:متوقعغيرأمريحدثعندماللعملاءالجيدةالخدمةتقديممواصلةعلىالعمل7-
التنبؤالأمرويتطلبللعميل،جيدةخدمةتقديمعلىقدرتهمنوتحدالموظفراتقدعلىإضافيةأعباءخلقإلىتؤدي
.للعملاءجودةذاتخدمةتقديمفيالاستمرارأجلمنلمواجهتهاطارئةخططوتطويرالأحداثلتلك

أخرىمرةالشركةمعللتعاملسيعودونالعملاءأنمنالتأكد:الرابعةالخطوة
:طريقعنالخطوةهذهتحقيقويمكن 1

هذهبأنالعملاءواشعارالشكاويإلىالإصغاءيتطلبوهذا:العملاءبشكاوىوالاهتمامالعنايةعلىالعمل1-
...أمولهوخيبةواستيائهغضبهوامتصاصالعميلمشاعرتقديرضرورةوكذلكوصحيح،جيدبشكلسمعتقدالشكاوي

.الشكوىقيامه بعرضنتيجةالعميلإلىالشكربتقديمالمسؤولالموظفقياممنبدلاالنهايةوفي
هيماالتعرف علىالمؤسسةفيالمسؤولينعلىكذلك:صحيحةبصورةعموميةوىالشكاأكثرلمعالجةالاستعداد2-
.العملاءقبلمنشكاوىتقدمعندماتقولهأنيجبالذيوماالعامة،وىالشكاأكثر
الخطواتخلالمنذلكويتمالشركة،جانبإلىالصعبينالعملاءكسبكيفيةالموظفيعرفأن3-
:التالية

يهاجمونهلاالعملاءأنيفهمأنالموظفمنيتطلبوهذا:شخصيامأخذاالأمورأخذعدمالمسؤولأوالموظفعلى-
.لهبالنسبةكذلكالأمرظهرلووحتىشخصيا

.فائقةبعنايةكلماتهيتدبروأنبعنايةوالإصغاءهدوئهعلىالمحافظةالمسؤولأوالموظفعلى-
.الشخصعلىوليسالمشكلةعلىالمسؤولأوالموظفيركزأن-
.سعيدعميلإلىالعميلتغييرعلىنفسهيكافئأنالمسؤولأوالموظفعلى-

أوالارتباكأوبالتعبتتعلقلأسبابذلكيعودقد:غيرهممنصعوبةأكثرالعملاءتجعلالتيالأسبابراكإدضرورة4-
...إليهمأحدإصغاءوعدمتجاهلهمأوالكبرياء

كالضيوفومعاملتهمالعملاءمفاجئةالخطوةهذهتتطلب:للعملاءجيدةخدمةلتقديمالإضافيةالخطوةاتخاذ5-
.يتوقعونماأبعدإلىوالذهاب

.الخدمةجودةمبادئلجميعالمستمرةالممارسة6-

صص،2011الأردن،عمان،والتوزيع،لمنشرصفاءدارالصحية،المنظماتفيالجودةالشبلي،طارقالدرادكة ،مأمون-1
102.103.
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الصحيةالخدمةلجودةالنظريالإطار:الثانيالمبحث
مختلففيبناءفيأثرلهالذيالإنسانسلامةعلىالحفاظفيلأهميتهانظرابارزةمكانةالصحيةالخدماتتحتل

الرقي،نحوودفعوعملهأساسحاجاتهوتسدمتطلباتهترضيبجودةوتقديمهاصحتهعلىالحفاظفإنوبالتالي
ومنالإنسانبصحةمرتبطةالصحيالقطاعخدماتفيالأساسيةالركيزةهيالصحيةالخدمةجودةفإنوبالتالي
رضاتقيمالتيوالمقاييسالأبعادوأهمالصحيةالخدماتبجودةالخاصةالتعاريفبعضعلىسنتعرفالمبحثهذاخلال
.تميزهاالتيوالخصائصأنواعهاوأهمالصحيةالخدمةعلىالتعرفمنبدلاذلكقبللكنعنها،الزبون

الصحيةالخدمةماهية:الأولالمطلب
الصحيةالخدمةتعريف:أولا

تقدمهاالتيالمنتجات"علىالصحيةالخدمةتعرف:منيانذكرالصحيةللخدمةالتعاريفمنجملةإعطاءيمكن
الجسميةالإنسانسلامةعلىالمحافظةبغرضالعلاقةذاتوالجهاتوالعياداتالصحيةوالمراكزوالمستوصفاتالمستشفيات

."والعقلية 1

موجهةعلاجيةكانتسواءالدولةمستوىعلىالصحيالقطاعيقدمهاالتيالخدماتجميععنعبارة"تعرفكما
وغيرها،التعويضيةوالأجهزةالطبيةوالمستحضراتالأدويةإنتاجمثلإنتاجيةأووالبيئة،للمجتمعموجهةوقائيةأولمفرد،

."المعديةالأمراضمنووقايتهموعلاجهمللمواطنينالصحيالمستوىرفع 2

لأحوالالمناسبةوالمراقبةالعنايةحيثمنوالتمريضية،الطبيةالخدماتعلىتشتملالتيالخدمات"تعرفأنيمكنكما
والدقةالسرعةقضاياتمثلكماالصحية،المؤسساتداخلالمرضى
اللازمة،العنايةإعطائهممعوانسانيةوديةبطريقةالمراجعينكافةمعاملةيتمبحيثالمراجعينأوللمرضىالحجرفيوالعدالة

."للمراجعينالمعطاةالمواعيدفيالدقةأيضاالخدماتهذهتمثلكما 3

الصحيةالخدمةأسس:ثانيا
:يليفيماالصحيةالخدمةأسستتمثل 4

:الكميةالكفاية1-
الطبيةالبشريةالمواردمنكافعددتوفير:وتشملالسكانوعدديتلائمبكمأوبعددالصحيةالرعايةخدماتتوفيرتعني
مستشفياتكانتسواءأنواعهابمختلفالطبيةالمؤسساتإلىإضافةومساعدين،مختبراتوفنييوممرضين،أطباءمن

.36ص،2005عمان،المناهج،دار،5طوتطبيقاته،الخدماتتسويقالمساعد،خليلزكي-1
العلومفيالدكتوراهشيادةلنيلمقدمةأطروحةالجزائرية،الإستشفائيةالمنظومةفيالصحيةالخدماتتسويقراسةدمحاولةلي،جيلاأمير-2
.34ص،2009الجزائر،جامعةمنشورة،غيرالتسيير،وعلومالاقتصادية.
رضوان إنساعد، رضا المرضى عن سياسة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الشلف، دارسة ميدانية جامعة الشلف، مجلة -3

.220، 2010اقتصاديات شباب إفريقيا ، العدد  الثامن ، السداسي الثاني ، 
، ص 2016غواري مليكة، جودة خدمات الرعاية الصحية في المؤسسات الاستشفائية، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، -4

.45،46ص  
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جميعفيتوفيرهاإلىإضافةالمناطق،مختلفعلىتوزيعهافيعدالةهناكتكونأنشريطة.الخ...صيدلياتأوومختبرات،
والإداريةالماليةالنظموضعيجبكما.أفرادبينالصحيالتثقيفووسائلأساليبتوفيرإلىإضافةهذاالأوقات،

.المواطنينلكافةالشاملالطبيللتأمينوالسعيعليهاالحصولللفردتكفلالتيالخدماتبتوفيرالكفيلة
:النوعيةالكفاية2-

