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  .الجزاء خیر اعن ا�َّ  وجزاھم

دون أن ننسى كافة عمال مستشفى التیجاني ھدام من أطباء وإداریین على 

  .رشاداتھمإاستقبالھم لنا و
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تعتبر الخدمات الصح�ة واحدة من أبرز وأهم الخدمات التي أص�ح الفرد في المجتمع ی�حث عنها 

، وهذا راجع إلى العدید من الأس�اب والمرت�طة ا�اعت�اره �حاجة ماسة لهو�ر�دها بدرجة معینة من التمیز والإتقان 

أساسا ��ثرة وتنوع وغموض الأمراض العضو�ة والنفس�ة التي یتعرض لها و�عاني منها المجتمع في الوقت 

  . المعاصر

 بل أص�ح یلح أ� طالب الخدمة لم �عد یرضى �أ� خدمة تقدم له، إن الز�ون والمتمثل في المر�ض،   

تعتبر  والتي ةفي المؤسسات الصح� له �مستو� عال من الجودةلخدمة التي �طلبها تقدم و�شدة على أن تكون ا

وذلك من أجل تلب�ة متطل�ات المرضى و�سب رضاهم  ،تقد�م خدمات صح�ة متمیزةبأسلو�ا ومنهجا للارتقاء 

الكبیرة والإق�ال  والاستفادة من الموارد المتاحة على أكمل وجه، وهذا لما عرفته السنوات الأخیرة من الز�ادة

ه الز�ادة في عدد ذى المؤسسات الصح�ة، ولقد رافقت هالمتزاید و�صورة مستمرة في أعداد المرضى المترددین عل

المرضى ظهور عدة مشاكل �طول زمن انتظار المرضى أمام مراكز الخدمة، والذ� قد یؤد� أح�انا الى تدهور 

ى جودة الخدمات الصح�ة المقدمة، �ل ذلك حتم على متخذ� حالتهم الصح�ة أكثر والتي لها تأثیر م�اشر عل

ه ذي تساعد على تحقی� الجودة داخل هالقرار في المؤسسات الصح�ة على ال�حث عن السبل والوسائل الت

والتنبؤ بها ومنع والوقوع استحداث نظام رقابي �ساعد على معرفة الأخطاء والتجاوزات ها ومن بینالمصحات،

والكشف عن المعوقات التي تعی� تحق�قها والعمل على تذلیلها  مد� تحقی� الأهداف المبتغاة، من التأكدو  فیها،

  .   وهذا من أجل تحقی� الجودة وتقد�م ما هو أفضل للمرضى

 – ن جودة الخدمات الصح�ةرها في تحسیدو و الإدار�ة الرقا�ة  –وعل�ه جاءت هذه الدراسة الحال�ة    

 وال�حث في ما �م�ن لنظام الرقا�ة أن �قدمه الإدار�ة في تحقی� الأهداف المسطرة، تحاول معرفة مساهمة الرقا�ة

  .من أجل تحسین جودة الخدمات الصح�ة المقدمة

 :مش�لة الدراسة .1

تتعرض العدید من المؤسسات وخاصة المستشف�ات و المراكز الصح�ة إلى العدید من الأخطاء الإدار�ة 

ان ، ف� متلقي الخدمة �سبب سوء التسییرالحساس مما ینتج عنها ش�او  العلاج�ة نظرا لخصائص هذا النشا�و 

حالة ظم الرقا�ة الإدار�ة المستخدمة و الأخطاء �عتبر مؤشرا هاما على ضعف نن هذه الش�او� و أالتقلیل من ش

  :التقصیر الإدار� السائدة، لذلك نطرح التساؤل التالي

 –بئر العاتر  جودة الخدمات الصح�ة في مستشفى التیجاني هدامنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین ما دور ـ    

  ؟ –ت�سة 

درج الأسئلة الفرع�ة یتم إعن الإش�ال�ة الرئ�س�ة للدراسة  وللإجا�ة من أجل الإلمام أكثر بهذا الموضوع  - 

 :التال�ة

  المؤسسة الصح�ة الخدماتتحسین ملموس�ة  في الإدار�ة الرقا�ة لنظم إحصائ�ة دلالة ذو أثر یوجدهل� 

 ؟"ت�سة العاتر بئر هدام التیجاني – ستشفائ�ةالإ
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  اعتماد�ة الخدمات الصح�ة �المؤسسة یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین هل

 ؟"ت�سة التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة الإ

  استجا�ة الخدمات الصح�ة �المؤسسة هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین

 ؟"التیجاني هدام بئر العاتر ت�سة –الإستشفائ�ة 

  الصح�ةجودة الخدمات  الرفع من أمانیوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في هل 

 ؟"ت�سة التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة �المؤسسة الإ

 لرقا�ة الإدار�ة في التحسین من عامل التعاطف في جودة هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم ا

 ؟التیجاني هدام بئر العاتر ت�سة –الخدمات الصح�ة �المؤسسة الإستشفائ�ة 

  الجنس، (توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة لتطبی� الرقا�ة الإدار�ة وجودة الخدمات الصح�ة لكل من هل

 التیجاني هدام بئر العاتر ت�سة؟ –�المؤسسة الإستشفائ�ة .) ، الخبرةالمستو� التعل�ميالسن، 

تستند على الدراسة والتي  �اتفرضعن السؤال الرئ�سي علینا ص�اغة وللاجا�ة  :فرض�ات الدراسة .2

  :عدد من الفرض�ات الفرع�ة، �م�ن إیجاز هذه الفرض�ات على النحو الاتيو  فرض�ة واحدة،

  :الفرض�ة الرئ�س�ة

ثر ذو دلالة احصائ�ة لتطبی� نظم الرقا�ة الادار�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة عند مستو� أ لا یوجد

  .في مستشفى التیجاني هدام بئر العاتر ت�سة )ɑ ≥ 0.05(دلالة معنو�ة

  :و یتفرع عن الفرض�ة الرئ�س�ة الفرض�ات الفرع�ة التال�ة

 تحسین ملموس�ة  في الإدار�ة الرقا�ة لنظم إحصائ�ة دلالة ذو أثر یوجد لا": الفرض�ة الفرع�ة الأولى

 ."ت�سة العاتر بئر هدام التیجاني – ستشفائ�ةالإ �المؤسسة الصح�ة الخدمات

  اعتماد�ة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین ": الثان�ةالفرض�ة الفرع�ة

  ."ت�سة التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة الخدمات الصح�ة �المؤسسة الإ

  تحسین استجا�ة  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في": الثالثةالفرض�ة الفرع�ة

  ."ت�سة التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة الخدمات الصح�ة �المؤسسة الإ

  جودة  الرفع من أمانالرقا�ة الإدار�ة في لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم ": الرا�عةالفرض�ة الفرع�ة

 ."ت�سة التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة �المؤسسة الإ الصح�ةالخدمات 

 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في التحسین من عامل : "الفرض�ة الفرع�ة الخامسة

 ت�سة التیجاني هدام بئر العاتر – التعاطف في جودة الخدمات الصح�ة �المؤسسة الإستشفائ�ة
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 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة لتطبی� الرقا�ة الإدار�ة وجودة الخدمات : الفرض�ة الفرع�ة السادسة

التیجاني هدام بئر  –�المؤسسة الإستشفائ�ة .) ، الخبرةالمستو� التعل�ميالجنس، السن، (الصح�ة لكل من 

 .العاتر ت�سة

  :أهم�ة الدراسة .3

  :من الاعت�ارات التال�ة نطلاقااجاء اخت�ارنا لهذا الموضوع  - 

إن الإصلاحات الخاصة �المنظومة الصح�ة هي من أهم الإصلاحات التي تأخذها الدولة على عاتقها  

وجعل هذه الإصلاحات ذات أهم�ة وفائدة یتطلب ترجمتها إلى حلول عمل�ة تساعد  ،وتضعها ضمن أهم أولو�اتها

هذه الحلول ، هداف المسطرة والغا�ات المنشودةوالارتقاء �ه إلى مستو� الأ ،في تحسین أداء القطاع الصحي

أداء المؤسسات العمل�ة یتم بلوغها من خلال مشار�ة الجامعات والمعاهد ب�حوث علم�ة ودراسات تطب�ق�ة تتناول 

  . الصح�ة

وهذا ما یجعل مجال الصحة ، إن أداء القطاع الصحي �مختلف عناصره یؤثر م�اشرة على ح�اة الأفراد       

لذلك یجب إعطاؤه نصیب أكبر من ال�حوث والدراسات للوصول إلى برامج عمل ، من أكثر المجالات حساس�ة

 .المرضى�فئة تحق� الجودة العلاج�ة وتضمن تحقی� تطلعات 

 :أهداف الدراسة .4

دور نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة "یتجسد الهدف الرئ�سي لهذه الدراسة في التعرف على 

الأخر� هو تقد�م �عض التوص�ات  ، ومن الأهداف"الخدمات الصح�ة في مستشفى التیجاني هدام

أكثر �فاءة �غ�ة الاستفادة من ي من المم�ن أن تساعد في ضمان تطو�ر أنظمة رقا�ة تلاوالمقترحات 

تحسین جودة الخدمات الصح�ة المقدمة للمرضى، �ما �م�ن تلخ�ص جملة من الأهداف الفرع�ة على 

  :النحو الآتي

 .تطو�ر جودة الخدمات الصح�ة .1

 .تطو�ر أنظمة الرقا�ة الإدار�ة .2

 .تحسین السلوك الایجابي لمقدمي الخدمة و محاولة ض�طها .3

 .جة عن الانحرافات السلب�ةتقلیل المش�لات النات .4

والوقوف على أهم نقائصها قصد التم�ن  ،دراسة الوضع�ة الحال�ة للمؤسسة الصح�ة الجزائر�ة .5

وانتهاج أحسن الإجراءات التي تؤد� إلى تحسین أدائها وترق�ة  ،من تبني أفضل الحلول

  .خدماتها

على التح�م في الموارد الارتقاء �مستو� الخدمة الصح�ة المقدمة وما له من آثار جوهر�ة  .6

 .ومحار�ة التبذیر الناتج عن عدم الاستخدام الأمثل لها ،الصح�ة المستهلكة
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  :الدراسة حدود .5

تار�خ  من مدار السنة، ابتداء على والتطب�قي النظر�  �شقیها لهذه الدراسة الزمني المجال �متد :الزمن�ة الحدود

 من امتدت التي المیدان�ة وصولا للدراسة الموضوع، حول النظر�ة المادة جمع بدا�ة الموافقة على عنوان الدراسة

  .بر�لأ 22ف�فر� إلى  20تیجاني هدام من الإستشفائ�ة ال تار�خ الموافقة لإجراء الدراسة �المؤسسة العموم�ة

 ولا�ةبئر العاتر  مستو� المؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة التیجاني هدام على الدراسة هذه جرت :الم�ان�ة الحدود

  .ت�سة

 :المت�ع المنهج .6

من  النوع لهذا الملائمان المنهجان افهم لیليحالت والمنهج الوصفي المنهج استخدمنا موضوعنا لدراسة   

ومن ،المستجو�ین آراء من �بیر عدد واستقصاء الدراسة محل الظاهرة لوصف الوصفي مناسب جفالمنه الدراسات

 ثم النتائج تحلیل و�عدها أس�ابها إلى والوصول المتغیرات بین للر�� لیليحالت المنهج على الاعتماد ثم سیتم

  .تعم�مها

ل ائي �استعماحصالإ المنهجو  الحالة دراسة أسلوب على عتمادإ  فقد التطبی� �الجانب یتعل� ف�ما أما

  .SPSS20الاجتماع�ة للعلوم الإحصائ�ة الحزمة برنامج 

    :أس�اب اخت�ار الموضوع .7

 :منها �الذات الموضوع هذا اخت�ار إلى أدت عدیدة أس�اب هناك

 الصح�ة المؤسسات جانب في الإدار�ة الرقا�ة نظم �موضوع المتعلقة الدراسات قلة. 

 بین �العلاقة یتعل� ف�ما الصح�ة خاصة المؤسسات منها تعاني قد التي العوائ� أو الصعو�ات كتشافإ 

  .الإدارةو  العاملین

  الموضوعالرغ�ة الشخص�ة في دراسة. 

 طب�عة مجال التخصص. 

 وجود إم�ان�ات وقدرات ظاهرة و�امنة غیر مستغلة من طرف المؤسسة. 
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     :نموذج الدراسة .8

  نموذج الدراسة): 01(الش�ل رقم                                    

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الطالبین من إعداد:المصدر

تمت ص�اغة فرض�ة أثر نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة وللإلمام أكثر �مد� 

المستو� و  الفئة العمر�ةو الجنس (رئ�س�ة ثان�ة توضح فروق الدلالة بین المتغیرات المستقلة للدراسة المتمثلة في 

  :، وموضوع الدراسة والش�ل الموالي یوضح نموذج الدراسة)والمصلحة والخبرة المهن�ةالتعل�مي 

جودة ومتغیر تا�ع ) نظم الرقا�ة الإدار�ة(متغیر مستقل یتضح من خلال ما سب� أن نموذج الدراسة �شتمل على 

ومنه تم اعتماد جملة من الأدوات الإحصائ�ة بناء على برنامج الحزم الإحصائ�ة للعلوم الخدمات الصح�ة، 

وقد تحدد نموذج  ،)STASTICAL PACKAGE FOR SOCIAL STUDIES :(SPSS)(الاجتماع�ة 

الشخص�ة والوظ�ف�ة لمعرفة مد�  تالدراسة التا�عة والمستقلة مع إدراج الب�اناالدراسة وفقا للعلاقة بین متغیرات 

  .تأثیرها على العلاقة السا�قة

  

  

 الفرضیة الفرعیة الأولى

 الفرضیة الفرعیة الثانیة

 الثالثةالفرضیة الفرعیة 

 الفرضیة الفرعیة الرابعة 

 الفرضیة الفرعیة الخامسة

 المتغیر التابع  المتغیر المستقل

  الرقا�ة الإدار�ة نظم

  

  نظام الرقا�ة على الحوافز

  نظام الرقا�ة على الرواتب

نظام الرقا�ة على على تقی�م 

  الأداء

  الخدماتجودة 

 الاعتماد�ة

 الاستجا�ة 

 الملموس�ة

 الأمان

 التعاطف
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 :ال�حث ه��ل .9

 :الدراسة إلى فصلین بتقس�م المطروحة قمنا الإش�ال�ة معالجة �غ�ة

 مجموعة ف�ه عالجنا الأول الم�حث حثام� ثلاث یتضمن الذ� النظر�  الجانب دراسة :الأول الفصل

الأدوات والأنواع و  من ناح�ة المفهوم التطرق  و�عدها الإدار�ة الرقا�ة نظم في المتمثلة المفاه�م من

الدراسات � الم�حث الثالث الخاص الم�حث الثاني تطرقنا ف�ه إلى جودة الخدمات الصح�ة ثم استعراضو ،الرقاب�ة

من حیث الاختلاف ل�ة واستخلاص أوجه التشا�ه و مقارنتها �الدراسة الحاو لسا�قة التي عالجت نفس الموضوع ا

  .والاستنتاجات المعالجة وطر�قة العینة

عام في الم�حث الأول إلى تقد�م  ق ر طتتم ال بها، قمنا التي التطب�ق�ة الدراسة عرضلو : الثاني الفصل

 �استخداموالم�حث الثاني عالجنا متغیرات الدراسة  ،العموم�ة الإستشفائ�ة التیجاني هدام ببئر العاترلمؤسسة ل

 الدراسة المستخدمة في والأدوات الطر�قة توض�ح خلال من المیدان�ة المت�عة في دراستنا المنهج�ة الإجراءات

  .إلیها المتوصل الدراسةج نتائ ومناقشة عرض نا ف�هاولالثالث ح للم�حث �النس�ة أما ،المیدان�ة
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  :تمهید

یهدف هذا الفصل إلى التعرف على المفاه�م النظر�ة للرقا�ة الإدار�ة للوصول إلى إطار مفاه�مي         

  :�الآتي ها�انت عناو�نف م�احثقد تم تقس�م هذا الفصل إلى ثلاث و  ،المیدان�ةمتكامل �عمل �أساس للدراسة 

 عموم�ات حول الرقا�ة الإدار�ة: لالم�حث الأو 

 الصح�ة من خلال الرقا�ة الإدار�ةن جودة الخدمات تحسی: الم�حث الثاني 

 الأدب�ات التطب�ق�ة: م�حث الثالثال  
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  عموم�ات حول الرقا�ة الإدار�ة: الم�حث الأول

رت�اطا  �بیرا �التخط�� في منظمات الأعمال الإدار�ة المهمة والتي ترت�� ا تعد الرقا�ة من الوظائف

و�دأ ینظر  ،منظورها الإدار� �ش�ل �بیر خلال السنوات الأخیرةولقد تطورت مفاه�م الرقا�ة وفلسفتها و  ،الحدیثة

أكثر الإدار�ة أكثر تشار��ة و القوة بل أص�حت الرقا�ة لها �أسلوب تصح�حي ول�س مرادفا للس�طرة والسلطة و 

  .تو�ات الإدار�ةلكافة المسأساس�ا في الممارسات الإدار�ة و  تلعب دوراو  ،ا للهممشحذ

لتطرق إلى التعار�ف والأهداف تقتضي دراسة هذا الم�حث ب�ان مفهوم الرقا�ة الإدار�ة من خلال او 

  :�نقسم هذا الم�حث إلى أر�عة مطالب على النحو الآتينواع الرقا�ة الإدار�ة مراحلها وأدواتها، و تصنیف أو 

 مفهوم الرقا�ة الإدار�ة: المطلب الأول  

 هاعناصر م�ادئ الرقا�ة الإدار�ة و  :المطلب الثاني  

 أنواع و مراحل الرقا�ة الإدار�ة :المطلب الثالث  

 مجالاتهاو  أدوات الرقا�ة الإدار�ة: المطلب الرا�ع  

  مفهوم الرقا�ة الإدار�ة: الأول  المطلب

مؤسسات وز�ادة أعداد العاملین لقد تطور مفهوم الرقا�ة الإدار�ة جن�ا إلى جنب مع تطور حجم ال

مل أشالمفهوم المالي إلى مفهوم أعم و  نتقل منلإدار�ة والتقدم التكنولوجي حیث اتطور العلوم او ، الأنشطة فیهاو 

  .الإدار�ةل�شمل جم�ع الأنشطة المال�ة و 

  تعر�ف الرقا�ة الإدار�ة: أولا 

:معنى الرقا�ة لغة  .أ 
 

  

�تضح أن �لمة وراق�ه �عني حرسه ولاحظه، و  هي مشتقة من الفعل راقب،تعني المراق�ة والملاحظة والحراسة و    

 قوله تعالى�الرقا�ة وردت في القرآن الكر�م                

                                 

       01سورة النساء الآ�ة.
 1  

                                                           
مذ�رة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في القانون العام، �ل�ة الحقوق، جامعة العر�ي بن المهید�، أم الرقا�ة على المرف� العام، بر�ش ر�مة،  1

 .15، ص 2013-2012البواقي، 
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وتعني الدور المضاد ، وهو الذ� یؤ�د صحة  contre rôle""وهي �لمة مشتقة من الكلمة الفرنس�ة    

  1.ودقة الدور الأصلي ومد� مطا�قته للواقع الذ� آل إل�ه

  :منها ،اتفعرفت الرقا�ة الإار�ة �عدة تعر� :إصطلاحا  . ب

لتحقی�  لتزام الإدارة �القوانین والأنظمة والتعل�مات في أدائها،لإدار�ة تعني التحق� والتأكد من إالرقا�ة ا - 

