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 :  مقدمة           

ض السلطت جىسع وهبر حجم أوشطت االإؤسساث أدي             ، حُث اهفصلذ االإلىُت عً  إلى ضسوزة جفىٍ

لصاما على ملان جلً االإؤسساث ، والرًً فىضىا سلطت حسُير مؤسساتهم لغيرهم أن ٌعملىا  ،ووانالدسُير

حاهدًً على حماًت أمىالهم مً الضُاع وسىء الدسُير ، فياهذ مً بين الطسق االإخاحت لخماًت جلً الأمىاٌ 

م ملاًِس و إحساءاث هظام السكابت الداخلُت ، والتي ً عً طسٍ جؤدي إلى الاطمئىان  في مساكبت هؤلاء االإسيرً

على سلامت و شسعُت سير العمل في جلً االإؤسساث بالإضافت إلى حعُين مساحعين خازحُين ٌعملىن على جدكُم 

 حساباث وصفاث االإؤسساث االإروىزة .  

هؤلاء االإساحعىن الرًً وحدوا أهفسهم أمام عملُت جدكُم صعبت ومعلدة حدا ،جحخاج االإىازد معخبرة            

ا هبيرا مً الىكذ وغير كابلت للخطبُم عملُا هظسا لىثرة الصفلاث و حشعب الأعماٌ ، فلجأوا بدوزهم إلى وكدز 

 الترهيز على هظام السكابت الداخلُت وىهه االإساز الري ًؤدي إلى اهخاج اللىائم االإالُت الخاصت بخلً االإؤسساث 

نههُازاث االإالُت التي أصابذ العدًد  مً الدوٌ وبفعل الفضائح االإالُت التي أصابذ العدًد مً االإؤسساث و الؤ

، زم إوشاء لجان وهُئاث حعمل على البحث عً الأسباب التي أدث إلى جلً الفضائح و الؤنههُازاث االإالُت فيان 

ضعف إحساءاث السكابت الداخلُت في االإؤسساث هى الأسباب  السئِسُت االإىدشفت ، فئشداد بالخالي الاهخمام 

 لسكابت الداخلُت ، ودخل هرا الىظام في محل إوشغالاث االإشسعين .االإعطى لىظام ا

ول العىامل السابلت وعىامل أخسي ، أدث إلى جطىز و إحساع الدوز االإعطى لىظام السكابت الداخلُت              

، فبعد أن وان لصُلا بجاهب االإحاسبي فلط ٌعمل على محازبت الغش و الأخطاء ، أصبح ًحىٌ علُه في 

لُم الىمى و خحىم في االإؤسساث وضبط أوشطتها و السفع مً مسدودًتها وجحلُم أهدافها ، والتي منها جحال

 .الاشدهاز في أعمالها

وهظسا لأهمُخه لم ًبلى مفهىم السكابت الداخلُت في مجاٌ إدازة الأعماٌ فلط ، بل أهخمذ به الؤدازة             

ُفه ، خصىصا و أن الدولت أًضا إشدادث أوشطتها وحسعذ مجالاث العمىمُت وعملذ على الؤسخفادة مىه وجىظ

جدخلها و إشداد حجم إدازاتها ، لِس هرا فحسب بل إدزان الدولت جلً جلدم خدماث ذاث أهمُت كصىي 

باليسبت للمىاطىين ، هؤلاء االإىاطىين الرًً إشدادث جطلعاتهم فُما ًخص حىدة الخدماث العمىمُت التي 

 لدولت االإخخلفت ، و أصبحىا ًطالبىن بجىدة أفضل فُما ًخص جلً الخدماث .جلدمها إشدازاث ا

ت باليسبت للمىاطىين ، الادازاث           ولعل مً بين الؤدازاث الدولت الىبري التي جلدم خدماث ذاث أولىٍ

ماتها الصخُت أو ما ٌعسف باالإؤسساث العمىمُت الؤسدشفائُت ، والتي لطاالإا واهذ مً مشيل هلص حىدة خد

ع الؤصلاح االإخعاكبت لدوٌ الىامُت بما فيها الجصائس ،في العدًد مً ا هره الأخيرة التي ما فخئذ اللُام بمشازَ

لىظام الصحي العمىمي مً أحل السفع مً حىدة الخدماث العمىمُت ، التي جلدمها مؤسساتها العمىمُت 

 الؤسدشفائُت .

 ت :ولهرا فئن مىضىعىا ًطسح لىا الؤشيالُت الخالُ

 الإشكالية :

 هظام السكابت الداخلُت في جحسين حىدة الخدمت العمىمُت ؟  مامدي أزس 

 سئلة ة العيعية : ال 

 على الؤشيالُت زم إعخماد الأسئلت الفسعُت  الآجُت : الؤحابت          
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 ماهي العىاصس التي ًخم على أسبابها جلُُم دزحت فعالُت هظام السكابت الداخلُت ؟ -

 ماهي الأبعاد التي ًمىً مً خلالها جلُُم مسخىي حىدة الخدمت ؟  -

 هل هىان جأزير إًجابي للبِئت السكابُت على حىدة الخدمت العمىمُت ؟ -

  هل هىان جأزير إًجابي لأوشطت السكابت على حىدة الخدمت العمىمُت ؟ -

 العيضية اليئيسية :

 عً إشيالُت البحث :  ًمىً  جلدًم الفسضُت السئِسُت الخالُت لإحابت أولُت -

ين حىدة الخدمت العمىمُت مً خلاٌ ًمىً لىظام السكابت لداخلُت أن ٌساهم بشيل فعاٌ في جحس -

 ميىهاجه االإخخلفت .

 العيضيات العيعية :

 أولُت على الأسئلت الفسعُت ًمىً جلدًم الفسضُاث الفسعُت الآجُت :هئحابت         

الإحاسبُت و كسم السكابت جلُُم دزحت فعالُت هظام السكابت الداخلُت مً خلاٌ كسم السكابت ا ًخم -1

ت  الؤدازٍ

 هىان جأزير إًجابي كىي للبِئت السكابُت على حىدة الخدمت العمىمُت . -2

 هىان جأزير إًجابي كىي لخلُُم االإخاطس على حىدة الخدمت العمىمُت . -3

 ابت على حىدة الخدمت العمىمُت . هىان جأزير إًجابي كىي لأوشطت السك -4

 أسئلباب إختيار الموضوع :

 االإىضىعُت لإخخُاز االإىضىع هي :جمىً الدوافع         

العجص الىاضح لللطاع العمىمي بشً عام ، و اللطاع العمىمي الاسدشفائي على وحه الخصىص ي و الخالاث 

 .الىثيرة للأخطاء الطبُت و عدم الفعالُت التي ٌشهدها اللطاع 

وىن مىاضُع السكابت الداخلُت جحظى بالإهخمام في الىكذ االخالي ، مع ماًلابل ذلً مً كلت البحىر فُما 

 ًخص حىدة الخدمت العمىمُت .

 المنهج المتبع :

اسخعماٌ االإىهج الىصفي و الخحلُلي الرًً ًلائمان مثل هره الدزاساث أو ذلً مً أحل فهم و جم          

جحلُل االإخغيراث الخاصت بالدزاست ، مً ميىهاث لىظام السكابت الداخلُت و أبعاد حىدة الخدمت العمىمُت 

لاث باالإؤسساث الصخُت هما جم اسخعماٌ أداة الؤسدباهت ، وذلً بعد إخخُاز عُىت مً مصالح الؤسخعج

 العمىمُت الصخُت .

 صعوبات البحث :

 لا ًخلى أي بحث مً الصعىباث و العىائم ومً بين أهم الصعىباث التي جمذ مىاحهتها ًمىً ذهس :        

الللت اليسبُت للمساحع الخاصت بالسكابت الداخلُت ، و الىدزة الىبيرة للىخب الخاصت بالخدمت العمىمُت 

 االإؤسست الؤكخصادًت ، مما دفعىا إلى الؤسخعاهت بعدد معخبر مً االإرهساث .فمعظم الىخب تهخم ب

م االإلابلت .الصعىبت في جج  مُع االإعلىماث عً طسٍ

 هيكل الدراسئلة :

 هظام السكابت الداخلُت .العصل الول : 
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 حىدة الخدمت العمىمُت . العصل الثاني :

 ( بعشعاشت .  E PSP)   دزاست مُداهُت للمؤسست الؤسدشفائُت العصل الثالث :

 

 



                                                               :                                                                      الفطل الأوٌ

 .هظام الشكابت الذاخلُت 
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 ملدمت الفصل الأول:

حػخبر الشكابت الذاخلُت مً الأمىس التي غادث بلىة في العىىاث الأخحرة ، هظشا للأهمُت التي جىدعبها فُما          

ًخظ ضذق اللىاةم االإالُت للمإظعاث ، هزا خماًت الأضىٌ هزه الأخحرة مً الػُاع و العشكت و الخلف 

طادًت و هزا االإىظماث االإهىُت وهزا دوسها في سفؼ مشدودًت االإإظعاث ، لزا ئهخمذ بها االإإظعاث الؤكخ

 همىظماث مهىت االإشاحػت. 

وكذ خػؼ مفهىم الشكابت الذاخلُت للخؿىس و اظؼ ، و جىظػذ مػه الأهذاف التي جشمي ئليها ، ومؼ مجيئ        

ت الىظم ، أضبذ ًىحذ ما ٌعمى بىظام الشكابت الذاخلُت ،و لهزا الأخحر أكعام و ملىماث و ميىهاث و  هظشٍ

 . ئحشاءاث

 ومً خلاٌ هزا الفطل ظيخم مداولت الخؿشق لىظام الشكابت الذاخلُت مً خلاٌ مبدثحن الخالُحن :       

  مذخل ئلى الشكابت الذاخلُت . االإبحث الأول :

 أظاظُاث هظام الشكابت الذاخلُت . االإبحث الثاوي :
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 .مدخل إلى هظام الركابت الداخليت  :االإبحث الأول 

مً الأحضاء االإترابؿت و االإخفاغلت فُما بُنها ، والتي حػمل غلى جدلُم أن الىظام ًخيىن مً مجمىغت  بما         

ه مً أحضاء والشكابت الذاخلُت غلى  هذف مػحن ًمىً اللىٌ بأن الشكابت الذاخلُت حػخبر هظاما هظشا بما جدخىٍ

اث ، غلى الىلذًت و ؾحرها .، الشكاباالإبُػاث  ت الذاخلُت غلى االإشترً

ف الشكابت الذاخلُت و أهذافه التي حععى ئلى          ومً خلاٌ هزا االإبدث ظِخم الخؿشق ئلى ول مً : حػشٍ

 جدلُلها،

خي لهزا الىظام و أظباب الؤهخمام به .  الخؿىس الخاسٍ

 . أىدافهحعريف هظام الركابت الداخليت و االإطلب الأول : 

في مؿلب ظِخم غشع بػؼ الخػاسٍف االإخخاسة للشكابت الذاخلُت هىظام في االإلام الأوٌ ، ومً زم         

 الخؿشق ئلى الأهذاف التي ٌععى ئليها هزا الىظام زاهُا .

 حعريف هظام الركابت الداخليت : – 1

هظام الشكابت الذاخلُت هى لحظت الخىظُمُت و ملاًِغ الأخشي االإطممت لخدلُم : "  01حعريف           

الأهذاف الخالُت : خماًت الأضىٌ ، ئخخباس دكت و دسحت الاغخماد غلى البُاهاث االإداظبُت ، حشجُؼ الػمل 

ت اسٍف االإػهذ وفي الحلُلت  هزا الخػشٍف معخمذ مً أخذ الخػ 1 .بىفاءة ، حشجُؼ الالتزام بالبُاهاث الؤداسٍ

يي للمداظبحن اللاهىهُحن.  الأمشٍ

الخاص بالشكابت الذاخلُت :" ٌػني هظام الشكابت  444ؾبلا لىظ االإػُاس الذولي سكم : :   02حعريف          

العُاظُاث و الؤحشاءاث التى جخبىاها الؤداسة في االإإظعت الإعاغذة غلى جدلُم أؾشاع الؤداسة  الذاخلُت حمُؼ 

ت ، ، في الخأهذ  ئلى الحذ الػملي االإىاظب مً أداء الأغماٌ بىفاءة غالُت ، بما في رالً جفُذ العُاظاث الؤداسٍ

 ٌ دكت وئهخماٌ السجلاث و الذفاجش االإداظبُت ، و ئغذاد ، مىؼ الؿش و الخؿأ و ئهدشافه ، خماًت الأضى

 . 2مػلىماث مالُت ًمىً الؤغخماد غليها وفي الىكذ االإىاظب "

  الركابت الداخليت :من خلال الخعاريف الضابلت ًمكن اللىل أن هظام        

هى ظحروسة مً الؤحشاءاث و العُاظاث و الػىابـ االإىغىغت في مإظعت ما ، هذ أحل جدلُم               

غماهاث مػلىلت فُما ًخظ جدلُم أهذاف هزه الأخحرة واالإخػللت بدماًت الأضىٌ ، دكت و ئهخماٌ البُاهاث 

ت و اللىاهحن و الأخلاق االإ داظبُت ، جىفُز الأغماٌ بالىفاءة االإؿلىبت ، و هزا حشجُؼ الؤلتزام بالعُاظاث الؤداسٍ

. 

 أىداف الركابت الداخليت : -2

  صحت و هساىت االإعلىماث والبياهاث اللازمت لاجخاذ اللراراث من كبل الؤدارة : -1
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ت  أو        معخخشحت مً أحهضة الحاظب وحشمل االإػلىماث االإالُت و االإػلىماث الدشؿُلُت ظىاء واهذ ًذوٍ

 ، و هزه االإػلىماث مفُذة للإداسة وحػخبر أظاظا لللشاساث ، االإخخزة مً كبل الؤداسة .الآلي

 الأهظمت :وبالضياصاث،الخطط ،الؤحراءاث،اللىاهين الؤلتزاماث  -2

والخػلُماث و اللىاةذ وداةشة الخذكُم معإولت غً فدظ وجلُُم الؤداسة معإولت غً وغؼ الأهظمت            

وكُاط مذي الؤلتزام بالأهظمت االإىغىغُت  و الخأهذ داةما مً مذي الالتزام بخلً العُاظاث و الخؿـ و 

ش غً رلً ما  ت و فػالت الؤحشاءاث و اللىاهحن راث الخأزحر لها غلى أغماٌ االإيشأة و الخلشٍ ئرا واهذ الأهظمت ظاسٍ

  .  و أن الؤلتزام ًخدلم

 حماًت الأصىل و الىحىداث و االإمخلكاث :  - 3

االإدافظت  غلى الأضىٌ وخماًتها  ورلً مً خلاٌ كُام الخذكُم الذاخلي بفدظ مذي هفاًت وظاةل         

مً وافت أهىاع ، الخعاةش و هجضء مً هزه الػملُت مً خحن لآخش ًجب غلى االإذكلحن الخأهذ مً صحت وحىد 

هزه االإىحىداث و االإمخلياث االإعاهمت في هزه الخؿت ، ًلىم االإذكلىن بػذد مً غملُاث الجشد لهزه 

 هت في أغماٌ الجشد العىىي .االإىحىداث واالإمخلياث أزىاء العىت و االإشاس 

 اصخخدام االإىارد باكخصاد وفعاليت : -4

و الفػالُت في  معإولت غً وغؼ االإػاًحر االإىاظبت للُاط مذي اللخطادخُث حػخبر ول داةشة في االإيشأة       

 اظخخذام االإىاسد االإخاخت وجدذًذ هفاًت اظخخذام هزه االإىاسد و االإعاغذة في خفؼ الخيالُف ئلى خذ الأدوى .

 جلدًر مدي جحليم الأىداف االإىحىدة : -5

مً وغؼ البرامج و الأوشؿت الخاضت بالخىظُم و هزالً مذي ئهجاص الأهذاف االإىغىغت للػملُاث         

ش الؤحشاءاث الشكابُت االإىاظبت الدشؿُلُت  خُث حػخبر الؤداسة الػلُا معإولت غً وغؼ الأهذاف و الؿاباث و جؿىٍ

جب غلى االإذكلحن الذاخلُحن كُاط مذي جدلُلها وجمشيها مؼ الأهذاف .  3 ، وٍ
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  أصباب الؤىخمام بىظام الركابت الداخليت :-2

مً ؾشق االإداظبحن ، االإشاحػحن و ىىاث الأخحرة باهخمام هبحر في العخظُذ أهظمت الشكابت الذاخلُت         

 في رلً غذة غىامل ًمىً اًجاصها فُماًلي : ئداسة االإإظعت ، وكذ ظاغذ 

  جساًد هطاق وحجم االإؤصضاث : – 2/1

الهُاول الخىظُمُت ، وختى ًخمىً مً مشاكبت الػملُاث بفػالُت ، ًجب  هزا الأمش ئلى حػلُذ ووشػب أدي       

ش و الخدلُلاث التي جخىفش فيها دسحت غالُت مً الذكت .  أن حػخمذ الؤداسة غلى الػذًذ مً الخلاسٍ

 حاحت الؤدارة إلى جفىيض بعض الضلطاث و االإضؤولياث :  -2/2

لى بػؼ الؤداساث الفشغُت ، خاضت في ششواث االإعاهمت ، بػؼ العلؿاث واالإعإولُاث ئالؤداسة  جفىع       

وهى ما أدي ئلى ئهفطاٌ االإلان غً الؤداسة الفػلُت للمإظعت ، هإلاء االإلان الزًً أضبدىا ممثلحن في 

الجمػُت الػامت للمعاهمحن معىذًً الؤداسة ئلى حضء منهم )مجلغ الؤداسة ( ، و هزا الأخحر وىهه ؾحر كادس غلى 

لىم بالشكابت غلى أغمالها ئداسة االإ ؼ العلؿاث ئلى ئداساث االإإظعت االإخخلفت ، وٍ إظعت بمفشده ، ًلىم بخفىٍ

م سظاةل ، ملاًِغ و ئحشاءاث الشكابت الذاخلُت ، التي جإدي ئلى الؤؾمئىان غلى ظلامت الػمل  غً ؾشٍ

 باالإإظعت .

  مضؤوليت الؤدارة على حماًت مىارد االإؤصضت : -2/3

، لزلً غليها جىفحر هظام غلى الؤداسة معإولُت خماًت الأضىٌ مً الػُاع الؤخخلاط وظىء الاظخخذام        

 سكابت داخلُت ظلُم ، ختى جخلى هفعها مً االإعإولُت الترجبت غليها .

   حاحت الحكىمت و إدارتها إلى معلىماث دكيلت :-2/4

االإإظعتالتي جيشـ في اليعُج الؤكخطادي الىؾني ، جدخاج الذولت و هُئاتها ئلى مػلىماث دكُلت غً         

خحن جفُذ هزه االإػلىماث في الخخؿُـ الؤكخطادي،الشكابت الحيىمُت و الدعػحر وؾحرها ، ومً أحل جدػحر 

 هزه االإػلىماث بعشغت ودكت غىذ الؿلب ، ًجب أن جخىفش االإإظعت غلى هظام الشكابت داخلُت ظلُم .

 لخدكيم ( :جطىر عمليت االإراحعت ) ا-2/5

ت حػخمذ غلى أظلىب االإػاًىت             للذ جدىلذ االإشاحػت مً غملُت واملت جفطُلُت ، ئلى غملُت ئخخباسٍ

إظعت االإػُىت الؤخطاةُت ، وهجذ هزا الأظلىب ٌػخمذ غلى دسحت مخاهت هظام الشكابت الذاخلُت االإعخػمل في االإ

. 
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  و االإعلىماث االإحاصبيت : الؤزدًاد الهائل في كيمت لبيلىاث -2/6

خُث أضبذ مً الػشوسي جىافش غىابـ جػمً حىدة هزه البُاهاث و االإػلىماث و التي جيىن أظاظا           

 الؤجخار اللشاساث الششُذة .

  حاحت االإؤصضت إلى جحليم أكص ى هفاءة ممكىت :-2/7

و بالخالي اصدًاد الحاحت ئلى هظم الشكابُت لػمان ئهجاص الخؿـ االإىغىغُت ، جدلُم الىخاةج االإعتهذفت ،         

و الىشف غً الؤهدشافاث الحادزت ، و رلً جمهُذ لإجخار الؤهدشافاث الحادزت ، ورلً جمهُذ الؤجخار 

 4الؤحشاءاث الخصحُدُت خُالها .

 

 

 داخليت و أصباب اىخمام به .جطىر هظام الركابت ال االإطلب الثاوي :

خُت التي مش بها هظام الشكابت الذاخلُت في االإلام الأوٌ ، زم ًخم ِخم جىاوٌ في االإؿلب ، االإشاخل الظ            خاسٍ

 غشع بػؼ الأظباب التي أدث ئلى الؤهخمام بهزا الىظام .