منكلفيتوفيرهالمطلوبالمستوىتحددوأسسمعاييروضعيشملوهذاالطبي،للعملالمستوىرفيعةظروفتوفيرتشمل
والخبرةالاختصاصذويمنعليهالجنةتقومأنويجب.والعلاجالتشخيصووسائلوالأجهزةوالمعداتالطبيالفريقأعضاء

أوالعامالقطاعفيسواءالطبيالفريقأعضاءتدريبوحسنأداءكفاءةرفعإلىإضافةالصحية،الرعايةمجالفيرايةوالد
علىالعملإلىإضافةوهذاالصحية،الخدماتبقطاعالعاملينلجميعوالفنيةوالإداريةالماليةالتسهيلاتوتقديمالخاص،

علاوةوالعقلية،الجسميةالنواحيمنالفردسلامةاكتمالعلىالحرصأجلمنوالوقاية،العلاجيةالصحيةالخدماتدمج
.وعلاجهاالأمراضمكافحةعمى
:الصحيةالخدماتخصائص:ثالثا

تفسيرإعطاءوسنحاولالأخرىالمنتجاتعنتميزهاالخصائصمنبمجموعةالصحيةالخدماتتتمتعالخدماتمنكغيرها
:بينهامنوالتيالفرعهذافيالخصائصلهذه 1

الصحيةالخدماتملموسيةعدم1-
أورؤيتهيمكنملموسجانبوجودعدميعنيهذافإنآخرطرفإلىماطرفيقدمهنشاطاأوعملاتمثلالخدمةأنبما

بعمليةيقومأنبعدإلاالخدمةعلىيتعرفلاالمستفيدأنأيمنه،فعلاوالاستفادةالشراءقراراتخاذقبلتذوقهأولمسه
وجودةنوعيةعنعامةمؤشراتتحديدعنهاالمعلوماتجمعإلىالصحيةالخدماتمنالمستفيديسعىلذلكالشراء،

.الخدمات
)التماسك(للانفصالقابلةغير2-

لاالجراحأنحيثوالتقديم،الإنتاجعندوالمستفيدالخدمةهذهمقدموجوديتطلبالصحيةالخدماتوتقديمإنتاجإن
وتستهلكتقدمتتصفلذلكلهبحاجةيكونالذيالمريضيتواجدعندماإلاالجراحيةبالعمليةيقومأنيستطيع

ولكنللمريضالصيدليةمنالدواءشراءالأسرةأفرادأحديستطيعحيثالماديةالسلععلىينطبقلاوهذاالوقت،نفسفي
لاالصحيةالخدماتإنوبتاليمختلفة،ستكونالنتائجلأنالمريضمنبدلاالطبيلمفحصالخضوعالفردهذايستطيعلا

.منهاوالمستفيدمقدمهامنكلمشاركةخلالمنإلاتقديمهايمكن

ص،2008الأردن،عمان،الأهلية،الزرقاءجامعةوالتوزيع،للنشرالمناهجداروالاجتماعي،الصحيالتسويقيوسف،عثمانردينة-1
ص

100،101.
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)التباين(الخدماتتماثلعدم3-
وسلوكوأداءمهارةعلىتعتمدالتماثلوعدمبالتباينخاصبشكلالصحيةوالخدماتعامبشكلالخدماتتتصف
.الصحيةالخدمةلمقدمالمريضيقدمهاالتيالمعلوماتوعلىوالمكانوالزمانالخدمةمقدم

وتأهيلريبتدخلالمنوذلكالتباينهذاتقليلعلىتعملأنالخدميةالمنظماتعلىبأنkotler 1997و يجد  
الاستعانةخلالمنوذلكالصحةمنظماتمستوىعمىالخدمةأداءعملياتتقييسالخدمات،تقديممجالفيالعاملين
ومستوىالخدماتهذهمنالمستفيدينأفعالردودومتابعةالصحيةالخدماتتقديمفيالأفرادلمساعدةوالمعداتبالأجهزة

.المتحققالرضا
الصحيةالخدمةتلاشي4-

يمكنولامنهاالاستفادةتتملمأوالاستفادةتمتإنسواءوتنتييتتلاشىفعلاأونشاطاتمثلالخدماتأنبما
.عليهاالطلبوقوعلحين
عليهاالطلبوقوععندالصحيةالخدماتتنتج5-

والمستفيدالخدمةمقدممنكليلتقيعندمايقعالطلبهذاإنوعليهاالطلبوقوععندإنتاجهاهوالخدماتيميزماإن
الطلبعليهايقعسرير لم)35(هنالكفإنراقدا)25(وهنالكالمستشفياتإحدىفيسرير)60(ك هناكانفإنمنها،
السريرفإنالمستشفىفيالمريضيرقدأنتتطلبالعنايةوأن هذهالصحيةالعنايةلطلبآخرشخصدخولحالةفيولكن

.الطلبعليهيقعلم)34(وهناك  الطلبعليهيقعسوف)26(رقم
الملكيةانتقالعدم6-

هوالخدمةمنالمستفيدعليهايحصلماوانالملموسةبالسلعمقارنةبالخدماتخاصةميزةيعتبرالملكيةانتقالعدمإن
أدواتالشراب،الحبوب،مثلللعلاجالمساعدةالسلعملكيةانتقالتحقيقالمريضيستطيعولكنالمنافع،منمجموعة

.للمريضالشفاءوتحققالطبيةالخدماتكفاءةتعززالتيالسلعمنوغيرهاالحقن،التضميد،
الطلبتذبذب7-
للعلاجالمريضوحاجةالبيئيةالظروفإلىاستناداوذلكالاستقرار،وعدمبالتذبذبالصحيةالخدماتعلىالطلبيتميز

الصحيةالخدماتعلىعالياطلباهناكبأننجدالشتاءموسمفيالمثالسبيلفعلىالعوامل،منوغيرهاوالحروبوالكوارث
الصحيةوالعنايةالأدويةعلىطلبهناكيكونالصيفبدايةفيالأخصعلىالسنةمنأخرىفترةوفيبالزكام،يتعلقفيما

والتلقيحالإغاثةحملاتعلىيزدادسوفالطلبفإنمامنطقةفيطبيعيةكوارثدثتحوعندمابالتيفونيد،الخاصواللقاح
الصحيةالخدماتنخصأنيمكنناالسابقةللخصائصإضافة.انتشارهامنالعامةالصحةإدارةتخشىالتيالأمراضضد

:المزاياهذهأبرزومنخصوصيتهاإلىتعودمزايابمجموعة 1

الجهاتولمختلفعامةمنفعةتحقيقإلىتقديمهامنوتسعىللجمهور،عامةالمستشفىخدماتتتميز1-
.أخرىهيئاتأومنظماتأوأفراداكانواسواءمنهاالمستفيدةوالأطراف

.59ص،2012الأردن،عمان،والتوزيع،للنشراليازوريدارالمستشفيات،إدارةالبكري،ياسرثامر-1
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آخرماديشيءبأيوليسوشفائه،الإنسانبحياةمرتبطةالجودةمنعاليةدرجةعلىتتميزالطبيةالخدمة2-
.واضحةوطبيةإداريةرقابةإلىوتخضععاليةتكونالصحيةللخدمةالأداءمعياريةفإنلذلكشرائهإعادةأوتعويضهيمكن
إذاالتحديدوجهوعلىبخاصة،والمستشفياتعامةالصحيةالمؤسساتعملعلىالحكوميةوالأنظمةالقوانينتؤثر3-