ومن  الأهداف المرسومة وف� الخط� الموضوعة ��فاءة وفعال�ة والوقوف على نواحي القصور والخطأ،

 2.علاجها و منع تكرارهاثم العمل على 

الوظ�فة الرئ�س�ة لق�اس الأداء وتصح�حه من أجل التأكد من أن الأهداف " و�عرفها محمد عساف على أنها - 

 3".قد تحققت، وأن الخط� قد وضعت موضع التنفیذ و�الطر�قة الصح�حة

س�اب انحراف عمل�ة ق�اس النتائج ومقارنتها �الخط� أو المعاییر وتشخ�ص أ"وتعرف أ�ضا على أنها  - 

  4".النتائج الفعل�ة عن النتائج المرغو�ة وإتخاذ الإجراءات التصح�ح�ة عندما ��ون الأمر ضرور�ا

من خلال التعار�ف الساب� �م�ن تعر�ف الرقا�ة الإدار�ة على أنها �ل الطرق والأسالیب والعمل�ات التي 

  .والسیر وف� الخطة الموضوعة مس�قاتستعملها المنظمة من أجل ق�اس مستو� الأداء ،وتحق� أهدافها ،

  .خصائص الرقا�ة الإدار�ة: ثان�ا

  5 :تتمیز الرقا�ة الادار�ة �عدة خصائص منها

 .أن الرقا�ة الإدار�ة هي نشا� و وظ�فة و عمل�ة - 

 .ستنادا للأهداف الموضوعةتهدف إلى تب�ان الانحراف أو الخطأ وتصح�حه ا - 

 .�نسب مختلفةالثلاثة و  الإدار�ةأن الرقا�ة الإدار�ة تمارسها المستو�ات  - 

 .تساعد الرقا�ة على إعطاء التغذ�ة الع�س�ة للأهداف - 

   .التطب�ق�ةو أسواء من الناح�ة الإدار�ة المشرفین تساعد في تقی�م العاملین و  - 

  :وهناك �عض الخصائص الأخر� و المتمثلة في

وظائفهم الافراد مع مستو�اتهم و وصلاح�ات ملائمة النظام الرقابي لنظام المنظمة أ� �لائم مسؤول�ات  - 

  6.الادار�ة �حسب أداء الأعمال للوصول إلى الأهداف

                                                           
مذ�رة مقدمة لنیل شهادة الماستر، تخصص إدارة الموارد ال�شر�ة، قسم الرقا�ة على الموارد ال�شر�ة، بن صغیر نبیل، ر�اسین محمد أمین،  1

  .2، ص 2016- 2015تلمسان،  العلوم الإقتصاد�ة والعلوم التجار�ة، جامعة أبي ��ر �القاید، الملح� الجامع�ة لمغن�ة،
  .89ص ، 2012 ،1التوز�ع، عمان الأردن، �، دار البدا�ة للنشر و الرقا�ة الإدار�ة محمود مصطفى، محمد 2
  .135ص ، 2011 ،�1 الأردن، دار أسامة للنشر والتوز�ع، عمان،الرقا�ة الإدار�ة،  زاهر محمد دیر�، 3
4
 .100 ص، 2010 الأردن، ،نعما التوز�ع ،الف�ر للنشر و  دارالدول�ة،  الأعمال إدارةسامح،  عامر 

  . 22 ص ،2012 ،1 � الأردن،، عمان دار الحامد للنشر والتوز�ع، ،الرقا�ة الإدار�ة حسین أحمد طراونة، توفی� صالح عبد الهاد�، 5
  .163ص  ،�1،2012 ردن،الأ،عمان  التوز�ع،سامة للنشر و أدار  ،نظر�ات الادارة الحدیثة و وظائفهاهاني خلف الطراونة،  6
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في إن الرقا�ة المستمرة الفعالة تعمل على سرعة إكتشاف الأخطاء والتعرف على أس�ابها والإ�لاغ عنها  - 

 .التصح�حالوقت المناسب لیتم التعدیل و 

ملین رؤساء ومرؤوسین، �ستوجب تفهم المعاییر المستخدمة أن تكون الرقا�ة الإدار�ة مرنة وسهلة الفهم للعا - 

 1 .والقدرة على التكیف مع الظروف

 .وضع معاییر مقبولة ومم�نة الحصول - 

 ،وأ�ضا حجم المنظمة الاقتصاد�ةملائمة الأسلوب الرقابي لنوع�ة العمل�ات  -

 2،إنشاء إتصالات فعالة بین الإدارة والموظفین - 

  الإدار�ةأهم�ة الرقا�ة :ثالثا 

 والتكالیف المقررة، الرقا�ة الإدار�ة عمل�ة مستمرة تستهدف الق�ام �العمل أو النشا� في حدود الوقت المعین،

  :أهمها اعت�اراتوتبرز أهم�ة الرقا�ة الإدار�ة لعدة  والنتیجة المرجوة،

 .اللازمة لتصح�حها�التالي تحدید الإجراءات التي حدثت أثناء التنفیذ و  توضح الرقا�ة الانحرافات - 

التي أظهرها النظام و  ،التي حدثت في خططهم قا� الضعفبتوج�ه المخططین نحو نالإدار�ة تقوم الرقا�ة  - 

 .الإجراءاترتب عل�ه تغییر أو تعدیل الخط� و مما یت للانحرافاتالرقابي �نتیجة 

تضمن الأداء الفعال، و�قلل م�ان حتى أهداف الأفراد �قدر الإلى الموائمة بین أهداف المنظمة و تعمل ع - 

 .العاملینالنزاع والصراع بین المنظمة و 

من زاو�ة وقوع الأخطاء وعلاجها الذ� ��لف المنظمة أموالا للرقا�ة جانب اقتصاد� �الغ الأهم�ة  - 

3.توفر علیها التكالیفقد تجنب المنظمات �عض الأخطاء و  من ثم فإن الرق�ةو  ،للوقتإهدارا و  �اهضة
 

المعاصرة تتمیز �التعقید الشدید في جم�ع نواحیها الفن�ة والسلو��ة، ولهذا أص�ح من الصعب إن الإدارة  - 

الس�طرة على هذا التعقید، و�التالي فإن نظام الرقا�ة �سمح للمسیر�ن من متا�عة الأنشطة والمهام 

 4.للمسؤولین علیها

  :لإدار�ة في�ذلك تبرز أهم�ة الرقا�ة الإدار�ة على مستو� �افة النواحي او     

لتزام �الخطة أو برامج العمل، فضلا عن تطب�قه �صورة حرف�ة یوم�ا على تضمن الرقا�ة الإ : الناح�ة الإدار�ة

ذلك البرنامج، �الإضافة إلى حسن كتمال في التنظ�م ال�شر� للق�ام �أع�اء دار الساعة، وتضمن المقدرة والام

ممارسة سلطة الأمر وفقا للم�اد� ل الب�ان�ة الإجمال�ة، و ن الجداو تحلیل المعلومات المستمدة مو ستخدام ا

  .المستقرة

                                                           
 .50ص  بر�ش ر�مة، مرجع ساب�، 1

  .143ص ، 1991 ،1مصر، � ،الدار الجامع�ة للنشر، الإس�ندر�ة،إدارة الأعمال فر�د الصحن المصر�،محمد 2  

قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطل�ات الحصول على درجة  ،واقع الرقا�ة الإدار�ة الداخل�ة في المنظمات الأهل�ة، سمر محمد راغب شاهین 1

  .28-27 ص ،2007فلسطین، غزة،الجامعة الإسلام�ة، الماجستیر في إدارة الأعمال،
4
  ،339- 338 ص ،2001 سنة، مصر الإسكندریة، الدار الجامعیة للنشر، ،مبادئ الإدارة خرون،محمد فرید الصحن وآ 
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ناتج ائد أو ف�ما بین أدوات الإنتاج و العة التقدیر المناسب بین التكلفة و الرقا�تكفل  :قتصاد�ةالناح�ة الا

  1.النفقاتلها،فضلا عن ما أنجز من أعمال وخدمات �أقل قدر من الجهد و تشغی

لتقی�م للنتائج او المهام المتعلقة �العمل�ة الإدار�ة، ن مد� التقدم في تسییر الأعمال و الرقا�ة تبیإن : الناح�ة الفن�ة

ك من العناصر ذات الطا�ع غیر ذلالمترتب علیها، ومد� ملائمة نفقات الص�انة و�فاءة الآلات المستخدمة و 

  .المتخصصالفني و 

ستخدام الأمثل للأصول الماد�ة للمنظمة في إطار الظروف الإتحدد الرقا�ة الاحت�اجات و��ف�ة : الناح�ة المال�ة

  .المح�طة �أعمالها

  .العاملین بهالحما�ة الأصول المال�ة للمنظمة و ت�حث الرقا�ة في سلامة الوسائل المستخدمة   :الناح�ة الأمن�ة

�التقدیر من جانب �افة الإدارات المعاصرة سواء �انت إدارات  هم�ة الرقا�ة الإدار�ة �ونها تحضىتتضح أ و    

  2.مدن�ة أو عس�ر�ة، أو في الدول المتقدمة أو النام�ة

  أهداف الرقا�ة الإدار�ة:را�عا

أسلو�ها تجاهها و إن أهداف الرقا�ة الإدار�ة قد تضع المؤسسات في خانة الض�اع إذا لم تمارس الرقا�ة في ا

ح الإدار� لما تتضمنه من إعداد هداف تتجاوز �شف الأخطاء إلى عمل�ة الإصلاالصح�حین فإن هذه الأ

  .متا�عة وتقو�مو 

  3 :من أهم الأهداف المر�ز�ة لوظ�فة الرقا�ة الإدار�ةو  - 

الإدار� ) الخطأ(تشخ�ص الداء أو المرض أو الانحراف : و�قوم على دعامتین :الهدف الإصلاحي .1

الأنسب والملائم أو الحل الأفضل ماد�ا �شر�ا وزمن�ا للأخطاء ووصف الدواء الناجح أو العلاج 

  .والانحرافات وتصح�حها

كاملة والمتساو�ة و�تمثل �التحفیز، إذ تسعى الرقا�ة نحو ترسیخ مبدأ الرعا�ة ال :الهدف التشج�عي .2

�فیلة �ما هي المبدعة،عاملین وضمان م�افأة وإثا�ة السلو��ات والجهود الملتزمة و لحقوق ومزا�ا ال

  .�معاق�ة المقصر�ن في واج�اتهم

�مثل الوجه أو الطا�ع الجزائي من المعالجة على ما أرتكب من أخطاء عبر تحدید  :الهدف العقابي .3

ولكن مع ووقف الض�اع وهدر الوقت والجهد،المسؤول�ة وجوانب الخلل الحاصل بهدف عدم تكرار 

  .ف الإیجابي للرقا�ةمن شأن ذلك تضی�ع الهدضمان عدم التعسف والظلم، لأن 

                                                           
1
  .387-386 ص، 2007والتوز�ع، القاهرة، مصر،  دار الكتاب الحدیث للنشر ،العمل�ة الإدار�ةسعید السید علي،  

2
  .387-386 ص،  المرحع نفسه 

  .185 – 184، ص2005، 1 لبنان، � ،دار مجد للنشر والتوز�ع، بیروتالإدارة المعاصرة، الم�ادئ والوظائف،  موسى خلیل، 3



 .نس�اب العمل التنفیذ� �قصد تذلیلها

 .�ي تعالج فورا

 1.تقو�م العوج منها

.3 

من خلال هذه الأهداف هو أن الرقا�ة تساهم في نجاح وتطور وتقدم المؤسسة في تحقی� 

  .�ل الأهداف المخط� لها، والمساعدة في حل المش�لات التي قد تعرقل عمل�ة إنجاز الأعمال المخط� لها

  �مثل الأهداف الرئ�س�ة للرقا�ة الإدار�ة

  

   .22 – 21، ص 2008، 

  .438،ص2002مصر، الاسكندریة،
  .467،ص1،2002ط ،الدار الجامعیة للنشر، الاسكندریة، مصر

الھدف 
العقابي

 ��� �� ����  �� ��� �����  �� ������ٕ�� �  ���� ��  ����� ����  �� ������
  

7 

  :وللإشارة هناك العدید من الأهداف الأخر� 

نس�اب العمل التنفیذ� �قصد تذلیلهاات التي تعترض االعق�الوقوف على المش�لات و 

�ي تعالج فورا إكتشاف الأخطاء فور وقوعها أو هي في سبیل وقوعها

تقو�م العوج منهاالتأكد من أن العمل�ات الفن�ة تؤد� وفقا للأصول المقررة ثم 

 .توحید التصرفات اللازمة لتنفیذ الخط�

 .المساعدة في التخط�� وإعادة التخط��

 2.تخف�ض مخاطر الاخطاء عند وضع الخط�

 .تحدید مراحل التنفیذ ومتا�عة التقدم داخل المؤسسة

.تحقی� التعاون بین الوحدات والأقسام التي تشارك في التنفیذ

من خلال هذه الأهداف هو أن الرقا�ة تساهم في نجاح وتطور وتقدم المؤسسة في تحقی� 

�ل الأهداف المخط� لها، والمساعدة في حل المش�لات التي قد تعرقل عمل�ة إنجاز الأعمال المخط� لها

�مثل الأهداف الرئ�س�ة للرقا�ة الإدار�ة:(01)الش�ل رقم

  البینمن إعداد الط: المصدر

                                         

، 1الأردن، � ،دار �نوز المعرفة للنشر والتوز�ع، عمان الإدارة �الرقا�ة،

الاسكندریة، التوزیع،دار الجامعة الجدیدة للنشر و ،وظائف المدیرینالعملیة الإداریة و
الدار الجامعیة للنشر، الاسكندریة، مصر ،الادارة الإستراتیجیة جمال الدین موسى،

الھدف 
الإصلاحي

الھدف 
التشجیعي

الھدف 
العقابي
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وللإشارة هناك العدید من الأهداف الأخر� 

الوقوف على المش�لات و  - 

إكتشاف الأخطاء فور وقوعها أو هي في سبیل وقوعها - 

التأكد من أن العمل�ات الفن�ة تؤد� وفقا للأصول المقررة ثم  - 

توحید التصرفات اللازمة لتنفیذ الخط� - 

المساعدة في التخط�� وإعادة التخط�� - 

تخف�ض مخاطر الاخطاء عند وضع الخط� - 

تحدید مراحل التنفیذ ومتا�عة التقدم داخل المؤسسة - 

تحقی� التعاون بین الوحدات والأقسام التي تشارك في التنفیذ - 

من خلال هذه الأهداف هو أن الرقا�ة تساهم في نجاح وتطور وتقدم المؤسسة في تحقی�  استنتاجهإن ما �م�ن  

�ل الأهداف المخط� لها، والمساعدة في حل المش�لات التي قد تعرقل عمل�ة إنجاز الأعمال المخط� لها

  

  

  

                                                          
1
الإدارة �الرقا�ة،محمد ع�سى الفاعور�،  
العملیة الإداریة و علي الشرقاوي، 2
جمال الدین موسى، ثابت عبد الرحمان إدریس، 3
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  عناصرهاو  م�ادئ الرقا�ة الإدار�ة:المطلب الثاني

  م�ادئ الرقا�ة الإدار�ة: أولا

حس�ان حتى تخضع عمل�ة الرقا�ة ل�عض الم�اد� أو المتطل�ات التي یجب أن �أخذها المدیر المختص �ال     

  :یلي من أهم هذه الم�اد� ماتكون الرقا�ة فعالة، و 

واضحا �حیث الإدارة وأن ��ون سهلا و  حت�اجاتلطب�عة العمل وام الرقا�ة مناس�ا یجب أن ��ون نظا - 

أن ��ون مرنا أ� قابل للتعدیل �حیث المدیر الذ� �ستعمله ومن �طب� علیهم من المرؤوسین، و  �فهمه

 .یتلائم مع أ� تعدیل �طرأ على سیر العمل

لرقا�ة هو الذ� ��شف م لن النظام السل�وذلك لأ ،العلاج والإصلاحیجب أن �عنى نظام الرقا�ة بوسائل  - 

ما الذ� یجب عمله لتصح�ح و  ،ها ومن المسؤول عنها�بین م�ان حدوثو  ،الأخطاء والانحرافات

 .الأوضاع

نحرافات، بل إن نظام الرقا�ة المثالي �عمل على لرقا�ة على الإ�لاغ الفور� عن الإیجب أن تعمل ا - 

 1.حتى تتخذ الإجراءات في أسرع وقتلا بد من وصول المعلومات و   �شف الأخطاء قبل وقوعها،

أن تنجح الرقا�ة في توج�ه سلوك الأفراد، لأن النتائج المستهدفة لا تص�ح ذات فعال�ة إلا عند تأثیرها في  - 

إنما �ساعد في و  ل�ست غا�ة، فجرس الإنذار �الحر�� لا �طفأ النارن الرقا�ة وسیلة و لإسلوك الفرد، 

 2.استجا�ة شخص للإنذار �ش�ل أو �أخر

، وإنما یجب أن ��ون وسیلة لتحقی� قا�ة إرضاء رغ�ات أو دوافع شخص�ةأن لا ��ون الهدف من الر  - 

 .أهداف موضوع�ة لا شخص�ة

  3.لا بد أن ��ون نظام الرقا�ة مرنا غیر قابل للتعدیل، �حیث یتلائم مع أ� تعدیل �طرأ على سیر العمل - 

  عناصر النظام الرقابي الفعال: ثان�ا

الجید من عدة عناصر لا بد أن تكون ف�ه �ي تؤد� عمل�ة الرقا�ة الغا�ة منها یتكون النظام الرقابي   

  .وتحق� أهدافها

في ق�اس وتقی�م الإنجاز الحالي  ینحصر الهدف الأساسي لأ�ة عمل�ة رقاب�ة أو أ� نظام رقابي، :الهدف - 1

  4 .المطلوب ومقارنته مع ما هو مخط� له للتأكد من أن سیر العمل یتم وف�

                                                           
1
  .97 – 96مرجع ساب�، ص  محمد حمود مصطفى، 

  .97، ص ساب�مرجع  محمد حمود مصطفى، 2
 www.hrdiscussion.com/hr56309.html:http/.                                              .ى العربي لإدارة الموارد البشریةالمنتد 3
  .441ص  ،2009، 1، دار زهران للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، �الإدارة المعاصرةعمر وصفي عقیلي،  4
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والذ�  هو النتیجة النموذج�ة المرغوب فیها أو �م�ة ونوع�ة العمل المطلوب إنجازه في نها�ة الفترة، :المع�ار - 2

  1 :یتم التعبیر عنه �الوس� الحسابي العمود� أو الأفقي حسب الشرو� التال�ة

  ؛)متر طن، دینار،(أن ��ون موضوعي وقابل للق�اس - 

  العمود� والأفقي؛أن �ع�س متوس� الأداء  - 

  نحرافات المقبولة والغیر مقبولة؛أن �میز بین الا - 

  .أن ��ون ملائما لزمانه وم�انه - 

تصال أمرا ضرور�ا لنقل المعلومات والأوامر �عتبر وجود نظام حدیث ومتكامل للا :للاتصالنظام جید  - 3

فعالة �حتاج  ةتصال أدا تعتبر مهارة الاوعل�ه  اللازمة في �ل الحالات، الإجراءاتتخاذ استق�ال النتائج و او 

والمراقب الناجح هو الذ� �صرف  إلیها المدیر ومساعد�ه ومرؤوسیهم في عمل�ة التوج�ه والإشراف والرقا�ة،