 الإحت عن جطىر هظام الركابت الداخليت : -1

ت باليعبت            الشكابت الذاخلُت مفهىم كذًم رو أضل مداظبي ، أضبذ بػذ ظهىسه مً الأمىس الػشوسٍ

غلى كىاةمها االإالُت ، بؿشع الخدلم مً غذالت وغػُتها للمإظعاث ، ورلً مً أحل جؿبُم الشكابت الذهُا 

مشاكبت االإحزاهُاث الخاضت  االإالُت وججىب الأخؿاء و الؿش ، ومؼ ظهىسه بذأث االإياجب االإخخطت في االإشاحػت و 

وجؿىس مػاملاتها ، أضبذ جدلُل ول الحعاباث و  باالإإظعاث في الظهىس ، وهظش الىبر حجم االإإظعاث 

الطفلاث مهمت مػلذة ، جدخاج ئلى مىاسد مػخبرة وكذسا هبحرا مً الىكذ ، وبالخالي أضبدذ هزه الػملُت ؾحر 

الأحذس مىؿلُا .الخدلم مباششة مً مىزىكُت االإعاس الزي أدي  كابلت للخؿبُم غملُا و كذ جبحن غىذها أهه مً

مىزىكُت االإػلىمت االإالُت جدبؼ مىزىكُت ئلى ئهخاج هزه اللىاةم االإالُت ، هظشا للمعلمت االإبخذةُت التي مفادها أن 

س االإداظبي خُث الشكابت الذاخلُت ، بالخالي في هزه االإشخلت الأولُت ، وان مفهىم الشكابت الذاخلُت لطُلا باالإعا

غشفذ الشكابت الذاخلُت غلى أجها الخىظُم الػللاوي للمداظبت و الإطلحت االإداظبت ، بهذف مىؼ أو غلى الأكل 

ف أهه أغؿى مجالا غُلا للشكابت  لاخظ غلى هزا الخػشٍ ئهدشاف الاخؿاء والؿش في الىكذ مىاظب ، وٍ

 ئهدشاف الأخؿاء و الؿش .، وخطش أهذافها في خلُت ًخمثل في الىاخُت االإداظبُتالذا

اظخمش الىغؼ هىزا ئلى ؾاًت ظهىس خذر وان ظببا في جؿىس مفهىم الشكابت الذاخلُت ، و رلً الحذر هى       

م .خُث جم اوشاء غلب هزا الاجهُاس ما ٌػشف بلجىت جذاوٌ اللُم االإىلىلت فلامذ  1121اجهُاس البىسضت ظىت 

ض مػاًحر و كىاهُى حهزه الأخحرة باغؿاء  لت غشع اللىاةم االإالُت ، و رلً بهذف حػضٍ ذًذة جخػلم بمدخىي و ؾشٍ

شفافُت االإػلىمت االإالُت التي جلذمها االإإظعاث االإعػشة في البىسضت ، وهخج غً رلً أن وظػذ هزه االإػاًحر 

 مً مجاٌ االإعإولُاث ولم جبم مدطىسة فلـ في صظُفت االإداظبت ، بل أضبدذ مخػذًت ئلى حمُؼ االإخذخلحن

ت .  في االإػاملاث الخجاسٍ
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ف الزي أضذسه مػهذ االإشاحػحن الذاخلحن جىظػه خلُلُت لىؿاق  1141و في ظىت           م، أغؿى الخػشٍ

الشكابت الذاخلُت ، خُث اغخبرها شاملت للخلؿت الخىظُمُت وليل الؿشق و االإلاًِغ ، التي حعمذ بػمان 

 االإدافظت غلى أضىٌ االإإظعت .

م ،جم الىضىٌ ئلى الفطل بحن الشكابت االإداظبت 1151شىساث لجىت ئحشاءاث االإشاحػت لعىت بفػل مي و       

االإالُت مً التي حػني مشاحػت الدسجُلاث االإداظبت ، و الهادفت ئلى االإدافظت غلى الأضىٌ و مىزىكُت اللىاةم 

ت راث الأضل الأهفلىظيىوي و االإخػللت بمعألت الخدى م في الخىظُم ،والتي جىفل حهت ، وبحن الشكابت الؤداسٍ

 5غمان ملاةمت االإعاس الػملُاحي مً حهت أخشي .

 

 

 االإبحث الثاوي : أصاصياث هظام الركابت الداخليت .

 مبادب وملىماث هظام الشكابت الذاخلُت . االإطلب الأول :

 مبادئ الأصاصيت لىظام الركابت الداخليت :   -1

غلى مجمىغت مً االإبادب الأظاظُت التي مً شأجها أن جىفش غلى مجمىغت  ًشجىض هظام الشكابت الذاخلُت         

ت داخل االإإظعت ، وجخمثل هزه االإبادب في الػىاضش الخالُت :   الخأمحن الامخذاد الجُذ للأفػاٌ الدعشٍ

 الدليل االإكخىب :-أ

لت ظهلت في خالت الحاحت للاظخػماٌ هما         الىزُلت ًجب أن جيىن مفطلت جفطُلا دكُلا وحعترد ؾشٍ

 ًجب أن جيىن مخضهت ومىظمت ومً حاهب آخش ًجب غلى الىزُلت أن ًخم حمػها في أسبػت ششوؽ وهي :

 أن جدشس بذون شؿب و أن جيىن أهثر جفطُلا .-

 أن جيىن ممػُت مً ؾشف االإعإوٌ .-

خ . أن جدخىي -  غلى الخاسٍ

 الخخسين الضريع : -ب

ً الػملُاث الحعابُت بعشغت أي لا ًخم جشهها        ، فُيخج غً رلً جشاهم في الػملُاث و هزلً ًجب  جخضٍ

 أن جيىن مػالجت .

 جلضيم العمل و الركابت الخبادليت :  -ج

لط        ذ به جلعُم الأغماٌ غلى أفشاد االإجمىغت وكُامهم بالشكابت االإخبادلت فُما بُنهم أزىاء كُامهم وٍ

 بالأغماٌ االإيلفحن بها 

 الخخصيص و الركابت الشخصيت : -د

 أن ًيىن الشخظ مإهل و أهثر جخطظ في مىطب الػمل أي أن ًيىن دساًت وافُت غً االإإظعت .        
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 الإعلىماث :وضع الاعلام الإعالجت ا -ه

ػت مما ٌعهل وضىلها الإخخزي اللشاس .ًخم مػالجت         لت ظهلت و ظشَ  6االإػلىماث و االإػؿُاث آلُا بؿشٍ

 ملىماث هظام الركابت الداخليت : -2

للشكابت ٌػخمذ غلى ول مً الىمىرج الؤداسي و االإداظبي الفػاٌ الزي ٌعمذ  ئن وحىد هظام الشكىي        

بخىلُذ مػلىماث مػبرة بطذق غً الىظُفت الحلُلُت للمإظعت مً حهت و ًمىنها مً جدلُم الأهذاف 

 االإعؿشة مً حهت أخشي .

 الؤداريت لىظام الركابت الداخليت : االإلىماث -2/1

ت ًجب جىفشها لػمان الىفاءة الػالُت في هزا  لىظام الشكابت الذاخلُت         مجمىغت مً االإلىماث الؤداسٍ

 7الىظام وهي : 

 

 

 ىيكل جىظيمي هفء :  –أ 

ػخبر وحىد هُيل جىظُمي هفء الأظاس ي الزي ًلىم غلُه هظام الشكابت الفػاٌ خاضت ئرا احعم         وَ

     جدذًذ الإعإولُاث فُه بالذكت و الىغىح .

ومً أحل أن ًيىن الهُيل الخىؿُمي هفء لابذ أن ًشاعي حعلعل الاخخطاضاث وجىغُذ العلؿاث و     

ت في اجخار اللشاساث .  8االإعإولُاث اظعخؿلاٌ الاداساث أي اللامشهضٍ

 هفاءة الأفراد : -ب

وجىظُم مداظبي ظلُم لخدلُم أهذافه لاًلخطش فلـ غلى جىظُم   خلُتاهظام الشكابت الذئن فػالُت         

ئداسي ملاةم ولىً ًجب أن جخىفش االإإظعت غلى مجمىغت مً االإىظفحن و سؤظاء الؤداساث الػاملحن باالإإظعاث 

راث دسحت غالُت مً الىفاءة ووغؼ االإىظف االإىاظب في االإيان االإىاظب لزلً حػخبر غملُت اخخُاس االإىظفحن 

بهم .  روي الىفاءة الػالُت و جذسٍ

 مضخىياث و معاًير أداء صليمت : -ج

ت  وراث كذساث وهفاءاث غالُت جىفش مػاًحر للُاط أداء         ٌعخلضم وحىد هُيل جىظُمي هفء وغمالت مذسٍ

ومػشفت  هإلاء الػاملحن .ورلً في مداولت االإلاسهت الأداء االإخؿـ له مؼ الأداء االإدلم و جدذًذ الىدشافاث

 الؤحشاءاث اللاصمت لخصحُذ هزه الأخحرة .

ٌػخبر وحىد مجمىغت مً العُاظُاث و الاحشاءاث بلطذ جىفحر الحماًت الياملت لأضىٌ االإإظعت و مىؼ        

ش االإالُت و االإداظبُت مً الذغاماث الشةِعُت  حعشبها أو اخخلاظها هما حهذف ئلى غمان صحت البُاهاث للخلاسٍ

 ت الذاخلُت مً خُث حاهبه الؤداسي .لىظام الشكاب
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 كضم االإراحعت الداخليت : -ه

مً مخؿلباث هظام الشكابت الذاخلُت الجُذ وحىد كعم جىظُم اداسي داخل االإإظعت ًؿلم غلُه اظم       

كعم أو مطلحت االإشاحػت الذاخلُت و الزي مهمخه الخأهذ مً جؿبُم وافت الاحشاءاث و العُاظاث و اللىاةذ 

هزا اللعم غلى الخأهذ مً دكت البُاهاث االإداظبُت التي غُت مً ؾشف ئداسة الإظعت ، هما ٌػمل االإىغى 

ًىفشها الىظام الحعابي و هزلً الخأهذ مً غذم وحىد أي جلاغب أو مخالفاث ، وبطىسة مخخطشة فان االإهمت 

 بت الذاخلُت .الشةِعُت للعم االإشاحػت الذاخلُت في الخأهذ مً جؿبُم و اهجاص مهام هظام الشكا

 االإلىماث االإحاصبيت لىظام الركابت الداخليت :-2/1

ت ًلىم هظام الشكابت الذاخلُت غلى مجمىغت مً الذغاةم االإلىماث         بالإغافت ئلى االإلىماث الؤداسٍ

 9 االإداظبُت واالإالُت بدُث جخمثل في الػىاضش الخالُت :

 

 

 

 

 

 هظام محاصبي صليم : -أ

ٌػخبر وحىد هظام مداظبي ظلُم ًػمً للإداسة جدلُم الػبـ االإداظبي مً أبشص ملىماث هظام الشكابت       

 الذاخلُت االإداظبُت بدُث ٌػخمذ هزا الأخحر غلى مجمىغت مً العُاظاث وهي :

ًخؿلب جدلُم هظام سكابت داخلُت حُذ وحىد دوسة معدىذًت غلى دسحت غالُت مً  الدورة االإضدىدًت :

وىجها حشمل االإطذس اللأظاس ي لللُذ و أدلت الؤزباث و بالخالي غىذ جطمُم االإعدىذاث ًجب مشاغاة  الىفاءة

  الىىاحي اللاهىهُت و الشيلُت .

ت :  االإجمىعت الدفترً

وهي جخخلف خعب اخخلاف ؾبُػت االإإظعت و وشاؾها حعخلضم مشاغاة الخيامل و الىىاحي اللاهىهُت و     

 الشيلُت .

 االإحاصبي : الدليل 

ػني وحىد أظاط ظلُم لخلذًم بُاهاث احخمالُت لها أهمُتها في مجاٌ الخدلُل و االإلاسهت اللاصمت لأغشاع       وَ

 الشكابت.

 الىصائل الآليت الالكتروهيت االإضخعملت :  -ب

االإعخخذمت غمً غىاضش الىظام االإداظبي داخل االإإظعت مً الػىاضش الهامت في حػخبر الىظاةل الآلُت       

غبـ واهجاص الأغماٌ وجضاًذ أهمُت اظخخذام الحاظىب في اهجاص الػذًذ مً الػملُاث خلاٌ الذوسة االإداظبُت 

 ظىاء بفشع و ئغذادها أو الؤفطاح غنها .وجدلُل البُاهاث واالإػلىماث 
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 الجرد الفعلي للأصىل :  –ج 

جخمحز بػؼ غىاضش الأضىٌ االإملىهت للمإظعت بامياهُت حشدها الفػلي مثل : الىلذًت التي بدىصة        

االإإظعت ومػظم الاظدثماساث مً الألاث و ظُاساث و أساض ي و مباوي و أزار ،فػلُت الجشد هزه حعمذ بػملُت 

م ملاسهت ماهى مسجل في السجلا   ث االإداظبُت مؼ ماهى مىحىد فػلا .الشكابت غً ؾشٍ

 االإىازهاث الخخطيطيت : -د

ًخمثل الذوس الشكابي للمىاصهاث في احشاء االإلاسهت بحن الاهذاف االإخؿؿت و الىخاةجالفػلُت وبُاث أظباب        

افه الاهدشافاث االإداولت جفادحها ،وجخؿلب غملُت الشكابت باظخخذام االإىاصهاث جدذًذ دكُم للخىظُم و أهذ

 ووحىد هظام مداظبي ظلُم ووغؼ مػُحر غملُت دكُلت .ووظاةفه ، وهزالً جدذًذ العلؿت واالإعإولُت 

 هظام الخكاليف االإعياريت وهظام الخكاليف على أصاش الأوشطت : -ه

ت       هما ًجب أن جيىن غملُت جيلفه وخذة االإىخج خلاٌ فترة معبلا  هي جيالُف مدذدة الخيالُف االإػُاسٍ

خم  جدذًذها غادة باظخخذام الأظالُب الػلمُت ، وتهذف ئلى معاغذة الؤداسة في الخخؿُـ والشكابت االإلبلت ، وٍ

واجخار اللشاساث هما جمىنها مً الىشف غً غىاضش الىفاءة االإىحىدة في الخيالُف الفػلُت زم اللُام بػملُت 

ا ، وهظام الخيالُف غلى أظاط الأوشؿت ٌعمذ للمإظعت بخدذًذ الخيلفت الفػلُت االإشجبؿت بالخذماث جدلُله

وهى أداة ورلً بىاءا غلى االإىاسد االإعتهلىت مً كبل الأوشؿت التي ًخم اللُام بها لإهجاص هزه الخذماث 

 10حعخخذمها الؤداسة لترشُذ كشاساتها فُما ًخظ الخخؿُـ و الشكابت .

 

 

 ملىماث هظام الركابت الداخليت . : ( I  - 1) ركم  الشكل

  

 

 

       

 هُيل جىظُمي هفء . -            هظام مداظبي ظلُم الىظاةل الالىتروهُت .                                      -

 هفاءة الأفشاد  -            االإعخػملت الجشد الفػلي للأضىٌ ظلُمت .                                         -

اث ومػاًحر  -             االإىاصهاث الخخؿُؿُت و العُاظاث .                                                 - معخىٍ

 الأداء .

ت وه مجمىغت مً الؤحشاءاث  -              ظام الخيالُف                                         هظام الخيالُف االإػُاسٍ

. 
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كعم االإشاحػت  -             غلى أظاط الأوشؿت .                                                                            

 الذاخلُت .

 

 .18االإصدر : من إهجاز الطلبت بىاءا على االإعلىماث االإلدمت في الصفحت                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ئحشاءاث وميىهاث هظام الشكابت الذاخلُت . االإطلب الثاوي :

 إحراءاث هظام الركابت الداخليت :-/1

جلىم الشكابت الذاخلُت غلى مجمىغت مً الؤحشاءاث التي حعاغذ غلى العحر الجُذ للػملُاث داخل         

ت ، الؤحشاءاث االإداظبُت و الؤحشاءاث الػامت االإإظعت  وجخمثل أظاظا في ول مً الؤحشاءاث  الخىظُمُت و الؤداسٍ

. 

 الاحراءاث الخىظيميت و الؤداريت : -1/1

حه اليشاؽ داخل االإإظعت ، فىجذ فيها ئحشاءاث جخظ الأداء الؤداسي مً جخظ هزه الؤحشاءاث أو       

ت بما ًػمً سكابت غلى ول االإىظفحن  خلاٌ جدذًذ الؤخخطاضاث وجلعُم واحباث الػمل داخل ول مذًشٍ

داخل االإإظعت واحشاءاث أخشي جخظ الجاهب الخؿبُلي هػملُت الخىكُؼ غلى االإعدىذاث مً ؾشف االإىظف 

ادها، واحشاءاث خشهت الخىللاث بحن االإىظفحن بما لا ًخػاسع مؼ خعً ظحر الػمل وفشع الزي كام باغذ
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ئحشاءاث مػىُت لاهخلاء الػاملحن ، وغبـ الخؿىاث الىاحب ابخاغها لإغذاد و اللُام بػملُت مػىُت ، بدُث لا 

الؤحشاءاث في ًترن لأي مىظف الخطشف الشخص ي ئلا بمىافلت الشخظ االإعإوٌ وبالخالي ًمىً ئظهاس هزه 

 مً هلاؽ وهي :مجمىغت 

  جحدًد الاخخصاصاث : - أ

ئن جدلُم أهذاف االإإظعت ًيىن خخما غبر جظاهش الجهذ داخل أحضائها ول خعب اخخطاضه لزا باث        

مً الىاضح اغخماد جدذًذ دكُم للاخخطاضاث داخل االإإظعت في اؾاس ظُاظتها فػىذ الىكىف غلى هُيلها 

اث االإىحىدة بما لا ٌعم بالخػاسب بحن الخىظُمي ًجب  ت مً االإذًشٍ جدذًذ اخخطاضاث ول مذًشٍ

ت لها اخخطاضاتها الخاضت بها .  الاخخطاضاث فيل مذًشٍ

 جلضيم العمل : - ب

مىؼ مً جذاخل وجػاسب مهامها        ئن الخلعُم االإلاةم للػمل بذغم جدذًذ الاخخطاضاث داخل االإإظعت وٍ

 بحرة مً اخخمالاث وكىع الأخؿاء ، الؿش و الخلاغب داخل االإإظعت .، هما أهه ًللل بذسحت ه

  جىزيع االإضؤولياث : - ج

ًلىم هزا الاحشاء غلى الىغىح في جدذًذ االإعإولُا للمىظفحن مً أحل جدذًذ جبػُت الؤهماٌ و الاخؿاء        

له و معإولُاجه و ، وغملُت جدذًذ االإعإولُاث بشيل واضح وبحن جمىً ول مىظف مً مػشفت خذود غم

شاكب في خذود هزا االإجاٌ ، وهزا الؤحشا ء ٌػؿي لىظام الشكابت الذاخلُت فػالُت التزاماجه ججاهها ، فُداظب وٍ

 أهبر مً خلاٌ الخدذًذ وبذكت مشجىب الخؿأ وغذم اظخؿاغخه التهشب مىه ومً حهت .

 عطاء حعليماث صريحت : إ -د

دت مً االإعإوٌ ٌشمل هزا الاحشاء غلى الجاهب        يبغي أن جيىن الخػلُماث ضشٍ الخىظُمي في االإإظعت ، وٍ

ت أو االإطلحت ئلى مىفزحها ، فالطشاخت والىغىح  في الخػلُماث جمىً مً فهم الخػلُمت وجىفُزها  داخل االإذًشٍ

عخؿُؼ االإىفز جؿبُلها ًجب أن جخمحز بالىغىح اللُغلى أخعً وحه ، دت وَ م وليي جيىن هزه الخػلُماث ضشٍ

 11واخترام العلم الدعلعلي للىظاةف .

 

 أدائهم : مراكبت االإىظفين ورفع مضخىي هفاءة   -ه

خمخػىن باللذساث التي جىاظب       ًجب وغؼ بػؼ الترجِباث اللاصمت للخأهذ مً أن االإىظفحن مإهلحن وٍ

ب ودوسان الخىاوب و الخلُُم الذوسي ، لأن العحر الجُذ لأي هظام سكابي ًشجبـ بالػشوسة  معإولُاتهم ، والخذسٍ

شدًت مً أهم الػىاضش التي ًجب أخزها بىفاءة وهضاهت و اظخلامت االإىظفحن ، لزا حػخبر الىفاءة واالإمحزاث الف

 12بػحن الؤغخباس غىذ وغؼ أي هظام .

 الاحراءاث االإحاصبيت : -2/1
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ٌػخبر هظام االإػلىماث االإداظبي العلُم مً بحن أهم االإلىماث االإذغمت لىظام الشكابت الذاخلُت الفػاٌ       

لزلً ًجب مً ئحشاءاث مػىُت جمىً مً ئخيام سكابت داةمت غلى الػمل االإداظبي مثل : الدسجُل الفىسي 

مفاجئ وغذم ئشتران مىظف للػملُاث،الخأهذ مً صحت  االإعدىذاث ،ئحشاء مؿابلاث دوسٍت ، اللُام بجشد 

 في مشاكبت غمل كام به .

 الدسجيل الفىري للعملياث : -أ

جب أن ًلىم هزا الأخحر         ٌػخبر حسجُل الػملُاث التي جلىم بها االإإظعت مً بحن وظاةف االإداظب ، وٍ

ي جطاخب بدسجُل الػملُاث بػذ خذوثها مباششة ،مً أحل جفادي جشاهم االإعدىذاث وغُاءها ،والعشغت الت

ذ مً ظشغت جشجِب وخفظ االإعدىذاث االإداظبُت التي جم غلى أظاظها هزا الدسجُل  الذكت في الدسجُل جضٍ

 االإداظبي .