التيوالكيفيةتقدمهاالتيالطبيةوالخدماتعملهامنهجبتحديديتعلقفيماوذلكالخاص،للقطاعأوللدولةتابعةكانت
..ذلكيتم

الصحيةالخدماتأنواع:رابعا
:أنواعثلاثإلىالصحيةالرعايةخدماتتصنف 1

:العامةالصحةخدمات1-
الخدماتهذهتقديمالدولةالعادةفيوتتولىوالارتقاءأفرادصحةحمايةإلىخدمةنحوموجهة
:وتشمل

العموميةالصحةخدمات-أ
.عليهاوالقضاءالمعديةالأمراضمكافحة-
.والطفولةالأمومةحمايةعلىالمباشرالإشراف-
.الصحيةبالمشكلاتالأفرادوتوعيةالصحيالتثقيف-
.الصحيفيالعمليةوالأبحاثوالصحيةالحيويةالإحصاءات-
بالصحةالارتقاءخدمات-ب

المتوازنالصحيالغذاءبأهميةيتعلقمافيوخاصةالأفرادلدىإيجابيةصحيةسلوكياتبناءنحوموجهةخدماتوهي
وصحةللفردالشخصيةالنظافةأيضاتشملكماالإنسانحياةلحفظالطبيةغيرالعواملعلىالتركيزأيالرياضة،وممارسة

...المنزليةالبيئة
البيئيةالصحةخدمات2-
وقضاياوالأمنالبيئيالتلوثبقضايارئيسيبشكلللافراد،السليمةالصحيةالبيئةتوفيرنحوموجهةخدماتهي

الحشراتمكافحةالغذاء،اليواء،كسلامةالبيئةصحةفيالمهمةالجوانبمراقبةإلىبالإضافةالصحي،والمسكنالإسكان
...الضارةوالقوارض

الشخصيةالصحةخدمات3-
:أنواعوهيالصحيةالخدماتبتقديمالمعنيينجميعقبلمنللفردتقدمالتيالخدماتتلكيقصد

:وتشمل:العلاجيةالصحةخدمات-أ
والخاصةالعياداتفيتقدمللمستفيدينإيوائيةرعايةأيتشمللاصحيةخدماتوهي:الخارجيةالرعايةخدمات-

.الخ...الطبيالعلاجمراكزمنوغيرهاالمستوصفات

.44-42صصسابق،مرجعمليكة،غواري-1
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حالتهمتقتضيالذينللمرضىتقدمالتيالاستشفائيةأوالإيوائيةالصحيةالخدماتىي:الداخليةالرعايةخدمات-
:كالآتيمستوياتعدةعلىتقدمبالمستشفىالإقامةالصحية

تقديمهاعلىيعملالأولية،والإسعافاتالحوادثواصاباتالشائعةالأمراضمعالجةتشمل:الأوليةالرعايةخدمات1-
الخدماتاستمراريةإلىإضافةالزمنية،الفتراتتجميعوعلىالجغرافية،المناطقومختلفالأفرادجميعتشملالعاملين،الأطباء

.إليهاالوصولوامكانيةالبيئيةالمتغيراتلكافةوملائمتها
:الثانويةالرعايةخدمات2- 1

يقدممرحليعلاجعلىوصفيايمكنالثانويةالرعايةأن) Healy2002و هيلي Mackeeكي ماك(تقدم
إلىنموذجينحوعلىوتنقسمطبيعتهافيعلاجية/استشفائيةعلىعموماإليهاوينظرالصحيةالمشاكلأوللمرضى
.الزائرينوالمرضىالمنومينالمرضىخدمات

:التخصصيةأوالثالثيةالرعايةخدمات3- 2

العاليةبالتكلفةتتميزالمخصصةوالمستشفياتالمراكزخلالمنتقديمهايجريوالتطوير،التخصصفيغايةخدماتهي
.والخبرةبالكفاءةتتميزبشريةمواردإلىوالحاجة

:الوقائيةالصحةخدمات-ب
التشخيصوخدماتالتطعيم،حملاتمثلامعين،مرضمنالأفرادلحمايةتطبيقهايجريومباشرة،محددةخدماتهي

الخ...الأمراضلبعضالمبكر
الأمدطويلةالصحيةوالرعايةالتأهيلإعادةخدمات-ج

منالخدماتهذهتقدمطويلة،زمنيةفترةذلكويتطلبالحوادث،ومصابيمزمنة،بأمراضالمرضىتأهيلإعادةتشمل
.بالمستشفياتاللاحقةالرعايةووحداتالمخصصةالتأهيلمراكزخلال

:منهاالتيالفردبصحةالمرتبطةالشخصيةالصحةخدماتأقسامبعضذكريمكنالأخيروفي 3

.الداخليةالأمراضقسم-
.الخارجيةالأمراضقسم-
.الراسقسم أمراض-
.الأشعةقسم-
.المختبرقسم-
.الإنعاشوالتخديرقسم-
والطوارئالإسعافقسم-

.125ص،2009القاهرة،العربية،النيلمجموعةالنجا،أبونبيل:ترجمةالصحية،الرعايةدارةإسميث،جوديتوولش،كيران-1
.45صسابق،مرجعمليكة،غواري-2
.318ص،2009عمان،والتوزيع،لمنشرالمعرفةكنوزدارالخدمات،تسويقكورتل،فريد-3
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الصحيةالخدمةجودةحولعموميات:الثانيالمطلب
إعطاءسنحاوللذلكالمريض،ترضيبجودةتقديمهاالضروريمنفإنهالفردحياةفيبارزةمكانةذاتالصحيةالخدمةأنبما

وكذاإليهاتسموالتيالأهدافإلىبالإضافةعليهاتقومالتيالمبادئومختلفالرضاتكسبهالتيالصحيةالخدمةلجودةتعريف
.أهميتها

لصحيةالخدماتجودةمفهوم:أولا
أومحددةلخدمةالمتوقعةوالنتائجالجيدةللممارسةالعموموجهعلىالمعترفالمعاصرةبالمعاييرالالتزامدرجةعلىتعرف
.طبيةمشكلةأوتشخيصإجراء 1

بالمريضالاهتمامثمالمعالج،الطبيبيسببهاقدالتيالمضاعفاتوتجنبمريضلكلنتيجةأفضلتحقيق"تعرفكما
للعمليةالمفعولالتوثيقضرورةإلىإضافةفوائد،منعليهحصلوماالمريضأنفقهمابينالتوازنتحققبصورةوذويه

"والعلاجيةالتشخيصية 2.
العناصركافةقبلمنوتفهموتعاطفواهتمامباحتراممعاملتهللمريضتعنيالصحيةالخدمةجودةبأنالقوليمكنومنوه

.المستشفىفيواقامتهتواجدهأثناءمباشرغيرأومباشربشكلويتصليحتكالتيالبشرية 3

متجانس،بشكلمريضلكلوالعلاجيةالتشخيصيةالأنشطةتقديم") OMS( العالمية الصحةمنظمةوعرفتيا
.المخاطروبأقلتكلفةوبأفضلالطبلعملالحاليللوضعوفقاالصحةمجالفيالنتائجأفضليضمنوالذي 4

الصحيةالخدماتجودةمبادئ:ثانيا
وعلىالوظيفيةكافةفيمحفزةكقوةالجودةتحسينعلىتركزالتيالإدارة،مبادئإلىالخدماتفيالجودةإدارةتستند