  2 .تصال مع مرؤوس�ه في سبیل تحقی� التفاعل المستمر بینه و�ینهمجهدا �بیرا من وقته وجهده في عمل�ة الا

و�تالي قدرته على تحدید  قابي تقاس �مد� قدرته على مسایرة التنفیذ الفعلي للأداء،�فاءة النظام الر  :السرعة - 4

ف�لما �انت الفترة الزمن�ة الواقعة  المناسب، تستو�ات المستهدفة في الوقمتفاق نتائج هذا التنفیذ مع الامد� 

نحرافات قبل طاء والاكتشاف الأخابین تنفیذ الأداء و�ین أعمال النظام الرقابي قصیرة �لما أم�ن سرعة 

ومعرفة أس�ابها والعوامل التي أدت إلیها،الأمر الذ� �ساعد  ستفحالها بل وقد ��ون ذلك قبل وقوعها،ا

  3 .تخاذ ما یلزم من إجراءات لتصح�حها ومنع الوقوع فیها في المستقبلاالجهات المختصة على 

وأن یتضمن معاییر  الموجودة �المنظمة،وذلك �أن ��ون مناس�ا مع الكفاءات  :الوضوح وسهولة الفهم - 5

وأن تكون أسالیب  قتضت الحاجة إلى ذلك،ا�لما  ها أو تبدیلها،ل�سهل إعتمادها أو تعدی رقاب�ة واضحة،

  4 .حت�اجات المستو� الذ� ی�اشر ف�هاوأخیرا أن ��ون مناس�ا مع  م�اشرة ومفهومة من الأجهزة الرقاب�ة،

تمام الأعمال على خیر إ دارة المسؤولة عن تحقی� أهداف المشروع و تعتبر الإ :ؤإدار� �ف وجود جهاز - 6

نسان�ة الأمثل للحاجات والرغ�ات الا �اعشستخدام الأمثل للطاقات الماد�ة وال�شر�ة للإوجه،و�تطلب ذلك الا

دارة إداخل المنظمة وخارجها، و�جب أن تبذل الكثیر من الجهود الإدار�ة لتحقی� الأهداف، وهذا یتطلب 

ومن أهمها الرقا�ة حتى �م�نها من أن تصل �المشروع إلى بر  �الأسس العلم�ة لوظائفها، رشیدة ملمة

 .دارة المح�م في مجال الرقا�ةالإ دور وهنا �ظهر الأمان،

  

                                                           
  .204- 203، ص 2003، 1، دار المناهج للنشر والتوز�ع ، عمان، الأردن، �م�ادئ إدارة الأعمالف�صل محمود شواورة،  1
 .95علي ع�اس، مرجع ساب�، ص  2
  .390ساب� ،ص سعید السید علي، مرجع  3
  .391المرجع نفسه ،ص  4
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و�دون  ستقلال�ة ممارسة الجهاز الرقابي لصلاح�اته وواج�اته �حر�ة �املة،وتعني الا :ستقلال�ةلإالح�اد وا - 7

  1.الرقابي � جهة أو طرف أثناء تأدیته لعملهنح�از المراقب لأاأما الح�اد �عني عدم  ضغو�،التعرض لأ� 

  نواع الرقا�ة الإدار�ة ومراحلهاأ :المطلب الثالث

  أنواع الرقا�ة الإدار�ة: أولا

تلائم حجمها وطب�عة نشاطها ت نوع الرقا�ة الذ� یلرقا�ة الإدار�ة، وتستخدم المنشآهناك عدة أنواع ل

  :یلي تصنف الرقا�ة الإدار�ة حسب مالوج�ا فیها، و درجة التكنو وقدرتها المال�ة وال�شر�ة و 

  2:الرقا�ة من حیث توقیت حدوثها تنقسم إلى ثلاث أقسام - 1

توقع للخطأ واكتشافه قبل التنبؤ أو ال: ة هوإن الأساس المعتمد في هذه الرقا�:الرقا�ة الوقائ�ة - 1- 1

 .الرقا�ة �الحس�ان ضرورة الاستعداد لمواجهته أو الحیلولة دون وقوعهو�أخذ هذا النوع من حدوثه،

وفي الممارسة العمل�ة �عني أن المدیر لا ینتظر حتى تأت�ه المعلومة عن وقوع الخطأ أو الانحراف، بل 

یتوجب عل�ه أن �سعى بنفسه إل�ه و�حاول �شفه قبل حدوثه أ� عل�ه أن یوجه و�شرف و�تا�ع سیر العمل �صورة 

  .مستمرة

 أولا �أول، أ� منذ بدایته وحتىلرقا�ة التي تعنى �سیر حسن العمل وهي ا :الرقا�ة المتزامنة - 2- 1

نحراف أو الخطأ �مقارنته مع المعاییر الموضوعة لإكتشاف الإفنق�س الأداء الحالي وتقی�مه نهایته،

  .جم الخسارةلحظة وقوعه والعمل على تصح�حه فورا لمنع استفحال أثره الضار ولوقف تفاقم ح

إذ تقوم على مقارنة الإنجاز الفعلي العام مع المعاییر الموضوعة سلفا في الخطة  :الرقا�ة اللاحقة - 3- 1

والغرض من هذا الإجراء هو رصد الانحرافات والإ�لاغ عنها فورا لعلاجها ومنع تكرار حدوثها في 

  .المستقبل

  3:الرقا�ة من حیث مستو�اتها الإدار�ة - 2

�سعى هذا النوع من الرقا�ة إلى تقی�م أداء الأفراد العاملین، ومعرفة مستو� :الفردالرقا�ة على مستو�  - 1- 2

  .�فاءتهم وسلو�هم، وذلك �مقارنة أدائهم مع المعاییر الخاصة بذلك

یهدف هذا النوع إلى ق�اس وتقی�م الإنجاز الفعلي في �ل إدارة على :الرقا�ة على مستو� الوحدة الإدار�ة - 2- 2

  .ا، لمعرفة مد� �فاءة أدائها لمهامها وتحقی� الأهداف المطلو�ة منهاحد� أو قسم من أقسامه

الهدف من هذه الرقا�ة هو تقی�م الأداء الكلي للمؤسسة، ومعرفة :الرقا�ة على مستو� المؤسسة ��ل - 3- 2

 .مد� �فاءتها في تحقی� الأهداف العامة التي تعمل من أجل �سبها

  

                                                           
  .80بر�ش ر�مة، مرجع ساب�، ص  1
2
  .176 ص ،2002س�ندر�ة مصر،الإ التوز�ع،للنشر و  الدار الجامع�ة ،دارةساس�ات التنظ�م و الإأ قحف عبد السلام، بوأ 

3
  .372 ص، 2003 ،مصر الدار الجامع�ة للنشر والتوز�ع، ،الإدارة المعاصرة علي الشر�ف، 
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 1:الرقا�ة من حیث مصدرها - 3

هي الرقا�ة التي تتم داخل المؤسسة، وعلى �افة المستو�ات الإدار�ة والأفراد العاملین :الرقا�ة الداخل�ة - 1- 3

  .فیها على اختلاف وظائفهم

هي الرقا�ة التي تتم من خارج المؤسسة، وتقوم بها أجهزة رقاب�ة متخصصة وتكون :الرقا�ة الخارج�ة - 2- 3

  .ت�عیتها للدولة

 2:نحرافالرقا�ة من حیث نوع الا  - 4

تهدف الرقا�ة الإیجاب�ة إلى التأكد من أن الأنشطة والإجراءات والتصرفات تسیر وف�  :ب�ةالرقا�ة الإیجا - 1- 4

�ما ��فل  المخالفات جنب الوقوع فيلت لكوذ الأنظمة والقوانین واللوائح والتعل�مات الخاصة �المنشأة

  .تحقی� الأهداف

معرفة أس�ابها والعمل على و نحرافات السلب�ة والأخطاء، �قصد بها الكشف عن الا :الرقا�ة السلب�ة - 2- 4

  .تصح�حها فور وقوعها واتخاذ الإجراءات لمنع تكرار حدوثها في المستقبل

  3:الرقا�ة من حیث تنظ�مها - 5

هي الرقا�ة التي تتم �صورة مفاجأة ودون ساب� موعد أو إنذار، من لأجل مراق�ة العمل : الرقا�ة المفاجأة - 1- 5

  .أو الرئ�س الم�اشروض�طه، دون اتخاذ ترتی�ات مس�قة من المدیر 

هي الرقا�ة التي تنفذ �ل فترة زمن�ة حسب جدول زمني منظم حیث یتم تحدیدها یوم�ا  :الرقا�ة الدور�ة - 2- 5

  .أو أسبوع�ا أو شهر�ا

  .وتتم عن طر�� المتا�عة والإشراف والتقی�م المستمر لأداء العمل: الرقا�ة المستمرة - 3- 5

  .مراحل الرقا�ة الإدار�ة: ثان�ا

وهذه  ،تت�ع جملة من الخطوات أو المراحلا�ة الإدار�ةّ ذات �فاءة عال�ة أو فعالة، علیها أن لكي تكون الرق

  :و�م�ن إجمال هذه المراحل في الأخیرة تمیز الرقا�ة الإدار�ة عن �اقي العمل�ات،

   4:تحدید المعاییر - 1

أ� أنها الوسیلة التي یتم �مقتضاها مقارنة  ،المق�اس الموضوع الذ� �ستخدم �مق�اس للنتائج الفعل�ة هي  

خت�ارها ا�مثا�ة نشا� أو أوجه ق�اس معینة یتم  وقد تكون هذه المعاییر ماد�ة فهي تعتبر خر،الشيء �الشيء الأ

�حیث أن ق�اس الأداء عن طر�قها �عطي للقائد صورة محددة عن  ،و الخطة المعینةأللدلالة على إنجاز البرنامج 

  .ملسیر الع �مد

                                                           
1
  .340،ص2002مصر، سكندریة،للنشر والتوزیع، الإ الدار الجامعیة ،مھاراتمبادئ و دارة،الإاحمد ماھر،  
2
، قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطل�ات الحصول على شهادة أثر نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ةنسر�ن محمد عمر،  

  .21-18، ص2014الأوس�،  الماجستر في إدارة الأعمال، جامعة الشرق 

3
  .327- 320، ص 3 � ،الأردن�ةمعة ا�ل�ة الاقتصاد والعلوم الإدار�ة، الج ،م�ادئ الإدارة العامة، محمد عبد الفتاح�اغي  
  .40 ، ص2009، 1 ، دار الرا�ة للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، �الرقا�ة على الأعمال الإدار�ةزاهر عبد الرح�م عاطف،  4
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  1:ختلاف المستو�ات التنظ�م�ة وتتمثل هذه المعاییر في�اوتختلف معاییر الأداء   

 م�ة العمل المطلوب إنجازه؛� 

 مستواه النوعي؛ 

 الزمن اللازم لأدائه. 

  2:ق�اس مستو� الأداء - 2

�عد تحدید المعاییر �أتي المدیر لق�اس مستو� الأداء بناءا على المعاییر التي تم وضعها �الخطة   

ولى، وعمل�ة الرقا�ة في هذه الخطوة تكمل في ما الذ� یجب ق�اسه ومتى تتم عمل�ة الق�اس، وتختلف العوامل الأ

أما زمن وتوقیت  .د مس�قا �عد الدراسةدالخاضعة للق�اس من وظ�فة إلى وظ�فة أخر�، و�التالي یجب أن تح

أما السلع الرخ�صة فیتم  مرحلة التمو�ل، في تعمل�ة الق�اس فهذا �عتمد على المجال الذ� تتم مراقبته عدة مرا

  .مراقبتها في مرحلة المخرجات فق�

  :وهي الاستخداموتوجد ثلاثة مقای�س مبدئ�ة للأداء تعتمد على تكرار 

 ق�اس الأداء �ش�ل ثابت؛ 

 ق�اس الأداء �ش�ل دور�؛ 

  أح�انا(ق�اس الأداء �ش�ل مفاجئ.( 

  3:مقارنة الأداء �المعاییر  - 3

یجب المقارنة بین الأداء الفعلي، والأداء وفقا للمعاییر  وق�اس وتقی�م الأداء، المعاییر،�عد تحدید 

كثر صعو�ة أوأ�ضا إنجاز هذه المهمة سهلة إذا �انت المعاییر في صورة �م�ة، وقد یبدو الأمر  الموضوعة،

 .ستو� الإبداع التكنولوجيم أو وتعقیدا في حالة تحدید معاییر وصف�ة أو غیر �م�ة، مثل ز�ادة رضا العملاء،

فعلى سبیل المثال إذا �ان المع�ار  ،تكون المعاییر محددة �ش�ل قاطع أ�ضا قد تظهر مشاكل المقارنة عندما لا

فهل  %9.7 �د على أن الإنتاج قد زاد بنس�ةؤ داء الفعلي یفإن �ان الأ ،%10هو ز�ادة �م�ة الإنتاج بنس�ة 

  .�عتبر الأداء الفعلي حق� المعاییر أم لم �حققها

 4:ومتا�عة تنفیذ الإجراءات العلاج�ة الانحرافاتتصح�ح  - 4

حتمالات الموضوعة والوقوف على درجة خطورتها، تأتي عمل�ة فحص لكل الا الانحرافات�عد تحدید   

أو التقلیل منه، وقد ��ون العلاج في ة اللازمة لتفاد� الخطر �تخاذ القرارات التصح�حالتحدید الأس�اب، ثم 

  .أو تحسین طرق العمل تعدیل الأهداف،

                                                           
  .134 ص ،2003، 1 ، دار الثقافة للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، �م�ادئ الإدارة الحدیثةابراه�م علي عبد الله وآخرون،  1
 .249 الجامعة المفتوحة طرابلس، ص م�ادئ إدارة الأعمال،المهد� الطاهر عن�ة،  2
 .305،ص 2003، 1دار الجامعة الجدیدة للنشر، الإس�ندر�ة، مصر، � إدارة الأعمال،ج�لالي إبراه�م العبد،  3
 .204، ص2015، 1دار الجسور للنشر والتوز�ع، الجزائر، � م�ادئ إدارة الأعمال،محمد شو�ح،  4
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كتشاف الأخطاء وتصح�حها، بل �عتمد على ��ف�ة تجنب الوقوع فیها ا�قف عمل الرقا�ة عند مجرد  ولا  

ا من عبد �سترع�ه م": وقد قال رسول الله صلى الله عليه وسلم في المستقبل، وتصح�ح الأخطاء أمر واجب على جم�ع الأفراد،

  1."�موت یوم �موت وهو غاش لرعیته، إلا حرم الله عل�ه الجنة الله رعیته،

الق�ام �متا�عة مستمرة فیجب  نسحاب،والمنظمة التي لا تعمل على تصح�ح أخطائها مصیرها الزوال والا

�فضل المتا�عة حتى �سیر العمل وفقا للخطة المرسومة و�حق� أهدافه  للتأكد من تنفیذ الإجراءات العلاج�ة،

  :یوضح مراحل الرقا�ة الإدار�ة) 03(رقم والش�ل  والرقا�ة المستمرة

  

  من إعداد الطالبین �الإعتماد على المراحل السا�قة: المصدر

  ومجالاتها أدوات الرقا�ة الإدار�ة :المطلب الرا�ع

هداف الأ داء والإنجاز على النحو الذ� تحددهتم الأیولكي  لكي تتم الرقا�ة الإدار�ة على أساس سل�م،  

و�جب أ�ضا  والمعاییر یجب أن تتوفر مجموعة من العناصر والأدوات التي تسمح �الوصول إلى هذه الأهداف،

  .تي تمنع الوصول إلى الرقا�ة الفعالة داخل المنظمةإبراز أهم المعوقات أو العراقیل ال

  أدوات الرقا�ة الإدار�ة :أولا

  :تتكون من جملة العناصر التال�ة  

  2:الملاحظة الشخص�ة - 1

هذه الوسیلة تتطلب ذهاب المدیر م�اشرة إلى موقع التنفیذ ل�قوم بنفسه �الإطلاع على سیر العمل ونتائج 

طلاع لالنفسه بینأ�  ومن المعروف أن المدیر نحرافات �غرض تصح�حها،الا التنفیذ وتقی�م الأداء والكشف عن

بتعاد رئ�سهم ور�ما �فسرونه ا�فهم المرؤوسین  وقد لا نحرافات،عن سیر العمل في موقعه فإنه �صنع بذور الا

الشخص�ة إطلاقا جوء إلى الملاحظة لستخدام الطرق الأخر� في الرقا�ة دون الا�ما أن  ،هتمام �العملعدم الا

د� إلى نتائج ؤ ستخدام هذه الطر�قة قد یافي ة �ما أن المغالا. یؤد� عملا رقاب�ا متكاملا �عني أن المدیر لا

ع�س�ة �سبب المضا�قات التي ر�ما تسببها الملاحظة الشخص�ة للمرؤوسین مما یدفعهم إلى تفسیرها على أنها 

  .عدم ثقة بهم وتقل �التالي فعال�ة الأداء

  

  

                                                           
والي الغاش ، ومسلم، �تاب الإ�مان، �اب استحقاق ال)7151(أخرجه البخار�، �تاب الأح�ام، �اب من استُرعي رع�ة فلم ینصح، برقم  1

  .، واللف� له)142(لرعیته النار، برقم 
  .320، ص2006، 1، دار حامد للنشر والتوز�ع،عمان، الاردن، �م�ادئ الادارة الحدیثة ،حسین حر�م 2

  تصح�ح الانحرافات �المعاییر الأداء مقارنة ق�اس مستو� الأداء تحدید المعاییر
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  1:المیزان�ة التقدیر�ة - 2

وذلك  من أدوات التخط�� الإدار�، ةعت�ارها أدا ا للرقا�ة �الإضافة إلى  ةستخدام المیزان�ة التقدیر�ة �أدا ا�م�ن 

عن المعاییر الرقاب�ة التي ین�غي تحق�قها خلال فترة  عت�ار الأرقام الواردة بتلك المیزان�ة �مثا�ة أهداف تعبرإب

لأغراض  الأعمال المنجزة مع تلك الأهداف ولابد أن یراعى عند إعداد المیزان�ة التقدیر�ةالموازنة، ثم مقارنة 

�ما یتطلب تحقی�  وأن تكون معبرة عن البرامج الزمن�ة، جراءات السل�مة،لتزام �القواعد والإالرقا�ة ضرورة الا

  :التال�ةستخدام المیزان�ات التقدیر�ة في الأعمال ضرورة توفر الشرو� االكفاءات في 

  تأیید ومساندة الإدارة العل�ا لتطبی� نظام الرقا�ة عن طر�� المیزان�ات التقدیر�ة �المنظمة؛ - 

توفیر ب�انات ومعلومات �اف�ة في الوقت المناسب أمام المدیر�ن في �ل إدارة من إدارات المنظمة عن  - 

  الأداء الفعلي والأداء المقدر؛

وإنما هي من الأدوات التي �م�ن  المیزان�ات التقدیر�ة ل�ست بد�لا للعمل الإدار�،إدراك وفهم المدیر�ن أن  - 

  أن �ستخدموها حسب ظروف منظمتهم وأحوالها؛

  ستخدام المیزان�ات التقدیر�ة وذلك ما �حد من سلطة المدیر�ن؛افي  ةعدم المغالا - 

  .المیزان�ة التقدیر�ة التأكید على ضرورة المشار�ة الجماع�ة من �ل المدیر�ن عند إعداد - 