  الخأهد من صحت االإضدىداث :-ب

االإعدىذاث هي مجمىغت مً البُاهاث االإػبرة غً الػملُاث التي كامذ بها االإإظعت ، و ًجب مشاغاة        

 مها ، بدُث ًجب أن جخمحز ب: بػؼ االإبادب غىذ جطمُ

 البعاؾت ، التي حعاغذ غلى اظخخذامها وجىغُذ خؿىاث ظحرها .

  إحراءاث االإطابلت الدوريت :-ج

بُت مً         حػخبر االإؿابلت الذوسٍت مً أهم الاحشاءاث التي جفشع غلى الػمل االإداظبي داخل االإإظعت جلشٍ

والخاسحُت والتي هي مىغىع االإشاحػت ٌػخمذ أظاظا غلى االإعدىذاث الذاخلُت  الىاكؼ لأن الػمل االإدعابي

مىً أن جيىن هزه االإعدىذاث ؾحر صحُدت مما ًإزش ظلبا غلى مخشحاث هظام االإػلىماث  االإعدىذًت ، وٍ

ش االإالُت الخخامُت ،وبهزا حاءث هظام الشكابت الذاخلُت للىشف غً رلً غ ً االإداظبي أي اللىاةم و الخلاسٍ

م ئحشاء ملاسباث الذوسٍت بحن مخخلف مطادس االإعدىذاث مً حهت ومً حهت أخشي بحن االإعدىذاث و  ؾشٍ

الحلُلت االإخمثلت أظاظا في الىاكؼ ، واالإلاسهت مثلا بحن ماجم حسجُله في الُىمُت االإعاغذة االإخػللت بالبىً مً 

تها ملبىغاث و مذفىغاث وما جم غلى معخىي البىً فػلا ، زم ئغؿاء ئمي اهُت البدث غً الاهدشافاث وحعىٍ

ش االإالُت الخخامُت .  13فبل اغذاد اللىاةم والخلاسٍ

 

 

 

 عدم إشتران مىظف في مراكبت عمله :  -د

وحب غلى الشكابت الذاخلُت ظً احشاء ًلط ي بػذم ئششان مىظف في مشاكبت غمله داخل هظام        

ب غً حهت للؿشف واللىاغذ االإداظبُت فهزا الأخحر لا االإػلىماث االإداظبي ، فػىذ خذور أي خؿأ مً االإداظ

خالي وغؼ هزا ٌعخؿُؼ هشف خؿأه ، و هزلً ئرا اخذر جلاغب فاالإداظب ًخؿُه وىهه ضذس مىه ، وبال

 14الأحشاء لللػاء غلى هزه الؤشيالُت .
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 . 239خلف عبد الله الوردات ، مرجع سبق ذكره ص  - 
14
 . 239خلف عبد الله الوردات ، مرجع سبق ذكره ، ص  - 
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      : الاحراءاث العامت  -1/3

 وهي الاحشاءاث االإخمت للإحشاءاث العابلت وجخمثل :       

ت الخأمحن غلى ممخلياث االإإظعت مً حمُؼ الأخؿاء التي كذ هخػشع لها ظىاء  - واهذ ؾبُػُت واليىاسر الجىٍ

 أو بفػل فاغل والعشكت .

مي الخأمحن غذ خُاهت الأماهت وهزا فُما ًخظ االإىظفحن الزًً ٌػملىن بشيل مباشش في الىلذًت أو مخخ -

 اق االإالُت .الدعحر االإادي للبػاتؼ و الخثبُخاث و الأوس 

ذ الطادس و الىاسد .  -  وغؼ هظام ظلُم للشكابت غلى البرً

اظخخذام وظاةل الشكابت االإضدوحت فُما ًخػلم بالػملُاث الهامت في االإإظعت ، هخىكُؼ الشبياث و الخطشف  -

 15في الىلذًت لخىفحر وغمان الحماًت اليافُت .

 هظام الركابت الداخليت .إحراءاث  : ( I - 2)الشكل ركم                                                    

  

 

 

       

 

         

 

 

الخأمحن غلى  -                                .الدسجُل الفىسي للػملُاث   -             .جدذًذ الؤخخطاضاث   -

 .االإمخلياث 

الخأمحن غذ  -.                                الخأهذ مً صحت االإعدىذاث  -                          .  جلعُم الػمل -

 خماًت الأماهت .

الشكابت  -.                                     ئحشاء االإؿابلاث الذوسٍت  -                    .جىصَؼ االإعإولُاث  -

 االإضدوحت .

دت -  غذم ئششان مىظف في مشاكبت  -          .ئغؿاء حػلُماث ضشٍ

 غمله . سفؼ هفاءة ومعخىي االإىظفحن . -

 

 االإصدر : من إعداد الطالبت اصدىادا على ما صبم ذهرو .

  مكىهاث هظام الركابت الداخليت : -2

                                                           
15
 . 220محمد التهامً طواهر ، مرجع سبق ذكره ، ص  - 

 ئحشاءاث هظام الشكابت الذاخلُت

ت    الؤحشاءاث الػامت   الؤحشاءاث االإداظبُت  ئحشاءاث جىظُمُت ئداسٍ
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لىظام الشكابت خمعت ميىهاث سةِعُت مخذاخلت مؼ بػػها البػؼ لدشيل ئؾاس مخياملا لهزه الأخحرة ، زم        

يي للمداظبحن اللاهىهحن وكذ جم بىاءها اغخمادا  وغػها مً كبل لجىت خماًت االإىظماث هما جبىاها االإػهذ الأمشٍ

البِئت الشكابُت ، جلذًش حعُحر االإػلىماث جيامل غملُاتها ، وجخمثل هزه االإيىهاث في :  غلى أظلىب الؤداسة في

 ، الأوشؿت الشكابُت ، االإػلىماث و الاجطاٌ ئغافت ئلى الخىحُه و االإخابػت .االإخاؾش

 بيئت الركابت : -1/2

حػخبر البِئت الشكابُت هلاغذة للميىهاث الأخشي ، وغذم وحىد هزا الػىطش الهام ًيىن خخما ظببا في        

ت ، وجدذًذ هزه البِئت بمىافلت  الأفشاد االإعإولحن غذم فػالُت هزا الىظام ختى ولى واهذ باقي االإيىهاث كىٍ

ىة الىفاءة و الأخلاكُاث لذي االإعإولحن غً هظام الشكابت الذاخلُت ، هما جمثل الشكابت الذاخلُت ئوػياظا لل

 غنها .

 وهىان غىامل هثحرة  جإزش غلى بِئت الشكابت مً أهمها :

 هضاهت الؤداسة واالإىاؾىحن واللُم الأخلاكُت التي ًدافظىن غليها . -

 التزام الؤداسة بالىفاءة بدُث ًدافظىن غلى معخىي مػحن مً الىفاءة ما ٌعمذ لهم باللُام بىاحباتهم -

ش جؿبُم أهظمت سكابت فػالت .  ئغافت ئلى فهم جؿىٍ

 فلعفت الؤداسة وحػني هظشة الؤداسة ئلى هظم االإػلىماث االإداظبُت و ئداسة الأفشاد و ؾحرها . -

الهُيل الخىظُمي للمإظعت الزي ًدذد ئؾاس للإداسة للخخؿُـ وجىحُه وسكابت الػملُاث وي جدلم أهذاف  -

 االإإظعت . 

ؼ الطلاخُاث و االإعإولُاث .أظلىب ئداسة ا -  الإإظعت في جفىٍ

ب . - ت مً خُث ظُاظاث الىظُف و الخذسٍ  العُاظاث الفاغلت لللىي البششٍ

 غلاكت االإالىحن باالإإظعت وغلاكت أصحاب االإطالح بها . -

 جلييم االإخاطر : -2/2

ٌعمذ هظام الشكابت الذاخلُت بخلُُم االإخاؾش التي جىاحهها االإإظعت ظىاء مً االإإزشاث الذاخلُت أو         

الخاسحُت ، هما ٌػخبر وغؼ أهذاف زابخت وواضحت للمإظعت ششؾا أظاظُا لخلُُم االإخاؾش لزلً فان جلُُم 

ً مً أحل الخػشف غلى أزاسها االإخاؾش غباسة غً جدذًذ و جدلُل االإخاؾش راث الػلاكت بخدلُم الأهذاف ورل

 مً خُث أهمُتها وجلذًش اخخماٌ خذوثها وهُفُت ئداستها و الخؿىاث الىاحب اللُام بها .

 الأشطت الركابيت : -3/2

حػشف الأوشؿت الشكابُت غلى أجها العُاظاث و الاحشاءاث التي حعاغذ في غمان جىفُز ئحشاءاث الؤداسة          

 16حشاءاث اللاصمت لخىاوٌ االإخاؾش التي تهذد جدلُم أهذاف االإإظعت .غلى ظبُل االإثاٌ اجخز الؤ 
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خم         ت لها مخىىغت وٍ لزلً فان أوشؿت الشكابت ظىاء غمً أهظمت جىىىلىحُا االإػلىماث أو الأهظمت الُذوٍ

اءاث جؿبُلها غىذ مخخلف االإعإولُاث الخىظُمُت أو الىظُفُت ، وغادة ما حػشف غلى أجها ظُاظاث و ئحش 

 جخظ ماًلي : 

 مشاحػت الأداء . -

 مػاحت االإػلىماث . -

 جدذًذ وفطل الىاحباث . -

 الشكابت الفػلُت . -

  االإعلىماث و الؤجصال :-4/2

لها         ًػمً هزا الػىطش جدذًذ االإػلىماث االإلاةمت لخدلُم أهذاف االإإظعت وهُفُت الحطىٌ غليها وجدىٍ

ش االإعاهمت في بلىؽ أهذاف االإإظعت مؼ غشوسة جىفحر  مً أهظمت مػالجت االإػلىماث ئلى أهظمت ئغذاد الخلاسٍ

 شكابت .كىىاث الؤجطاٌ االإفخىخت بحن مخخلف أهىاع الؤداساث وأولاةً االإيلفحن بال

 ومً أحل جلُُم غملُت الؤغلام و الؤجطاٌ داخل االإإظعت ًخىحب الؤحابت غلى غذة أظئلت منها :       

 هل جطل االإػلىماث في الىكذ االإىاظب للأفشاد الزًحن هم بداحت ئليها؟ -

 هل االإػلىماث االإدطل غليها جمىً االإعإولحن مً جلُُم أداء االإإظعت ؟ -

 و االإعإولُاث بشيل حُذ ؟ هل ًخم جىغُذ االإهام -

 هل ًىحذ أدواث جىزس وجيبه بىحىد أمىس ؾحر مىافلت ؟ -

  الخىحيه و الخابعت : -5/2

جخػلم أوشؿت الخىحُه و االإشاكبت بالخلذًش االإعخمش أو الخلذًش غبر فتراث لجىدة هظام الشكابت الذاخلُت         

ظل الخطمُم االإىغىع لها وجدذًذ ئمياهُت حػذًلها الزي جلىم به الؤداسة لخدذًذ مذي جىفُز الشكابت في 

 17لخىاهب الخؿحراث الحاضلت في الظشوف االإدُؿت .
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مىً جلخُظ هزه االإيىهاث في الجذوٌ االإىالي :           وٍ

 : مكىهاث الركابت الداخليت .  ( I  - 1حدول ركم  ) 

 غىاضش هظام الشكابت الذاخلُت  الشكابت الذاخلُت  وضف ميىهاث ميىهاث هظام الشكابت الذاخلُت 

العُاظاث و الؤحشاءاث و الؤججاه  بِئت الشكابت 

الػام و الؤداسة الػلُا و أصحاب 

الىخذة الؤكخطادًت االإشجبؿت 

بػىابـ الشكابت الذاخلُت و 

 أهمُتها .

اللُم الأخلاكُت و الجزاهت الؤلتزام 

بالىفاءاث ، فلعفت الؤداسة وهمـ 

دشؿُل ، جدذًذ العلؿاث و ال

ت .  االإعإولُاث ، ظُاظت االإىاد البششٍ

جدذًذ وجدلُل الؤداسة للمخاؾش  جلذًش االإخاؾش  

التي بامياجها الخأزحر في اغذاد 

اللىاةم االإالُت ؾبلا للإؾاس الذوٌ 

 االإشاحػت .

 غملُت جدذًذ االإخاؾش .

غلى االإخاؾش جدذًذ الػىامل التي جإزش 

االإخاؾش ،كشاس ئداسة امياهُت خذور 

 االإخاؾش .

الؤحشاءاث والعُاظاث التي  الأوشؿت الشكابُت  

جطىػها الؤداسة للىفاء بأهذاف 

ش االإالي .  الأؾشاع الخلشٍ

 أهىاع الأوشؿت الشكابُت .

 الفطل اليافي في الىاحباث .

الترخُظ االإلاةم للػملُاث والأوشؿت 

السجلاث و االإعدىذاث اليافُت 

 ًت غلى الأضىٌ .الشكابت االإاد

الؿشق االإعخخذمت للخدذًذ  االإػلىماث والؤجطاٌ 

وججمُؼ وحسجُل غملُاث 

ش غنها .  االإإظعت واللشٍ

ب - أهذاف االإشاحػت االإشجبؿت بالخبىٍ

الخىكُذ الترخُل وجلخُظ الػملُاث 

. 

الخلُُم االإعخمش و الذوسي للإداسة - الخىحُه واالإخابػت 

ول فاغلُت لخطمُم و حشؿُل 

هظام الشكابت الذاخلُت لخدذًذ 

 مىاكؼ الػػف .

مخابػت الؤلتزام بىظام الشكابت 

 الذاخلُت

 . 14برابح بلال ، مرحع صبم ذهرو صاالإصدر :  
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 : الأول  الفصل اجمتخ

ٌػخبر هظام الشكابت الذاخلُت مً أبشص الىظم التي جلىم غليها آًت مإظعت باخخلاف وشاؾها ورلً ليىهه          

الىظام االإعإوٌ غً جىظُم وجصحُذ وجىحُه مخخلف غملُاتها ورلً لػمان خماًت أضىٌ وممخلياث 

ئلتزام مىغفي االإإظعت ئغافت ئلى الخأهذ مً صحت هظام مػلىماتها وغملُاتها االإخخلفت ومػشفت مذي 

 االإإظعت بالعُاظاث و اللىاهحن والخػلُماث االإىغىغت لخدلُم أهذاف االإإظعت .

لػب هظام الشكابت أهمُت بالؿت في حعهُل و         ضىٌ االإإظعاث ئلى جدلُم أهذافها باخخلاف أهىاغها ظىاء وٍ

مىمُت ، وهزا ماظيخؿشق ئلُه واهذ ئهخاحُت أو االإإظعاث الخذماجُت غامت بما فيها جلً االإلذمت للخذمت الػ

 في الفطل االإىالي .
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 :لثاويمقدمت الفصل ا

بشدادث الأهمُت االإهؿاث للؿام الخدماث في الظىىاث الأخحرة و ؤضبدذ الدوٌ جسهص مً ؤي وكذ           

مض ى ، وخحن الخؿسق للؿام الخدماث ، لابد مً الحدًث نً جلً الخدماث التي جمع وافت ؤفساد االإجخمو ، 

م مساكبتها اللُام بها وهى ماٌهسف بالخدماث الهمىمُت   . والتي جخىلى الدولت نً ؾسٍ

ة الأنماٌ ، قهس ما ٌظمى والري بخفخه لحيىماث وهادث به،وؤضبذ ومو جؿىز االإفاهُم الخاضت بةداز          

ب نلى هره الحيىماث ه الحيىماث ،مما بطخىحجلدمها هر التياالإىاؾىىن ًبدثىن نً الجىدة في الخدماث 

كاًت هكام الس الؿسق ولهل مً بحن الؿسق و الىطاثل في ذلً هى  حهمل نلى جدظحن حىدة خدماتها بشتى ؤن

خلاٌ هرا الفطل ،طِخم ببساش ما ًمىً ؤن ًلدمه هرا  مً،والري زم جىاوله في الفطل الأوٌ و لداخلُتا

 الخدمت الهمىمُت.  ن حىدة ححل جدظمً خلاٌ ادواجه االإخخلفت مً ؤ       كام الى

 الي : وكد جم انخماد الخلظُم الخ      

 .الخدمت الهمىمُت الاول: بحثالم

 . تجلُم الخدمت الهمىمُ بحث الثاوي:الم
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 . المبحث الأول : الخدمت العموميت

ت باليظبت للأفساد االإجخمو ، وهكسا لأهمُتها وخطىضُتها ، جخىلى الدولت           حهخبر الخدمت الهمىمُت غسوزٍ

م مسافلتها االإخخلفت ، ومً خلاٌ هرا االإبدث طيخؿسق بلى مفهىم جإدًتها وجلدًمها  لهالاء الأفساد نً ؾسٍ

 وخطاثظ الخدمت الهمىمُت .

 مفهىم وخطاثظ الخدمت الهمىمُت . المطلب الأول :

 ًخم مً خلاٌ هرا االإؿلب جىاوٌ حهسٍف وخطاثظ الخدمت الهمىمُت .        

 مفهوم الخدمت العموميت : -1

خظب هرا اللاهىمي " الخدمت الهمىمُت ول وشاؽ ًجب ؤن ًيىن ؤدائه مػمىها ،مىكما : 01سيف حع        

ومساكبا مً كبل الحاهمحن لأن جإدًت هرا اليشاؽ ؤمس غسوزي لخدلُم جىمُت و الترابـ الؤحخماعي بالإغافت بلى 

 18ؤهه ذو ؾبُهت ججهله لا ًخدلم بطفت واملت ، بلا بفهل جدخل كىة الحاهمحن "

وفلا لللاهىن الؤدازي الفسوس ي " الخدمت الهمىمُت هي جلً التي حهد جللُدًا خدمت فىُت  :02حعسيف        

خؿلب جىفحرها ؤن جدترم اللاهىن نلى  جصود بطىزة نامت بىاطؿت مىكمت نامت واطخجابت لحاحت نامت ، وٍ

ت والخىُف لخدلُم الطالح الهام ".  19بدازتها مبادت االإظاواة والؤطخمسازٍ

ت لحفل حهسٍف : 03حعسيف          الخبراء الادازة الهمىمُت الخدمت الهمىمُت نلى ؤنها الحاحاث الػسوزٍ

خُاة الاوظان وجىفحر زفاهُت ،والتي ًجب جىفحرها باليظبت لغالبُت  الشهب ، والالتزام في مىهج جىفحرها نلى ؤن 

طُاطت في شاون الخدماث بهدف زفو مظخىي  جيىن مطلحت الغالبُت مً االإجخمو هي االإدسن ، الأطاس ي ليل

 20االإهِشت للمىاؾىحن" .
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 . 42ص ،  4002المرسً السٌد حجازي ،اقتصادٌات المشروعات العامة ) النظرٌة و التطبٌق ( ،الدار الجامعٌة ، الإسكندرٌة )مصر( ،  -
19

العربً بوعمامة وصلٌحة رقاد ، الاتصال العمومً و الادارة الإلكترونٌة ، رهانات ترشٌد الخدمة العمومٌة ، مجلة الدراسات و البحوث  -

 . 20، ص 4002، دٌسمبر،  02، جامعة الوادي ، الجزائر ، العدد  الاجتماعٌة
20
صلٌحة رقاد ، تقٌٌم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون ، مذكرة ماجستٌر فً العلوم التجارٌة ، تخصص إدارة أعمال ، كلٌة العلوم  - 

 . 5-2، ص  402/ 4002الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر ، جامعة الحاج لخضر ، باتنة ، الجزائر ، 



                                                                            الفطل الثاوي:                                                  

 الخدمت الهمىمُت  .حىدة 

 

~ 22 ~ 
 

 

 

ومً خلاٌ حهازٍف الظابلت ًخمىً حهسٍف الخدمت الهمىمُت نلى ؤنها : ول وشاؽ جلىم به ؤو حشسف           

ت و  ،نلُه الهُئاث الهمىمُت للدولت ، بهدف وجدلُم مىفهت نامت  وبالتزم في ؤداثه بمبدؤ االإظاواة ، الاطخمسازٍ

 الخىُف .

  خصائص الخدمت العموميت :-/ 2

 :هإي خدمت جخطف الخدمت الهمىمُت باالإىاضفاث الخالُت       

 عدم الملموسيت : -2/1

هره  و جىغُذحهخبر ندم االإلمىطُت ، مً ؤهم الخطاثظ التي جفسق بحن الظلهت االإادًت و الخدمت          

الخاضُت ان الخدمت لِع لها هُان مادي ، هما ؤنها جفلد مخللى الخدمت اللدزة نلى بضداز كسازاث و ؤخىما 

 بىاء نلى جلُُم مدظىض ، ومً خلاٌ الإظها ؤو جروكها ، ؤو شمها ؤو زئٍتها نىد خطىلها نليها "

 الخلاشميت :-2/2

وحهني الترابـ الىزُم بحن الخدمت ذاتها وبحن الصخظ الري ًخىلى جلدًمها ، الأمس الري ًترجب نلُه         

 . غسوزة خػىز ؾالب الخدمت بلى ؤماهً جلدًمها ، هما هى الحاٌ في الخدماث الؿبُت "

  الخباين :-2/3

لخاضُت ندم اللدزة في هثحر جخطف الخدمت الهمىمُت بهدم الخجاوع وضهىبت الخىمُـ وحهني هره ا          

مً الحالاث نلى الخىمُـ الخدماث خاضت جلً التي ٌهخمد جلدًمها نلى الؤوظان بشيل هبحر وواضح 

ؤن ًخههد بإن جيىن الخدماث مخمازلت ؤومخجاوظت نلى الدوام وبالخالي فببظاؾت ًطهب نلى مىزد الخدمت 

طهب نلى  ؾسفي الخهامل الخيبا بما طُيىن نلُه الخدماث فهى لاٌظخؿُو غمان مظخىي حىدة مهحن لها ، وٍ

 االإخلدمت .