:فيالمبادئهذهوتتمثلالصحيةالمراكزفيالمستوياتكل 5

.الأولويةهوالمرضىورضاالجودةيعرفمنهوالمريض1-
.للجودةالقيادةتقدمأنيجبالعلياالإدارة2-
.الصحيةالمراكزفيالمستوياتكلضمنالموظفينكلمسؤوليةهيالجودة3-
.الأهدافتحقيقأجلمنالمستمرةالجودةتحسينعلىتركزأنيجبالصحيةالمراكزوظائفكل4-
.والإدارةالموظفينبينماالتعاونخلالمنتحلالجودةمشاكل5-
.تنفيذهاعلىوالعملالمرضىحاجاتوارضاءفهمخلالمنيتحققأنيمكنالصحيالمركزنجاح6-
.التحسينالمستمروتحقيقالمشكلاتتجاوزفيمهمأساستكونالحقيقةالبياناتمعالإحصائيةالنتائج7-

.50ص،2011الأردن،عمان،والتوزيع،للنشرأسامةداروالطبية،الصحيةوالرعايةالمستشفياتإدارةالصالح،يوسفوليد-1
سياساتحولالدوليالملتقىالصحية،الخدماتجودةتحقيقفيودورهاالصحيةالمعلوماتنظمالدين،بدرهاشمسالم،إلياس-2

.08ص 2015نوفمبر 25-24يومي المسيلة،بوضيافمحمدجامعةوالآفاق،الواقعالجزائرفيالصحيفي الإنفاقالتحكم
231ص،2009الأردن،عمان،والطباعة،والتوزيعللنشرالميسرةدارالصحية،الرعايةمنظماتإدارةنصيرات،توفيقفريد-3
.96ص،2012عمان،زيع،والتوللنشررقاالوالخدمات،جودةإدارةاالله،عبدمحمدعادل-4
.96،97صصنفسه،مرجعاالله،عبدمحمدعادل-5
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الصحيةالخدمةجودةأهداف:ثالثا
:الآتيفيالصحيةالمؤسساتفيالخدماتجودةأهدافتتمثل 1

.للمستفيدينوالنفسيةالبدنيةالصحةضمان-
.للمنظمةالصحيةولائهوزيادة)المريض(المستفيدرضاتحقيقمنمميزةجودةذاتصحيةخدمةتقديم-
مجالفيمهمةالصحيةوسيلةالخدماتعنرضاهممستوىوقياسالمرضىأيالمستفيدينوانطباعاتراءأمعرفةتعد-

.المتعمقةالسياساتووضعالصحيةللرعايةوالتخطيطالإداريةالبحوث
.ومقدميهاالصحيةالخدمةمنالمستفيدينبينالاتصالقنواتوتحسينتطوير-
.وفعاليةبكفاءةمهامهاتأديةمنالصحيةالمؤسساتتمكين-
الصحيةالخدماتمنالمطلوبالمستوىإلىالوصوليعدإذأفضل،إنتاجيةمستوياتتحقيق-

.الجودةتطبيقمنالأساسيالهدف)المرضى(المستفيدينإلىالمقدمة
.الحديثةالصحيةالخدماتأنواعمختلفعلىالطلبزيادة-

الصحيةالخدماتجودةأهمية:رابعا
:الآتيعبرللمريضوملموسةواضحةالجودةومزايافوائدجعلفيالأهميةتتحقق 2

.تحقيقمنيمكنهابماالمرضىحاجاتعلىالتركيز-
.الخدماتعلىاقتصارهاوعدمالوظيفيةالمواقعجميعفيللجودةالعاليالأداءتحقيق-
.الأداءجودةلإنجازالضروريةالإجراءاتمنسلسلةاتخاذ-
.للمريضوتقديمهاالخدماتإنتاجفيالثانويةالفعالياتوابتعادالعملياتلجميعالمستمرالفحص-
.الأداءمقياسوتطويرالمستمرللتحسينالمشاريعحاجةمنالتحقق-
.الأبدإلىالمستمرالتحسيناستراتيجيةلتطويرالعملياتوتحسينالمشاكللحلالفريقمدخلتطوير-

الصحيةالخدمةجودةأبعاد:خامسا
:نذكرالصحيةالخدماتجودةعلىكدلالةوالمستخدمةالباحثونقدمهاالتيالأبعادأبرزمن

الملموسية1-
:فيوتتمثلالاتصالومعداتوالأفرادوالتجهيزاتالماديةوالتسهيلاتالقدراتفيتتمثل

.الخدمةلمقدميالخارجيالمظهر- 3

الدوليالملتقىالصحية،المؤسساتخدماتجودةتحسينفيالشاملةالجودةإدارةمساهمةكيفيةالدين،جماليخلفسمير،عماري-1
نوفمبر ص ص 25-24يوميالمسيمة،بوضيافمحمدجامعةوالآفاق،الواقعالجزائرفيالصحيالإنفاقفيالتحكمحول سياسات

13،14.
.100،101صسابق،مرجعاالله،عبدمحمدعادل-2
.212،213صص،2005الأردن،عمان،اليازوري،دارالصحية،الخدماتتسويقالبكري،ياسرثامر-3
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:التاليةالعناصرالربجادسيدوأضاف 1

.المتاحةللتجهيزاتوالتطورالحداثةدرجة-
.للمستشفىالكليةالمساحة-
.المستشفىداخلالخضراءالمساحةحجم-
.الزواروتنقلالمرضىنقلفيالحديثةالتكنولوجيااستخداممدى-
.المختلفةوالمساقطوالغرفالمبانيفيالطبيعيةالتهويةوجودمدى-
.والزواروالأطباءالتمريضخاصةاستراحاتتوافرمدى-
.الداخليةوالممراتاتالحجر بينالمرورسهولة-

:الاعتمادية2- 2

الخدماتعلىالحصولفيعليهااعتمادهومدىالصحيةالمؤسسةفيالخدمةعنالمستفيدثقةدرجةعنالاعتماديةتعبر
وبدرجةالمحددة،المواعيدفيالطبيةالخدماتبتقديمالوفاءعلىالمؤسسةقدرةمدىالعنصرهذاويعكسيتوقعها،التيالطبية
وسرعةسهولةمدىمنهذاويرفعالخدمات،تلكعلىالحصولإجراءاتوسرعةسهولةومدىوالكفاءةالدقةمنعالية

العناصرفيسبقماتلخيصويمكنالصحيةالخدمةمصداقيةمستوىمنأيضاويرفعالخدماتتلكعلىالحصولإجراءات
:التالية

.المحددةالمواعيدفيالخدمةتقديمفيالوفاء-
.الخدمةمنالمستفيدمشكلاتحلعلىالحرص-
.التشخيصفيأخطاءوبدونبدقةالخدمةأداء-
.والفنيينالأطباءفيالثقة-

:الاستجابة 3

فيالعاملالكادرقبلمنالسريعةالرعايةيتلقونوخلفيتهموحالتهمأصلهمعنالنظربغضالمرضىجميعأنإلىتشير
جودةمجالفيالاستجابةوتشملمزعج،وغيرومناسبملائمانتظارووقتوالتعاون،المعاملةحسنمعالصحيةالمؤسسة
:التاليةالعناصرالصحيةالخدمة

.المطلوبةالصحيةالخدمةتقديمفيالسرعة-
.الانشغالدرجةكانتمهماالمريضلاحتياجاتالفوريةالاستجابة-
.المريضمعللتعاونللعاملينالدائمالاستعداد-