  :الرقاب�ة التقار�ر - 3

وأن تكون المعلومات  تخاذها �ش�ل صح�ح،اتخاذ الإجراء التصح�حي لأ� منظمة �من في اإن   

وأن �حاف� �اتب التقر�ر على أهم�ة ذلك في دورة المعلومات من تخط�� ورقا�ة وإشراف علیها، وعادة  أساس�ة،

وتزود المدیر  تخاذ الإجراءات التصح�ح�ة،اترسل التقار�ر الرقاب�ة إلى الشخص المسؤول في التنظ�م من أجل 

خصة تظهر مستو� الأداء الفعلي في لى رئ�س العمال ومدیر الصنع أو المؤسسة �قوائم ملإالأعلى �المعلومات 

  2.نسب مئو�ة لكل قسم من أقسام المؤسسة لوهذه الأرقام تكتب �ش� المؤسسة،

  :الخرائ� الرقاب�ة - 4

خت�ار الخرائ� الرقاب�ة التي لازال العمل الرقابي �سیر على أساسها في االفضل في  "لهنر� جانت"�ان   

  3.خر�طة تقدم العمل خر�طة التصم�م، سجل الآلة، ل العامل،سج ومن أهم هذه الخرائ�، الكثیر من النواحي،

  

                                                           
  .243، ص2013، 1، دار الصفاء للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، �إدارة الأعمال الحدیثةفتحي أحمد ذ�اب عواد،  1
  .347، ،ص 2007، 5،دار المسیرة للنشر والتوز�ع،عمان، الاردن،�م�ادئ الادارة مع التر�یز على ادارة الاعمالالشماخ، خلیل محمد حسن 2
 .187،ص2013، 1، دار الجناد�ة للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، �م�ادئ إدارة الأعمالرائد محمد عبد ر�ه،  3
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  :أسالیب التحلیل الكمي و�حوث العمل�ات - 5

دار�ة تخاذ القرارات الإاو  تجاهات العلم�ة الحدیثة المستخدمة في الإدارة،تجاه الر�اضي من أهم الا�عتبر الا

عتماد عل�ه في الرقا�ة في ستخدامه والااالمتعلقة بها، فتوفر الأسالیب الكم�ة �عد أساسا علم�ا ومنطق�ا �م�ن 

عت�ارها ا حیث في ضوء هذا الأساس یتم التوصل إلى مؤشرات �م�ة �م�ن  ،المجالات المختلفة للعمل �المنظمة

ومن الأسالیب الر�اض�ة المستعملة أسالیب  لعاملین فیها،داء المنظمة واأمعاییر وأهداف یتم بناء علیها تقد�م 

نتظار التي وصفوف الا، وأسالیب البرمجة الخط�ة التي تساهم في ترشید القرارات الرقاب�ة �حوث العمل�ات،

 والمسار الحرج ،)Bert( وأسلوب تقی�م ومراجعة البرامج ،تساهم في سرعة الشحن والتفر�غ وسرعة أداء العمل�ات

)CPM( 1.والذ� له إسهامات عدیدة في معالجة مش�لات التخط�� والرقا�ة  

  :المتا�عة - 6

 المقصود �المتا�عة هو التعرف الدائم والمستمر على ��ف�ة سیر العمل على ضوء الخطة الموضوعة،  

لابد من متا�عة الأداء لمعرفة إن �ان هناك تقدما أو تحسنا ف�ه أو أن الأمور  ولكي تتم الرقا�ة على أكمل وجه،

نحرافات بین ما تم وما یجب أن نحرافات وتصح�ح الاكتشفت أس�اب الاامازالت على ما هي عل�ه حتى �عدما 

كتشاف ا لذا فإنه من الضرور� أن یوفر النظام الرقابي مثل هذه المعلومات �صفة مستمرة حتى تستط�ع یتم،

  2.ستفحالهااالأخطاء فور حصولها ومعالجتها قبل 

  :الش�او� والتظلمات - 7

حیث تضع الرؤساء في صورة في ما یخص �عض  تعتبر وسیلة رقاب�ة تسهل طا�ع المراجعة والمتا�عة،  

لذا فإن الش�او� عموما ع�ارة عن وسیلة من وسائل الرقا�ة  أو الأخطاء مهما �ان نوعها، نحراف،أوجه الا

  3.�مارسها المواطنون والمراجعون على العاملین والمسؤولین في المؤسسات

 :حلقات الجودة - 8

عضوا من  12 إلى 06 وهي مجموعة تتكون من ختصار لمصطلح حلقات الرقا�ة على الجودة،اهي 

التي  جتماع دور�ا لحل المشاكل�الاو�قومون  مستو�ات عمال�ة غیر تنظ�م�ة ینتمون إلى وحدة تنظ�م�ة مشتر�ة،

والرقا�ة على  تخاذ قرارات التخط��او�قوم هذا الأسلوب الرقابي على إشراك العاملین في . العمل تواجههم أثناء

                                                           
 .255فتحي ذ�اب عواد، مرجع ساب�، ص 1
 .120، ص2013، 2، دار وائل للط�اعة والنشر والتوز�ع،عمان، الأردن، �الرقا�ة في الإدارة العامةمحمد عبد الفتاح �اغي،  2
 .46-45بر�ش ر�مة، مرجع ساب� ،ص  3
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جتماعات وذلك ولضمان نجاح هذه الحلقات �ست�عد خبراء الكفاءة الإنتاج�ة من الا المو�لة لهم، الأعمالجودة 

  1.تواجد مثل هذا الخبیر العاملین �الحرج من إبداء رأیهم �سبب لكي لا �شعر

مما سب� یتضح لنا أن الأدوات الرقاب�ة تلعب دورا هاما في تحقی� التمیز في الأداء والوصول إلى   

  .الأهداف المخط� لها مس�قا

  مجالات الرقا�ة الإدار�ة: ثان�ا

  :ما یليوالتي سنذ�ر أهمها ف�العناصر وتتمثل مجالات الرقا�ة الإدار�ة في العدید من   

  :الرقا�ة على الأفراد - 1

لكي تتم إدارة الموارد ال�شر�ة على أكمل وجه یجب التأكد من أن قوة العمل في المشروع �اف�ة وماهرة   

  :الأمر المعاییر التال�ة بومتعاونة من أجل تحقی� أهداف المشروع و�تطل

  عدد الأشخاص الذین تم فصلهم من العمل �إجراء تأدیبي؛ - 

  ستغناء عن خدماتهم لعدم حاجة العمل إلیهم؛تم الاعدد الأشخاص الذین  - 

  عدد الوظائف الخال�ة التي ظهرت فجأة نتیجة سوء التخط�� للموارد ال�شر�ة؛ - 

  �2م�ة العمل التي �قوم العامل أو الموظف بإنجازه في زمن معین؛ - 

ة أو في لالمشروعات المماثمستو� الأجور والمرت�ات في المشروع �النس�ة للأجور والمرت�ات السائدة في  - 

  المجتمع ��ل؛

  العاملین؛ الأفرادعدد الكفاءات التشج�ع�ة التي �حصل علیها  - 

  أو الأشخاص الذین �ستفیدون من هذه الم�افآت؛ فرادالأعدد  - 

  عدد مرات الغ�اب والتأخیر؛ - 

  عدد الحوادث ومعدلها؛ - 

  العمال�ة؛ تحادات النقاب�ة أوعدد الش�او� المرسلة إلى الا - 

  3.عدد الش�او� المرسلة إلى الإدارة - 

  4:الرقا�ة على موارد المعلومات - 2

ت المستقبل�ة الخاصة �المب�عات والأر�اح ؤاتهدف الرقا�ة على موارد المعلومات إلى التأكد من أن التنب  

إذ من المعروف  المتاحة،�ذلك التأكد من ملائمة المعلومات  والخدمات المقدمة دق�قة وملائمة من ناح�ة الوقت،

  .تخاذ القرارات الفعالةاأنه بدون معلومات �اف�ة ودق�قة لن تتم�ن الإدارة من 

                                                           
،جامعة محمد خ�ضر ، مذ�رة الحصول على شهادة الماجستیر، علم الاجتماع الرقا�ة التنظ�م�ة ودورها في تحسین أداء العمالبوسفا� أمال،  1

 .85،ص  �2015/2016س�رة،
 .155، ص2012، 1حسن أحمد الطراونة وتوفی� صالح، الرقا�ة الإدار�ة، دار حامد للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، � 2
  .300مرجع ساب�، ص، جلال إبراه�م العبد 3
  .83بوسفا� أمال، مرجع ساب�، ص 4
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  :الرقا�ة على الجودة - 3

تت�ــــــع أهم�ــــــة الرقا�ــــــة علــــــى  ج للغــــــرض الــــــذ� �ســــــتعمل مــــــن أجلــــــه،المقصــــــود �ــــــالجودة مناســــــ�ة المنــــــت  

، إذ أن فشـــــــل الجـــــــودة أو عـــــــدم المشـــــــروع إنجـــــــاحهم�ـــــــة �بیـــــــرة فـــــــي أ الجـــــــودة مـــــــن خـــــــلال أن الجـــــــودة تشـــــــ�ل 

والمیدان�ـــــة والمخبر�ـــــة  ب الإحصـــــائ�ةیســـــتعمال الأســـــالاوغال�ـــــا مـــــا یـــــتم  المحافظـــــة علیهـــــا �عنـــــي فشـــــل الإنتـــــاج،

و�عــــد إتمــــام العمل�ــــة یــــتم  لفحــــص الجــــودة والتــــي تــــتم مــــن خــــلال تحدیــــد المــــوارد المــــراد فحصــــها ثــــم أخــــذ عینــــة،

  .مفصل إلى الجهات المعن�ة تقد�م تقر�ر

�میــــــز الرقا�ــــــة علــــــى الإنتــــــاج هــــــو معرفــــــة حجــــــم الإنتــــــاج ومطا�قتــــــه للمواصــــــفات المطلو�ـــــــة  أهــــــم مــــــاإن 

ســــــتخدام المعــــــاییر الرقاب�ــــــة النوع�ــــــة علــــــى الإنتــــــاج اومعرفــــــة المرفــــــوض منــــــه والمت�قــــــي الصــــــالح مــــــن خــــــلال 

  1.وجم�ع عناصر الإنتاج

  :والرقا�ة التشغیل�ة الإستراتیج�ةالرقا�ة  - 4

نحرافات أو ستخدام الطرق الرقاب�ة الكفیلة �معرفة الاالغرض تحقی� أهدافها �تقوم المنظمات المختلفة 

  .نحرافات الحاصلة �الأداء عن المؤشرات الإستراتیج�ةالتغیرات أو الا

ات الزمن�ة المختلفة ومقارنته مع الخط� فتر وتقس�م العمل المنجز في ال أما الرقا�ة التشغیل�ة تتعل� بتوج�ه

تخاذ القرارات التصح�ح�ة أو الوقائ�ة انحراف المراد المعدة لهذا الغرض ثم تأثیر حالات الا والبرامج التشغیل�ة

نها و�تم متا�عة هذا المستو� الرقابي من المدراء والمسؤولین م�اشرة عن الأجهزة التنفیذ�ة للأداء في أ�ش

  .المستو�ات الدن�ا للمنظمة

  :الرقا�ة في مجال التسو�� - 5

دار�ة في هذا المجال التأكد من أن مستو� الطلب على منتجات الهامة في الرقا�ة الإستخدامات من بین الا

في خطة المب�عات الموضوعة أو خدمات الشر�ة من قبل المستهلكین هو �ما یجب أن ��ون و�ما هو 

و�ذلك مراق�ة مد� رضا  ،أهدافهاو�دخل ضمن هذا المجال التأكد من أن الحملات الإعلان�ة تحق� مس�قا،

  2.المستهلك على المنتجات أو الخدمات

  :لرقا�ة على الحر�ة والوقتا - 6

ولما �انت الإدارة مسؤولة عن  إن الوقت والجهد الجسماني من العناصر الأساس�ة المستخدمة في الإنتاج،

�م�ن تعر�ف دراسة الزمن على أنها ، مثلا، وجب الرقا�ة على الحر�ة والوقتأستخداما استخدام هذه العناصر ا

أما دراسة الحر�ة . ملاحظة وتسجیل الوقت اللازم لأداء �ل عنصر تفصیلي من عناصر العمل�ات الصناع�ة

                                                           
  .86، ص  1،2008، الإثراء للنشر والتوز�ع، الشارقة، الإمارات العر��ة المتحدة ، �الأعمالالرقا�ة الإدار�ة في منظمات علي ع�اس،  1
  .88مرجع نفسه، ص ال 2
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وترتیب  فهي ع�ارة عن دراسة حر�ات العامل أو الآلة أثناء تأد�ة العمل�ة بهدف تفاد� العمل�ات الغیر ضرور�ة،

  1.ر�قة فعالةتتا�ع الحر�ة الضرور�ة �أحسن ط

�م�ن أن نحصر الرقا�ة في مجال واحد أو مجموعة من المجالات لأن �ل  مما سب� یتضح لنا أنه لا

إننا قد نجد مجموعة من المجالات تتناسب مع فمؤسسة تختلف في طرق تسییر أعمالها أو في نشاطها لذا 

  .مؤسسة ولا تتناسب مع أخر� 

  الإدار�ةمعوقات الرقا�ة  :ثالثا

،لذلك من المهم أن �عرف المدیر لماذا یرفض اومة من طرف المرؤوسین والمدیر�ندار�ة مقالرقا�ة الإتتلقى 

  :و�قاوم الأفراد الرقا�ة،و�یف �م�ن مواجهة ذلك،وقد یرجع لعدة أس�اب أهمها

 : عدم دقة الرقا�ة - 1

�ة في الأداء الجید،لذلك یتقبل الكثیر من الأفراد الرقا�ة التي تزودهم الد� معظم الناس الرق

كنهم قد �قاومن الرقا�ة إذا �انت غیر دق�قة وتتم ول إنجاز المهام المسندة إلیهم،�المعلومات،والتي تساعدهم في 

  2.�طر�قة ح�م�ة أ� لا تستند إلى الموضوع�ة

  :التر�یز في غیر محله - 2

حیث تع�س من  ،أح�ان �ثیرة على نقا� معینة لا تتف� مع وجهة نظر العاملین تر�ز النظم الرقا�ة في

  .وجهة نظرهم رؤ�ة محدودة جدا مما یثیر العاملین ضد هذه الرقا�ة

  :عدم التوازن بین المسؤول�ات والصلاح�ات - 3

نفس وفي  �شعر العاملون أح�ا �أن المسؤول�ة الواقعة علیهم تفوق ما هو ممنوح لهم من صلاح�ات،

الوقت قد یتطلب النظام الرقابي الرقا�ة اللص�قة والمراجعة التفصیل�ة لكل جزئ�ات العمل، مما یرت�� سلب�ا �قبول 

  3.العاملین والتجاوب مع النظم الرقاب�ة

  4:فرا� في الرقا�ةالإ - 4

الأخطاء ،ولتجنب  دارة تسعى جاهدة لمتا�عة ومراق�ة الكثیر من الأنشطة لتحقی� الأهداف المرجوةإ�ل 

نحرافات ف�عض المنشآت طالبت �متا�عة ومراق�ة حتى القرارات الشخص�ة للعاملین على سبیل المثال، �ما والا

�قدر ما  دارة الفعالة لا تر�ز على المظاهر أو على الأنشطة،والجدیر ذ�ره أن الإ �حدث في المنظمات العس�ر�ة

                                                           
 .151الطراونة، توفی� صالح، مرجع ساب�، ص  حسن أحمد 1
 .73 ،ص2011، 2 ط مصر، الإسكندریة، ،الدار الجامعیة للنشر،التنظیم في الإدارة طارق طھ، 2
 .104مصطفى، مرجع ساب�، ص محمد محمود  3
  .108محمد عبد ر�ه، مرجع ساب�، ص  4
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فق�  ةتوضح العمل�ة الرقاب�ة للمرؤوسین على أنها أدا شرح و تدارة ومن هنا فإن على الإ ،تر�ز على النتائج

 .وللتعرف على التقدم أكثر منها ضغ� تكت��ي أو طر�قة لمنح الحر�ات للتعرف على المتغیرات،

وتهمل  وهو ما �حدث عندما تنصب الرقا�ة على جانب واحد فق� من أ�عاد الأداء، :التر�یز الغیر متوازن  - 5

وعلى سبیل المثال �أن تقوم مؤسسة ، 1أحد النواتج وتتجاهل النواتج الأخر� أو أن تر�ز على  ر�،خأ�عاد أ

  .آت لأط�اء جراء ق�امهم �مجموعة من العمل�ات الجراح�ة دون النظر إلى مد� نجاحهافصح�ة بتقد�م م�ا

  :التكالیف العال�ة للمعلومات الرقاب�ة - 6

�لما زادت �م�ة  حجم الجهود الرقاب�ة، و�لما زاد �عتمد أ� نظام رقابي �طب�عة الحال على المعلومات،

فهي تحتاج إلى وقت ومجهود وموارد  ول علیها �المجان،صوهذه المعلومات لا �م�ن الح المعلومات اللازمة له،

و�التالي �م�ن القول �أنه �لما زاد حجم ومقدار الجهود الرقاب�ة �لما زادت تكلفة  وأموال لجمعها وتحلیلها،

  2.لنظام الرقابيالمعلومات اللازمة ل

وأ�ضا  دار�ة تلعب دورا �بیرا في تحقی� الأهداف،عت�ار أن عناصر الرقا�ة الإا من خلال ما سب� �م�ن 

  .تخاذ التدابیر اللازمة لعدم الوقوع فیهااإبراز العراقیل تسمح �

وفي الأخیر نخلص إلى إعطاء تعر�ف واضح وم�س� للرقا�ة الإدار�ة، فهي مجموعة من القواعد 

والس�اسات والإجراءات الخاصة �العمل، والتي تقع داخل المؤسسة، وتهدف إلى تطبی� التعل�مات واللوائح 

القانون�ة للمؤسسة، والتأكد من مد� التزام العاملین في المؤسسة وحما�ة أموال وممتلكات المؤسسة، وأ�ضا 

  .صحة المعلومات الحفا� على جودة المنتجات أو الخدمات المقدمة للعملاء والتدقی� في

  جودة الخدمات الصح�ة :الثاني الم�حث

الحالة  وتحسین أفراده، رفاه�ة في تساهم أین المجتمع ح�اة في مهما دورا الصح�ة الخدمات تحتل

  .أو تخلفه تقدمه لمد� مق�اس ما،هي مجتمع في المقدمة الصح�ة الخدمة فمستو� والإجتماع�ة،  الاقتصاد�ة

مهما  تحق�قه إلىتسعى  الإنسان�ة لمجتمعاتفا الح�اة، في إنسان لكل أساسي مطلب الصح�ة الخدمة

مؤسساتها  في المناس�ة الإم�ان�ات توفیر الدول مختلف تحاول �ما والاقتصاد�ة، الس�اس�ة نظمها اختلفت

  .الصح�ة الخدمة أداء �مستو�  للارتقاء مال�ة، أو تقن�ة أو �شر�ة �انت سواء الصح�ة،

                                                           
، دار التعل�م الجامعي للنشر والط�اعة منظمات الأعمال وأسس الرقا�ة علیهاالإدارة في علي مصیلحي شر�ف وآخرون،  1

  .283-282،ص 2013والتوز�ع،الإس�ندر�ة، مصر، 
 .85 صساب�،بوسفا� أمال، مرجع  2
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الخدمات الصح�ة من خلال التعار�ف والخصائص  التطرق إلى جودةتقتضي دراسة هذا الم�حث و 