  الفىائيت )عدم قابلت للخخصين ( :-2/4

ً ، فلا ًمىً الاخخفاف بها لفترة مً الصمً ،وهرا زاحو لهدم           الخدمت ذاث ؾبُهت غحر كابلت للخخصٍ

خظازة هبحرة في خالت ندم ملمىطُتها لرا فةن ماطظاث الخدمت خطىضا في اللؿام الخاص ، جلحم بها 

الاطخفادة منها ، فىحىد ؤطسة فازغت في فىدق ٌشيل خظازة بةنخبازها ؾاكاث مهؿلت ،والجدًس بالرهس ؤن هره 

الخاضُت لاحشيل ؤًت مشيلت بذ وان الؿلب مظخمسا ، بلا ؤن الخباًً في الؿلب وندم اطخمسازه بىجحرة واخدة 

 21ث .ًجهل ماطظاث الخدمت جىاحه بهؼ الطهىبا
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فؤاد ، دور نظام الرقابة الداخلٌة فً تحسٌن جودة العمومٌة ، مذكرة ماجستر فً علوم التسٌٌر ، تخصص محاسبة ، كلٌة العلوم  ًعثمان - 

 .25ص  4002- 4005محمد بوقرة بومرداس ، أالاقتصادٌة و التجارٌة وعلوم التسٌٌر ، جامعة 
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 الخدمت الهمىمُت  .حىدة 
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 ولخدلُم مً ؤزاز هره الخاضُت ، جلجإ االإاطظاث االإخؿىزة بلى بهؼ الؤحساءاث االإخمثلت في الآحي :          

 ؿلب .حشىُل كىة نمل ماكخت نىد مىاحهت الخطاند في ال -

 اطخخدام ؤهكمت الحجص االإظبم لإدازة ومىاحهت الخغحر في مظخىي ؾلب . -

س ؤطالُب الخدماث  -  االإشترهت .جؿىٍ

 بغافت ميشأث الأغساع الخىطو االإظخلبلي . -

 الدظهحر االإخخلف الري ًجلب الؿلب في فتراث جصاًده بلى فتراث ؤخسي مثل الحجص االإظبم بإطهاز ؤكل . -

ج التروٍجي لخدلُم الاهخكام في الؿلب " -  الاطخخدام االإىثف لاطتراجُجُاث االإصٍ

  عدم اهخقال الملكيت :-2/5

جمثل هره الخاضُت ضفت  واضحت ،جمحز بحن الاهخاج الظلعي والاهخاج الخدمي وذلً ؤن مخللى الخدمت        

 22له الحم فلـ في اطخهماٌ الخدمت لفترة مهىُت دون ؤن ًمخلىها .
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 . 22عثمان فؤاد ، مرجع سبق ذكره ، ص  - 
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 الخدمت الهمىمُت  .حىدة 
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 الخدمت العموميت . المطلب الثاوي : مبادئ

ًيبغي نلى اللاثمحن بخلدًمهيها ، اخترامها ، وطِخم الخؿسق بلى الهمىمُت زلار مبادت ؤطاطُت للخدمت          

 هره االإبادت مً خلاٌ هرا االإؿلب .

 مبدأ الاسخمسازيت الخدمت العموميت :-1

بهد هرا االإبدؤ مً ضىو الفػاء الؤدازي الفسوس ي ، خُث ًىظ نلى غسوزة جلدًم الخدمت الهمىمُت         

مً دون اهلؿام ، فُجب غمان جلدًم الخدمت الهمىمُت بطىزة مظخمسة ومىكمت ، بلا في خالت الهؿل 

لظ هرا االإبدؤ مً ؤةٌ مً اطخخ  rollandالسطمُت وخالت اللىة اللاهسة و ٌهد الهلامت الفسوس ي " زولان " 

 ؤخيام مجلع الدولت الفسوس ي وكد جىاوله بالشسح و الخدلُل .

فخلدًم الخدمت الهمىمُت بطفت مؿسدة ومظخمسة ؤمس غسوزي ، بةنخباز هرا الىىم مً الخدماث ًلبي         

ما جمذ خاحاث ؤطاطُت للأفساد ، فلا ًمىً ؤن ًلاٌ بإن الخدمت الهمىمُت خففذ الهدف مً وحىدها ، بذا 

جلبُت جلً الحاحاث بطفت وكخُت ، وول هدى مىلؿو وغحر مىخكم ، وبُان ذلً هى وىن الىاض ًسجبىن 

ت  كهس ذلً بىغىح في الخدماث الجىهسٍ ؤمىزخُاتهم االإهِشُت نلى ؤطاض اطخمساز جلدًم الخدمت الهمىمُت وٍ

 الظىً الحدًدًت والصحت وغحرها . مثل : خدماث جىزٍد االإُاه ، وخدماث الخىزٍد بالىهسباء وخدماث الىلل ب

ت الخدمت الهمىمُت ندة هخاثج منها جىكُم الاغساب ، جىكُم الاطخلالت         ترجب نلى هرا االإبدؤ اطخمسازٍ وٍ

ت الكسوف الؿازثت وكاندة ندم الحجص نلى ؤمىاٌ االإسفم  ت االإىقف الفهلي ، هكسٍ االإىقفحن الهمىمُحن ، هكسٍ

 الهمىمي .

  المساواة :مبدأ  -2

هاث ، الخابو نً          مبدؤ االإظاواة ؤمام الخدمت الهمىمُت هى وحه آخس الإبدؤ االإظاواة ؤمام اللاهىن و الدشسَ

 م . 9871بنلان خلىق الؤوظان لظىت 

د        يىن مبدؤ االإظاواة هرا مدترما ؤهثر بذا حهلم الأمس بمطلحت خدماجُت جمخاش بالإخخياز ، هلؿام البرً وٍ

ضالاث و كؿام البىىن و الخإمُىاث لأن غُاب االإىافظت في هاجه الحالت مً شإهه ؤن ًػس بطفت خظاطت للا 

 بمبدؤ االإظاواة 

شمل مبدؤ االإظاواة ؤمام الخدمت الهمىمُت فئخحن :         وَ

 فئت االإظخهملحن .-9

 فئت غحر االإظخهملحن .-2

  مساواة المسخعملين :-2/1
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 الخدمت الهمىمُت  .حىدة 
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ؤمام الخدمت الهمىمُت مهىاه : غسوزة ؤن حشخغل االإسفم الهمىمي في هفع الكسوف  مظاواة االإظخهملحن        

والشسوؽ ججاه وافت االإظخهملحن بلا جمحز ، فلِع مسفم نمىمي مً لا ٌظخجُب الإخخلف السغباث ووافت 

 23اف الحاحاث بلا فىازق ؤو جمُحز .ؤضى

 

لـ بلى غسوزة جلدًم هفع فلد وان ًدنى فووان اطخهماٌ مطؿلح االإظاواة في بداًخه مددودا          

يل فسد، دون دزاطت لحاحاث مخخلف كؿاناث االإظخهملحن ، خُث انخبر ؤهران ؤهه مً غحر اللاثم الخدمت ل

اكتراح خدماث مخىىنت خظب خاحاث ول كؿام ، ولىً بهد ذلً ؤضبذ بالإميان جؿبُم كاندة االإظاواة 

ُاث االإمىً ؤن ًخىاحد فيها االإظخهملىن جاخر بهحن الؤنخباز بطفت ؤهثر جىطها ، بذ ؤضبدذ مخخلف الىغه

س   .مً كبل الؤدازة ، بفسع جىُُف نسغها مههم بدون ؤي الخىاء ؤو جدسٍ

وهرا ٌهني مهالجت الىغهُاث االإخخلفت للمظتهلىحن بىُفُاث مخخلفت ومً هىا جاخر بهحن الؤنخباز         

بحساءاث خاضت خظب ول مىكف ، ولا ٌظمذ في ؤي خاٌ مً  الؤخخلافاث االإىغىنُت في االإىاكف ، لخخخر

 الأخىاٌ نمل جمُحز بهرز االإدافكت نلى االإطلحت الهامت .

بهد ذلً ؤضبذ بالإميان االإسوز مً االإفهىم الؤهخاجي الري مً خلاله جيىن الخدمت االإاداة هي هفظها       

لي الري مً خلاله جيىن الخدمت ا  الإاداة هي مطدز االإظاواة .للجمُو ، بلى مفهىم الدظىٍ

ولرالً فةن جلُُم الظىق بلى كؿاناث ، لهم بهد مخهازغا مو مهمت وزطالت االإسفم الهمىمي بل        

ع و ججظُد " االإظاواة في االإهالجت " نلى ؤطاض ؤهثر ضلابت و ؤهثر  بالهىع ، ؤضبذ ٌظمذ لهرا اللؿام بخىسَ

 ندالت .

هرا االإبدؤ ؤوٌ ما ضدز وان ًخظ فئت الصباثً فلـ ، و لىً الُىم احظو ةن االإلاخل هى ؤن مً حهت ؤخسي ف

حن ، طىاء واهىا ٌظاهمىن في حظُحر االإسفم الهمىمي ؤو ًدخلىن  مجاٌ جؿبُله لِشمل االإهىُحن ول الؤدازٍ

مباشسة في اجطاٌ مهه مىغىنحن نلى كدم االإظاواة فُما ًخظ الحلىق و الىاحباث ومً هىا لم حهد 

 حهني الصباثً فلـ .االإظاواة 

 مساواة غير المسخعملين :  -2/2

ًخىطو " مبدؤ االإظاواة " لِشمل ؤًػا ؤضىاف الجمهىز الرًً لهم نلاكت بيشاؽ االإسفم الهمىمي ومً           

كدًمت و جللُدًت ، ونسع هىا ؤضبدذ الُىم كاندة " مظاواة االإظخهملحن ؤمام الخدمت الهمىمُت " كاندة 

 ت ؤهثر بحظانا ، "مبدؤ الخدماث الهمىمُت " والري ٌهني ول مً لهم ضلت بالخدمت الهمىمُت .بلاندة ومهادل

وهرا ٌهني ول الأشخاص الرًً ًجدون ؤهفظهم فع بجطاٌ مو االإسافم الهمىمُت دون ؤن جيىن لهم         

، الرًً لأحل  ضفت االإظخهمل ، بغافت بلى ول مً ًخهاون مو االإسافم الهمىمُت ) مىزدون ؤو مىخجىن (

 خماًتهم مً ؤي جدحز ؤو جمُحز بدازي وطو هرا االإفهىم 

 :  مبدأ ملائمت-/3
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عائشة واله ، أهمٌة جودة الخدمة الصحٌة فً تحقٌق رضا الزبون ، مذكرة ماجستر فً العلوم التجارٌة ، تخصص تسوٌق كلٌة العلوم  - 

 . 2، ص  4000/4000، الجزائر 3الجزائرالاقتصادٌة و العلوم التجارٌة و علوم التسٌٌر ، جامعة 
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فةن حغحرث الكسوف ًجب ؤن جادي الخدمت الهمىمُت في بؾاز الخلائم و الؤوسجام مو زغباث الجمهىز            

 وجؿىزث الحاحاث، فُجب نلى الخدمت الهمىمُت ؤن جخلاءم و ًجب نلى االإسفم الهمىمي ؤن ًيسجم 

ت " وفي ثاالإلا  و ذلً بخدظحن حىدة وهمُت ؤداءاجه ولرالً انخبر " مبدؤ  مت " هإطاض " مبدؤ الاطخمسازٍ

لا ًخهلم بؿلب مجمىم الصباثً بل بؿلب الحلُلت ، مهسفت خاحاث الجمهىز لِظذ بالأمس الهحن ، فالأمس 

 24دا .مجمىم الجمهىز بإهمله وهرا ما ًجهل االإظإلت ؤهثر حهلُ

 

 

 فدظب ؤي مهُاز ًخم الحىم نلى الخؿىز خاحاث الجمهىز ؟        

فبهؼ االإسافم الهمىمُت نلى هفظها ؤمام هره الطهىبت ، وكد حهخبر هفظها ؤنها الىخُدة اللادزة نلى         

ثُل االإطلحت الهامت نلى ؤخظً وحه ، خُث لا جلجإ للجمهىز مً ؤحل مهسفت اهؿبانه خىٌ الخدمت جم

 ؤهثر باالإسافم الهمىمُت ذاث الؿابو الؤدازي .الهمىمُت ، وهرا ًخهلم الأمس 

في خحن ؤن مسافم نمىمُت ؤخسي وخاضت منها ذاث الؿابو الطىاعي و الخجازي ، حهخمد نلى دزاطت        

وجؿلب مً الجمهىز الخهبحر نً خاحاجه و الأداء باكتراخاجه فُما ًخظ الخدظِىاث االإمىىت مً وحهت  الظىق 

هكسة ، ولىً مو ذلً فةن ؾسق الىشف نً خاحاث الجمهىز ماجصاٌ مخإخسة في مُدان الحاحاث الهامت ، 

 25مما ٌشيل نسكلت ؤمام جدلُم هرا االإبدؤ .

 العموميت .(: مبادئ الخدمت II  -1الشكل زقم )

 

 مبادت الخدمت الهمىمُت 

 

   

 

 

  

 

 .7ص من إعداد الطالبت اسدىادا على ما سبق ذكسوالمصدز :  

  أهظمت الخدمت العموميت : -2

لدي االإجخمهاث االإهاضسة جلظُم ؤهكمت الخدمت الهمىمُت ، هما هى مهمىٌ به في مجاٌ الىقُفت ًمىً        

 بلى هكامحن : هكام الخدمت الهمىمُت االإفخىخت و هكام الخدمت الهمىمُت االإغللت .

 هظام الخدمت العموميت المفخوحت :-أ
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 . 2عائشة واله ، مرجع سبق ذكره ، ص  - 
25
 .2ائشة واله ، المرجع سبق ذكره ، ص ع - 

ت  مبدؤ االإظاواة مبدؤ االإلاثمت مبدؤ الؤطخمسازٍ
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ًكهس هكام الخدمت الهمىمُت االإفخىخت مً خلاٌ اخخطاز نمل الؤدازة الهمىمُت في جددًد الىقاثف         

جددًد ؾسق بخخُاز ؤفػل االإسشححن لشغلها و اللُام بخهُُنهم ، وفي هرا الىكام اللاشمت و جىقُفها ، شمً جم 

ب االإىقفحن ،بذ حهخبر هره االإهمت مظاولُت   لا ًلو نلى ناجم الؤدازة نبء بنداد ؤو جدزٍ

االإىقف هفظه ،هما لا جلتزم الؤدازة  جسكُت االإىقف بلى وقُفت ؤنلى ،وفي خاٌ جىفسث فُه الشسوؽ لشغل 

الىقُفت الأنلى ، فما نلُه بلا لخلدم للمىافظت ، هما ؤن الىقُفت الهمىمُت في هرا الىكام ماكخت ولِع لها 

ر وقُفت بالراث ،فةذا كسزث الؤدازة ٌهحن فيها ًسجبـ مطحره بطحضفت الدوام و الؤطخلساز و االإىقف الري 

 26بلغاء الىقُفت فلد االإىقف نمله . 

 

ولهرا الىكام خظىاجه و طِئاجه ،فهى مً هاخُت طهل ومسن ،ولىىه مً هاخُت ؤخسي ضهب الخؿبُم في          

ن الهام الدوٌ الىامُت ، بغافت بلى ؤهه هكام مادي ًلىم نلى الاطخغلاٌ و الطسام و االإىافظت بحن اللؿانح

خمحز هكام الخدمت الهمىمُت االإفخىخت بجملت مً الخطاثظ جخمثل في :  والخاص ، وٍ

 البساطت :-1

 ًكهس ذلً مً خلاٌ :         

 لا جبرٌ االإاطظت حهدا في بنداد االإىقفحن الرًً ًخىحب نليهم انداد ؤهفظهم وجدمل هفلاث هرا الؤنداد . -

ب االإىقفحن ؤزىاء الهمل  - بُت ؤو حغُحرها )لامظاولُت نلى الؤدازة نً جدزٍ االإىقف هى طىاء بدوزاث جدزٍ

خُث جخمثل مظاولُاث االإاطظت وفم هكام الخدمت الهمىمُت  بىفظه (االإظاوٌ نً جدظحن مظخىاه 

 االإفخىخت في الآحي :

م ضالحا نل- مها و الابلاء نلى هرا الخلىٍ  ى الدوام جطيُف الىقاثف وجلىٍ

جلدًم دزاطاث خىٌ السواجب وملازهتها بالسواجب التي جمىدها االإاطظاث الخاضت و الخإهد مً مدي  -

 اطخلؿاب هرا السواجب للمىقفحن الرًً جدخاحهم االإاطظت .

  مسوهت الىظام : -2

ت الؤدازة في الخخلي نً الىقاثف و بلغاء جلً التي لم حهد الحاحت بليها كاثمت ، هما       جترحم مً خلاٌ خسٍ

ت للمىقف وي ًبدث نلى وقُفت ؤخسي ، جدىاطب مو مُىله ، اطخهداداجه ؤو  ٌهؿي هرا الىكام هامش خسٍ

 .جػمً له ناثدا ؤهبر 

 إقخصاديت الىظام :-3

 مً الؤنخبازاث الخالُت :  جدبو بكخطادًت الىكام        

الخهُحن في الىقُفت ًخم وفم الاخخُاحاث الحلُلُت للهمل ، هما جملً الؤدازة خم الاطخفادة مً الهىاضس -

ب .االإخخططت التي ًخم بندادها في اللؿاناث الأخسي وبرلً هخجىب   الؤدازة الالتزاماث الانداد و الخدزٍ

 جمُحز الهاملحن الحيىمُُجن نلى الهاملُذ في اللؿاناث الأخسي .نىطس الاهفخاح نلى االإجخمو ، وندم -
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اطظاث الهمىمُت ًخؿلب هكام ؤما نُىب الىكام االإفخىح للخدمت الهمىمُت ، فخمىً في وىن الهمل باالإ       

، وذهىُت خاضت ، ومهازاث جخخلف نً االإهازاث االإؿلىبت في اللؿام الخاص ، بغافت بلى بفتراغُت وحىد مهحن

. 

ؤهكمت حهلبمُت حشمل مخخلف الخخططاث جلىم بةنداد مىقفحن ماهلحن وجػمً جىفحرهم للماطظت 

 الهمىمُت وبالخالي : 

هىان خاحت لىحىد كؿام خاص مخؿىز ، ًدبادٌ االإخبراث في بؾاز مخيامل مو اللؿام الهام ، بهدف هلل         

 27الخبرة و جىمُت االإهازاث .

 

 

 

 

 

 ت المغلقت ) المقفلت (:هظام الخدمت العمومي-ب

ًلخدم بها االإىقف نىد حهخبر الىقُفت الهمىمُت جدذ هكام الخدمت الهمىمُت االإغللت ، طليا ؤو مهىت          

ىلؿو لها مبدجي مدي الحُاة و بلى خحن بخالخه نلى الخلاند ، وجخمحز الىقُفت في  بداًت خُاجه الهملُت ، وٍ

بهم ليي ًيىهىا ؤهثر جإهُلا الإمازطت وقاثفهم مً  الىكام االإغلم بهدة خطاثظ ،و ؤهمها بنداد االإىقفحن و جدزٍ

س مهازاتهم مً حهت ؤخسي ، بغافت بلى بنخباز  ادة مهلىماتهم وجؿىٍ بهم ؤزىاء الهمل لصٍ حهت و هرلً جدزٍ

مطحر  الىقُفت الهمىمُت طليا ؤو مهىت كاثمت براتها ، ًبدؤ بها االإىقف خُاجه زم ًخدزج بلى ؤنلى ، هما ؤم

االإىقف لِع مخىكفا نلى الىقُفت التي ٌشغلها ، فةذا ما ؤلغُذ الىقُفت هلل بلى وقُفت ؤخسي ، فالىقُفت في 

 هرا االإلام جخػمً الدًمىمت و الاطخمساز .

سجىص هكام الخدمت الهمىمُت نلى مدىزًٍ هما :        وٍ

  قاهون الموظفين :-1

غام مخخلف االإىقفحن في االإاطظاث الحيىمُت ، والتي ججهلهم هى مجمىنت كىاند كاهىهُت مدددة لأو        

ًخمحزون نً الهاملحن في  اللؿاناث الأخسي ، فلاهىن االإىقفحن ًىؿىي نلى كىاند خاضت ، جخهلم بالخهُحن 

ت االإخخلفت هما ًددد ؤًػا ول االإظاولُاث و الىاحباث  االإهاملت االإالُت ، الؤحاشاث و االإىافو االإادًت و االإهىىٍ

الهامت ليل مىقف ، ومخخلف الؤحساءاث الجصاثُت الخاضت بةهماٌ ؤي شسؽ مً شسوؽ الهمل في الخدمت 

 الهمىمُت .

  حياة وظيفيت مخميزة :-2

بذا وان الفسد ًلخدم في الىكام االإفخىح للخدمت الهمىمُت ، مً ؤحل شغل وقُفت مدددة فةن الخىقُف         

مىافلت الؤدازة نلى اطخخدام نامل مهحن اطدىادا بلى الهدًد مً الانخبازاث ًخم مً خلاٌ في الىكام االإلفل 
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جخهلم بما ًيخكس مىه ؤزىاء جىاحده في خدمت االإاطظت وما ًمىً ؤن ًلدمه ؾىٌ خُاجه مً خلاٌ ؤداثه 

 لىقاثف هثحرة .