282-279صص،5116ب،دالعشري،مطبعةالصحية،المنظماتإدارةفيالحديثةالاتجاهاتالرب،جادسيد-1
رزيق(بسكرةالجواريةالمؤسسةحالةدراسةالصحية،الخدماتجودةتحسينفيالانتظارصفوفنماذجاستخدامدورأحلام،دريدي-2

)يونس
.27ص،2014بسكرة،خيضر،محمدجامعةالتسيير،عمومقسممنشورة،غيرالماجستير،شيادةلنيلمقدمةمذكرة.
.26صسابق،مرجعأحلام،دريدي-3
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.منهاوالانتهاءالخدمةتقديمميعادعنبالضبطالمريضواخباروالشكاوىالاستفساراتعلىالفوريالرد-
:)الضمان(الأمان4-
وتأييددعمتشملكماالمختلفة،الطبيةوكوادرهاالصحيةالمؤسسةمعالتعاملعنداولاطمئنانبالراحةالمريضشعوروهو

فيالمبذولالجيدوتقديرالمواقفلتقديرالاستعدادوابداءللمرضىالعلاجيةالخدماتبتقديمقيامهمأثناءالعلياالإدارة
المؤهلينبالعاملينذلكوتدعيمالصحيةالجودةعلىالصحيةالمؤسسةإدارةتأكيدبهيقصدالضمانأنأيالعمل،

خدماتتقديمإلىيؤديمماالصحيفيالحديثةالماديةالمستلزماتتوفيرعلىفضلاوغيرهمالممرضين،كالأطباء
.عاليةبجودةصحية 1

:الآتيةالمتغيراتويشمل 2

.التعاملفيبالأمانالشعور-
.للاطباءالمتخصصةوالمهارةالمعرفة-
.العاملينلدىالخلقوحسنالأدب-
.المريضحالةمتابعةاستمرارية-
.بالمريضالخاصةوماتلالمعسرية-
.بكفاءةوظائفهملأداءللعاملينالإدارةوتأييددعم-

:التعاطف5-
والتفاعلالعلاقةيمثلآخروبمعنىمنالمستفيدينإلىالصحيةالمؤسسةتقدمهاالتيالخاصةالعنايةأوالحرصهو
الاحترام،الثقة،وجودأيضابهويقصدوالمحاسبي،والإداريوالفنيالصحيالفريقوأعضاءالصحيةالمؤسسةمراجعيبين

إذ)المرضى(منهاوالمستفيدينالصحيةالخدمةمقدميبينوالتواصلالإصغاء،التفهم،السرية،الكياسة،اللطف،اللباقة،
فيوالعاملينالإدارةاهتماماتمقدمةفيللمرضىوالاستجابةالصحيةالخدمةإنجاحإلىالطرفينبينالجيدةالعلاقةتسهم

.واللطفالودمنبروحاحتياجاتهوتلبيةللمريضوالإصغاءالصحيةالمؤسسة 3

:التاليةالعناصرويشمل 4

.المريضاحتياجاتتفهم-
.والعاملينالإدارةاهتماماتمقدمةفيالمريضمصالحوضع-
.المقدمةللخدمةالمخصصوالوقتالعملساعاتملائمة-

26،27صصسابق،مرجعأحلام،دريدي-1
الدوليالملتقىالصحية،الخدماتنوعيةلتحسينكمدخلالصحيةالمنظماتفيالجودةإدارةطاهر،بنلمينمحمدقدوري،الديننور-2

، ص 2015نوفمبر 25-24يوميالمسيلة،بوضيافمحمدجامعةوالآفاق،الواقعالجزائرفيالصحيالإنفاقفيالتحكمحول سياسات
.10،11ص 

56صسابق،مرجعأحلام،دريدي-3
5ص،5105الأردن،عمان،والتوزيع،للنشرالثقافةدارالشاملة،الجودةنظاموفقالصحيةالإدارةحاروش،الديننور-4
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.مريضبكلالشخصيةالعناية-
.معهوالتعاطفالمريضظروفتقدير-
.المريضمعالتعاملفيوالصداقةالمرحةالروح-
يمثل ابعاد جودة الخدمات الصحية3:رقمالجدول-

الامثلةمعايير التقييمالبعد

الاعتمادية

المستشفىإدارةفيالتسجيلاتدقة
الماليةالقوائمصحة
الإجراءاتفيالدقيقةالمواعيد

الطبية

حساباتهبأنالمريضلدىعاليةثقة
مغادرتهعندصحيحةالمالية

للمستشفى
آمنةأيديبينحياتهلأنثقةله

الاستجابة

فوريةعلاجيةخدماتتقديم
الطوارئلنداءاتاستجابة

الخارجية
اليومساعاتمدارعلىالعمل

دقائقخلالالإسعافسياراتوصول
معدودة

لكلوكلياجاهزةالعملياتصالة
الحالات

الضمان

عاليةالمستشفىمكانةوسمعة
وللأطباءالمتميزةالمهارةوالمعرفة

الطبيالفريق
للعاملينالشخصيةلصفاتا

الأطباءقبلمنالطبيةالمعاملة
الأداءفيعاليةمهارةوتدريب

الملموسية

والتشخيصفيالمستخدمةالأدوات
العلاج

الخدمةلمقدميالخارجيالمظهر
الاستقبالوالانتظارأماكن

المناسبة

ذاتالطبيبعيادةنظافة
يتخصصمظهر

ىللمرضالمقدمالطعامجودة
الداخليين

التعاطف

بالمريضيشخصاهتمام
المريضلشكوىالكاملالإصغاء
الودمنبروحالزبونحاجاتتلبية
اللطفو

للمريضالحنونالأمبمثابةالممرضة
حقعلىدائمابأنهللمريضالنظر

.213: صسابق،مرجعالبكري،ياسرثامر:المصدر.
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.الصحيةالخدمةجودةقياسأساليب:الثالثالمبحث
هذهأىمعلىالتعرفسنحاولالمبحثهذاخلالومنالباحثينمنالعديداهتمامالخدمةجودةقياسأساليباستحوذت
.الأساليب
سيرفكوالمقياس:الأولالمطلب

لها،نموذجووضعالخدمةجودةمكوناتلبحث1985سنةمشهورةو باراسورامونزيثامل،بيري،الثلاثيأبحاثبدأت
.والمستهلكالإدارةمننظركلوجهةمنالخدمةجودةلطبيعةأفضلفهماكانراسةالدهذههدف 1

وعندالزبائنيتوقهماوبينللزبائنفعلاالمقدمةالخدمةمستوىبينالتطابقمدىقياسعلىالمقياسهذاويعتمد
:وهماالخدمةجودةفيالفجوةلتحديديتقابلانأساسيينمفهومينإلىالتطرقمنبدلاالمدخلهذاعنالتحدث 2

الزبونتوقعات-أ
فيتصاغماحدإلىوالتيللمقارنة،اولقابلةالخدمةمعالتعاملخبراتعنالناتجةللاداءالمرجعيةالنقطةأوالمعاييروهي

.عليهايحصلسوفأوالخدمةفيتكونأنالزبونيعتقدماشروط
الزبونإدراكات-ب

فإن) eunis/vandammend(الباحثان ذكروكما.لهقدمتكمافعلياالخدمةالزبونيدركالتيالنقطةوهي
مقدميبينالتفاعليةوالعلاقةالخدمةتسليمعملياتعلىأيضابلالخدمة نتائجعلىفقطيركزلاservqualنموذج 
.والزبائنالخدمة