  :�نقسم هذا الم�حث إلى أر�عة مطالب على النحو الآتيالأ�عاد ونظم الرقا�ة لتحسینها، و 

 الخدمات الصح�ة :المطلب الأول  

 جودة الخدمات الصح�ة :المطلب الثاني  

 الخدمات الصح�ة بتحسین جودة الإدار�ة الرقا�ة نظم علاقة: المطلب الثالث 

 نظم الرقا�ة الإدار�ة في المنظمات الصح�ة: المطلب الرا�ع 

  

  الصح�ة الخدمات ماه�ة: الأول المطلب

 بخصائص وممیزات تنفرد یجعلها مما هوشفائ الإنسان �ح�اة مرت�طة خدمات الصح�ة الخدمات تعتبر

 الناح�ة امتدت إلى وإنما فق� العلاج�ة الخدمات تقد�م على تقتصر تعد فلم تقد�مها، وتعقید صعو�ة من تز�د

 الموجودة الاهتمام �الجودة �فرض مما الصح�ة �النواحي والاهتمام والتوع�ة التكفل برامج في والمشار�ة الوقائ�ة

  .الصح�ة الخدمات في

  الخدمة: أولا 

  :تعر�ف الخدمة -1

  :عرض أهمها في ما یلي�ستللخدمة  دقی� وواضح تحدید تعر�فنظرا لاختلاف وجهات النظر في 

  تعرف على أنها أ� نشا� أو إنجاز أو منفعة �قدمها طرف إلى طرف آخر أو تكون أساسا غیر ملموس

 1.ولا ینتج عنها ملك�ة، وأن إنتاجها قد ��ون مرت�طا �منتج ماد� ملموس أو لا ��ون 

  منفعة �ضمن لجهة معینة أن تقدمه لجهة أخر�،  أ� نشا� أو عمل ذو"وقد أشار إلیها �وتلر على أنها

 2".والخدمات من حیث الجوهر هي غیر ملموسة ولا تؤد� إلى إنشاء ملك�ة ما

 التي أو للب�ع تعرض التي المنافع أو النشاطات" :أنها على الخدمة للتسو�� الأمر���ة الجمع�ة عرفت 

  3."معینة �سمعة لارت�اطها تعرض

                                                           
  .196 ص،2002عمان الأردن، ،دار ال�ازور� العلم�ة للنشر والتوز�ع ،الأسس العلم�ة للتسو�� الحدیثحمید الطائي،محمود الصمیدعي،  1
  .32ص،2007 عمان الأردن، والتوز�ع، للنشر زهران دار ،"الخدمات تسو�� "،الطائي النبي عبد حمید  العلاق، �شیر 2
في الجامعة  MBA ق�اس جودة الخدمات التعل�م�ة في الدراسات العل�ا حالة برنامج: یوسف حسین عاشور وطلال عثمان الع�ادلة 3

  .106،ص  2007، 01،العدد  11مجلة جامعة الأقصى، فلسطین، المجلد  ،الإسلام�ة �غزة
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 وهي ماد�ة، منتجات ل�ست التي مخرجاتها الاقتصاد�ة الأنشطة �ل تتضمن " :أنه �ذلك الخدمة تعرف 

  1".ملموسة غیر أساسي �ش�ل مضافة، وهي ق�مة وتقدم إنتاجها، وقت عند تستهلك عام �ش�ل

 ماد�ة �سلعة تر�� قد ملموسة منافع غیر أو نشاطات هي الخدمة ان نستنتج التعار�ف هذه خلال من   

 الت�ادل عمل�ة خلال من)المستهلك( آخر طرف إلى)الخدمة مقدم(ما طرف �قدمها ملموسة،

  .إنتاج�ا وقت تستهلك ما وغال�ا للملك�ة عنها نقل ینتج لا �ما المستهلك، ورغ�ات حاجات بینهما،لإش�اع

  خصائص الخدمات - 2

  :تتمیز الخدمات بعدة خصائص منھا    

ممیزة للخدمات،مقارنة �السلع الماد�ة، ف�النس�ة للسلع �م�ن إن عدم انتقال الملك�ة �مثل خاص�ة : الملك�ةعدم 

أما  ،ا في وقت لاح� وعندما یدفع ثمنهاللمشتر� أن �ستخدم السلعة �ش�ل �امل، و�إم�انه تخز�نها أو ب�عه

�النس�ة للخدمة فإن المستفید قادر فق� على الحصول علیها �استخدامها شخص�ا ولوقت محدد في الكثیر من 

  2.وأن ما یدفعه لا ��ون إلا لقاء المنفعة م�اشرة التي �حصل علیها من الخدمة  المقدمة إل�ه الأح�ان

وهي بذلك تخالف المنتجات السلع�ة التي �م�ن  لا �م�ن لمس الخدمة قبل الإقدام على شرائها، :غیر ملموسة 

تجعل عامل المخاطرة  للمستهلك اخت�ار خواصها �شيء من التمعن �سبب خصائصها الماد�ة، وهذه الصفة

  3.ملازمة للمنتجات الخدم�ة

یتمیز سوق الخدمات �الطلب �ش�ل ملموس یتأثر �العوامل الموسم�ة حیث ��ون أثرها دور�ا على : تقلب الطلب

و�حلول  مدار السنة، و�برز هذا بوضوح في إق�ال الأفراد على شراء الخدمات الترفیه�ة خلال فصل الصیف،

السنو�ة،هذا وقد �حدث التقلب من جانب الطلب على الخدمة دور�ا على مدار الشهر أو السنة، أو الإیجارات 

  4.على مدار ساعات الیوم

�ما أن الخدمة نشا� غیر ملموس و�التالي لا تستط�ع ): الزوال والفناء(عدم قابل�ة الخدمة للتخز�ن

ل�ست  لخدمة تتغیر أساسا في الإنتاج، لكنهاتخز�نها،فالوسائل والأشخاص والمحلات التي تدخل في إیجاد ا

                                                           
  .18، ص 2005، 3الأردن، � ، دار وائل للنشر والتوز�ع، عمان "تسو�� الخدمات"هاني حامد الضمور،  1
  .48، ص 2006 ،�1الأردن، ،، دار المناهج للنشر والتوز�ع، عمان"تسو�� الخدمات وتطب�قاته"ز�ي خلیل المساعد،   2

سرور علي إبراه�م سرور، دار المر�خ للنشر، الر�اض، المملكة : أساس�ات التسو��، ترجمة: فیلیب �وتلر وجار� أرمسترونج 3

  . 102 ،ص�2007ة،العر��ة السعود
 .125،ص ،2002، 1 ،الدار الجامع�ة ،الإس�ندر�ة ،� ،المفاه�م والاستراتیج�ات"إدارة وتسو�� الأنشطة الخدم�ة "سعید محمد المصر� ، 4
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تحتاج أسرة وأشخاص وأكل لكن في النها�ة المستفید من الخدمة : مثلا، فالخدمات الفندق�ة ،الخدمة في حد ذاتها

  1.یدفع ثمن الخدمة ول�س ثمن الأثاث

ذ تختلف طر�قة تقد�م تعني هذه الخاص�ة عدم القدرة على توحید وتنم�� الخدمة المقدمة إ :عدم تجانس الخدمة

الخدمة من ز�ون إلى ز�ون آخر حسب التفاعل بین مقدم الخدمة والز�ون،وم�ان وزمن تقد�مها أو سلوك مقدمي 

  2.الخدمة

  3الخدمة مستو�ات - 3

 لإش�اع علیها المستهلك الحصول یرغب التي الأساس�ة المنفعة وتمثل  :الجوهر�ة أو الأساس�ة الخدمة - 1- 3

 .ورغ�اته حاجاته

والمنتج المعزز،وتتمثل في  الماد� المنتج مستو�ات وتمثل:)التكمیل�ة أو الداعمة( الثانو�ة الخدمة - 2- 3

حما�ة ممتلكات  ،الص�انة وأالطلب�ات  استلام الإستشارة، تقد�م المعلومات،: هي تثماني مجموعا

  .الدفع الفواتیر، إعداد المستهلك، الاستثناءات،

  :یوضح ذلك )04( رقم الش�لو الخدمة، بزهرة الخدمات مستو�ات على و�طل�

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .56،ص 2000 ،2،�التوز�ع،عمان الاردن، دار ال�ازور� للنشر و ادارة المستشف�اتثامر �اسر ال��ر�، 1
  .66،ص 2001دار المناهج عمان الأردن ، ،"التسو�� الاستراتیجي للخدمات " محمد محمود مصطفى، 2
    .45ص ، 1،2009،� مصر، مجموعة النیل العر��ة ،م�ادئ تسو�� الخدمات ،ترجمة بهاء شاهین وآخرون ، �المر أدر�ان 3
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  75.�شیر العلاق، حمید عبد النبي الطائي، مرجع سب� ذ�ره، ص :المصدر
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ـــــة موزعـــــة علثمـــــاني مجموعـــــات مـــــن الخـــــدمات التكمیالشـــــ�ل ح یوضـــــ ـــــ� ـــــي تحـــــ��هـــــى أوراق الز ل  رة الت

ــــــذ� یرمــــــز إلــــــى الخدمــــــة الجــــــو  اهــــــبل�ق ــــــى أنــــــ ،رهال ــــــ�س مــــــن الضــــــرور� أن تكــــــون  ه�مــــــا تجــــــدر الإشــــــارة إل  ل

ـــــــي تحدیـــــــد الخـــــــدماتا ضـــــــمن خدمـــــــة ما،لهـــــــ�ـــــــة �لذه الخـــــــدمات التكمیهـــــــدائمـــــــا   فطب�عـــــــة الخدمـــــــة تســـــــاعد ف

  .مؤسسة الخدم�ة المعن�ةلز�ز ق�مة الخدمة وتحقی� النجاح لا لتع�مه�ة التي ین�غي تقدلالتكمی

  الصح�ة الخدمات :ثان�ا

  تعر�ف -1

 الخدمات التي �قدمها القطاع الصحي على مستو� الدولة سواء جم�ع : "تعرف الخدمات الصح�ة �أنها

أو إنتاج الأدو�ة والمستحضرات الطب�ة  �انت علاج�ة موجهة للفرد أو وقائ�ة موجهة للمجتمع والبیئة،

والأجهزة التعو�ض�ة وغیرها بهدف رفع المستو� الصحي للمواطنین وعلاجهم ووقایتهم من الأمراض 

  1". المعد�ة

 والوقائ�ة،التي �قدمها أحد أفراد  الإستشفائ�ة الخدمات العلاج�ة،"دمات الصح�ة على أنها هي تعرف الخ،

 2.الفر�� الطبي إلى فرد واحد أو أكثر من أفراد المجتمع

 الاجتماع�ة والنفس�ة المتخصصة التي  التأهیل�ة الخدمات التشخ�ص�ة العلاج�ة،": �ما تعرف على أنها،

 3."ة والأقسام المساندة وما یرت�� بهذه الخدمات من الفحوصاتتقدمها الأقسام العلاج�

 والتي )المر�ض(هلكمستللم موسة التي تقدلالنشا� غیر الم هأوج": اهى أنلرفت الخدمة الصح�ة عع ،

لیل فرص الشفاء والتق إلى تحسین الصحة وز�ادة فأ� تهد ،أساسا إلى إش�اع حاجاته ورغ�اته فدهت

نحو السلامة الجسمان�ة  والسعي ، والتحرر من المرض)المر�ض(المستهلك القل� الذ� �ساور من 

 4".سواء �انت عامة أو خاصةعلیها من المؤسسات الصح�ة، لالحصو مالخ، یتـ...والاجتماع�ة �ةلوالعق

 ى مستو� لع ا القطاع الصحيهجم�ع الخدمات التي �قدم: "اهى أنلالخدمة الصح�ة ع �فتعر  ن�ما �م�

إنتاج الأدو�ة ثل أو إنتاج�ة م مجتمع والبیئةلة لهأو وقائ�ة موج فرد،لة له�انت علاج�ة موج سواء الدولة،

 5.الأمراض نم همووقایتهم وعلاج رفع المستو� الصحي للأفراد فدها، بهزة الطب�ة وغیر هوالأج

 

                                                           
  .35 ص، 2012، 1عمان،الأردن، �  الرا�ة، دار ،الصح�ة الإدارة في مداخل مر�زق، عدمان محمد  1
  .11،ص  4،2000الأردن ،� ،دار ال�ازور� ،للنشر و التوز�ع،عمانالرعا�ة الصح�ة الأول�ة،عبد الحمید شاعر،  2
  .168،ص  2005،دار ال�ازور� العلم�ة للنشر والتوز�ع ،عمان ،الأردن ،تسو�� الخدمات الصح�ةثامر �اسر ال��ر�،  3
  .291زً�ي خلٌیل المساعد،مرجع ساب�،ص  4
ضمن متطل�ات  ، مذ�رة مقدمة)المرضى( دور التسو�� في نظام الخدمات الصح�ة من وجهة نظر المستفیدین منها"عصمانً سفٌ�ان،  5

  .23،ص 20052006-الحصول على شهادة الماجستٌر، تخصص علوم تسٌییر، جامعة محمد بوضٌاف، المسیلة، 



�� الأول
���  ��ٕ���� :ا��� �� ����  �� ��� �����  �� ������ٕ�� �  ���� ��  ����� ����  �� ������

  

 
24 

  الصح�ة الخدمات خصائص - 2

 ولكنها تتمیز الأخر�، الخدم�ة السلع شأن شأنها ملموسة غیر اقتصاد�ة سلعة الصح�ة الخدمة تعتبر

  1.في والمتمثلة علیها، الطلب في تؤثر التي الخصائص من �مجموعة

 لاختلاف الأفراد، ونظراً  یتواجد حیث تتجه الصح�ة الخدمة صناعة الصح�ة للخدمة والتوحید التنم�� قلة - 

 للوحدات الشيء �النس�ة نفس .لآخر فرد من تتنوع الخدمة فإن النفس�ة، وحالاتهم وأمراضهم الأفراد طب�عة

 الخدمات مثل الصح�ة، فالخدمات إذا .والتخصصات الأمراض �اختلاف تتنوع فإنها الخدمة تنتج التي

 .معینة تخصص مجالات في حد� فرد على لكل تقدم أنها �معنى فرد�ة خدمات هي العلاج�ة،

 ط�قا لحاجاته لآخر فرد من وت�اینها الخدمة تجانس عدم یؤد� الصح�ة الخدمات على �الطلب التنبؤ - 

 .الخدم�ة المنظمات في �الطلب التنبؤ صعو�ة إلى الشخص�ة

 �ستوجب الذ� الأمر فإن الخدمات المطلو�ة، من حد أقصى إلى الاستجا�ة و�هدف الخاص�ة، هذه نتیجةو 

  .لطالبیها الصح�ة وتقد�م الخدمات لإنتاج الطاقات �ل لحشد الم��ر الاستعداد هو عاتها ر م

 بین قو� وفعال م�اشر اتصال وجود ضرورة �ستوجب الذ� الأمر ملموس غیر منتج الصح�ة الخدمة - 

 .هذه الخدمات من الكاملة الاستفادة تتحق� حتى منها، أو لمستفید  )الصح�ة المنظمة( الخدمة مقدم

 فالإصا�ة في تقد�مها السرع غالبیتها في الصح�ة الخدمات تتطلب للتأجیل قابلة غیر الصح�ة الخدمات - 

 .ظهور الأعراض عند عل�ه للقضاء علاجه سرعة �قتضي المثال سبیل على معین �مرض

 الوقت الذ� ففي والطبیب المر�ض جانب من منظورها یختلف الصح�ة الخدمة على والطلب الحاجة - 

 �سبب الع�س وذلك یر�  الطبیب فإن صحته، في التحسن بدا�ة �عد العلاج عن التوقف أن المر�ض ف�ه یر� 

 .تلقي العلاج عن التوقف �عد متا�عة تستوجب جانب�ة ضعراوأ  مضاعفات حدوث احتمال وجود

 الأح�ان على من �ثیر في الصعب من ��ون  فإنه �الإنسان، مرت�طة الصح�ة الخدمات نظرًا لكون  - 

 الأخر� على الخدمات في تطب� التي الاقتصاد�ة والمفاه�م نفسها المعاییر تعتمد أن إدارات المستشف�ات

 .أجلها من أوجدت التي الرسالة مع أح�انا یتعارض فقد عملها،

 �حدد وحده من فهو طبی�ه، اختصاص من تعد التي المختلفة العلاج ومراحل أسالیب المر�ض �عرف لا - 

 .الأس�اب لتلك والكفاءة الفعال�ة و�قرر

  الصح�ة الخدمات أهداف - 2

 المتمثلة من الأهداف، مجموعة تحقی� أجل من الصح�ة الخدمات تقد�م إلى المسؤولین سعي من الرغم على

 الوقت تتحمل نفس أنها في إلا المستثمر، المال رأس على العائد وز�ادة المقدمة الصح�ة الخدمات تطو�ر في

 الخدمات مساهمة وز�ادة .الأمراض معدلات خفض في المتمثلة متطل�اته لتحقی� المجتمع اتجاه مسئول�ة

                                                           
 مقدمة أطروحة ،العاصمة �الجزائر الصح�ة المؤسسات حالة دراسة العموم�ة الصح�ة المؤسسات في الخدمات جودة واقع ،مر�زق  عدمان 1

  .2007/2008 الجزائر، جامعة التسییر، وعلوم الاقتصاد�ة العلوم �ل�ة التسییر علوم في الد�توراه لنیل شهادة



�� الأول
���  ��ٕ���� :ا��� �� ����  �� ��� �����  �� ������ٕ�� �  ���� ��  ����� ����  �� ������

  

 
25 

 الأجور برفع الأداء تحسین من أجل العاملین فر�� إرضاء على الإدارة تعمل �ما القومي، الناتج في الصح�ة

 وتحسین المختلفة الصح�ة الخدمات الحصول على تكلفة تقلیل طر�� عن المرضى وإرضاء الحوافز، في والز�ادة

 ومقدمي "المرضى" العملاء من �ل اختلاف توقعات إلى الصح�ة الخدمات أهداف تعدد و�رجع .تصم�مها

  1.یلي لما ط�قا الخدمة الصح�ة أهداف تصنیف و�م�ن الخدمة وتنظ�م الخدمة،

  :المرضى لتوقعات ط�قا الخدمة تقد�م أهداف  .أ 

 ؛ممنه الصح�ة الخدمات تقر�ب 

 عال�ة؛ جودة ذات صح�ة خدمات على الحصول 

 المعالج الطبیب یخص ف�ما الاخت�ار الشخص�ة وحر�ة الحر�ات حف�.  

 :الخدمات مقدمي توقعات أهداف  .ب 

 النشا�؛ واخت�ار المهني الاحتراف حر�ة  

 العلاج؛ وجودة المهني التفوق  في التح�م إم�ان�ة 

 متا�عتها؛ طرق  وفي المرض�ة، الحالات رقا�ة في التح�م 

  المهن�ة �الأنما� الاحتفا�.  

 :التنظ�م أهداف  .ج 

 الصح�ة؛ الخدمات تكلفة في والتح�م الرقا�ة 

 الخدمات؛ جودة رقا�ة 

 المتاحة وال�شر�ة والماد�ة المال�ة الوسائل استخدام في والراشدة الكفاءة. 