 ؤهم ممحزاث هكام الخدمت الهمىمُت االإلفلت بماًلي :       

  نلى الخجازب مو الؤدازة وجفهم ؤهدافها .امياهُت الحطىٌ نلى ً  االإىقفحن اللادزٍ

 . زناًت االإىقفحن و جىمُت الحع الىقُفي لديهم ؤي شهىز والالتزام باالإطلحت الهامت 

  ب الؤدازة و بنداد للمىقفحن ًجهلها جدطل نلى ول اخخُاحاتها ت ،دون جدزٍ مً الهىاضس البشسٍ

 الهمل ، هكام الخهلُم الظاثد .الانخماد نلى نىاضس خازحُت مثل : طىق 

 ؤما نُىب هرا الىكام فُمىً بحمالها في الآحي :      

  ضهىبت كُام الؤدازة بهملُاث جسجِب الىقاثف و التركُاث و الهلاكاث ،مما ًػفي الخهلُد نلى

ت .  الهُاول الادازٍ

  الخاص .بشيالاث كُاض بهخاحُت االإىقف ، وملازهتها مو بهخاحُتالهامل في اللؿام 

  الخمىٌ الاشيالُت و اللػاء نلى نىاضس هثرة الحلىق و الامخُاشاث للهاملحن جادي في الهادة بلى هثرة

الخجدًد و الاهخياز ، مو اشيالاث السواجب وامياهُت اطخلؿابها للىفاءاث و الخبراث التي جدخاحها 

 28الؤدازة.

 

 المبحث الثاوي : جقييم الخدمت العموميت .

ر الجىدة مً االإفاهُم التي ؾىزتها بدازة الأنماٌ ، وهكسا لأهمُت هرا االإفهىم فلد واهذ هىان حهخب        

مداولاث مً ؤحل هلل مبادثه و ؤطظه الؤدازة الهمىمُت ومً خلاٌ هرا االإبدثحن ، طِخم الخؿسق بلى حىدة 

 الخدمت الهمىمُت .

 المطلب الأول : مفهوم حودة الخدمت العموميت .

باالإىخىج والري كد ًيىن طلهت ؤو خدمت ، وكبل الخؿسق الإفهىم حىدة الخدمت الهمىمُت جخهلم الجىدة         

 ًيىن مً اللاثم الخؿسق بلى حهسٍف الجىدة .

 حهددث حهازٍف مطؿلح الجىدة هرهس ماًلي :  مفهوم الجودة :      

  خخدام "نسفها حىشٍف حىزان نلى ؤنها " مدي ملاثمت االإىخج للاط :  01حعسيف 

  ت الجىدة نلى ؤنها "كابلُت االإىخىج لإشبام زغباث  : 02حعسيف نسفذ الجمهُت الفسوظُت للمهُازٍ

 االإظخهملحن " .

  03حعسيف  : ( نسفذ االإىكمت الهاالإُت للمهاًحرISO)  الجىدة نلى ؤنها " كدزة مجمىنت مً االإمحزاث

ت نلى بشبام الحاحاث .  الجىهسٍ

ف الجىدة نلى ؤنها " كدزة مجمىنت مً الخطاثظ التي ومً خلاٌ            ف الظابلت ًمىً حهسٍ الخهازٍ

 ًخطف بها مىخىج مهحن نلى اشبام خاحُاث الصبىن وفم جؿلهاجه و ؤهثر .
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 مفهوم حودة الخدمت العموميت :-2

التي كدمذ بهؼ الخهازٍف ًمىً انخباز ؤن الخدمت الهمىمُت هي حىدة الخدمت بشيل نام وفُماًلي         

 الجىدة الخدمت :

  نسف خػحر واقم خمىد الخدمت نلى ؤنها " جلدًم هىنُت نالُت ،وبشيل مظخمس  : 01حعسيف

. ً  29وبطىزة جفىق كدزة مىافظحن الآخسٍ

  نسفذ حىدة الخدمت ؤًػا نلى ؤنها " جلً الجىدة التي ٌشمل نلى البهد الؤحساجي والبهد  : 02حعسيف

 30دًم الخدمت ذاث الجىدة الهالُت .الصخس ي هإبهاد مهمت في جل

  ونسفذ ؤًػا نلى ؤنها مهُاز لدزحت جؿابم الأداء الفهلي للخدمت مو جىكهاث الهملاء :  03حعسيف

 31لهره الخدمت .

 

 

 

 

ومً خلاٌ الخهازٍف الظابلت ًمىً حهسٍف حىدة الخدمت الهمىمُت نلى ؤنها " كدزة مجمىنت مً        

 32دمت الهمىمُت نلى ازغاء جؿلهاث مخللي الخدمت و بشبام خاحاجه وزغباجه .جخطف بها الخالخطاثظ التي 

مىً الخهبحر نً مفهىم حىدة الخدمت الهمىمُت مً خلاٌ الشيل االإىالي :            وٍ

 : مفهوم حودة الخدمت العموميت .  (II- 2   (الشكل زقم  
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 .05، ص  4005محمد عبد الوهاب الغزاوي ، إدارة الجودة الشاملة ، دار الٌازوري للنشر و التوزٌع ، عمان ، الأردن ،  - 
30
،  0زٌع ،عمان ، الأردن ، طمحمود حسٌن الوادي و آخرون ، إدارة الجودة الشاملة فً الخدمات المصرفٌة ، دار الصفاء للنشر و التو - 

 .02، ص4000
31
 .42، ص  4002ٌوسف حجٌم الطائً و آخرون ، إدارة الجودة الشاملة فً التعلٌم الجامعً ، االوراق للنشر والتوزٌع ، عمان ، الأردن ،  - 
32
 . 42ٌوسف حجٌم الطائً و آخرون ، المرجع سبق ذكره ، ص  - 

 حىدة الخدمت الهمىمُت 

 بدزاواث مخللي الخدمت 

 للأداء الفهلي 

 جىكهاث مخللي الخدمت   مظخىي الجىدة )الفجىة ( 



                                                                            الفطل الثاوي:                                                  

 الخدمت الهمىمُت  .حىدة 

 

~ 22 ~ 
 

سامي أحمد محمد مساد ، دوز إجفاقيت جحسيس ججازة الخدماث الدوليت )الغاحس (في زفع كفاءة المصدز : 

 .168، ص  2005،  1الخدماث المصسفيت ، المكخب العسبي للمعازف ، القاىسة ، مصس ، ط

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حودة الخدمت العموميت .مسخوياث و أبعاد  المطلب الثاوي :

اث و ؤبهاد حىدة الخدمت           اث وؤبهاد حىدة الخدمت الهمىمُت هي هفظها مظخىٍ ًمىً اللىٌ بإن مظخىٍ

 ا طِخم نسع ماًلي : بشيل نام لر

 العموميت : مسخوياث حودة الخدمت  .1

اث لجىدة الخدمت الهمىمُت وهي : 9175( طىت   parouraman)  كدم           خمظت مظخىٍ

 الجودة المخوقعت :  –أ

وجمثل جىكهاث مخللي الخدمت الإظخىي حىدة الخدمت وحهخمد نلى اخخُاحاث هرا الأخحر وخبراجه وججازبه          

. ً  الظابلت وزلافخه وبجطاله بالآخسٍ

 ب_ الجودة المدزكت من قبل الإدازة : 

وجمثل مدي بدزان ماطظت الخدمت لاخخُاحاث وجىكهاث مخللي الخدمت باالإىاضفاث التي ؤدزهتها لخيىن         

 ًسع هرا الأخحر .في االإظخىي الري 

 ج_ الجودة المسوحت : 

وحهني االإهلىماث الخاضت بالخدمت وخطاثطها وما حههدث ماطظت الخدمت بخلدًمه ، والتي ًخم هللها بلى         

ج التروٍجي مً بنلان   وجسوٍج شخص ي ومؿبىناث . مخلليها مً خلاٌ االإصٍ
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 الجودة الفعليت المقدمت لمخلقي الخدمت :  -د

لا للمىاضفاث التي خددتها االإاطظت ، وهي جخىكف وحهني ؤداء الهاملحن باالإاطظت للخدمت وجلدًمها ؾب        

بهم وكد  نهم وجدزٍ جخخلف الخدمت االإلدمت وحىدتها في هفع االإاطظت  بلاشً نلى مهازة الهاملحن وخظً جيىٍ

 مً نامل لآخس ، وكد جخخلف باليظبت للهامل الىاخد خظب خالخه وهفظِخه ومدي ازهاكه في الهمل .

 الجودة المدزكت : -ه

 33وهي جلدًس حىدة الخدمت مً ؾسف مخلليها .       

 أبعاد حودة الخدمت العموميت :  -2

ظها ؤبهاد حىدة الخدمت بشيل نام ، وكد حهددث ًمىً بنخباز ؤن ؤبهاد حىدة الخدمت الهمىمُت  هي هف        

ُنها خىٌ ماهُت جلً مداولاث الىخاب لخددًد الأبهاد التي جخيىن منها حىدة الخدمت ، بلا ؤنها لم جخفم فُما ب

الأبهاد ؤو الهىاضس الأطاطُت التي ًخيىن منها ول بهد وكد ًسحو ذلً بلى خدازت مفهىم حىدة الخدمت فلبل 

 طىي ندد مددود مً الدزاطاث التي جىاولذ مفاهُم حىدة الخدمت و ؤبهادها . لم ًىً هىان 9175نام 

( بلى ؤن الجىدة في كؿام الخدماث  & . Lehtien.j Lehtiuen .v)  9172 طىت  وكد جىضل الباخثان         

 كظمحن وحشخمل نلى زلازت ؤبهاد زثِظُت هي :  جىلظم بلى 

 حودة الأداء ) حودة العملياث ( :-

لت التي ًىم بها جلدًم الخدمت و التي ًخم الحىم نليها مً ؾسف مخللي لخدمت ؤزىاء جإدًت         ؤي الؿسٍ

 34الخدمت .

 

   المخسحاث :حودة  -

 هي التي ًخم جلُُمها بهد ؤداء الخدمت  ، ؤي التي ًدىم نليها مخللي الخدمت بهد ؤداء الخدمت فهلُا .         

 ؤما فُما ًخهلم بإبهاد حىدة الخدمت خظبهما فهي :        

 يت :دالجودة الما-

 زاث و الأهبُت .وحشمل حمُو الجىاهب االإادًت في الخدمت ، واالإهداث و الخجهح          

 : حودة المؤسست -

 اكف االإخللحن للخدمت نً االإاطظت وجخهلم بطىزة االإاطظت ؤي اهؿبام ومى        

  الجودة الخفاعليت :

وهي التي جيشإ مً الخفانل بحن الهاملحن في االإاطظت و االإخللحن للخدمت ، ؤو جيشإ مً جفانل االإخللحن        

 للخدمت فُما بُتهم .

( ، وهى ؤن هىان زلازت ؤبهاد زثِظُت للحىم نلى  Gronroos، 9174وهره الىخاثج هخفم مو ما جىضل بلُه )       

 حىدة الخدماث ، وهي والخالي :
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 البعد الفني )الجودة الفىيت ( : -2/1

م الؤطخجابت نً الظااٌ الخالي : ما الري ًخم جلدًمه الإخللي        الخدمت ؟ والتي ًمىً الىضىٌ بليها نً ؾسٍ

وهرا البهد ًسجىص نلى الىاجج النهاجي الري ًخللاه مخللي الخدمت مً ملدم الخدمت، والري ًمىً كُاطه بشيل 

م مخللي الخدمت هفظه .  مىغىعي نً ؾسٍ

 البعد الوظيفي ) الجودة الوظيفيت ( :-2/2

لت و ؤطلىب جلدًم الخدمت لىخلليها ،والتي جسجبـ          الخفانل الىفس ي و الؤحخماعي بحن ؤطاطا بجخمثل في ؾسٍ

مىً الؤطخداٌ نليها بالظااٌ الخالي : هُف جخم نملُت جلدًم الخدمت ؟  ملدم الخدمت ومخلليها ، وٍ

  الصوزة الرىىيت :-2/3

وهي الطىزة التي حهىع بهؿباناث االإخللحن للخدمت و ؤزائهم خىٌ االإاطظت ، وجخيىن هره الطىزة       

الرهىُت لديهم بهؿلاكا مً الجىدة الفىُت والجىدة الىقُفُت للخدماث االإلدمت مً ؾسف االإاطظت ، والتي 

 خىٌ االإاطظت االإخهامل مهها .طىف جازس بشيل مباشس في ذهً مخللي الخدمت 

( بلى ؤن الأبهاد التي ًبني نليها  Zeithaml and parrsuraman and berry 1985وكد جىضل هلا مً )      

الصباثً جىكهاتهم و بدزاواتهم و بالخالي الحىم نلى حىدة الخدمت الهمىمُت لدشمل نشسة ؤبهاد زثِظُت وهي 

 هماًلي :

  الإعخماديت :-

وهي اللدزة نلى جلدًم خدمت جيىن خظب ما وندث به االإاطظت ،ؤي ؤن جيىن بشيل ًمىً مً الانخماد      

يىن بدزحت نالُت  مً الصحت والدكت ، فمخللي الخدمت ًخىكو ؤن جلدم له خدمت دكُلت مً خُث نليها وٍ

 35.خدمت في ؤدائها الالتزام بالىكذ و الأداء ، هما ونده مً كبل ، بالإغافت بلى انخماده نلى ملدم ال

 

 

  الاسخجابت :

ى الخلسب مً االإخللحن لها الإظاندتهم وجلبُت اخخُاحاتهم والسد نلى وحشحر بلى مبادزة ملدم الخدمت بل      

 اطخفظازاتهم بطفت جللاثُت ، والاطخجابت بظسنت وجلدًم خدمت فىزٍت لهم .

 القدزة و المهازة في أداء الخدمت : -

هني هرا        ، جلدًم خدمت مخمحزة للمخللحن لها البهد امخلان ملدمي الخدمت لللدزاث التي جمىنهم مًوَ

خػمً هرا البهد ماًلي :   وٍ

 . مهازف ومهازاث مىقفي االإياجب الأمامُت 

 . مهازف ومهازاث مىقفي الجهاش الخىكُمي 

 . كدزة االإاطظت نلى بهجاش بدىر مً ؤحل جلدًم خدماث ؤفػل 
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  الخدمت :سهولت الوصول إلى -

جىافم الخدمت مً خُث الصمان و االإيان مو ما ًسغب فُه مخلليها ،وبإن ًدطل هرا الأخحر وحهني مدي           

لا ، وهىا هسهص نلى الىكذ االإظخغسق مً كبل مخللي الخدمت في االإاطظت  نلى الخدمت دون اهخكازها ؾىٍ

خدمت وملاثمت طاناث الهمل وجىفحر الهدد الخدمت مً ؤحل الحطىٌ نليها وهرلً ملاثمت مىكو ماطظت ال

 اليافي مً مىافر الخدمت التي جيىن كادزة نلى جلبُت الؿلب .

 الخعاطف مع مخلقي الخدمت ) اللباقت ( :-

و الطداكت مو االإخللحن ٌهني جىافس اللباكت و الخإدب في شخظ ملدم الخدمت ،وهرلً الىُاطت و االإىدة          

نلاكاث حُدة ٌظىدها الاخترام مو هالاء مما ًادي بلى طهىلت الاجطاٌ مههم ، و جفهمهم للخدمت ، ختى جبلى 

 والهىاًت مههم .

  الاجصال :

ًلطد بهرا البهد ؤن ٌهمل مىقفى االإاطظت نلى حهل االإخللي للخدمت نلى نلم دوما بخطاثظ الخدمت         

م مخاؾبتهم باللغت التي ٌظخ ؿُهىن فهمها ، وحهدًل هره اللغت خظب و هُفُت الحطىٌ نليها نً ؾسٍ

 مظخىي ول مخللي .

خػمً هرا البهد ماًلي :          وٍ

 . شسح الخدمت الإخلليها 

 . جىغُذ جيلفت الخدمت 

  . جىغُذ االإفاغلت بحن الخدمت و الخيلفت 

 . ؾمإهت االإخللي نلى امياهُت خل مشيلت ما 

 المصداقيت :-

ما ًخظ الخدماث االإلدمت وحهني مدي الالتزام باالإىانُد التي جلدمها الادزاة للمخللحن لخدماتها ، فُ         

 36وجدظُنها، مما ًترجب نلُه زلت مخبادلت . 

 

  الأمان :-

لطد          هني هرا البهد خلى الخدمت و االإخاؾس و الشً ، وكد ؤؾلم نلُه جامس البىسي حظمُت الخإهُد ، وٍ وَ

خػمً هرا البهد ماًلي :   بها الظماث التي ًدظم بها الهاملىن مً مهسفت و كدزة و زلت في جلدًم الخدمت ، وٍ

  . الأمً االإادي و الأمً االإالي 

 لي الخدمت مو االإاطظت .االإدافكت نلى طحرة الخهاملاث مخل 

  دزحت فهم أو معسفت مخلقي الخدمت :-

شحر مكهس مىقفي ملدم الخدمت والأدواث واالإهداث االإظخخدمت في جلدًم اخخُاحاث االإخللحن و          وَ

 جصوٍدهم بالسناًت ونىاًت .
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   الدسهيلاث الماديت :-

 االإظخخدمت في جلدًم الخدمت .وحشمل مكهس مىقفي ملدم الخدمت و الأدواث واالإهداث        

( ؤدزوىا بإن هره الأبهاد الهشسة لجىدة  Patasuraman , Zethaml & Berryالؤشازة بلى الباخثحن )وججدز 

 الخدمت غحر مظخللت جماما نً بهػها البهؼ ، لرلً كامىا باخخطاها في خمظت ؤبهاد وهره الأبهاد هي :

  الىواحي الماديت الملموست :-1

 وحشمل االإسافم و االإهداث وهرا مكهس الهاملحن .        

  الاعخماديت :-2

مىً الانخماد نلُه .           وحهني كدزة االإاطظت نلى جلدًم الخدمت التي جم الىند بها بشيل دكُم وٍ

 الاسخجابت :-3

 وحهني السغبت في مظاندة مخللي الخدمت وجلدًم خدمت فىزٍت له .         

 الأمان : -4

وهى ما ًجب ؤن ًخطف به الهاملىن مً مهسفت ولباكت وكدزتهم نلى خلم الثلت و الؤؾمئىان لدي          

 مخللي الخدمت .

 الخعاطف :-5

هني هرا البهد دزحت الؤهخمام والسناًت الصخطُت بججاه مخللي الخدمت .           37 وَ

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخدمت العموميت :ماذج الجودة الخدمت /ه3

 : هموذج الفجوة -1

 قهس في الثماهِىاث مً خلاٌ الدزاطاث التي كام بها ول مً )  SERVQUAٌظمى هرا الىمىذج بىمىذج          

Zeithaml and parrsuraman and berry  وذلً بغُت اطخخدامه في جدلُل مطادز و مشاول الجىدة )

 واالإظاندة في هُفُت جدظُنها .
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هخمد هرا الىمىذج نلى ملازهت جىكهاث االإخللحن فُما ًخظ الخدمت وبدزاواتهم الإظخىي            حىدة وَ

مىً الخهبحر ننها  الخدمت االإلدمت بالفهل ، ومً زم ًخم جددًد الفجىة بحن هره الخىكهاث و الادزاواث ، وٍ

 الخىكهاث . –الؤدزان  –: حىدة الخدمت باالإهادلت الخالُت

 جلاض حىدة الخدمت وفم هرا الىمىذج نلى الىدى الخالي :           

بذا واهذ حىدة الخدمت االإخىكهت ؤهبر مً الخدمت االإدزهت )الفهلُت ( فةن حىدة الخدمت جيىن غحر مسغُت ،  -

 وجخجه هدى ندم كبىلها نلى الؤؾلاق مً ؾسف االإخللي لها .

ةن حىدة الخدمت جيىن ؤهثر مً مسغُت و ف  الفهلُت بذا واهذ حىدة الخدمت االإخىكهت ؤكل مً حىدة الخدمت -

 بالخالي جخجه هدى الجىدة االإثالُت التي ًسغب فيها مخللي الخدمت .

ت لجىدة الخدمت الفهلُت فةن حىدة الخدمت جيىن مسغُت .بذا واهذ حىدة الخدمت االإخىكهت  -  مظاوٍ

بلى هرا الىمىذج نلى الافتراغاث الثلازت الخالُت           :وٍ

 ؤن االإخللحن للخدمت كادزون نلى الخهبحر نً جىكهاتهم للخطاثظ الهامت االإمحزة لجىدة الخدمت . -

 ؤن االإخللحن للخدمت كادزون نلى الخمُحز بحن جىكهاث وادزاواث الحلُلُت الإظخىي الفهلي التي خطلىا نليها  -

الىمىذج خمع فجىاث ، ًمىنها ؤن  ؤبهاد ؤطاطُت و كد خدد هرا 55نبازة ) طااٌ( جبني نليها  22وحىد  -

 38حظبب ندم الىجاح في جلدًم الخدمت بالجىدة االإؿلىبت ، والتي جكهس مً خلاٌ الشيل الخالي : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : هموذج الفجوة .   (II-3)الشكل زقم 

                                                                                                                                                                             

 مخللي الخدمت
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 (55الفجىة ) 

 

                                                                                                                                                                              

 ملدم الخدمت                                    

 (54الفجىة) 

 

 

 (53الفجىة) 

                                                                                                                                                                                

 (59الفجىة)

 

 (52الفجىة) 

 

 

 ; Bernard Averous et Daniel Averous ; Mesurer et Manager de service ; 2éme  édition :المصدز

Edition Insep consulting ;paris ; 2004 ;p :132. 