لأنالخدمة،جودةقياسمنه فيالاستفادةيمكنحتىمتكاملةبصورةالنموذجهذامحتوياتنعرضسوفأكثروللتوضيح
:يليبماعنهاالتعبيريمكنوالتوقعات،الإداركاتهماطرفينذاتأساسيةمعادلةعلىيقومالنموذجهذا

الإدراكات-التوقعات=الخدمةجودة
وتتلخصمعاوبالاثنينوبالزبون،الخدمة،منظمةمنبكلتتعلقهامةفجواتخمسلقياسوذلك
:التاليفيالفجواتهذه 3

:رقمالفجوة .الزبائنرغبةأنهالإدارةتعتقدهوماالزبائنيرغبهمابينالإختلافعنوتنتج(1)
منالزبائنورغباتاحتياجاتوتفهممعرفةعنالإدارةعجزإلىيشيرهذافإنسلبيةفجوةوجودحالةفي:القياسنتيجة
.صحيحوالعكسخلال

:رقمالفجوة الناحيةمنبأدائهالمنظمةتقومماوبينالزبونرغبةالإدارةتعتقدهمابينالإختلافعنوتنتج(2)
.الفعلية

دكتوشيادةلنيلمقدمةرسالةالجزائر،بريدمؤسسةخدماتعلىتطبيقيةرسةادالخدمة،جودةقياسوطرقنماذجصالح،االلهبوعبد-1
54ص،2014سطيف،جامعةالتسيير،وعلوموالتجاريةالاقتصاديةالعلومكليةالاقتصادية،في العلومراه
.98،99صصسابق،مرجعالمحياوي،علواننايفقاسم-2
.99،100ص،صسابق،مرجعالمحياوي،علواننايفقاسم-3
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ترجمةيتملمفإنهالزبائنلتوقعاتالإدارةراكإدمنأنه بالرغميعنيهذافإنسلبية،فجوةوجودحالةفي:القياسنتيجة
قدرةعدمأوالمنظمةأوالشركةبمواردتتعلققيودبسببللزبائن،المقدمةالخدمةفيفعليةمحددةمواصفاتإلىالتوقعاتهذه

.صحيحوالعكسالخدمة،فيالجودةفلسفةتبنيعلىالإدارة
:رقمالفجوة .الفعليالأداءمستوىوبينللجودةالمحددةالمواصفاتبينالاختلافبسببوتظهر(3)
ماوبينللزبائنالمقدمةالخدمةمواصفاتبيناختلافاهناكأنيعنيهذافإنسلبيةفجوةوجودحالةفي:القياسنتيجة
الخدمةلتقديملهمالدافعيةوجودعدمأوالخدمةبمقدميالخاصةوالمهاراتالأداءمستوىتدنيبسببوذلكالإدارة،تدركه
.صحيحوالعكسالمخططةللمواصفاتوفقا

:رقمالفجوة .الخدمةبخصوصعنهالترويجيتموماالمؤداةالخدمةبينالاختلافعنوتنتج(4)
والعكسالخدمة،منظمةفيوالثقةالمصداقيةفيخللوجودإلىيشيرهذافإنسلبيةفجوةوجودحالةفي:القياسنتيجة

.صحيح
:رقمالفجوة .الفعليةوالخدمةالمدركةالخدمةبينالفرقوتمثلالسابقةالأربعةالفجواتمنأكثرأوواحدةنتاجهي(5)
واحتمالاتالمقدمة،الخدمةعنالزبائنرضاعدمإلىيؤديهذافإنسلبيةفجوةوجودحالةفي:القياسنتيجة
.الخدمةمنظماتعنالسيئةالانطباعاتوتكوينوالشكوىالتذمر
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:ذكرهاتمالتيالخمسالفجواتيشرحالتاليوالرسم
الخدمةجودةنموذج:02الشكل

)5(فجوة 
ــــ.ـــــ.ـــ.ـــ.ـــــــ.ــــ

العميل)4(فجوة 
ــــ.ــــ.ـــــ.ـــ.ـــ.ــــ ـــــــ.ــــ.ـــــ.ـــ.ـــ.ـــــــ.ــــ.ــــ.ــــ.ـــــ.ـــ.ـــ.ـــــــ.ــــ.ــــ.ــــ.ـــــ.ـــ.ـــ.ـــــــ.ــــ.ــــ.ــــ.ـــــ.ـــ.ـــ.ـــــــ.ــــ.ــــــ.ـــ.ـــ.ـــــــ.ــــ.ــــ.ــــ.ـــــ.ـــ.ـــ.ـــــــ.ــــ.ــــ.ــــ.ـــــ.

مقدم الخدمة)3(فجوة 

)2(فجوة 
ــــ.ـــــ.ــــ ـــ.ـــــ.ـــ.ـــ.ـــــــ.ــــ

)1(فجوة 
506ص،2015الأردن،عمان،للنشر،وائلدار،6طالخدمات،تسويقالضمور،حامدالمصدر هاني

يدركهاكماالخدمةجودةلمشكلاتالمسببةالفجواتلمعالجةالمقترحةالأساليبمنالعديدهناكالفجواتمعالجةأساليب
:هيالأساليبوهذهالزبون 1

الخدمةلجودةالرئيسيةالمحدداتوادراكمعرفة1-
لمنظمةبالنسبةسواءالزبائن،يدركهاكماالخدمةلجودةالحقيقةالمحدداتوادراكمعرفةفيمهمادوراالميدانيةالبحوثتلعب
.المنافسةالخدمةلمنظماتبالنسبةأوالمعنيةالخدمة
لهاوافهامهمللعاملينوابلاغهاالجودةمعاييروتثبيتصياغة2-
الخدمة،منظمةفيالعاملينجميعلايفهمهاوأنتحريريا،مدونةالمعاييرهذهتكونأنالجودةمعاييرصياغةعندالضروريمن
.الزبائنلتوقعاتحقيقياتمثيلاثلةممالمعاييرهذهتكونوأنالزبائنمعاتصالهمفيميدانيايمارسوهاوأن

.102،103صصسابق،مرجعالمحياوي،علواننايفقاسم-1

الفعليوالأداءالتسلیم الاتصالات
بالسوقالخارجیة

مواصفاتالىالادراكاتترجمة

الإدراك الحسي لتوقعات العمیل

بالكلمةالاتصالاتالشخصیةالحاجاتالسابقةالخبرة

المتوقعةالخدمة

دركةالمالخدمة
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الخدمةصناعةمستوىعلىعليهاالمتعارفللمعاييرالأدنىالحدتفوقللأداءمعاييروضع3-
شروطتحريراالزبائنبإخبارعامةوعوداالعملممارسةمبادئتتضمنأنالخدميةالمنظماتفيالعادةجرتحيث
.المختلفةالخدمةبجوانبتتعلقاستثنائيةأوخاصة
الخدمةلأداءمحددةضماناتعرض4-

أذهانفيالخدمةمنظمةسمةتعززالضماناتوهذهالخدمةعلىالحصولإجراءاتتستغرقهاالتيبالفترةالضمانيتعلققد
.الوفاءتمماإذاالزبائن
والزبونالخدمةمفهومبينالتفاعليةالعلاقات5-