  الصح�ة الخدمات في الجودة مفهوم :الثاني المطلب

 على سیتم التعر�ج لذلك وق�اسها، تحدیدها في الصح�ة الخدمات جودة موضوع في الرئ�س�ة الصعو�ة تعتبر

  .الصح�ة الخدمات جودة لمفهوم التار�خ�ة المحطات

  الصح�ة الخدمات جودة تعر�ف :أولا

الأدب�ات  في الجودة مصطلح استخدام وشیوع الصح�ة الخدمات بجودة المتزاید الاهتمام من �الرغم

 في و�رجع ذلك الجم�ع عل�ه یتف� المفهوم لهذا تعر�ف إیجاد الصعب من العامة، فإنه الح�اة وفي المتخصصة

 من وأولو�اتهم وأهدافهم اهتماماتهم �اختلاف و�ختلف الأفراد، لتقدیر یخضع الجودة مفهوم أن إلى الأساس

                                                           
 في د�توراه شهادة لنیل مقدمة أطروحة ،2010 أفاق الجزائر في الاقتصاد�ة الإصلاحات ظل في الصح�ة الخدمات تسییر سنوسي، علي 1

 .39،ص 2009/2010، الجزائر 3ائرالجز  جامعة التسییر، وعلوم الاقتصاد�ة العلوم �ل�ة التسییر،. علوم



�� الأول
���  ��ٕ���� :ا��� �� ����  �� ��� �����  �� ������ٕ�� �  ���� ��  ����� ����  �� ������

  

 
26 

 الصح�ة الخدمة من أوجه العدید لأن التعقید غا�ة في عمل�ة �عد الصح�ة الخدمات في الجودة تعر�ف ،وأن1جهة

 الخدمات في الجودة تعر�فمحاولة  فإن و�التالي بها المعن�ة الأطراف ل�عض المعالم واضحة غیر دائما تبدو

  2.أخر�  جهة من �التعر�ف القائم الطرف أو الشخص نظر وجهة ستع�س

 من �لمة مشتقة �أنها �اللاتین�ة الجودة �لمة وتعرف الرد�ء، نق�ض أ� الجید تعني :لغة الجودة

  3. صلاحه ودرجة الشيء طب�عة بها و�قصد "qualities" �لمة    

 جودة على للح�م الأساسي فالمع�ار للاستعمال، المنتج ملائمة مد� " :أنها الجودة "Juran" �عرف

 4.المنتج وضع وحالة عن النظر �غض ملائم غیر أو للاستعمال ملائم المنتج هل هو المنتج

 مطا�قة مواصفات المنتج �انت ف�لما ،"المتطل�ات مع المطا�قة مد� ":أنها �ذلك الجودة عرفت �ما

  5.عال�ة جودة ذو المنتج هذا �ان �لما المستهلك لمتطل�ات

  6:التال�ة الزوا�ا من الصح�ة الخدمة جودة إلى ینظر

 العلم�ة والمهن�ة،و�ح�م التطورات أحدث وف� الخدمات أفضل تقد�م هي :الطبي المهني المنظور من الجودة

 المقدمة الصح�ةوالخدمة  ونوعیتها الخبرات الصح�ة، الممارسة أخلاق�ات هي رئ�س�ة نقا� ثلاث ذلك

 على طر�قة الحصول على �التر�یز المهني المفهوم عن تختلف قد ):الز�ون ( المستفید منظور من الجودة.

 أسس على تبني التشر�عات التي وسن التنظ�مات فرض على التر�یز ��في لا وهنا النهائ�ة، ونتیجتها الخدمة

   .ذلك �ل من المستفید النهائي وآمال وطموح ورغ�ة حاجة إلى الالتفات دون  محددة تنظ�م�ة أو مهن�ة

 على المتوفرة والقدرة الموارد استخدام ��ف�ة الأساس�ة �الدرجة وتعني :الإدار�ة الناح�ة من الصح�ة الجودة

 الخدمة تقد�م ضمن�ا أهم�ة �شمل وهذا متمیزة خدمة لتقد�م اللازمة الاحت�اجات لتغط�ة الموارد من مز�د جذب

                                                           
 بوض�اف بورقلة، مجلة محمد الإستشفائ�ة المؤسسة حالة الصح�ة الخدمات جودة تفعیل في التحسین المستمر دور دبون، القادر عبد 1

  .218ص ،2012الجزائر،  ، 11 ال�احث،عدد
 ،مجلة والموظفین المرضى منظور من الأردن�ة الح�وم�ة المستشف�ات في المقدمة الطب�ة الخدمات جودة أ�عاد ق�اس ذ�اب، محمد صلاح 2

  . 71ص ،2012، الأول العدد العشر�ن، المجلد والإدار�ة، الاقتصاد�ة للدراسات الإسلام�ة الجامعة
دار ال�ازور� للنشر والتوز�ع، عمان  ،نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاج�ة والخدم�ةیوسف حج�م الطائي، وآخرون،  3

  .55ص،2009الأردن،
 .19، ص 2006، 2، عمان الأردن، �، دار وائل للنشر والتوز�عإدارة الجودة الشاملةمحفو� أحمد جودة،  4
  .20محفو� أحمد جودة، المرجع نفسه، ص  5
  .35 –36ساب�،ص مرجع ،العموم�ة الصح�ة المؤسسات في الخدمات جودة واقع مر�زق، عدمان 6
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 أن على الحرص یجب وترشید الموارد �التكالیف الاهتمام و�قدر المقبولة، و�التكالیف اللازم الوقت في المناس�ة

  .الأداء في الجودة حساب على ذلك ��ون  لا

 الالتزام �المعاییر درجة �أنها :"الجودة الصح�ة الرعا�ة منظمات لاعتماد المشتر�ة الأمر���ة الهیئة تعرف

 الإجراء أو من الخدمة المتوقعة النتائج ومعرفة الممارسة من جید مستو�  تحدید في للمساعدة علیها والمتف� الحال�ة

 ظل في المرغو�ة غیر وتقلیل النتائج المرغو�ة النتائج تحقی� درجة هي الجودة أن أ� ".التشخ�صي أو العلاجي

  1.معینة زمن�ة فترة في المعرف�ة الحالة

  :خلال من ورغ�اته واحت�اجاته المر�ض على التر�یز �لاح� التعر�ف هذا خلال من

 للمر�ض اللازمین والعلاج التشخ�ص تقد�م.  

 الصحة مستو�  على النتائج أفضل. 

 خطأ صفر أو خطرا أقل. 

 الرضا مستو� ( المر�ض وقناعة لرغ�ة ملائمة( .  

 �سببها التي قد المضاعفات وتجنب مر�ض لكل نتیجة أفضل تحقی�" :�أنها الصح�ة الخدمات جودة وعرفت

 من عل�ه وما حصل المر�ض أنفقه ما بین التوازن  تحق� �صورة وذو�ه �المر�ض الاهتمام ثم المعالج الطبیب

  2.والعلاج�ة التشخ�ص�ة للعمل�ة الفعال التوثی� ضرورة إلى إضافة فوائد

 التي والخسائر �ل الم�اسب الاعت�ار �عین الأخذ مع المر�ض رضا تعظ�م" Donabedianتعر�ف 

   3".الصح�ة الخدمة وأنشطة إجراءات ستواجهها

 بها �قوم المستشفى والتي داخل تتم التي العمل�ات جم�ع تغطي الصح�ة الخدمات جودة أننستنتج  سب� مما

 تحدید في المعاییر المساعدة احترام ظل في الز�ائن ورضا احت�اجات لتحقی� والإدار�ین الصحیین المهنیین

  .والمرغوب المطلوب المستو� 

  الصح�ة الخدمات في الجودة أ�عاد :ثان�ا 

 للخدمة تقی�مهم في �عتمدون  المرضى وأن عام �ش�ل الخدمة لجودة أ�عاد خمسة على وجودKotle أكد 

  :وهي الخدمة ونوع�ة مستو�  أساس على لهم المقدمة الصح�ة

                                                           
 المجلد العامة، الإدارة معهد ال�حوث مر�ز العامة، الإدارة ، دور�ةالصح�ة المنظمات في والتطبی� المفهوم :الجودة تحسین ،الأحمد� حنان 1

  .13 ص ، 2000 الر�اض، ،02 ،العدد40
  .218 ص ساب�، مرجع دبون، القادر عبد 2

3  Abd alsattar Mohammad Al-Ali,Developing a total quality management framework for healthcare 

organizations, an intervention at Proceeding of the 2014 international conference on industrial engineering 

and operations management, Bali, January 7-9-2014, P889. 
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 بها وعد الخدمة التي أداء على الصح�ة الخدمة مقدم قدرة تعني الاعتماد�ة �أن Croninیر�  :الاعتماد�ة -1

 الخدمات مجال الاعتماد�ة في �أن Slack و�ر� .الدقة من عال�ة و�درجة علیها، الاعتماد �م�ن �ش�ل

 حسب إلیهم والأشعة المخبر�ة الفحوصات نتائج وتسل�م للمرضى المحددة �المواعید الالتزام تعني الصح�ة

  1.المتوقعة للمشاكل الحلول إیجاد أو حلا تعتبر الصح�ة الخدمات في الاعتماد�ة وأن المحددة المواعید

 على طل�ات �الرد استجابته وسرعة الخدمة مقدم قدرة تعني الاستجا�ة �أن )Lovelock( یر�  :ستجا�ةالإ -2

 هو ق�ام الصح�ة الخدمات جودة مجال في الاستجا�ة �عد أن القول و�م�ن .واستفساراتهم المستفیدین

المساعدة  وتقد�م المرض�ة للحاجات الأوقات جم�ع في السر�عة �الاستجا�ة المستشف�ات في العاملین

  2.قبلهم من المقدمة والش�او�  استفساراتهم جم�ع على للمرضى

 الخدمة، والمعدات لتقد�م اللازمة والتجهیزات للأبن�ة الداخل�ة التسه�لات مظهر إلى تشیر :الملموس�ة -3

 الانتظار للعاملین، وصالات الخارجي والمظهر المستخدمة، والتكنولوج�ا الاتصال ومعدات وال�شر�ة الماد�ة

 3.الأط�اء وم�اتب للمرضى،

 و�ادر المرضى �الأط�اء ثقة أو اعتماد عن ناتج الصح�ة الخدمة مجال في الضمان :)الضمان( الأمان -4

 على الخدمة، وقدراتهم تقد�م على القائمین معلومات �ه و�قصد ومقدرتهم، �مؤهلاتهم والثقة المستشفى،

 سمعة وم�انة ال�عد هذا تقی�م معاییر ومن ثقة، ��ل الخدمة وتقد�م المرضى أسئلة عن الإجا�ة

 ونشر الثقة المعاملة وحسن للعاملین الشخص�ة والصفات الخدمة، لمقدمي والمهارة المستشفى،المعرفة

 4.الخدمة لمقدمي والصدق

 في المستشفى العاملین اهتمام ال�عد هذا �شمل .�المر�ض الشخصي والاهتمام الرعا�ة درجة : التعاطف -5

 مع أوقات المستشفى عمل ساعات وملائمة المرضى، لحاجات وتفهمهم شخص�ا اهتماما �المرضى

  5.المرضى

  الصح�ة الجودة ق�اس معاییر :ثالثا

�سبب  وذلك مختلفة، مؤشرات على �الاعتماد الصح�ة الخدمات في الجودة لتحسین محاولات هناك

 المجال لإم�ان�ة فتحت التي الصح�ة للخدمات مقای�س تطور و�ذا الصح�ة، الخدمات وسلامة بجودة الاهتمام

 فق�، المال�ة على الأهداف �الاعتماد المستشفى في الأداء وتحلیل تقی�م یتم الساب� في �ان بینما جودتها، ق�اس

 التي المقار�ات بین من ةالخدمة الصح� مخرجات تحسین إلى تهدف جدیدة مقار�ة عن لل�حث حاجة هناك لذا

 �الاعتماد الجودة تحسین بهدف الصح�ة وذلك الجودة ق�اس معاییر لتحدید النظم المقار�ة علیها الاعتماد یتم

                                                           
  .212ص  مرجع ساب�، ،تسو�� الخدمات الصح�ة �اسر ثامر ال��ر�، 1
سرور علي إبراه�م  ترمجة،" ادارة الجودة الشاملة في الض�افة والس�احة ووقت الفراغ"،ب�فر� یل س�ار�س �و�ن موك، جا� ��ندا مبو�ل، 2

  .99ص ،2002المملكة العر��ة السعود�ة ،، ار المر�خ للنشر والتوز�ع الر�اضد سرور،
، 2008 الأردن،ن، عما والتوز�ع، ،دار الصفاء للنشرأسس تسو�� الخدمات الس�اح�ة العلاج�ة مدخل مفاه�مير،إ�اد عبد الفتاح النسو  3

  .66ص
  .32،ص 2،2006، م�ت�ة القدس،مصر،� إقتصاد�ات الخدمات الصح�ةطلعت الدمرداش إبراه�م،  4
  .76-75ص ساب�، مرجع ذ�اب، محمد صلاح 5
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 �مستو�  الجودة مؤشرات إلى �عدها أول، والانتقال �مستو�  والصح�ة  )الإكلین���ة(السر�ر�ة  المؤشرات على

 الصح�ة، الخدمة وسلامة جودة جانب إلى الدول الأخر�  من والعدید ال�ا�ان قبل من اعتماده تم توجه وهو ثان،

 بین المقارنة صعو�ة ��شف التوجه هذا أن رغم الخدمات الصح�ة نحو والتوجه النظرة هذه اعتماد یجب لذا

 ضرورة الصح�ة الخدمات جودة ق�اس أص�ح لذا 1الجودة أجل تقی�م من ومخرجاتها الصح�ة الخدمات مدخلات

  .2تجاهلها إلى سبیل ولا ملحة

  .Donabidianنموذج :   )05(الش�ل رقم

  

  

  

 الأثر السریري 

 رضا الزبون 

 Business situation 

 العلاقة مع المجتمع والمحیط  

  الأنشطة والوظائف الطبیة

التشخیص، اقتراح وتنفیذ [

 ]العلاج الطبي

  الأنشطة والوظائف الخاصة

البحث عن خدمات، [بالمریض 

الاستمرار في تلقي العلاج، 

 ]إكمال العلاج

  الأنشطة والوظائف الإداریة

الوظائف المالیة، وظیفة [

الموارد البشریة، العلاقات 

العامة، المشتریات، الأمن 

  . ] والسلامة

 المنشآت، [ الموارد المادیة

المعدات والتجھیزات، 

 ]التكالیف

  النوع الكم، [الموارد البشریة

 ]أنواع المھن والوظائف

  الھیاكل [الموارد التنظیمیة

التنظیمیة، اللوائح والقوانین، 

 -Selfجمعیات المساعدة الذاتیة 

help association حلقات ،

  ]تحسین الجودة

 
Source: Toshihiko Hasegawa, A study on organizational reinforcement through total quality 

management in the health and medical care sector, institute international cooperation JICA, Tokyo, 
2006, P88. 

  

   3:التال�ة المقای�س ذ�ر �م�ن النظمي المدخل حسب

 :تتضمن :المدخلات جودة مقای�س -1

من  العدید خلال من تنع�س والتي )ومستخدمین وفنیین إدار�ین و أط�اء( :الخدمة مقدمي �فاءة  .أ 

  :منها المؤشرات

 الصح�ح؛ والفر�� المرضى بین الشخص�ة العلاقات جودة 

 المستشفى؛ المت�عة العمل وإجراءات بنظم الطبي الفر�� معرفة درجة� 

                                                           
1 Toshihiko Hasegawa, op.cit , P18,24.  

 متطل�ات ضمن مذ�رة مقدمة، اثر تدر�ب الأفراد على تحسین الجودة الشاملة الصح�ة في المستشف�ات الجزائر�ة ع�سى، حاج احمد سید 2

  .80 -79 ص ،3،2011/2012 الجزائر جامعة،التجار�ة العلوم في د�توراه درجة نیل
إدارة  حول الملتقى الوطني في مداخلة ،المستشف�ات في الصح�ة الخدمات جودة لضمان الشاملة الجودة إدارة عاشور، مرز�� نافلة، بن قدور 3

  .16 –14 ص،2010د�سمبر  14-13سعیدة،  مولا�، الطاهر جامعة المؤسسة، أداء وتنم�ة الشاملة الجودة

 الهيكلة العملية المخرجات
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 مؤهلات خبرة، تدر�ب،( الفني التم�ین( . 

 

  :منها المؤشرات من العدید خلال من الكفاءة هذه وتنع�س :الطب�ة والمعدات الأجهزة �فاءة  .ب 

 العمال؛ معدلات  

 ؛للأجهزة التكنولوجي التطور درجة 

 الق�اس؛ وأدوات أجهزة تظهرها القراءات التي دقة 

 الأجهزة؛ تشغیل تكلفة 

 القصو�  التشغیل طاقة. 

 :منها المؤشرات من جملة خلال من ینع�س وهذا :والمعلومات الطب�ة السجلات نظام �فاءة   .ج 

 ؛)المت�عة الفهرسة نظام( ووضوحها الطب�ة السجلات وفرة 

 واستخراجها؛ السجلات حف� طر�قة 

 السجلات؛ هذه توفرها التي الب�انات هذه �فا�ة مد� 

 ره؛توف التي الب�انات حداثة 

 المطلو�ة؛ والب�انات المعلومات على الحصول سهولة 

 وخصوصیتها سر�تها �ضمن �ما الطب�ة والب�انات المعلومات على الحصول طر�قة. 

 :خلال من وتتجلى :العمل إجراءاتها وأسالیب نظام �فاءة  .د 

 یوم�ا؛ ساعة 24 مدار على الصح�ة الخدمة تقد�م �ضمن �ما العمل مواعید انتظام 

 الخدمة  عناصر بین التحو�ل إجراءات و�ذا ،الصح�ة الخدمات على الحصول إجراءات �ساطة

 الصح�ة؛

 الصح�ة الخدمات على الحصول إجراءات ومراحل لكل والدقی� الواضح التحدید. 

 :خلال من �ظهر أن و�م�ن :التنظ�مي اله��ل خصائص في الكفاءة  .ه 

 وضوح الأهداف؛   درجة  

 للاتصالات؛ المتكامل النظام 

 والمحاس�ة؛ للمساءلة نظام وجود 

 المستشفى؛ أقسام بین المعلومات تداول وسهولة انس�اب�ة 

 المستشفى؛ العاملین �ل لد� والمسؤول�ات ختصاصاتالا وضوح درجة� 

 تكلفة و�أقل المطلو�ة �السرعة الصح�ة الخدمة تحقی� تضمن التي قرارات الإدار�ة جودة.  

  :نهام المؤشرات من العدید في الكفاءة هذه وتنع�س :الأخر�  والإم�ان�ات التسه�لات �فاءة  .و 

 للمستشفى؛ الداخلي التصم�م 

 الجمالي؛ والمظهر النظافة 

 ؛)�عده أو قر�ه( المواصلات وسائل من المستشفى موقع 
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 ؛)الاست�عاب�ة القدرة( المتاحة الأسرة عدد 

 للنفا�ات؛ محارق  وجود مد� 

 الاحت�اط�ة؛ الكهر�ائ�ة للطاقة موارد توافر مد� 

 المرضى ز�ارات لجداول الواضح التحدید.  