 

 ًبرش مً خلاٌ الشيل ؤنلاه ؤن الجصء الهلىي مىه ًخهلم بمخللي الخدمت بِىما الجصء الظفلي مىه         

 فُخهلم بملدم الخدمت ، ؤما شسح الفجىاث فهى واجالي :

 جلدًم الخدمت )الخدمت االإلدمت(

جسحمت الؤدزاواث بلى مىاضفاث حىدة 

 الخدمت
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  الفجوة الأولى :-1

وهي هاججت نً الاخخلاف بحن ما ًسغبه مخللي الخدمت وبحن ماحهخلده الؤدازة هما ًسغب فُه مخلليها ،        

 وزغباتهم .وطبب هره الفجىة هى الىلظ في فهم بدازة االإاطظت االإخللحن لخدماتها ؤو طىء جفظحر خاحاتهم 

 الفجوة الثاهيت :-2

مخللي الخدمت وبحن مىاضفاث ؤو شسوؽ الجىدة هي هاججت نً الاخخلاف بحن ماحهخلده الادازة نً زغباث       

لاخل ؤن هره الفجىة ماهي بلا هخاثج لهدم كدزة الؤدازة نل ى جسحمت  التي جم جددًدها لخلدًم الخدمت ، وٍ

 لخلدًم الخدمت .خاحاث االإخللحن ، بلى هكم حُدة 

  الفجوة الثالثت :-3

وجيخج بظبب الاخخلافاث بحن مىاضفاث الخدمت االإلدمت بالفهل ،وبحن مىاضفاث الجىدة االإدددة ، ٌهني        

ندم كدزة االإاطظت نلى بهخاج الخدمت ، وفلا الإىاضفاث ومهدلاث الأداء االإدددة ، ووذلً بظبب ندم جىافس 

ي االإاطظت ، ؤو ندم جىافس الىكم اليافُت ؤو ندم الؤنخماد نلى جىىىلىحُا مخلدمت االإهازاث اللاشمت لدي مىقف

. 

  الفجوة الخامست :-4

وهي هاججت نً الؤخخلاف بحن الخدمت االإاداة و االإخىكهت وهرا ٌهني ؤن الخدمت االإدزهت لا جخؿابم مو        

 .ذلً لحدور ؤهثر مً فجىة في آن واخد الخدمت الفهلُت وكد ًيىن 

 الفجوة السابعت : -5

وجيخج نً الؤخخلافحن الخدمت االإلدمت فهلا ، وبحن ما جم التروٍج نىه بخطىضها ؤي ؤن الىنىد االإهؿاة        

مً خلاٌ لأوشؿت التروٍجُت ، لا جخؿابم مو الأداء الفهلي للخدمت ، وذلً لىحىد غهف في الخيظُم بحن 

م الخازجي للماطظت .  39الهملُاث وبحن الدظىٍ
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 هموذج الأداء الفعلي :-/2

بلى  9112( في نام cronin  Joyloretبلى جىضل الباخثحن )  SERVQUAL  ؤدث الاهخلاداث االإىحهت لىمىذج        

" ، خُث ٌهخمد هرا الىمىذج نلى جلُُم الأداء  SERVPERFهمىذج حدًد للُاض حىدة الخدمت ٌهسف ب " 

الفهلي للخدمت االإلدمت ، بةنخباز ؤن حىدة الخدمت ًمىً الحىم نليها مباشسة مً خلاٌ بججاهاث االإخللحن 

مىً الخهبحر نً ذلً بمهادلت الخالُت : حىدة الخدمت = الأداء الفهلي .          للخدمت ،   وٍ

سجىص نلى  SERVQPERFًلىم همىذج         ، نلى ؤطاض زفؼ فىسة  الفجىة في جلُُم حىدة الخدمت ، وٍ

جلُُم الأداء الفهلي للخدمت ، ؤي الترهحز نلى حاهب الادزاواث الخاضت بملخلي الخدمت فلـ ، ذلً ؤن الجىدة 

وججازبهم الخدمت ًخم الخهبحر ننها هىىم مً الاججاهاث وهي دالت لادزاواث الظابلت للمخللحن للخدمت وخبراتهم 

في الخهامل مو االإاطظت ، ومظخىي السغا نً الأداء الحالي لها وغمً هرا الؤؾاز ًخم نملُت جلُُم حىدة 

 22الأبهاد الخمظت والهبازاث الخدمت مً ؾسف مخللي الخدمت ، بنخمد الباخثان في هرا الىمىذج نلى هفع 

لُىساث : االإيىن مً خمع دزحاث ، هما   ، ونلى هفع االإلُاض ، ملُاض SERVQUALالتي ًخيىن منها همىذج 

، هما ًمخاش  SERVQUALًسي ؤصحاب هرا الىمىذج ؤهه  ًخمحز بالبظاؾت و طهىلت الاطخخدام ، ملازهت بىمىذج 

بمطداكُت وواكهُت ؤهثر ، بلا ؤهه ٌعجص نً مظاندة  الؤدازة ، في الىشف نً مجالاث اللىة و الػهف في 

 40جىاهب مخهددة ، ولِظذ فلـ بةدزاواث مخللي الخدمت نً الخدمت االإلدمت .الخدمت االإلدمت والتي جخهلم ب
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 : الثاوي الفصلاجمتخ

مً خلاٌ هرا الفطل جم مهسفت ؤن الخدمت الهمىمُت ، هي ذلً اليشاؽ الري جلىم به الدولت نً          

م مسافلها الهمىمُت ،مً ؤحل بشبام الحاحاث الهامت الإىاؾىيها ولا بد ؤن جدترم زلازت مبادت خحن  جلدًم ؾسٍ

ت و مبدؤ ملاثمت ،ومهنى هرا الأ  خحر ؤن جخغحر الخدمت الهمىمُت جلً الخدمت ، مبدؤ االإظاواة ، مبدؤ الاطخمسازٍ

 جبها لخغحر خاحاث وزغباث حمهىز االإىخفهحن .

وجم مً خلاٌ هرا الفطل ؤًػا مهسفت ، بإن حىدة الخدمت الهمىمُت هي هفظها حىدة الخدماث         

الأخسي بشيل نام ، هما زؤًىا بإن لجىدة الخدماث ندة ؤبهاد ، بحتهد الباخثىن في ضُاغتها ، وكد جم 

اخخطازها مً ؾسف هالاء في خمظت ؤبهاد زثِظُت هي : االإلمىطُت ، الانخمادًت ، الاطخجابت ، الأمان ، 

الخهاؾف ، هما ؤن هىان همىذحان مشهىزان للُاض حىدة الخدماث : همىذج الفجىة وهمىذج الأداء الفهلي  

. 
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 :  الفصل الثالث مقدمت

ت للمىطىع خاولنا الخىفُم بحن الجانب النظغي و    هى مىظىص في الىاكؼ  ما بػض اللُام بالضعاؾت النظغٍ

 "خمىصي غبضاللاصع"   وازترنا اللُام بالتربص في االإإؾؿت الػمىمُت الاؾدشفائُت

 ومضي فػالُخه في جدؿحن ظىصة الخضمت الػمىمُت  في االإإؾؿت غكابت نظام ال الإػغفت ازغ  و صوع  و 

  : جؼغكنا فينا في هظا الفصل مبدشحن لفي الجانب النظغي جناو  ئلُهجؼغكنا  غلى ما وئؾلاػه

 . جقدًم المؤضطت الاضدشفائيت  :المبحث الأول 

  . اخخيار فزضيت الدراضت في المؤضطت الاضدشفائيت : المبحث الثاوي  
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  .جقدًم المؤضطت الاضدشفائيت :  الأول المبحث    

بدض بالخػغ  غلى االإإؾؿت م  زالٌ جلضً  غام للمإؾؿت مدل الضعاؾت خُض ؾنلىم في هظا االإ       

 غ  غلى نشاػها وهُيلها الخنظُمي بالخؼغق الى نبظة والخػ

 (E.P.S.Aحػزيف بالمؤضطت الاضدشفائيت "حمىدي غبدالقادر " ):  الأول المطلب      

 هبذة غً المؤضطت الاضدشفائيت بػشػاشت :-1

ت بػشػاشت هي مإؾؿت غمىمُت طاث ػابؼ        جخمخؼ  ئصاعي االإإؾؿت الػمىمُت للصحت الجىاعٍ

ت والاؾخلالٌ االإالي وجىطؼ جدذ وصاًت الىالي جخيىن  ت بالصخصُت االإػنىٍ االإإؾؿت الػمىمُت للصحت الجىاعٍ

االإاصًت   م  مجمىغت غُاصاث مخػضصة الخضماث وكاغاث الػالط حغؼي مجمىغت م  الؿيان جدض االإشخمالث

ت ى للمإؾؿت الػم ي مجمىغت م  الؿيان بلغاع م  والححز الجغغافي الصحي الظي ٌغؼمُت للصحت الجىاعٍ

 . الىػٍغ االإيلف بالصحت

ت في الخىفل بصفت مخياملت                 : ًأحيمدؿلؿلت فُما جخمشل مهام االإإؾؿت الػمىمُت للصحت الجىاعٍ

  الىكاًت الػالط اللاغضي. 

 حصخُص االإغض. 

  الػالط الجىاعي. 

  والؼب االإخسصص اللاغضي الػامبالؼب الفدىص الخاصت. 

 والخسؼُؽ الػائلي  الؤنجابُتاالإخػللت بالصحت  الأنشؼت. 

 جنفُظ البرامج الىػنُت للصحت والؿيان . 

 : ًأحيوجيلف غلى الخصىص بما           

  الأطغاعوميافدت  ظافت بدفظ الصحت والناالإؿاهمت في جغكُت وخماًت البِئت في االإجالاث االإغجبؼت 

 . الاظخماغُت والآفاث

  سضمي مصالح الصحت وججضًض مػاعفه جدؿحن مؿخاالإؿاهمت في . 

 الخػزيف بالمؤضطت :-2

ول  غ   80لىلاًت مؿخغان  وجبػض خىالي  يللاصع  في الشماٌ الشغقا ًلؼ مؿدشفى خمىصي غبض     

ث االإإؾؿت الػمل لىخضها و أبض 2008ؿدشفى ؾُضي غلي لى  ؾنت الإالىلاًت بمنؼلت غشػاشت وانذ جابػت 

 . م  ػغ  الىاليؾخلاللُتها اب

 ضم الكامل والمخخصز للمؤضطت :الا 

 : ت الشهُض خمىصي غبضاللاصع جاالإإؾؿت الػمىمُت للصحت ال الاضم الكامل  . غشػاشت  -ىاعٍ

 : م.ع.ص.ط.ع( ) الاضم المخخصز– (E.P.S.A) 

 وشاطها : يػتوطبالمال  رأص 

 الضولتجخمخؼ بالاؾخلالٌ االإالي جدذ وصاًت  لأنهاماٌ  عأؽلِـ للمإؾؿت الاؾدشفائُت بػشػاشت     

 وجدضص النفلاث االإاصًت واالإالُت للمإؾؿت بلغاع م  الىػٍغ االإيلف بالصحت .

 . جلضم زضماث صحُت ليافت االإىاػنحن لأنها وئصاعي زضماحي  وشاطها :ببػت طفيما ًخص  أما         
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 القاهىوي للمؤضطت )دفتر الشزوط(: الإطار -3

حػخمض غلُه ولى  مىخب الصفلاث الػمىمُت الظي ًلىم بىطؼ صفتر   غفترا للشغو  صللمإؾؿتلا ًىظض  

   .شغوغ للممىلحن

ظماصي  02االإإعر في  140-07فُما ًسص الؤػاع اللانىني فاالإإؾؿت جسظؼ للمغؾىم الخنفُظي عك   أما        

 ٌ ضة 2007ماًى  19االإىافم لـــ  1428غام  الأو ت  في الجغٍ  ئنشاء 33الػضص الغؾمُت للجمهىعٍت الجؼائغٍ

يىن االإىظفحن زاطػحن لهظا اللانىن  الخابؼ  الأؾاس ياالإإؾؿاث الػمىمُت الاؾدشفائُت وجنظُمها حؿُحرها وٍ

 لىػاعة الصحت 

 الاجصال بالمؤضطت : آلياث 

 م ًماني غبضاللاصع –خمىصي غبضاللاصع  –:االإإؾؿت الػمىمُت الاؾدشفائُت  الػىىان الػادي -ػغٍ

 مؿخغان 

 045240257 الهاجف : رقم 
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 ووظائف المؤضطت الاضدشفائيت المطلب الثاوي :الهيكل الخىظيمي   

 الهيكل الخىظيمي والمىارد البشزيت : -1       

  مىظف وغامل 235: الإحماليغدد الػمال والمىظفين  

 : غدد الػمال والمىظفين حطب الخقطيماث الخاليت 

 : حيظ الػمال والمىظفين 

 145طوىع : -

 90:  ئنار -

 الشهاداث الػلميت والكفاءاث : - أ

 ن     الأؾناظغاخت شهاصة   21-    الؼب الػام جسصص اثشهاص 04 -        صهخىعاهاث شهاص 20            

                                شهاصة غل  النفـ الػُاصي   02-         صُضلُتشهاصة   162 -     مػاهض الشبه الؼبي شهاصة  08 -   

 . جلجي ؾامي شهاص ة  01-          زانىي ومخىؾؽ ضولت المهنضؽ شهاصة  07-         شهاصة لِؿانـ 02-

 هىغيت الخىظيف :   - ب

   211غامل صائ . 

   ًنلؿ  الى : 24غامل مإكذ مخلاغض 

 10مخػاكض مدضص االإضة بالخىكُذ اليامل  غامل  -

 (14ؾاغاث ) 05مدضص االإضة بالخىكُذ الجؼئي ض غامل مخػاك -

 : تالمطؤوليأو المىاصب والمهام -ج 

تجنلؿ  االإناصب في االإإؾؿت الاؾدشفائُت الى مصالح   : ئصاعٍ

تمناصب االإصالح  أما،   768  ناصب الخلجي الاؾدشفائي خىاليغضص االإ فُما ًسص  أما، غامل هخلضًغ الؤصاعٍ

 : خاليلوا فهي االإهام واالإؿإولُت

 : الإداريتالمصالح -2   

اث الفغغُت ، جلؿ  جنظ  االإهام عؤؾاء ص: الاج مدًز فزعي     اٌ الضازلي والخاعجي الخنؿُم مؼ االإضًغٍ

 االإياجب 

 ،جدفحز االإؿخسضمحنالأغىان ػحر أاالإىخب ،ج الأعشُفجغجِب  رئيظ مكخب :    

 مصالح الخقني الاضدشفائيت : -2/1

  صازل االإإؾؿت الؿهغ غلى ؾ  حؿُحر الىخضة االإيلف بها الانظباغالؿهغ غلى  رئيظ وحدة : -1  

بغامج نشاغ االإصلحت بغغض اكتراح في ول بضاًت ؾنت للمجلـ الؼبي للمإؾؿت  رئيظ مصلحت : -2  

 غل مؿخىي االإصلحت الخأػحر  الػالط والبدض و جدؿحن 

ع،مغاكبت غمل الفغق : جنظُ  الخضماث الػالظُت والؿهغ غلى اؾخلباٌ  الشبه الطبي إطار  -3   وعاخت االإغٍ

 الشبه الؼبي
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ضًضة بالخػاون مؼ جعاؾت االإؿائل االإخػللت بخىُُف الخلنُاث الصاالإشاعهت في  اليشاطاث الشبه الطبيت : -4  

 .شبه الؼبي ئػاعاث

 

 ث الػامت و الجشئيت للهيكل الخىظيمي :المخططا-3

الإإؾؿاث الػمىمُت الاؾدشفائُت ،االإىطىغت جدذ ؾلؼت االإضًغ الظي ًلحم به مىخب الخنظُ  الػام ا         

  :ًأحي غلى ماومىخب الاجصاٌ 

 ت الفغغُت للمالُت والىؾائل  االإضًغٍ

 ت ت الفغغُت للمىاعص البشغٍ  االإضًغٍ

 ت الفغغُت للمصالح الصحُت  االإضًغٍ

 ت الفغغُت لصُانت الخجهحزاث الؼبُت والخجهحزاث االإغفلت  االإضًغٍ

 ( :02حشخمل المدًزيت الفزغيت للمىارد البشزيت غلى مكخبين )-3/1

 ت واالإناػغاث  مىخب حؿُحر االإىاعص البشغٍ

   ٍمىخب للخيى 

 ( مكاجب :03غلى زلار ) الماليت والىضائلشخمل المدًزيت الفزغيت للمصالح ح-3/2

 مىخب االإحزانُت واالإداؾبت 

 مىخب الصفلاث الػمىمُت 

 مىخب الىؾائل الػامت والهُاول . 

 ( مكاجب :03حشخمل المدًزيت الفزغيت للمصالح الصحيت غلى زلار )-3/3                

  ٌ  ) الضزىٌ ( مىخب اللبى

 مىخب الخػاكض وخؿاب الخيالُف 

  النشاػاث الصحُت وجلُُمهامىخب الخنظُ  ومخابػت . 

 (:02حشخمل المدًزيت الفزغيت لصياهت الخجهيزاث الطبيت والخجهيزاث المزفقت غلى مكخبين )-3/4               

 مىخب صُانت الخجهحزاث الؼبُت 

 مىخب صُانت ججهحزاث االإغاكبت 

 وظائف كل قطم مً الأقطام في المؤضطت حطب الهيكل الخىظيمي : -4

 الإدارة :مجلظ -4/1

الهُئت الخضاولُت مشيل م  منخسبحن مجلـ أػباء وشبه ػبُحن مماعؾحن لاؾُما عؤؾاء االإصالح ًمشل         

غ  الؿلؼت الىصاًت االإدلُت وغالبا الجمػُاث االإػخمضة في االإنؼلت والتي لها غالكت بػمل االإإؾؿت ممشل غ  

 مصالح االإالُت التي جلؼ في صائغة ازخصاصها 

 : الؤصاعةمهام مجلـ         

  كُام صوعاث اؾخصنائُت  ئلىوول ما صغذ   أشهغ كُام باظخماع في الضوعة الػاصًت ول ؾخت 



دراضت ميداهيت للمؤضطت الػمىميت                                                                 الفصل الثالث

  .للصحت الجىاريت

 

~ 48 ~ 
 

  لها غالكت بؿحر نشخؽ االإإؾؿت اجساط اللغاعاث في شيل مضاولاث والتي حشمل الػضًض م  االإؿائل التي

 وغحرها . .........................لاؾُما بغامج الخيىٍ ،النظام الضازلي للمإؾؿت 

  ٌت في مجا ؼ الاؾدشماعٍ  الصحت ومسؼؽ جنظُ  االإصالح الؼبُت .االإصاصكت غلى االإشاعَ

 

 

 المدًز :-4/2

ت بلغاع م             ٌػحن مضًغ االإإؾؿت الػمىمُت الاؾدشفائُت ومضًغ االإإؾؿت الػمىمُت للصحت الجىاعٍ

االإضًغ االإؿإوٌ غ   :20المادة االإيلف بالصحت وجنخهي مهامه خؿب الأشياٌ نفؿها وم  مهامه خؿب الىػٍغ 

  الحُاة االإضنُت . أغماٌمُؼ ظوفي الػضالت  أمامخؿ  ؾحر االإإؾؿت وبهظه الصفت بمشل االإإؾؿت 

  هى الأمغ بالصغ  في االإإؾؿت 

  ت وبػع الحؿاباث للمإؾؿت ؼ االإحزانُاث الخلضًغٍ  جدفحز مشاعَ

 ًدبؼ مضاولاث مجلـ الؤصاعة 

 ًبرم ول الػلىص والصفلاث والاجفاكُاث في ئػاع الخنظُ  االإػمىٌ به 

 ًماعؽ الؿلؼت الؿلُمت غلى االإؿخسضمحن الخاطػحن له 

 المجلظ الطبي :-4/3

 االإصالح الؼبُتبحن يهخ  بالخنظُ  والػالكاث الىظُفُت       

 ؼ االإخػللت بالخجهحزاث الؼبُت وبناء االإصالح الؼبُت و ئغاصة تهُئتها  ًخىفل بالبرامج واالإشاعَ

 بغامج الصحت والؿيان 

  الػلمُت والخلنُتبغامج الخظاهغاث 

 ئلغاؤها أوهُاول ػبُت  ئنشاء 

  ا و لاؾُما مصالح الػالط ول الخضابحر التي م  شانها جدؿحن جنظُ  االإإؾؿت و ؾحرهًلترح االإجلـ الؼبي

 والىكخُت

  : مهام مكخب الإغلام والاجصال - 5

 الخاصت الؤشهاع مسخلف ظضاوٌ االإناوبت في لىخاث  ئلصاق            

 ت للمؿخسضمحناث لُمػخجىػَؼ مسخلف ال  الىػاعٍ

 ىػع مسخلف االإظهغاث االإصلحتج 

  ف بمناؾبت الأغُاص جدظحرا للأًام  الػاالإُت والىػنُتئغضاص بؼاكاث الخػاعٍ

 غ الضغىاث الإسخلف الللاءاث الضوعٍت والاظخماغاث  جدغٍ

 مكخب الخىظيم :-6

     اؾخلباٌ االإلفاث و انخظاع مناكشتها مؼ االإضًغ لاخلا هظلً اهخمام  أيًلىم بمهام االإضًغ في خالت غُابه           

 .لفاث النلابت مب
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 الطكزجاريت :-6/1

لها           . االإضًغ ئلىمهامها اؾخلباٌ الاجصالاث الضازلُت والخاعظُت وجدىٍ

 . مهامها جدذ مغاكبت االإضًغ المدًزيت الفزغيت للماليت والىضائل :-7

  خؿاب ؾنىي لدؿُحر االإىاعص ماي م  ول ؾنت 31باغضاص كبل ول جلىم  -1

غ  ئغضاص -2 ظمُؼ الىزائم الخاصت باالإداؾبت و  باغضاصفي هظا الخصىص ًلىم جىكػاث االإحزانُت وجلضً  جلغٍ

 باغضاص الحالت االإالُت ليل زالسي م  ول ؾنت 

 (  ؼٍمؿإوٌ غ  حؿُحر االإساػن وازظ خؿاباث الدؿُحر )سجل صزىٌ االإىاعص و زغوظها و بؼاكت الخس -3

 ولها زالر مياجب:              

 مهام مكخب الماليت والمحاضبت :-7/1

 للمالُت و الىؾائل الفغعي و الضًغ  ٌػخبر  هظا االإىخب همىخب اؾدشاعي للمضًغ              

  الالػمت جلضً  الىطػُت االإالُت التي جبحن خالت االإإؾؿت وهظا م  اظل اجساط اللغاعاث 

  االإخابػت االإالُت للمإؾؿت  م  اظل )مداؾب االإإؾؿت ( ٍنتؼ الخ أمحنمباشغة غلى ئكامت صلت 

 الصفقاث :مهام مكخب  -7/2

 .للمإؾؿت  التي جسص التي جنفظ منها مسخلف االإػامالث االإالُت الأعطُتٌػخبر               

  وغحرها صون جأزحر أو تهاون وهظا لظمان وظه  أخؿ اللُام بجمُؼ النشاػاث الصحُت وغحرها غلى

ت االإإؾؿت.صًمىمت   .واؾخمغاعٍ

 اللُام باظغاءاث الصفلت الػمىمُت. 