نفسه،الزبونيدركهاكماالخدمةجودةمحدداتإحدىوهيالزبونلدىالرضاتحقيقفيحيويةتعدالعلاقاتهذهأنبما
الزبائنمعالتعاملفيالإيجابيةوالطرقالأساليبعلىمستمربشكلالعاملينتدريبتقتضيالضرورةفإن

الخدمةفيالتميزتحقيق
العاملين،لدىوالحفزوالرضاالإشباععنهايتولدالخدمة،منظمةفيللعاملينبالنسبةتنظيميةقيمةالجودةتصبحأنبمعنى

.وزبائنهاالخدمةمنظمةبينماتفصلحقيقيةفجواتهناكيكونلنعندها
الستةالانحرافاتمنهجيةمقياس:الثانيالمطلب

التعريف1-
عمىتعتمدوالتيالجديدةوالخدماتالمنتجاتفيالإستراتيجيةللتحسيناتمنظوميأسلوبعلىSSتعريف يتم

3.4العملاء رغباتلتحقيقالمنتجفيمعدلات العيبفيالكبيرالتخفيضلتحقيقالعمميةوالطريقةالإحصائيةالمقاييس
oppostunities (DPMO) for every process defects per millionموتورولا شركةوتعرفSS

بالتركيزللاعمالتحسينعمليةفهيالمنظمات،داخلوالتغيرالتحولاتلتحقيقصحتهاثبتأساليبمجموعة"على
.معلومزمنيبرنامجوفقوالتنفيذالمنظوماتوتحميلالعملياتهندسةواعادةالعملاءطلباتعلى 1

ألاالاستراتيجياتهذهبقيةإليهتسعىماإلىوتسعىالشاملةالجودةإدارةاستراتيجياتمناستراتيجية"أيضاوتعرف
."الأبدوالىدائمبشكليتحسنأفضلأداءتحقيقوهو 2

الستةالانحرافاتمنهجيةمميزات2-
:فيإيجازهايمكنالخصائصمنبجملةتتسمللجودةكمنهجيةالستةالانحرافات 3

للنشر،الجامعيةالدار،5طوالتفوق،والريادةللتميزالتكنولوجيوالتخطيطوالإنتاجيةالشاملةالجودةإدارةالنجار،راغبفريد-1
الإسكندرية، 

.314،315صص،2006
43ص،2010الأردن،عمان،والتوزيع،للنشرصفاءدارالمتميزة،المنظماتفيالجودةإدارةالشيخ،منيرروانحمود،كاظمخضير-2
.

.40،41صصسابق،مرجعصالحااللهعبدبو-3
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قماتيةراالب
منهجيةتعتمدواضح،بشكلالمؤسسةوربحيةماليةعلىأثرهايظهرلاالتيللجودةالأخرىالمنهجياتخلافعلى

أكاديميةمؤسسيشرودروهارييؤكدمسبقا،المقدرينوالعائدالتكلفةذاتالمشاريعطريقةعلىالستةالانحرافات
.الربحيةتحسينوانماالجودةمنالستةالانحرفاتمستوىتحقيقليسالستةالانحرافاتهدفأنالستة،الانحرافات

والتدرجالمرونة
تستهدفمنفصلةمشاريعتسييرعلىالمنهجيةهذهتعتمدحيثبالتدرجالستةالانحرافاتمنهجيةتطبيقعلىالعمليمكن

المطلوبالهدفحيثمنبالمرونةالستةالانحرافاتمنهجيةتتسمكذلكمحددة،ومواردوميزانيةوقتمعمعينةعمليات
.والظروفالإمكانياتبحسبيحددأنيمكنوالذيالمعيارية،الانحرافاتبعددعنهالمعبر

الانضباط
باستخداموالتحميلالبياناتعلىوتنفيذهاإعدادهافيويعتمدالمشاريع،خلالمنالستةالانحرافاتمنهجيةتعمل

بالمنهجيةوالالتزامالأرقام والبيانات،علىأمكنماالقراراتبناءيتمالستةالانحرافاتثقافةففيالإحصائية،الأدوات
.سطرتالتيوالأهداف

الإحصائيةالأدواتاستخدام
يقتضيالأدواتهذهكثرةالجودة،مشاريعلخدمةلتسخيرهاالإحصائيةالأدواتعلىبقوةالستةالانحرافاتمنهجيةتعتمد
علىالمباشرالتسييرأوالإشرافهرمفيمستواهبحسبكلالستةالانحرافاتمشاريععلىللمشرفينمناسباتكوينا

.انخراطوه فيهاومستوىالمشاريع،
لمجودةكثقافةالستةالانحرافات

أوللمنتجقيمةتضيفلاتكلفةكلأيالضائع،ومحاربةالمطلوبةوالمعاييرالخصائصيلبيلاماكلمحاربةعلىتعتمد
.العملياتوفيالأداءفيالتغايرمحاربةإلىأيضاتيدفالستةالانحرافاتثقافةالخدمة،
الستةالانحرافاتمنهجيةفيالتحسينمراحل

:وهيDMAICومعروفة متسلسلةخمسبخطواتالستةالانحرافاتمنهجيةفيالتحسينعلميةتمر 1

.تحسينهاالمرادالعمليةتخطيطالعملية،زبائنتحديدالتحسين،فريقتكوين:قياس1-
.سيقماإلىوترجمتهاالكفاءةوللفعاليةالرئيسيةالمؤشراتتحديد:تحميل2-
.الحلولوتطبيقواختبارإيجادفييدخلماكلالخطوةهذهتتضمن:تحسينوإبداع3-
.الزمنمعالتحسينواستمرارتثبيتمنللتأكد:وتحكممراقبة4-

:الخدمةالصحيةجودةلقياسأخرىمقاييس:الثالثالمطلب
منهانذكرالخدمةجودةقياسفيعليهايعتمدالتيالأخرىالمقاييسمنالعديدهناك

.43صسابق،مرجعصالح،االلهبوعبد-1
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الشكاوىعددمقياس1-
أوالمستوىدونالمقدمةالخدماتأنعلىيعبرهامامقياسامعينةزمنيةفترةخلالالزبائنيتقدمالتيالشكاوىعددتمثل
المنظماتيمكنالمقياسوهذاعليه،الحصوليبغونالذيوالمستوىلهامعيتناسبلاخدماتمنلهميقدمما

.لزبائنهاخدماتمنتقدمهماجودةمستوىوتحسينالمشاكلحدوثلتجنبهاالمناسبةالإجراءاتاتخاذمنالخدمية 1

القيمةمقياس2-
المدركةبالخدماتالخاصةالمنفعةعمىتعتمدلزبائنهاالمنظمةتقدمهاالتيالقيمةأنعلىالمقياسلهذاالأساسيةالفكرةتقوم
فكلما زادتالقيمة،تحققالتيهيوالسعرالمنفعةبينفالعلاقةالخدمات،هذهعلىللحصولوالتكلفةالزبونجانبمن

تركيزإلىالمؤسساتيدفعالأسلوبذاهصحيح،والعكسالخدمات،هذهطلبعلىإقبالهمزداللزبائنالمقدمةالقيمة
.ممكنةتكلفةبأقلللزبائنمتميزةخدمةتقديمنحوجهودها 2

الزبائنرضامقياس3-
القوةوجوانبلهمالمقدمةالخدمةنحوالزبائنشعورطبيعةالخدمةلمنظماتتكشفالتيالأسئلةتوجيهطريقعنيتم

مانحوالرضالهموتحققالزبائناحتياجاتمعتتلاءمللجودةإستراتيجيةتبنيمنالمؤسساتهذهيمكنبشكلوالضعف
.خدماتمنلهميقدم 3