 وهي الصح�ة، الخدمة لتقد�م المختلفة حلراالم جودة على ترتكز التي المقای�س تلك هي :العمل�ات مقای�س -2

 الصحة ومنظمة الخارج�ة الاستشار�ة الجهات قبل من تحدیدها تم التي تراالمؤش من مجموعة على تنطو� 

 الوقائ�ة،( الصح�ة الخدمات أنشطة عناصر لكافة المع�ار�ة النسب تراالمؤش ههذ وتوضح العالم�ة،

 الخدمات هاته تصنیف یتم لكي العناصر، ههذ �افة تستوفیها أن یجب والتي) والعلاج�ة التشخ�ص�ة

 .جیدة صح�ة �خدمات

 :منها الطرق  من مجموعة خلال من المخرجات جودة ق�اس یتم :المخرجات مقای�س -3

 غرضالفعلي  والأداء  )المستهدفة( المع�ار�ة المعادلات بین �م�ة مقارنة تجر�  أن أ� :المقارن  الق�اس� 

 مستق�لا؛ تفادیها ومحاولة القصور أوجه اكتشاف

 المقدمة؛ الصح�ة الخدمات بخصوص :المر�ض رضا استقصاء 

 الأداءتحق�ق دون  حالت التي والمعوقات المشاكل �افة لمعرفة :المستشفى في العاملین رضا استقصاء 

 .المنشود

  الخدمات الصح�ة بتحسین جودة الإدار�ة الرقا�ة نظم علاقة: الثالثالمطلب 

 خصائصها التي من والتي الشاملة، الجودة إدارة مفهوم هو الجودة، م�مفاه� الخاصة التطورات أهم من لعل

 قبل تمنع أن جبی الأخطاء أن �ما أو الإهدار، الأخطاء قبول أو تحمل م�ن� لا أنه ةالتقلید� الإدارة عن هاز میت

 هي المش�لات مصدر أن تر�  الشاملة الجودة إدارة إلى أن إضافة الأولى، المرة منذ حاصح� العمل �أداء حدوثها

 عنها ال�حث �طر� عن المستمر نالتحسی تعوق  التي حل المش�لات تمو� الإدار�، والنظام والإجراءات اتالعمل�

 اتوالعمل� الإجراءات نتحسی في شار�ون � نالموظفی أن �ما حدوثها، قبل لكشفها ومنعها الفعل أسلوب وإت�اع وترقبها

  1.الجودة هذه ترد� عند المت�ع النظام وعلى هاعلی اللوم لقىو� الإدارة ةالجودة مسؤول� وتعتبر ة،الإدار�

 قبل منع الأخطاء على تعمل الإدار�ة الرقا�ة �ون  في �الجودة، �نظام الإدار�ة الرقا�ة علاقة تظهر هنا ومن

 وأخلاقهم ن��فاءة الموظفی ضاأ� وتهتم ها،فی الموجود الخلل عن وت�حث ةالإدار� �الإجراءات وتهتم حدوثها،

  .مع الجودة �نظام الإدار�ة للرقا�ة دةالوطی العلاقة تظهر التي الأمور من رهاوغیمهم،وق�

                                                           
 في الصحة قطاع على دراسة ،ةالصح�ة العموم� المؤسسات في الخدمة جودة إلى للوصول التسو�قي التوجه تفعیل ضرورة دلیلة، بوزناد 1

–3،2011الجزائر  جامعة التسییر، والتجار�ة وعلوم الاقتصاد�ة العلوم �ل�ة التجار�ة، العلوم قسم تسو��، تخصص ماجستیر مذ�رة الجزائر،

  .73ص  ،2012
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 من العمل وتتأكد وتراجع ت�حث أنها في تتمثل نةمعی ةخصوص� لها �نظام، الإدار�ة الرقا�ة أن القول م�نو�

 الانحرافات حها وعنتصح� على وتعمل ةالسلب� الانحرافات عن تكشف أنها �ما بدقة، إنجازه تم قد العمل أن

 1.المؤسسة داخل في المطلو�ة الجودة تحقی� إلى وصولا مها،تدع� على وتعمل ةالإیجاب�

 في الإدار�ة �نظام الرقا�ة ةفاعل� على ر،�بی حد إلى �الجودة االعل� الإدارة والتزام المستمر، نالتحسی توقفو�

 مسل� نظام لخل� الهامة اللازمة، والعناصر ةالضرور� المقومات أو الدعائم من مجموعة توافر مد� وعلى وحدة، أ�

  2 .المؤسسة داخل عام �ش�ل للرقا�ة وفعال

 عن الخدمة ثدیالح م�ن� ة،العموم� الخدمة مجال في �الجودة �نظام الإدار�ة الرقا�ة علاقة خصی ماوف�

 الذ� الإدارة نظام هو :ة�الصح ةالعموم� المؤسسات في الجودة إدارة نظام أن أولا، القول م�ن� ثحی ة،الصح�

 إلى أساسا هدفی وهو تلك المؤسسات، داخل الجودة خص�و  تعل�ی ما �ل راقب�و  تح�می نظم،ی وجه،ی خط�،ی

  3.ة�الصح الخدمة هو هنا والمنتج ة،�عال جودة ذو منتج على الحصول

 ةالصح� الخدمات جودة نیة تحس�عمل في أساسي وعنصر طرف خاص، �ش�ل فالرقا�ة الإدار�ة و�التالي

  .ةصح�ال الخدمات أنواع من نوع هي والتي

 رها الم�اشرلتأثی الصح�ة، رغی ةالعموم� المؤسسات في الخدمة عن ر،�بی �ش�ل المرضى خدمة وتختلف

 على تعمل هذا المجال في الإدار�ة والرقا�ة الخدمة، متقد� في رالتأخی أو الخطأ تتحمل لا التي ضالمر� صحة على

 هذا في الإدار�ة الرقا�ة �ما تساعد الأفراد، وصحة اةح� على م�اشرة تنع�س أخطاء، انحرافات أو أ� حدوث منع

 اسات�والس المهنة ات�وأخلاق ات�العمومي �سلو� الصحي القطاع في نیالموظف التزام من التأكد على الجانب،

 ریالتأث في مهم دور الإدار�ة وللرقا�ة ض،�مر  الجودة لكل ة�عال متكاملة خدمات م�لتقد الصادرة، مات�والتعل واللوائح

 مع التعامل طرق  معرفة في الفعالة الرقا�ة السلوك تساعد ثیح فمن وأدائهم، نیالموظف سلوك على

 التزام في هام أثر وللرقا�ة استفساراتهم، على والرد اجاتهم�ة احت�وتلب معهم، فة�اللط والمعاملة بهم المرضى،والاهتمام

 ومعرفة المرضى مع التعامل في مقبولة ریغ انحرافات أ� ح و�شف�الصح �الش�ل الواج�ات ة�بتأد نیالموظف

  4.أس�ابها

 ومعرفة أس�اب مرة، أول من حة�صح �صورة ض�للمر  جیدة خدمة م�تقد من التأكد، في ری�ب دور وللرقا�ة

 في والمتمثلة ن المستمر،یوالتحس ة�الصح الجودة لإدارة ة�الجوهر  م�الق من المر�ض خدمة تعتبر إذ بها، الإخفاق

  5".أولا ض�المر  خدمة" شعار

                                                           
، قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطل�ات الحصول على شهادة الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ةأثر نظم نسر�ن محمد عمر،  1

  .11 ص،2014عمال، جامعة الشرق الأوس�، الماجستیر في إدارة الأ
  .73، ص  مرجع ساب�نسر�ن محمد عمر،  2
اقتصاد تطب�قي وتسییر المنظمات، قسم علوم التسییر، �ل�ة العلوم ، مذ�رة ماجستیر، تخصص تقی�م جودة الخدمات الصح�ةنجاة صغیرو،  3

  .64، ص2012 – 2011الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، �اتنة، 
  .32نسر�ن محمد عمر، مرجع ساب�، ص  4
  .33المرجع نفسه، ص  5
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هو  الش�او�، لیوتقل للمرضى المقدمة الخدمات الصح�ة  جودة نیتحس في تساعد التي الأمور ومن

 لیتفع جبیولهذا  حدوثها، فور حها�تصح على عمل�و  الانحرافات عن الكشف م�نه� دیجد رقابي نظام استحداث

 ات�مستو  اس�ولق له، مخط� هو �ما العمل ریس من للتأكد ة،�أو الدور  الم�اشرة الرقا�ة مثل ة،�الإدار  الرقا�ة أدوات

 ر�تقار  إعداد الرقا�ة ة�عمل عقب�و  الأقسام، �ل في عها�وتوز  ة�الرقاب ة،�الأجهزة الالكترون استخدام فضل� الإنجاز

 المرضى من وميیال العدد ر�وتقار  للمرضى، المقدمة ة�ومیال �الخدمات وتتعل� ن،یترفع للمسؤول الرؤساء من م�تو�ة

 حي�الإجراء التصح واتخاذ المختلفة، للدوائر الأنشطة من المتحققة الإنجازات لمعرفة وعدد الداخلین والخارجین

   .من انحرافات ر�التقار  هذه تكشفه ما ضوء على المطلوب

 الش�او�  �یصناد فحص هو العمومي، المستشفى بها هتمی أن جبیالتي  ضا�أ المهمة الأمور ومن

  .جودتها نیلتحس لزمی ما إجراء و�التالي المقدمة الصح�ة ات الخدمات�مستو  لمعرفة والاقتراحات،

  نظم الرقا�ة الإدار�ة في المنظمات الصح�ة: الرا�عالمطلب 

  الرقا�ة في المنظمات الصح�ة :أولا

في  أن الخط، ولأإن خدمات الرعا�ة الصح�ة لها أهم�ة خاصة لمساسها الم�اشر �صحة و ح�اة الأفراد

�سبب الطلب و  تائج المترت�ة عل�ه خطیرة جدا،الن، و أداء هذه الخدمات لا �م�ن إصلاحه في �ثیر من الأح�ان

للموارد المتاحة بها  المتعاظم على هذه الخدمات لابد من وجود نظام رقا�ة فعال علیها �ضمن الاستخدام الأمثل

 صحة علىتؤثر  أخطاء أ� ولمنع �ة،صحال للخدمات اعدةصالمت التكلفة من المرتفعة التكالیف، وللحدو 

دورها في نجاح الخدمات الصح�ة �بیرة و  وضرورة أهم�ة لها �ةصحال المنظمات رقا�ة في وجودالمر�ض، و 

  1:الصح�ة المنظمات الرقا�ة في حققتها التي  المهمة الأمور ومن المقدمة للمواطنین،

ستخدامهم الامثل للموارد المتاحة لض�� التكلفة المرتفعة الا من والتأكد العاملین أداء على الرقا�ة - 

 .للخدمات الصح�ة

  هذه على والطلب إصلاحها، �صعب الصح�ة الرعا�ة خدمات في تقد�م أخطاء منع حدوث - 

   .الخدمات لا �حتمل التأخیر أو الخطأ

الوقت الصح�ح من استخدامها �الش�ل الصح�ح و ولابد  ة،فالتكل مرتفعة المتقدمة التكنولوج�ا استخدام - 

  . والوقت الصح�ح

ومن الأس�اب الأخر� التي دعت لضرورة الرقا�ة والاهتمام بجودة الخدمات الصح�ة وخصوصا في 

  2: القطاع الح�ومي ما یلي

 رتفاع نس�ة الأخطاء العلم�ة؛إ - 

                                                           
  .211ص ،2008، �1للنشر والتوز�ع، عمان، الاردن،، دار المسیرة ادارة منظمات الرعا�ة الصح�ةنصیرات فر�د،  1
 .569، ص 2011، دار الوراق للنشر والتوز�ع، إدارة الجودة مدخل للتمیز والر�ادة�اشیوة لحسن، البراو� نزار،  2
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 ، وارتفاع نس�ة اهتمامهم �الجودة؛ز�ادة درجة الوعي لد� المستخدمین والمنتفعین �الخدمة - 

 التنسی� بین الأقسام المختلفة؛ام غ�اب الإدارة الفعالة، وانعد - 

 .ز�ادة نس�ة الش�او� القانون�ة في �عض المستشف�ات �سبب سوء ممارسة المهن الطب�ة - 

  الإدار�ة الرقا�ة نظم :ثان�ا

  :الحوافز على الرقا�ة نظام -1

أهداف تهتم معظم المنظمات بنظام الحوافز لأهمیته في دفع العاملین على بذل المز�د من الجهد، لبلوغ     

�د من �فئاتهم لأدائهم لأعمالهم نحو ر�ك قدرات الأفراد الكامنة �ما یز المنظمة، �ما �ساعد نظام الحوافز في تح

 داء العاملین أو یث�� من أدائهم،ن لنظام الحوافز دور في التأثیر على سلوك الأفراد فإما �حسن من أإ 1.الأفضل

ام لمنع حدوث أ� انحرافات سلب�ة أو تجاوزات في المعاییر لذلك لابد من وجود رقا�ة فعالة على هذا النظ

الموضوعة لمنح الحوافز، وفي التأكد من وصول الحوافز لمستحقیها �عیدا من التحیز الشخصي والمحسو��ة وإذا 

المؤسسة ��ل، وعلى المر�ض  ط�قت الرقا�ة على نظام الحوافز �ش�ل فعال فإن هذا �عود �الفائدة على

نتاج�ة المؤسسة من حیث جودة إعد في تحسین الأداء وتطو�ره �ش�ل مستمر، مما یرفع من حیث تساخاصة،

الخدمات، وفي تحفیز العاملین على انجاز العمل المطلوب بجدارة، وفي الوقت المحدد، و�المستو� المطلوب 

  2.ي حاجاتهبل�الذ� یرضي المر�ض و 

والتأكد من صحتها، وملائمتها لظروف العمل والظروف ومن مهام الرقا�ة مراق�ة معاییر منح الحوافز 

مع�ار : والتعدیل علیها إن لزم الأمر، ومن هذه المعاییر ،الاقتصاد�ة، والتشر�عات الصادرة وإم�ان�ة تطو�رها

ومع�ار الأقدم�ة، وصعو�ة العمل، والإبداع والابتكار، والمهارات الم�تس�ة، والدورات  التمیز في الأداء،

  3.ةالتدر�ب�

  : نظام الرقا�ة على الرواتب -2

ورفع  یتمثل في تحسین مستو� الأداء، المنظمات،د� نظام الرواتب دورا �ارزا في ح�اة الأفراد و یؤ 

الجید أن �حصل العاملون على رواتب تتناسب مع ما  الأداءوشر� من شرو�  للعاملین، الإنتاج�ةالكفاءة 

  4.مختلفة تستوجبها متطل�ات العملوجهود وقدرات  إم�ان�ات�قدمونه للمنظمة من 

                                                           
1  CHareles R. W.and Richard. Supervisory management. United state, 2007m p216. 

  .313، ص 2010، م�ت�ة الأنجلو المصر�ة، القاهرة، مصر، عملي للمدیر المعاصرالإدارة دلیل مصطفى أحمد،  2

 .257، ص2005، دار وائل للنشر والتوز�ع، عمان الأردن، إدارة الموارد ال�شر�ةالهیتي خالد،  3 
 235، ص 2010 ،�1 ، دار وائل لنشر والتوز�ع، عمان، الأردن،إدارة الموارد ال�شر�ةجودة محفو�،  4
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وفي � القناعة، والرضا بین العاملین،والعدالة في الرواتب بین العاملین في نفس الوظائف لها دور مهم في تحقی

یتناسب مع ما  ، وللمؤهل العلمي،ةبر وأخ الوقتذا �ان الجهد المبذول و إخصوصا  في العمل، أفضلتحقی� نتائج 

  1.یتقاضاه العامل من راتب

المنظمة، مما �ساهم في  أهداففي تحقی�  الرقا�ة على توج�ه نظام الرواتبوفي هذا المجال �عمل نظام 

ة عمل بهارات وقدرات ومعارف ب قو ذد ال�شر�ة الموجودة �المنظمة، وج�النوع�ة الجیدة من الموار  ضالاحتفا

عتمد على التنسی� والتكامل بین لى تنظ�م �إة الرواتب تحتاج ناخب المنظمة میزة تنافس�ة، حیث أن كست

هداف المنظمة في تحفیز الموارد ال�شر�ة أ � توج�ه �ما �حق� أ�مي للمنظمة، �ما �حتاج تنظ�ل اله�الوظائف وال

  2.الجیدة

  : داءنظام الرقا�ة على تقی�م الأ -3

التحفیز لاقة التي تستح� خود الداء دور مهم في �شف وتحدید الجهد� نظام الرقا�ة على تقی�م الأؤ ی

بداع والابتكار والتمیز في الأداء، وتساعد في التحق� من ق�ام العامل اء و�ؤد� إلى تنم�ة روح الإالثنو 

دارات ت�اع والتزام الإإ�المسؤول�ات والواج�ات المطلو�ة منه على الوجه المطلوب �ما لها دور في التأكد من 

  .لعدالة والنزاهة في عمل�ة التقی�م�معاییر الأداء الموضوعة عند عمل�ة التقی�م لتحقی� ا

وتعرف عمل�ة تقی�م الأداء أثناء عمل�ة تحلیل، وتقی�م أداء العاملین لعملهم وسلو�هم، وق�اس مد�  

صلاحیتهم و�فاءتهم في النهوض �أع�اء الوظائف الحال�ة التي �شغلوها، وتحملهم لمسؤول�اتهم، وإم�ان�ة تقلدهم 

  3۔لمناصب ووظائف ذات مستو� أعلی

وللرقا�ة على تقی�م الأداء دور مهم في تحقی� العدالة والمصداق�ة في عمل�ة التقی�م، ومنع التحیز الذ� 

فقدان ثقة العاملین في نتائج عمل�ة : قد �حصل في عمل�ة التقی�م، و�سبب الكثیر من المش�لات ومن أهمها

هذه المنظمة، وهذا یؤثر سل�ا على مستو� التقی�م مما یتولد الشعور �الظلم والخوف والتهدید من العمل في 

و المدیر مؤهل ومدرب وعلى معرفة تامة ���ف�ة الرقا�ة أ�ما لابد أن ��ون المراقب  4.الخدمات المقدمة

ن عدم �فاءة أوالحصول على معلومات صح�حة عن أداء العاملین، والتأكد من صحة نتائج عمل�ة التقی�م، حیث 

  5.تقی�معمل�ة اللى فشل إجهاز الرقا�ة یؤد� 

  

  

                                                           
1 Steven. And rendalls.and Susanne. Human recourse management .Canada. 2010. P406. 

  .78الهیتي خالد، مرجع ساب�، ص  2
  .126، ص 2013، دار العب��ان للنشر، الر�اض، السعود�ة، إدارة الموارد ال�شر�ةالقحطاني محمد،  3

4 Colonel, human resource management, new delhi, 2011, P305 – P 303. 
5Scott. George , principle of human resource management, china , P 363.  
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  :ظام الرقا�ة على خدمة المرضىن -4

تتمثل خدمة المرضى بتحقی� حاجاتهم و�سب رضاهم، من خلال معرفة مواصفات ونوع الخدمة التي  

  .و تشخ�ص�ة أو وقائ�ةأخدمات علاج�ة  ا سواءا �انت�حتاجونه

تختلف خدمة المرضى من الخدمات في المؤسسات الغیر صح�ة لتأثیرها الم�اشر على صحة المر�ض  

التي لا تحتمل الخطأ أو التأخیر في تقد�م الخدمة، لذلك لا بد من تشدید الرقا�ة على هذه الخدمات لمنع حدوث 

مهم في التأثیر على سلوك أ� انحرافات أو أخطاء تع�س م�اشرة على ح�اة وصحة الأفراد، وللرقا�ة دور 

العاملین وأداءهم، فمن حیث السلوك تساعد الرقا�ة الفعالة في معرفة طرق التعامل مع المرضى والاهتمام بهم 

والمعاملة اللط�فة وتلب�ة احت�اجاتهم والرد على استفساراتهم، أما عن الأداء فان للرقا�ة اثر هام في التزام العاملین 

   ۔�ل الصح�ح و �شف أ� انحرافات غیر مقبولة في التعامل مع المرضى ومعرفة أس�ابهابتأد�ة الواج�ات �الش

دمة عند تقد�م الخدمة الشخص�ة لمقدم الخرضى �ارتفاع الجوانب الإجرائ�ة و و�جب أن تتمیز خدمة الم

 منتظم،الناح�ة الإجرائ�ة أن �قدم الخدمة �الوقت المناسب، و�ش�ل  على مقدم الخدمة من للمرضى فان

أما عن الجوانب الشخص�ة التي یجب أن یتمیز بها مقدم الخدمة فهي تتمیز بتقد�م خدمة �ارعة  ومتناس�،

  1.وسل�مة ودق�قة، والاعتناء �المرضى والسعي لخدمتهم �ش�ل مستمر

  التطب�ق�ة الأدب�ات:لثالثا الم�حث

 الرقا�ة الإدار�ة موضوع تناولت التي السا�قة العلم�ة والدراسات الأ�حاث الم�حث إلى في هذا سنطرق 

 الهدف والعینة من حیث الحال�ة الدراسة و بینها فوالاختلا التشا�ه أوجه ذ�رو  ة،ح�الخدمات الص الجودةو 

 و�ین بینها والمقارنة علیها، الحصول تم التي الدراسات �ل عرض سیتم ولذلك والاستنتاجات، المعالجة وطر�قة

  :والذ� اشتمل ثلاث مطالب على النحو التالي .الحال�ة الدراسة

 العر��ة �اللغة السا�قة الدراسات عرض:الأول المطلب  

  ب�ةجنعرض الدراسات السا�قة �اللغة الا:المطلب الثاني.  