   م الصحافت واالإإؾؿاث الػمىمُتالؤشهاع غ  .ػغٍ

 مكخب الىضائل الػامت والهياكل :-7/3

  ت الفغغُت ًلىم بمخابػت ت .ظمُؼ وؾائل و هُاول االإإؾؿت االإضًغٍ  للمىاعص  البشغٍ

  ٌظؼ جدذ جصغ  ظمُؼ االإصالح شخصُا مؿإو ت حؿُحر ظمُؼ االإؿخسضمحن وٍ الىؾائل البشغٍ

ت لدؿُحرها  الظغوعٍ

  ت وجنفُظه ئغضاص االإسؼؽ جدظحر  الأغُاصبؼاكاث التهاني بمناؾبت  وئغضاصالؿنىي حؿُحر االإىاعص البشغٍ

 للأًام الػاالإُت والىػنُت

  الأظىع والػالواث االإسخلفت. 

 مخابػت الجزاغاث االإسخلفت . 

 مدًزيت الفزغيت للمىارد البشزيت :-8

 مكخب حطيير المىارد البشزيت والمىاسغاث : -8/1

 ئػاء ئصاعة االإإؾؿت اللىائ  الؤخصائُت )الاؾمُت ( للمىظفحن بازخال  أؾالهه  و أوطاغه  طبؽ -1

مضعي غلُه  أو ػغفا فيها ؾىاء مضعي زاعظُت والتي جيىن االإإؾؿت  أو حؿُحر مسخلف اللظاًا صازلُت وانذ  -2

 .، وىنها شخص مػنىي 

 مكخب الخكىيً : -8/2
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 .ٌؿهغ غلى التركُت -1

غ  -2  . زاعظه أو االإىظف في االإجالاث طاث الػالكاث بنشاػه ؾىاء وانذ صازل الىػ   أصاءجؼىٍ

 المدًزيت الفزغيت للمصالح الصحيت:-9

   الاؾدشفائُت والؼبُتلمصالح لمؿإوٌ غ  الؿحر الحؿ 

 نظافت الاؾدشفائُت 

   الخػلُماث الخلنُت الصاصعة غ  اللجان الؼبُت مؿإوٌ غ  جنفُظ 

  ت الإسخلف  باغضاصًلىم  نشاػاث االإصالحخصُلت شهغٍ

 مكخب القبىل :-9/1  

 ًلىم باؾخلباٌ وجىظُه االإغض ى 

  داث وحسجُل االإىالُض والىفُاث غي االإؿدشفى فظال غلى غالكت مؼ البلضًت مؿإوٌ غ  الخصغٍ

 والػضالت

  الخنؿُم بحن الؤصاعة ومسخلف االإصالح الاؾدشفائُت 

  الاؾدشفائُت والخلنُت صازل وزاعط االإصالح مغاكبت النظافت 

 جقييمها:مكخب جىظيم اليشاطاث الصحيت والمخابػت  -9/2

 مخابػت نشاػاث مصالح الاؾدشفاء 

 تسخلفاالإ النشاػاث ت وجلُُ ػمخاب  

 جنظُ  النشاػاث الػامت 

 ئغضاص الؤخصائُاث 

 مكخب الخػاقد وحطاب الخكاليف :-9/3

 غ الىاعصة  الخنؿُم مؼ عؤؾاء االإصالح م  اظل  االإىخب  ئلىمغاكبت الخلاعٍ

  باالإضًغ الفغعي للمصالح الصحُت ولما صغذ الظغوعة والاجصاٌ  االإىخب ئلىصعاؾت االإػؼُاث الىاعصة

 . طلً ئلى

 الخجهيزاث الطبيت والخجهيزاث المزافقت :المدًزيت الفزغيت لصياهت -10

  واالإغافلتمؿإوٌ غ  الؿحر الحؿ  لحمُه الخجهحزاث الؼبُت 

  داث حػؼُل الإسخلف االإصالح والؿهغ غلى جصلُدها  ججمُؼ جصغٍ

  ت لنشاغ الصُانت ت والؿنىٍ  ئغضاص الحصُلت الشهغٍ

 مهمخه هي جصلُذ الػؼل الطبيت:مكخب صياهت الخجهيزاث  -10/1

  مكخب صياهت الخجهيزاث المزافقت: -10/2

 ض .جصلُذ غؼل الأظهؼة ئن وظ 
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 -غشػاشت  –( :الهيكل الخىظيمي للمؤضطت الػمىميت للصحت الجىاريت  III  .1 رقم ) شكل
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 الميزاهيت والمحاضبت

 مكخب الصفقاث

مكخب الهياكل 

 الػامت والىضائل

مصلحت الىقاًت 

 وهظافت المحيط

مكخب الدخىل 

 وحطاب الخكاليف

مكخب الخىظيم ومخابػت 

 الأوشطت الصحيت وجقييمها

 مكخب الخكىيً

مكخب المىارد البشزيت 

 والمىاسغاث

مكخب صياهت الخجهيزاث 

 الطبيت
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يقت مً المصدر : وز                                                                                                                                                            

 وزائق المؤضطت الاضدشفائي

 . "EPSA"خخيار فزضيت الدراضت في المؤضطت الاضدشفائيت إالمبحث الثاوي : 

وافُت غ  البِئت زضمت لها صوع في حؿُحر االإإؾؿت الاؾدشفائُت وطلً م  زالٌ جىفحر  لغكابتا ئن          

 . الضازلُت والخاعظُت

 . "EPSA"داخل المؤضطت الاضدشفائيت  الزقابت: دور جدفق  المطلب الأول  

 والاجصال بين الػمال ومطؤوليتهم :غقد الاحخماغاث -1

م                لؼغح الانشغالاث  أؾبىغُاوعؤؾاء االإصالح  الؤصاعةللاءاث صوعٍت مابحن وهظا لا ًخ  ئلا غ  ػغٍ

التي ًظػها االإاٌ ًخ  الخىاصل بُنه  و والحلىٌ وم  زالٌ هظه االإلترخاث ومػغفت النلائص وػغح االإلترخاث 

 م  بحن هظه الاظخماغاث 

 :  الإدارةاحخماع مجلظ  -

مىنه الاظخماع صوعة اؾخصنائُت بناءا غلى اؾخضغاء  أشهغ مغة واخضة ول ؾخت ًجمؼ في صوعة غاصًت               وٍ

هما جىظض هنان اظخماغاث أزغي : مجلـ الؤصاعة ، لجان الخلنُت  .... الخأغظائهبؼلب م  زلثي  أو م  عئِؿه 

ت .  ، لجنت الأصوٍ

 غمىدي ( : – أفقيالاجصال الطائدة داخل المؤضطت ) أهىاع-2

 الاجصال الػمىدي :  -2/1 

ت(           ت ،الصُانت  ئلىًيىن م  عئِـ االإإؾؿت )االإضًغٍ ت الفغغُت ول م  االإالُت ، االإىاعص البشغٍ االإضًغٍ

ت الفغغُت ئلى مياجبهاوالصحُت وهظلً    . م  االإضًغٍ

ت الفغغُت  ئلىالاجصاٌ صاغضا م  االإىظفحن  أما          ت الفغغُت  أو االإضًغٍ والناػٌ ًيىن االإضًغ  ئلىم  االإضًغٍ

ت الفغعي والى  ت ئلى االإضًغٍ  .- االإياجبم  االإضًغٍ

 ال الأفقي :صالاج-2/2  

م ًيىن غلى شيل جنؿُلي بحن الػماٌ            االإؿخسضمحن مشال مىظف في مىخب الخيىٍ  ًخصل غ  ػغٍ

 . مؼ مىظف مىخب الػمىمُت لازخصاع الجهض والىكذالهاجف 

 وضائل الاجصال المطخخدمت بين الػمال : -3

 الهاجف :  -

 مشال :هى الأهثر اؾخسضاما بحن الػماٌ في اجصاٌ جنؿُلي بحن الػماٌ       

 110اجصالاث زاعظُت     126مىخب الخيىٍ     112االإضًغ    147االإسبر  الهىاجف : أرقام      

  الاهترهذ : -

مكخب صياهت الخجهيزاث 

 المزافقت
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غ م  مىخب ئلى أزغ ؾخسضام زضمت شبىت الانترنذ بحن االإىظفحن م  اظل ئ          هظلً و  ئعؾاٌ جلاعٍ

الىزائم الغؾمُت واالإغاؾلت م  كاغت و  الؤظغاءاثواالإظهغاث مصلحت مداطغاث  ئغالمُتمظهغاث اؾخسضام 

م الخػلُم ، االإسبر  ئلىالػالط  والنشغ الػام وهظلً ؾِخ  ئكغاع  في حػلُماث ومناشحر مسخلفت غ  ػغٍ

اؾخسضام الفاٌؿبىن بحن الػماٌ م  اظل و غبر الشبياث  الؤعؾاٌ أياالإؿخلبل اؾخسضام زضمت الانترنذ 

 . أي اؾخسضام الغؾائل الالىترونُتحؿهُل الخىاصل 

 

 

 : الأسمت زىاءأ  والإدارةالاجصال بين المىظفين  -4

 الخمثيل الىقابي :  -/1

 قاباث :ىال-

الظً  ًسظػىن للمإؾؿت الػمىمُت  والأغىانلجمُؼ الػماٌ  ئصاعي هي جنظُ  مؿخلل طاث ػابؼ               

 ( نلاباث نظهغ :03و ًىظض صازل االإإؾؿت الػمىمُت زالر )الاؾدشفائُت بػشػاشت 

 SNPSP هقابت الأطباء : 

 SAP هقابت الشبه طبيين : 

 UTGA  :م  غماٌ جظ  ول الػماٌ االإىظىصً  صازل االإإؾؿت :  هقابت الاجحاد الػام للػمال الجشائزيين

 ......  الخ أػباءام   أغىانالنظافت 

يىن الخىاصل بُنها وبحن الػماٌ           م مناكشت مشاوله  ومداولت  والؤصاعةوٍ ػغح انشغالاته  غ  ػغٍ

يىن طلً م  زالٌ للاءاث صوعٍت وغحر  صوعٍت  الؤصاعةلضي   .وٍ

  اللقاءاث الدوريت :-

 . مداطغ جلضم ئلى الؤصاعة بها مشاول الػماٌ وملترخاث وخلىٌ ول شهغٍ  م  زالٌ          

  اللقاءاث غير الدوريت :-

 جيىن في خالت وظىص مشيل لا ًخؼلب الخأظُل وزىفا م  جفاكمه مشال:           

ذ جداوٌ النلابت الاجصاٌ باالإؿإوٌ م  اظل الىصىٌ ئلى هخسفُف الػلىبت .    جىكُف مىظف وغىكب بالدؿغٍ

 ججطيد المؤضطت لمفهىم الػلاقاث الػامت مؼ الجمهىر الخارجي: مدي-/2

 ن مفهىم الػالكاث الػامت ًخجؿض م  زالٌ لىاخم الخىظُه والؤغالمأشاهضث م  زالٌ جغبص ي              

 . الإسخلف االإصالح وهظا م  زالٌ وظىص مىخب الاؾخلباٌ للمغض ى واالإغافلحن والؼواع

لىم االإضًغ بخفدصه ول شهغ ومداولت جدؿحن وطؼ سجل االإالخظاث وملترخاث او جىصُاث االإإؾؿت - وٍ

 .والخىغُت م الخضماث الػمىمُت والػالط الخدؿِس ي جلضالخضمت م  زالله 

 .غبر اؾخسضام ؾُاؾت الباب االإفخىح  -

ت مشل الخػغٍف بمغض الؿىغي وأغغاطه وبػع االإػلىماث غنه وهُفُت غالظه جيىن - وطؼ ملصلاث جىغىٍ

 .مغفلت بالصىع 
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مطخغاهم  في الصحيت الػمىميتوأززها غلى حىدة الخدمت  الداخليت: جقییم هظام الزقابت المطلب الثاوي 

 بػشاشت . 

جناوٌ الضعاؾت االإؼلب ، ؾیخ  في هظا لجهىي ق للنظام الصحي ابػض اجمام الجانب النظغي، وبػض الخؼغ         

للضعاؾت، وطلً م  زالٌ جناوٌ مجاٌ  االإنهجُت، ؾیخ  الخؼغق م  زالٌ هظا االإؼلب ئلى الؤظغاءاث االإُضانُت

 .  الضعاؾت وغینت الضعاؾت

 : یمى  الخؼغق الإجاٌ الضعاؾت م  زالٌ : مجال الدراضت  -1

،  اؾدشفائُت الػمىمُت الصحُتت ؿاالإإؾغباعة غ  هى  : االإجاٌ االإياني للضعاؾت :المجال المكاوي:1-1 

 مؿخغان .ولاًت   بػشػاشتاالإخىاظضة 

اغخماصا غلى الأؾـ النظغیت والاػالع غلى االإغاظؼ االإسخلفت، وغ  ػغیم الاؾدشاعة  : المجال الشماوي: 1-2

ش ، إؾؿت الاؾدشفائُت الشغوع في الاجصاٌ باالإج  واالإالخظت االإیضانیت    2019فُفغي  03بخاعٍ

ل  06ئلى    2019أفغٍ

 . یمى  الخؼغق ئلى غینت الضعاؾت م  زالٌ ازخیاعها وزصائصها :الدراضت غيىت -2

ج  الاغخماص في غملیت الازخیاع للػینت غلى االإػاینت ، خیض وانذ هنان غینت زاصت  : اخخیار الػیىت:2-1

االإػلىماث غ  واكؼ نظام الغكابت الضازلیت في االإإؾؿاث الػمىمیت الصحیت فيانذ بغغض ظمؼ ، باالإىظفحن

 . مدل الضعاؾت

غینت زاصت باالإىظفحن ، وفیما یلي یخ  الخؼغق غلى هما ؾبم الظهغ فلض ج  اغخماص :   خصائص الػیىت:2-2

 ػینتللئلى الخصائص الضیمىغغافیت 

 :جظهغ الخصائص االإظوىعة م  زالٌ الجضوٌ االإىالي ( االإىظفحنالخصائص الضیمىغغافیت لأفغاص الػینت )غینت -
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 الخصائص الدیمىغزافیت لأفزاد غیىت المىظفين( :    III - 1)     الجدول رقم 

 %اليطبت  الخكزار جزميز الإحاباث البياهاث الشخصيت

 29.2 7 طهغ  الجيظ

 70.8 17 أنثى 

 37.5 9 ؾنت  5-0م   

 33.3 8 ؾنت  10 -5م   

 25 6 ؾنت  15-10م   الخبرة 

 4.2 1 ؾنت 20- 15م   

 00 0 ؾنت 20أهثر م   

 

 الطلك 

 12.5 3 ئصاعي وجلجي 

 29.2 7 الؼبي 

 58.3 14 شبه الؼبي 

 100  24 المجمىع 

 جم إغداد هذا الجدول بىاء غلى الىخائج المحصل غليها مً المقابلت .المصدر :  

  :ً خلال الجدول أغلاه یلاحظ ما یليم-2-3 

وهظا یػىـ (  % 2.29ملابل  % 80.70ؿبت الظوىع )نؿبت االإىظفحن االإبدىزحن م  الؤنار جفىق ن  -         

أغلب االإىظفحن ، بىشحر جغهیبت االإجخمؼ الأصلي، خیض أصبذ الػنصغ النؿىي ملخدما لشتى مجالاث الػمل

وهظا عاظؼ ئلى أن أغلب (    % 3.33 ،  % 5.37، % 80.70 )ؾنىاث 10ئلى  0االإبدىزحن زبرته  ما بحن 

 . االإبدىزحن م  ؾلً شبه الؼبي، والظی  غالبیته  شباب

وهظا أمغ  ،% 3.58جمشل زاني نؿبت بػض ؾلً شبه الؼبي  ،% 29نؿبت االإبدىزحن م  الؿلً الؼبي   -      

 % 5.12. أما الؿلً الؤصاعي والخلجي فمشل أكل نؿبت منؼلي لأن غضص الأػباء یلل غ  غضص شبه الؼبیحن

ظىصة الخضمت  ىن یلمؿه  ، وىنبالغكاباث صازلُت وهظا عاظؼ لترهحز الضعاؾت غلى الأشخاص الظی  یخػاملىن 

 .الػمىمیت الصحیت م  هإلاء االإىظفحن أهثر م  غحره 
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 : في حطيير المؤضطت الاضدشفائيت الزقابت الداخليت دور  -3

م  زالٌ  EPSAصازل االإإؾؿت الاؾدشفائُت  الغكابت الضازلُت أي نظام  الغكابت الضازلُت ًخجلى صوع           

الىظائف االإىولت لها والتي جمندها كُمت فػلُت جخجلى أؾاؾا أزناء كُامها لان االإهام االإنؿىبت لها وبالخالي جدلم 

 .كُمت خلُلت صازل االإإؾؿت  الضازليالغكابت أهضا  االإإؾؿت الخضماجُت فلهظا فان نظام 

الجُض هى طلً النظام الأهثر فائضة وصالخُت في مجاٌ جغشُض اللغاعاث ليل  الغكابت الضازلُت ئن نظام          

والاؾخفاصة منها لا ٌػخمض فلؽ غلى الخصائص النىغُت االإخىفغة بل ٌػخمض الخضمت الػمىمُت  مؿخىي ظىصة 

ضً  منها أو مخسظي اللغاعاث أنفؿه  أي ملضعته  غلى اؾدُػاب وفه  وجدلُل غلى زصائص جخػلم باالإؿخفُ

غ االإالُت غلى خؿاب مؿخىي الفه  والؤصعان لضازلي ا غكابت مسغظاث نظام ال واالإخمشلت أؾاؾا في الخلاعٍ

 .إؾؿت ظل اجساط اللغاعاث في حؿُحر االإأجىفغ االإػلىماث م   الخضمت الػمىمُت ن أهضا  ئو ، االإخىفغ لضيه  

جدغص غلى أن االإاٌ الػام ًنفم غلى ميانه التي في االإإؾؿت هي الغكابت الضازلُت وفي الأزحر  فان صوع          

يىن وفم اللانىن خُض جدافظ غلى االإاٌ الػام ،  يىن بىزُلت ئزباث باغخباعها والضلُل ًداؾب به وٍ وٍ

 جبظًغ  واالإدافظت غلى محزانُت االإإؾؿت .وطلً م  زالٌ غضم ،  غلالنُت الدؿُحر والترشُض للنفلاث 
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 :الفصل الثالث خاجمت

بصفت هبحرة لاغخباع  الغكابت الضازلُتاالإإؾؿت جؼبم نظام  نأاجضح لنا م  زالٌ صعاؾدنا االإُضانُت            

 ها 

 ما ًشبذ  الخضمت الػمىمُت حن ظىصة ؿطلً م  زالٌ جد ث وافي جلبُت الاخخُاظاث واجساط اللغاع  أؾاؽ 

 .فػاٌ ظُض ال الغكابتنظام  اؾخسضام الغغبت في

مبرعاث الغكابت الضازلُت انظام لفان ، فػال في االإإؾؿت  تؼبلاالإصعاؾت الفصىٌ الؿابلت  ذ جم وكض           