Servperf measureالفعليالأداءمقياس4-
والمصداقيةالثقةمنعاليةويتمتع بدرجةالخدمةجودةلقياسوعمليعلمينموذجإلىللتوصلعالمياالمبذولةالجهوداستمرار
للخدمةالفعليالأداءعلىيركزالذيالمقياسذاهإلىgronin and Taylorمن كلتوصلفقدالتطبيق،وامكانية
ذلكعنالتعبيريمكنوأنهالزبائن،اتجاهاتخلالمنمباشرةعليهاالحكميمكنالخدمةهذهجودةأنباعتبارالمقدمة
:التاليةبالمعادلة

الفعليالأداء=الخدمةجودة
الملموسة،بالجوانبالخاصةالخدمةجودةمظاهرفقياسالمستخدمةالأبعادفيسابقهعنالأسلوبهذايختلفولم

وسهولةبالبساطةسابقهعنيتميزفإنوالمقياسهذاأصحابيرىوكماواللباقة،والأمان،والاستجابة،والاعتمادية،
القوةمجالاتعنالكشفعلىالإدارةمساعدةعنيعجزأنوإلاوواقعيتهمصداقيتهدرجةبزيادةوكذلكالاستخدام،

.الخدمةمنالزبونإدراكاتفقطوليستمتعددة،بجوانبتتعلقوالتيالمقدمةالخدمةفيوالضعف 4

.97،98صسابق،مرجعالمحياوي،علواننايفقاسم-1
منشورة،غيرالتسيير،علومفيالماجستيرشيادةلنيلمقدمةمذكرةميدانية،رسةادالصحية،الخدماتجودةتقييمصغيرو،نجاة-2

الحاججامعة
.43ص،2012باتنة،لخضر،

98صسابق،مرجعالمحياوي،علواننايفقاسم-3
.104صنفسه،مرجعالمحياوي،علواننايفقاسم-4
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خلاصة
إداراتمنالكثيراهتمامعلىالجودةيحتل موضوع الجودة لب العملية الادارية لدى الؤسسات المختلفة اذ استحوذت

و مع تطور طرق التسويق  و ازديادالأعمال لنجاحالرئيسيعلىالجودةمادةإلىينظرصارحتىالمؤسسات
الجودةتزيد من اهمية الصحيةالخدماتقطاعو ان تميز,الخدماتأو في الصناعية,حدة المنافسة بين مختلف المنتجين 

ليتخطىالجودةتأثيرامتدلتوقعاته ، و قدوفقاومتطلباتهرغباتهالزبون وتحقيقلإرضاءومهمفيهأساسيعاملفهي تعتبر 
والصحيةالخدماتأرباحزيادةبالتاليوالسوقيةالحصةلزيادةيالمفتاح الرئيسأصبحتحيثدوليايمتدوالمحليةالحدود
.الصحيةجودة الخدماتالفصلهذافيتناول



الخاتمة
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الخاتمة

تعدوجدنا أن هناك علاقة طردية بينهما اذ" على جودة الخدمات الصحيةأثر اللجنة المتساوية الاعضاء"من خلال دراسة 
جودة الخدمة الصحية من بين اهم مؤشرات تطور الدول و تحقيق الرفاه الاجتماعي للسكان فلا يمكن تحقيق أهداف التنمية 

قيق التغطية الصحية الشاملة المستدامة المتعلقة بالصحة الا بإنشاء خدمات صحية عالية الجودة تتمحور حول الفرد و تح
المبنية على أساس ثابت من الرعاية الآمنة عالية الجودة، بالإضافة إلى كل ما هو ضروري للحفاظ عليهاو على  استمرارها ، 

من بين الاطراف المساهمة في تحقيق هذا الهف الاساسي فلقد اوجد المشرع الجزائري اللجنة الادراية المتساوية الاعضاء 
.م الى جانب الادارة  في السير الحسن المؤسسات العمومية و المحافضة على حقوق العمال لتساه

على فيشريكا مهماالصحيةبالمؤسسةوتعد هذه اللجنة المتساوية الاعضاء
.الخدمةجودةتحسينفييساهمالذيأدائهمتحسينبالتاليو,العمليطريقهمتعترضالتيالمشاكلمواجهة

فيالمؤسسات الصحيةنجاحأنيتضحالثانيوالأولالفصلينفيالنظريالإطارعلىبالاعتمادوالدراسةهذهخلالمن
الادارة تعسف حماية القوى العاملة من خلالمنذلكيتمو,مستوىتحسينعلىيعتمدأهدافهاتحقيق

ومن خلال الدراسة النظرية ونتائج الدراسات  الميدانية السابقة ذات العلاقة بموضوع دراستنا يمكننا إختبار الفرضيات على 
:النحو التالي

:لقد كانت فرضية الدراسة كالتالي 

تسيير أمثل للكفاءات البشرية كان هناك جودة للخدمات الصحية سبب جودة ان قيا م اللجنة الادراية المتساوية الاعضاء
|. الخدمات الصحية التسيير الفعال للكفاءات البشرية عليه يمكن القول فيما يخص صحة الفرضيات المقترحة

توفير الامن والسلامة 
.للعاملين

.عند وضع الاستراتيجة للمؤسسة الصحية وتحليل البيئة الداخلية نجد اللجنة الادراية المتساوية الاعضاء من العوامل المستمرة 

إلى إنتاج و فريق العمل علاقة جيدة بوجود الثقة  والتفاهم يؤديعندما تكون العلاقة بين اللجنة الادراية المتساوية الاعضاء
مثمر العمل و تحسن في الأداء

•ضعيف أن اهتمام الإدارة ب اللجنة الادراية المتساوية الاعضاء
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.و زيادة الجودة أظهرت نتائج التحليل أن هناك تأثير واضح بين اللجنة الادراية المتساوية الاعضاء

:كما توصلنا إلى مجموعة من التوصيات و هي كما يلي

.باهمية الجنة الاجارية المتساوية الاعضاء لدى مختلف الاسلاك المهنية  و الدعوة الى تمثيل حقثقي للعمال زيادة الوعي 

.لأن مصلحة الفرد من مصلحة المؤسسة

اللجنة الادراية المتساوية الاعضاءيجب الإدراك أن دور• 
واستخدام كل الوسائل لتحفيزهم على العمل

.الحال استثماره بشكل سليم • 
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الملخص

و . المنظمات

وتعیینزمة بإعلان إنتخابات ة ملالمنظمإذ أن ،والإلتزام بقراراتھا 
.

.الوصول معھ الى تحقیق الاھداف الاستراتیجیة للمنظمةالصحیة المقدمة للمرضى و

summery

Health organisations have a special character that distinguishes their human
resources from other organisations for many considerations. The equal member
administrative committee plays a major role in protecting the employee from
the abuse of the administration and is a strategic partner in the management and
according to the Algerian legislation and law, administrative decisions related
to the career path of employees cannot be taken at all without referring to the
equal member administrative committee and the commitment by its decisions,
as the institution is obligated to announce elections and appoint the
representative of the administration and referring to the committee in most
matters concerning to employees. The constant vigilance of this committee
over the interests of the health organisation’s workers has a great role in
achieving their satisfaction, which raises performance and thus increases the
quality of health care services provided to patients and reaches with it to
achieve the organisation’s strategic goals.

Key words : The equal member administrative committee , health organisation’s
workers , quality of health care services.