الحضًشت ًخؼلب ؾتراجُجي للمإؾؿت غالُت زاصت وان الدؿُحر الؤ فػلُت لخؼبُله صازل االإإؾؿت وبىفاءة 

الضكت في الخنظُ  والخسؼُؽ والخىظُه والغكابت وبالخالي الخفاغل بحن هظه الػناصغ الى اجساط اللغاعاث 

 . الغشُضة

لخالي كض یلػب نظام الغكابت الضازلیت، صوعا هبحرا في جدؿحن ظىصة الخضمت الػمىمیت بشيل غام وظىصة با       

طا ما وظض هظا النظام الػنایت الالػمت م  ػغ  االإغافم الػمىمیت، الخضمت الػمىمیت الصحیت بشيل زاص، ئ

 . االإلضمت لهظه الخضماث
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 :  خاثمة 

واهذ السكابت الداخلیت في أضلها مفهىما محاسبیا، ازجبـ قهىزه بمحازبت الأخؿاء والغش، وحكي             

أضبحذ عملیت جحلیل  بالاهخمام عبر الصمً هدیجت عىامل عدیدة، والتي مً أهمها هبر حجم المؤسساث، حیث

ول الحساباث والطفلاث التي كامذ بها هره الأخیرة، عملیت معلدة حدا باليسبت لمياجب المساحعت جحخاج إلى 

وكذ هبیر ومىازد معخبرة، بالخالي وان الحل المىاسب لهرا المشيل هى الترهیز على حىدة وهفاءة هكام السكابت 

أن هكام السكابت الداخلیت هى المساز الري یيخج اللىابم المالیت لهره  الداخلیت في المؤسساث المروىزة، باعخباز 

 .         المؤسساث، فئن وان المساز مىزىكا، واهذ اللىابم المالیت مىزىكت

ومع مسوز الىكذ ولأحدار مخعاكبت، ومع ازجفاع عدد المىكماث المهىیت التي لها اهخمام بالسكابت            

أخسي، احسع هؿاق السكابت الداخلیت لیشمل أبعادا أخسي، والمحافكت على أضىٌ المؤسست الداخلیت، ولعىامل 

وحشجیع الالتزام بالسیاساث والإحساءاث الخاضت بالمؤسساث، والالتزام باللىاهین، والاسخغلاٌ الأمثل لمىازد 

 . المؤسست بغیت جحلیم مسدودیت في وشاؾها

ومً هرا المىؿلم، هدفذ الدزاست إلى البحث عً الىیفیت التي یساهم بها هكام السكابت الداخلیت في             

  . جحسین حىدة الخدمت العمىمیت

ومً أحل الخؿسق لهرا المىغىع، وان لابد مً الإلمام بالجاهب الىكسي أولا، زم المسوز إلى الخؿبیم فياهذ           

  .ٌ الدزاست ملسمت إلى زلازت فطى 

 إلى حعسيف هكامفمً خلاٌ الفطل الأوٌ والري وان بعىىان هكام السكابت الداخلیت، جم الاهؿلاق أولا           

خلاٌ جلدیم مجمىعت مً الخعازیف، والتي واهذ في حلها ملدمت مً ؾسف المهىیین وجم  السكابت الداخلیت مً

وعسع بعؼ العىامل  السكابت الداخليتؿىز اعسع الأهداف التي یسعى إلیها هرا الىكام، زم جم عسع الخ

زم ، هرا الىكام ومبادا ملىماث و هكام السكابت الداخلیت  ساسياثالتي ساهمذ في جؿىزه، هما جم جىاوٌ أ

 . هكام السكابت الداخلیت مً ؾسف المساحع وميىهاث ثحساءاا  جم الخؿسق في النهایت إلى 

عىىان هكام حىدة الخدمت العمىمیت، فلد جم الخؿسق أولا إلى مفهىم أما في الفطل الثاوي والري وان ب         

المبادا التي جحىمها وهرا أهكمت ومىكماث الخدمت العمىمیت، زم جم جىاوٌ  و  خطابطها و  الخدمت العمىمیت

 .سخىیاث وأبعاد حىدة هره الخدمت و  حىدة الخدمت العمىمیتجلييم 

حعسيف ، وهرا جلدًم المؤسست الاسدشفابيت العمىمیت، ذ دزاست ميداهيت للمؤسست وفي الأخیر جم        

وان  المبحث الثاوي ، أما في زم الخؿسق إلى الهييل الخىكيمي ووقابف هره الأخیرة  بالمؤسست الاسدشفابيت ،

جلييم زم جم ، إخخياز فسغيت الدزاست في المؤسست الاسدشفابيت ،وبعده دوز جدفم داخل المؤسست بعىىان: 

 . الداخليت و أزسها على حىدة الخدمت العمىميت هكام السكابت 

، هما له لدًه أساسياث إلى أن هكام السكابت الداخلیت  الدزاست هما جم الخىضل أیػا مً خلاٌ            

، وهره حىدة الخدمت العمىميت الحىم على فعالیت له یخم مً خلا إحساءاث  و وملىماث، وله ميىهاثمبادا 

 . الميىهاث هي: البیئت السكابیت، جلییم المخاؾس، أوشؿت السكابت، المعلىماث والاجطالاث، والمخابعت

وبالسحىع إلى الفسغیت الأولى الملدمت والتي هطها: "یخم جلییم دزحت فعالیت هكام السكابت الداخلیت              

أما فیما  .لدزاستحسب ادازیت." یخم زفؼ الفسغیت الأولى مً خلاٌ كسم السكابت المحاسبیت وكسم السكابت الإ 

یخظ الفطل الثاوي فلد جم الخىضل إلى أن الخدمت العمىمیت، هي ذلً اليشاؽ التي جلىم به المسافم 
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العمىمیت لإشباع الحاحاث العامت، محترمت في وشاؾها ذان مبادا: المساواة، الاسخمسازیت والملاءمت، وبأن 

مىمیت هي هفسها حىدة الخدماث بشيل عام، والتي لها عدة خمست أبعاد یخم مً خلالها حىدة الخدمت الع

 الحىم على مسخىي حىدة هره الأخیرة، وهره الأبعاد هي: الملمىسیت، الاعخمادیت، الاسخجابت، الأمان والخعاؾف

. 

 إًجابي كىي للبيئت السكابيت على وحىد جأزیر وبالسحىع إلى الفسغیت الثاهیت للدزاست والتي هطها: " یخم           

أما مً  .وبعد الاجلان" یخم زفؼ الفسغیت الثاهیت للدزاست مً خلاٌ بعد الدكت العمىميت حىدة الخدمت 

  :  فلد جم الخىضل إلى ما یلي الميداويخلاٌ الجاهب 

الخابعت لللؿاع  ت مؤسست حىازيفي  الخعسف على المؤسست الاسدشفابيت و الهييل الخىكيمي ووقابفها ،      

، ودوز الخدفم السكابت الداخلیت ت یلبدزحت مخىسؿت مً الفعا مسخغاهم )عشعاشت (العمىمي الاسدشفاةي ب

 .مخىسؿت مً الفعالیت داخل المؤسست الاسدشفابيت  أًػا بدزحت 

الاسخعجالاث الخابعت هىان جأزیر إیجابي كىي للبیئت السكابیت، على حىدة الخدمت العمىمیت في مطالح          

 .بمسخغاهم لللؿاع العمىمي الاسدشفاةي 

ومىه هلبل الفسغیت الثالثت للدزاست والتي هطها: " هىان جأزیر إیجابي كىي للبیئت السكابیت على حىدة          

 بعشعاشت .الاسدشفاةي ا الجىازي الخدمت العمىمیت في مؤسساث اللؿاع 

خلییم المخاؾس، على الخدمت العمىمیت في مطالح الاسخعجالاث الخابعت لللؿاع هىان جأزیر إیجابي كىي ل        

 بعشعاشت .الاسدشفاةي لجىازي ا

على حىدة  لأوشؿت السكابتومىه هلبل الفسغیت السابعت للدزاست والتي هطها: " هىان جأزیر إیجابي كىي         

  شعاشت .بعالاسدشفاةي الجىازي الخدمت العمىمیت في مؤسساث اللؿاع 

 :هتائج الدراسة 

 ( ثبين لنا أنها :  EPSAومن خلال ثحليلنا لوضعية مؤسسة الاستشفائية )

 حعخمد على هكام السكابت الداخليت اعخمادا هبیرا في إعداد وجىفير الخؿـ وجحليم الأهداف  -

 جحلم حالت ماليت ملبىلت  -

 عدم الخبرًس و المحافكت على میزاهيت المؤسست  -

 عللاهيت الدسيیر و جسشيد الىفاكاث  -

  :وبناء على ما سبق یمكن ثقدیم الإقتر احات التالیة   

  مً خلاٌالاسدشفابيت  الجىازيتغسوزة جفعیل ميىن البیئت السكابیت مً ؾسف المسافم: 

 العمل على جىفیر العدالت في الخىقیف، والخلییم الدوزي والتركیت باليسبت للمىقفین . 

  جىفیر الخحفیزاث المىاسبت والحفاف على الىفاءاثالعمل على.  

 ق لدي المىقفین، عً ؾسیم الىسابل المخخلفت همدوهت لا على حشجیع الالتزام باللیم والأخلعمل ا

 . السلىن وغیرها مً الىسابل

 الاهخمام بالخيىیً مع جيافؤ الفسص. 

  مً خلاٌ الاسدشفابيت الجىازيتغسوزة جفعیل ميىن جلییم المخاؾس في المسافم: 

 جحدید أهداف واضحت ليشاؽ هره المسافم وجحسیس المىقفین بها.  
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 العمل على جىفیر الىسابل اللاشمت مً أحل جحلیم الأهداف المحددة.  

  ،الاهخمام بالمخاؾس الداخلیت والخازحیت المحخملت وجحدیدها، وجحدید ؾسق الخعامل معها: مىاحهت

  .یس العماٌ بهره المخاؾساحخىاب، مسایسة. وهرا جحس

  مً خلاٌ الجىازيت الاسدشفابيتغسوزة جفعیل ميىن الأوشؿت السكابیت مً ؾسف المسافم:  

 العمل على جىفیر إحساءاث مىاسبت وفعالت لمخخلف الأوشؿت داخل جلً المسافم . 

 الاهخمام بئحساءاث مىاسبت جػمً حمایت الممخلياث و مىازد جلً المسافم . 

  جىفیر إحساءاث حعمل على الفطل الىاضح بین المهام مع غمان الخعاون العمل على.  

 الاهخمام بالإحساءاث التي جخعلم بالشياوي والخبلیغ عً الخجاوشاث.  

  مً خلاٌ الاسدشفابيتغسوزة جفعیل ميىن المعلىماث والاجطالاث مً ؾسف المسافم العمىمیت 

 العمل على جىفیر كىى اث اجطاٌ مىاسبت . 

 ٌالاهخمام بخىىىلىحیاث الإعلام والاجطا . 

 العمل على جىفیر أهكمت للخحفیزاث جخظ الاكتراحاث الجیدة . 

أن تهخم بالمخابعت الجادة لفعالیت هره  الجىازيت الاسدشفابيتإغافت لما سبم على المسافم العمىمیت 

 . الميىهاث

 : آفاق الدراسة

  :أن جيىن هره الدزاست مىملت لدزاساث سابلت، وآفاكا لإجمام دزاساث مسخلبلیت هخمنى               

 الاسدشفابيت دوز هكام السكابت الداخلیت في جحسین أداء المؤسساث الاكخطادیت.  

 دوز هكام السكابت الداخلیت في جحسین حىدة المعلىمت المحاسبیت . 

  سدشفابيتواكع البیئت السكابیت في المؤسساث الاكخطادیت الا. 
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 قائمت المصادر و المراجع :

 الكخب :        

المرسً السٌد حجازي ،اقتصادٌات المشروعات العامة ) النظرٌة و التطبٌق ( ،الدار  -1

 . 2004الجامعٌة، الإسكندرٌة )مصر( ، 
التدقٌق الداخلً بٌن النظرٌة و التطبٌق ، مؤسسة الوراق للنشر و خلف عبد الله الوردات .  -2

 . 2006التوزٌع ، عمان ، الأردن ،

عطاالله أحمد سوٌلم الحسبان ، التدقٌق والرقابة الداخلٌة فً بٌئة نظم المعلومات المحاسبٌة ،  -3

 . 2009دار الراٌة ، عمان ، الأردن ، 
جاهات الحدٌثة فً الرقابة و المراجعة الداخلٌة . دار فتحً رزق السوافري و آخرون ، الات -4

 . 2002الجامعة الجدٌدة للنشر،الاسكندرٌة ، 

محمد التهامً طواهر مسعود صدٌقً ، المراجعة و تدقٌق الحسابات الإطار النظري التطبٌقٌة  -5

 . 2006، الجزائر ،  3دٌوان المطبوعات الجامعٌة ، ط 
د صدٌقً ، المراجعة وتدقٌق الحسابات ، دٌوان المطبوعات محمد التهامً طواهر ومسعو -6

 . 2005،  2الجامعٌة ، الجزائر ط:

محمد عبد الوهاب الغزاوي ، إدارة الجودة الشاملة ، دار الٌازوري للنشر و التوزٌع ، عمان ،  -7

 . 2005الأردن ، 

مصرفٌة ، دار الصفاء محمود حسٌن الوادي و آخرون ، إدارة الجودة الشاملة فً الخدمات ال -8

 .2010،  1للنشر و التوزٌع ،عمان ، الأردن ، ط
مصطفى صالح سلامة ، مفاهٌم حدٌثة فً الرقابة الداخلٌة و المالٌة ، دارالبداٌة ،عمان  -9 

 . 2010)الأردن(، 

ٌوسف حجٌم الطائً و آخرون ، إدارة الجودة الشاملة فً التعلٌم الجامعً ، االوراق للنشر  -10

 . 2008والتوزٌع ، عمان ، الأردن ، 
 

 

 

  

 الرسائل الجامعٌة :   
 
ابراهٌم صبٌعات ، نظام الرقابة الداخلٌة بالقطاع العمومً الاستشفائً بالجزائر، مذكرة  -1

 . 2014مراجعة وتدقٌق ، المدرسة العلٌا للتجارة ،  ماستر، تخصص محاسبة ،
فً تحسٌن نظام الرقابة الداخلٌة فً المؤسسات برابح بلال ، تقٌٌم دور المراجع الداخلً  - 2

الإقتصادٌة ،دراسة عٌنة من المراجعٌن الداخلٌن مذكرة مقدمة  ضمن متطلبات نٌل شهادة 
 .2015دٌة التجارٌة وعلوم التسٌٌر،الماجستر، جامعة أحمد بوقرة بومرداس ، كلٌة العلوم الاقتصا



 
 

~ 36 ~ 
 

ذكرة ماجستٌر فً العلوم ظر الزبون ، مصلٌحة رقاد ، تقٌٌم جودة الخدمة من وجهة ن - 3

، تخصص إدارة أعمال ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر ، جامعة الحاج لخضر ، التجارٌة
 .2008/ 2007الجزائر ، باتنة 

عائشة واله ، أهمٌة جودة الخدمة الصحٌة فً تحقٌق رضا الزبون ، مذكرة ماجستر فً  - 4

وٌق كلٌة العلوم الاقتصادٌة و العلوم التجارٌة و علوم التسٌٌر ، العلوم التجارٌة ، تخصص تس
 .2010/2011، الجزائر 3جامعة الجزائر

عثمانً فؤاد ، دور نظام الرقابة الداخلٌة فً تحسٌن جودة العمومٌة ، مذكرة ماجستر فً  - 5

ٌر ، جامعة علوم التسٌٌر ، تخصص محاسبة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة وعلوم التسٌ
 .2016 - 2015أمحمد بوقرة بومرداس ، 

منى زكرٌا محمود ، سٌاسات الاختبار للخدمة العامة ، مذكرة ماجستٌر فً الإدارة العامة  - 6

 .2010معهد الإدارة العامة ، و الحكم الاتحادي ، جامعة الخرطوم ، السودان ، ماي 
المصرفٌة وعلاقاتها برضا ة الخدمات ٌاقوتة سمارة ، أثر التسوٌق بالعلاقات على جود -7

، مذكرة ماجستٌر فً العلوم الاقتصادٌة ، تخصص نقود ومالٌة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة الزبائن
 .2014/ 2013التجارٌة والتسٌر،جامعة المدٌة الجزائر 

غاشوش عاٌة ولقصٌر مرٌم ، دور الرقابة الداخلٌة فً تحسٌن جودة المعلومات المحاسبٌة ، -8

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة ماستر أكادٌمً ، جامعة منتورى قسنطٌنة ، كلٌة العلوم 
 . 2011و التجارٌة وعلوم التسٌر،  الاقتصادٌة

 
 
 
 
 
 

 المجلات :
 
العربً بوعمامة وصلٌحة رقاد ، الاتصال العمومً و الادارة الإلكترونٌة ، رهانات ترشٌد  -1

،  09زائر ، العدد راسات و البحوث الاجتماعٌة ، جامعة الوادي ، الجالخدمة العمومٌة ، مجلة الد

 .2014دٌسمبر، 

 
 
 
 
 

 المدخلات العلمٌة :
 
نجاح بولودان ، دور توقعات العملاء فً تحسٌن الخدمة البنكٌة ، الملتقى الدولً حول : إدارة  -1

التسٌٌر ، جامعة منتوري ، الجودة الشاملة فً قطاع الخدمات ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و علوم 
 .2010ماي  11-10قسنطٌنة ، الجزائر ، ٌومً 

 



 
 

~ 36 ~ 
 

 

 

 

 

 

 المصادر : 

 من إنجاز الطلبت بناءا على المعلوماث المقدمت. -1

، تقٌٌم دور المراجع الداخلً فً تحسٌن نظام الرقابة الداخلٌة فً المؤسسات برابح بلال -2

كرة مقدمة  ضمن متطلبات نٌل شهادة الإقتصادٌة ،دراسة عٌنة من المراجعٌن الداخلٌن مذ

دٌة التجارٌة وعلوم كلٌة العلوم الاقتصاستر، جامعة أحمد بوقرة بومرداس ،الماج

 .2015التسٌٌر،

سامي أحمد محمد مراد ، دور إجفاقيت جحرير ججارة الخدماث الدوليت )الغاحس (في رفع كفاءة  -3

 .2002،  1، مصر ، طالخدماث المصرفيت ، المكخب العربي للمعارف ، القاهرة 

 .وثيقت من وثائق المؤسست الاسدشفائي -4

:   المصدر Bernard Averous et Daniel Averous ; Mesurer et Manager de service ; 2éme  

édition ; 

Edition Insep consulting ;paris ; 2004 ;p :132. 

 

 الملاحق :

 .ت المؤسست الاسدشفائي من وثائق -



 ملخص الدراسة

 

 ملخص الدراسة :

هدفد هره الدزاسة إلى جسليط الظىء على الدوز الري ثأدًه السقابة الدخلية لححسين جىدة الخدمة 

العمىمية للمؤسسات  وخاصة الاسخشفائية  التي ثقدم خدمات ذات هفع عام ، وذالك من خلال الحعسف على 

و الإجساءات المحبعة بالإطافة إلى البحث عن مفهىم جىدة ،  اومقىماته امفهىم السقابة الداخلية ومكىهاته

اتها .     الخدمة العمىمية  وثقييمها ومبادئها ،ومسحىٍ

ة     قسم بعشعاشة وثمسكصت الدزاسة بالدزاسة الميداهية كاهد بالمؤسسة العمىمية للصحة الجىازٍ

ٌسهل علينا ثقييم دزجة جىدة  حتى السقابة الميزاهية والمحاسبة لغسض فحص مدي فعالية وظائف هظام 

 الخدمة العمىمية .

وقد خلصد الدزاسة إلى أن ثطبيق هظام زقابة داخلي فعال ٌساهم في ثحقيق الأهداف التي ثصبىا إليها 

ق أقص ى زبح بأقل الحكاليف والري  بدوزه ًبرش المسحىي الجيد للخدمة العمىمية المؤسسة ، ألا وهي ثحقي

 مؤسسة .وزفع مسحىي الحنافسية لل

 

 

 لكلمات المفتاحية : ا

 نظام الرقابة الداخلية ، جودة الخدمة العمومية ، المؤسسة العمومية .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ملخص الدراسة

 

Résumé de l'étude: 

           Cette étude vise à mettre en lumière le rôle joué par l’audit interne dans l’amélioration de la 

qualité du service public pour les institutions, en particulier les hôpitaux, qui fournissent des 

services d’intérêt général en comprenant le concept de contrôle interne, ses composants et ses 

composants, ainsi que les procédures suivies, en plus de la recherche du concept de qualité. Et leurs 

niveaux. 

          L’étude sur le terrain a été réalisée par l’institution de santé publique de Sanaa, dans le 

Département de la comptabilité et du budget afin d’examiner l’efficacité des fonctions du système 

de contrôle afin de faciliter l’évaluation de la qualité du service public. 

         L’étude a conclu que la mise en place d’un système de contrôle interne efficace contribue à la 

réalisation des objectifs de l’institution, qui est de réaliser un profit maximum au moindre coût, ce 

qui souligne le bon niveau de service public et augmente le niveau de compétitivité de l’institution. 

 

 

Mots-clés: 

 système de contrôle interne, qualité du service public, institution publique- 
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