  المقارنة بین الدراسة الحال�ة و الدراسات السا�قة:المطلب الثالث. 

  العر��ة �اللغة السا�قة الدراسات عرض:الأول المطلب

                                                           
  .63، ص �2005،الأردن،  ،، دار ال�ازور� للنشر والتوز�ع، عمانإدارة الجودة الشاملةالعزاو� محمد،  1
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 والخدمات الصح�ة، الإدار�ة الرقا�ة موضوع تناولت التي السا�قة الدراسات أهم سنعرض طلبالم في هذا

 �ذا والأجنب�ة العر��ة، الدراسات وخاصة الإدار�ة الرقا�ة موضوع ناولت التي الدراسات وتنوعت تعددت وقد

 : منها نذ�ر الصح�ة الخدمات موضوع

 الخدمات جودة أ�عاد إقامة إم�ان�ة" �عنوان ) 2011 ( آخرون و  الطو�ل احمد أكرم دراسة - أولا

الحدیثة  المنظمات في التنظ�مي والتغییر الإبداع حول الدولي الملتقى في مداخلة عن ع�ارة الدراسة "الصح�ة

 أ�عاد جودة إقامة إم�ان�ة على الضوء تسل�� المقالة هذه ال�احثون في فیها حاول :�البلیدة دحلب سعد جامعة

 تم ال�احثون في هذا ال�حث عینة و�تناول نینو�، محافظة �اتفمستش من مختارة مجموعة الصح�ة الخدمات

 بالأقسام والشع ومدراء ومعاون�ه فىالمستش مدیر من الم�ونة الم�حوثة في المستشف�ات العاملین من اخت�ارها

العمل�اتي في  والتطبی� النظر�ة الرؤ�ة خلال ومن الدراسة محل المستشف�ات والفرع�ة في الرئ�سة والوحدات

حیث توصل   الخدمات الصح�ة، جودة وأ�عاد مفهوم مستو�  على فجوة هناك أن لاح� ال�احثون  مستشف�ات

   :ال�احثون إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمها

 ال�حث قید الخدمات الصح�ة في المستشف�ات جودة أ�عاد توفر على وثینحالم� اتفاق نسب ت�این.  

 الخدمات الصح�ة جودة أ�عاد مع ال�حث قید المستشف�ات استجا�ة ت�این.  

 الرئاسة في الإدار�  الأداء مستو�  رفع في الداخل�ة الرقا�ة دور �عنوان 2011 العتبي دراسة- ثان�ا

 على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت : ماجستیر أطروحة عن ع�ارة الدراسة الر�اض في الش�اب العامة لرعا�ة

 صعو�ة وجود الدراسة نتائج أظهرتو  ،العامة الرئاسة الإدار� في الأداء مستو�  رفع الرقا�ة في وفاعل�ة دور

 ضعف عو�اتصال هذه ومن الإدارة، العاملین في أداء  تراجع إلى أد� مما الداخل�ة، الرقا�ة  تنفیذ  تواجد

 �أهم�ة الدراسة وأوصت الداخل�ة، الرقا�ة عیلتفل اللازمة الوسائل وضعف الرقا�ة، مجالفي   للرؤساء التدر�ب

 أوصت إلى ضرورة مشار�ة الإدار�ین في عمل�ة الرقا�ة، �ماو  تدر�ب في مجال الرقا�ة للرؤساء،ال فرص ز�ادة

  .في الرئاسة العامة المناصب لجم�ع أداء معاییر وضع أهم�ة إلى الدراسة

 في البنوك التجار�ة في الداخل�ة الرقا�ة نظم فاعل�ة تقی�م �عنوان 2010 الرشید� دراسة - ثالثا

 البنوك الداخل�ة الرقا�ة فاعل�ة تقی�م إلى الدراسة هذه هدفت ماجستیر أطروحة عن ع�ارة الدراسة :الكو�ت

 البنوك،وأظهرت �فاعل�ة في  الرقا�ة تحول دون تطبی�  التي والمعوقات المش�لات أهم ومعرفة الكو�ت، التجار�ة

 هذه ترجمة من الصعب جعل مما الإستراتیج�ة،و  البنك وضوح أهداف عدم المعوقات هذه أهم الدراسة نتائج
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 دارةالإق�ام  رورةض� الدراسة وأوصلت البنك، وقابلیتها للتطبی� في الداخل�ة، الرقا�ة في أنظمة الإستراتیج�ة

  .علیها الس�طرة التي �م�ن المخاطر بتحدید الكو�ت�ة التجار�ة �البنوك التنفیذ�ة

�عنوان دور نظام الرقا�ة الداخل�ة في تحسین جودة الخدمات  2015 دراسة عثماني فؤاد -را�عا

یؤد�ه  أن الداخل�ة الرقا�ة لنظام �م�ن الذ� الدور إلى معرفة  الدراسة هدفت مذ�رة ماجستیر العموم�ة الجزائر�ة

والح�م  الرقا�ة الداخل�ة نظام م�ونات فعال�ة مد� عملت على فحص التيو  العموم�ة، الخدمة جودة تحسین في

 أهل بین علیها المتعارف أ�عادها من خلال العموم�ة، الخدمة جودة درجة تقی�م أجل من ، وذلكعلیها

 تأثیرا هناك الصح�ة المدروسة، وخلصت الدراسة إلى أن للمؤسسة الاستعجالات مصالح في ختصاص،الإ

 لنظام ف�م�ن و�التالي، الصح�ة المؤسسات العموم�ة في الخدمة جودة على الداخل�ة، الرقا�ة لنظام قو�ا إیجاب�ا

 العموم�ة الإدارات في العموم�ة الخدمة جودة عمل�ة تحسین في �بیر �ش�ل �ساهم أن الداخل�ة، الرقا�ة

  .الجزائر�ة

أطروحة  ،"العموم�ة الصحّ�ة المؤسسات في الخدمات جودة واقع" مر�زق، عدمان دراسة  -خامسا  

 على حالة اسةر د أجر�  ، �ما2008الجزائر، جامعة من التسییر علوم في د�توراه شهادة على للحصول مقدمة

 جودة واقع هو ما" إش�ال�ة تحت تناول الموضوع العاصمة، �الجزائر العموم�ة الصحّ�ة المؤسسات �عض

 من الجودة مفهوم على دراسته  في ر�ز إذ "العاصمة العموم�ة �الجزائر الصحّ�ة المؤسسات في الخدمات

 وسبل أس�ابها معرفة محاولا جودة، ذات الصحّ�ة خدمات تقد�م معوقات وقف عند �ما المستفید، منظور

  .الصحّ�ة المؤسسات في الجودة غ�اب عن المترت�ة التكالیف ق�اس ضرورة �ما تناول ا،هعلاج

  .ب�ةجنالا عرض الدراسات السا�قة �اللغة:المطلب الثاني 

   the role of middle management andدراسة نور�و و سو�تشي  :أولا

management control in health care in Japan 2012  عنوان دور الادارة الوسطى والرقا�ة�

ما في ذلك رئ�س هدفت هذه الدراسة الى التعرف على دور الادارة الوسطى �: الادار�ة في الرعا�ة الصح�ة

ط�اء في تطبی� الرقا�ة الإدار�ة اظهرت نتائج الدراسة اشتراك الادارة الوسطى في الرقا�ة التمر�ض و�بیر الأ

لى منافع �ثیرة لدورهم في التأثیر على العاملین �ش�ل إیجابي والتواصل المستمر معهم، وقدرتهم على إیؤد� 

الموظفین والمنظمة و�التالي یؤد� الى تحقی� الرضا الوظ�في  العل�ا، مما �قلل الصراع بین الإدارةالتأثیر في 

دار�ة للحفا� على نوع�ة عال�ة من الوسطى بتطبی� الرقا�ة الإ الدراسة �ضرورة اشتراك الادارة أوصلتللعاملین، 

  .المستو�ات الادارة الوسطى والصغر� في المنظمة الخدمات ولتحقی� السیرة على الانشطة المختلفة بین
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 effect of mood and management control system on  دراسة شوجن:اثان�

performance in Canada 2007  هدفت هذه  :الأداءفي تقی�م  الإدار�ة�عنوان اثر المزاج�ة والرقا�ة

وجود  نتائج الدراسة أظهرتالعاملین،  أداءلى التعرف على اثر المزاج�ة والتحفیز الشخصي و تقی�م إالدراسة 

مما  العاملین، أداء�ثیر من الانحرافات السلب�ة من متخذ� القرارات في غ�اب الرقا�ة �سب المزاج�ة عند تقی�م 

حدوث مشاكل خطیرة في العمل وتؤثر �ش�ل سلبي على  إلىخاطئة یؤد�  إدار�ةینتج عن ذلك اتحاد قرارات 

العاملین  أداءرقا�ة مستمرة على نتائج تقی�م هذه الدراسة �ضرورة وجود  أوصتوعلى تحقی� أهدافها  أدائها

 ومراجعتها

  .ومن صحة المعلومات الأداءللتأكد من مصداق�ة تقی�م 

   effect of organization control system on دراسة جاكلین:ثالثا

organization direct deviance in usa2006 لتنظ�م الانحراف  �عنوان تأثیر نظام الرقا�ة التنظ�م�ة

هدفت هذه الدراسة الى التعرف على دور انظمة الرقا�ة في التح�م و منع الانحرافات التي تحدث :الم�اشر

نتائج  إلىالعاملین، وهذا یؤد�  أداءللرقا�ة دور �بیر في ض�� سلوك و  اظهرت نتائج الدراسة ان  �المنظمة

لمش�لات التي تحدث في العمل وللرقا�ة عمل، �ما و �ساعد في منع الانحرافات في الاداء وحل افي الایجاب�ة 

الدراسة �ضرورة  أوصتلواج�اتهم المطلو�ة،  أدائهمفي التأكد من التزام العاملین �معاییر العمل و  دور �بیر 

  .أدائه مما �ساعد ز�ادة انتاجیته للعمل تحفیز العاملین الجید على

  .السا�قةالمقارنة بین الدراسة الحال�ة و الدراسات :المطلب الثالث 

 الإدار�ةمن خلال عرضنا لأهم الدراسات التي تناولت متغیر� دراستنا الحال�ة المتمثلة في نظم الرقا�ة 

 وجودة الخدمات الصح�ة، و تنوع و تعدد الجوانب التي تم فیها التطرق إلى موضوع نظم الرقا�ة الادار�ة و ر�طه

 �ا للدراسة و ال�حث و قد خرجنا ب�عض الملاحظاتبجوانب أخر�، مما یوضح أن هذا الموضوع �عد مجالا خص

  :حول الدراسة الحال�ة و الدراسات السا�قة نذ�ر منها

 هذاوتأثیر  �ة العموم�ةصحدار�ة المؤسسات اللام الرقا�ة اظاستعراض واقع ن ىعل ز�ر تالدراسة الحال�ة ت - 1

الصحي  اعطالقفي  على العاملین دار�ةلإم الرقا�ة اظممارسات نفي  حثدماتها،و ال�خجودة  ىعل خیرالأ

  .هذه المؤسسات فالمقدمة من طر  لخدماتالى عثیراته أوت
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 و تبالروا ىالحوافز، الرقا�ة عل( ىالرقا�ة عل الإدار�ةم الرقا�ة نظ لىع فإلى التعر  فالدراسة الحال�ة تهد -2

 وجهة من �ةصحدمات اللخجودة ا ىرها علثوأ )ىدمة المرضخ ىداء و الرقا�ة عللأقی�م ات ىالرقا�ة عل

 .اتیر متغ �قیتحجلها إلى  فأما الدراسات السا�قة فتهد ،الإدار�ینط�اء و الأ رظن

الدراسات التي تم الإطلاع علیها یر�ز على ال�حث في إش�ال�ة مفهوم نظام الرقا�ة الإدار�ة و أهم تأثیراتها  -3

 .و هو أ�ضا ما یتشا�ه مع الدراسة الحال�ةوالنتائج المترت�ة علیها في القطاعات الخدم�ة على وجه التحدید 

في �شف وحل  في ما یخص المضمون إتفقت غالب�ة الدراسات على ضرورة بناء نظام رقابي فعال -4

 .سیر العمل العق�ات التي تواجه العاملین والمنظمة في �ل مراحله

 حیث جمیدع الدراسات تمتتشا�ه الدراسة الحال�ة مع الدراسات السا�قة في الأدوات المستخدمة �الدراسة  -5

 و هي نفسSPSSاستعمال استمارة استب�ان وتم تحلیل ب�اناته من خلال برنامج الحزم الإحصائ�ة 

 .الأدوات المستعلمة في الدراسة الحال�ة
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  :خلاصة الفصل

دارة إ، فلا �م�ن لأ� أساس�ة إدار�ةدار�ة �اعت�ارها وظ�فة لى نظم الرقا�ة الإإهذا الفصل  في تطرق تم ال

ى �ونها وسیلة لتصح�ح لإو إجراء إدار� �الإضافة أا لكونها الجزء الم�مل لأ� قرار ن تهملهأ و مؤسسةأ

 أوجهنها تستعمل الرقا�ة في مختلف إة فو صغیر أ� مؤسسة حتى لو �انت �س�طة أن إف لذلك ،الإنحرافات

لتزام الإ التي تعبر عن بتحسین جودة الخدمات الصح�ةساس�ات المتعلقة هم الأأ  إلىنشاطاتها، �ما تعرضنا 

 أو من الخدمة المتوقعة النتائج ومعرفة الممارسة من جید مستو�  تحدید في للمساعدة علیها والمتف� الحال�ة �المعاییر

   التشخ�صي أو العلاجي الإجراء

ع�ارة عن أسلوب تنتهجه الإدارة في المؤسسة الصح�ة، �غرض  ين لنا أن نظم الرقا�ة الادار�ة ه�ما تبی   

أن تش�ع حاجات و رغ�ات عاملیها مستو�ات أداء العاملین فیها، فالمؤسسة الصح�ة یجب علیها  تحسین

ق� رضاهم، فتطبی� نظم الرقا�ة توفیر لهم المناخ المناسب للعمل حتى تحالوفاء بوعودها لهم، و  مهاالتزاو 

  .لمؤسسة الصح�ة �عتبر أداة فعالة للرفع من مستو� الخدمات المقدمة من طرفهاا دار�ة علىالإ
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  :تمهید

ف�عد  نظر�ة حول موضوع ال�حث ومظاهر تطب�قها في الواقع المعاش،�أتي هذا الفصل �تكملة للدراسة ال

ودور نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین أن تم التطرق في الفصل النظر� إلى المفاه�م المتعلقة �موضوع ال�حث 

العلمي وإعطاء صورة صح�حة وواضحة هذه العلاقة میدان�ا لإثراء ال�حث  ، وجب اخت�ارجودة الخدمات الصح�ة

 التیجاني هدام بئر العاتر ت�سة، المؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ةالموضوع، إذ وقع الاخت�ار على  فرض�ات عن

و�ستعرض هذا الفصل تعر�ف المؤسسة محل الدراسة والطرق الإحصائ�ة المستخدمة لمعالجة متغیرات الدراسة 

  :نظر�ة من خلال تقس�م هذا الفصل إلى ما یليا لتطبی� الدراسة اللتكون میدان

  تقد�م عام للمؤسسة محل الدراسة: الم�حث الأول

  الدراسة وتحلیل الب�انات الشخص�ةإجراءات : الم�حث الثاني

 اخت�ار الفرض�ات وعرض نتائجها: ثالم�حث الثال
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  تقد�م عام للمؤسسة محل الدراسة: الم�حث الأول

 وأخر�  ؤسسات، مؤسسات عموم�ة إستشفائ�ة،القطاع الصحي في الجزائر على نوعین من المرتكز ی      

 عن ة في الجزائر في السنوات الأخیرةللصحة الجوار�ة، وقد تم فصل المؤسسات العموم�ة للصحة الجوار�

 وسیتمالعموم�ة الإستشفائ�ة من أجل تخفیف الضغ� وتحسین جودة الخدمات الصح�ة المقدمة،  المؤسسات

  .الإستشفائ�ة التیجاني هدام المؤسسة العموم�ة على الم�حث التعرف في هذا

  :ولقد تم تقس�م هذا الأخیر إلى ثلاث مطالب مرت�ة �الآتي  

 التعر�ف �المؤسسة محل الدراسة: المطلب الأول  

 نشأة وتطور المؤسسة محل الدراسة: المطلب الثاني  

 للمؤسسة الإستشفائ�ة العموم�ة التیجاني هداماله��ل التنظ�مي : المطلب الثالث  

  التعر�ف �المؤسسة محل الدراسة: المطلب الأول

العموم�ة في الولا�ة التي تساهم الصحة مؤسسات أحد أهم  الإستشفائ�ة التیجاني هدام عد المؤسسة العموم�ةت  

  .تحقی� الرعا�ة الصح�ة من وقا�ة وعلاج في

ه��ل عمومي للتشخ�ص والعلاج والاستشفاء وإعادة التأهیـل الطبـي هي : ستشفائ�ةالمؤسســة الإ

و�غطي بلد�ة واحدة أو عدة بلد�ات �قوم �مهام التكفل �حاج�ات  ،والاستشفاء وتطبی� البرامج الوطن�ة للصحة

وضمان حف�  ،وتطبی� البرامج الوطن�ة للصحة ،ستشفائي والتشخ�صان وضمان تنظ�م و�رمجة العلاج الإالس�

  .وم�افحة الآفات الاجتماع�ة �الإضافة إلى التكو�ن المتواصل ،الصحة والنظافة

�ه الطبي والتكو�ن في التسییر �م�ن استخدام المؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة میدانا للتكو�ن الطبي والش

  .ستشفائي على أساس إبرام اتفاق�ات تبرم مع مؤسسات التكو�نالإ

�عتبر المستشفى من المؤسسات العموم�ة ذات الطا�ع : ستشفائ�ة التیجاني هدامالإالمؤسسة العموم�ة 

الخدمي، أ� هدفها الوحید هو تقد�م الخدمات للمواطن وتتمثل هذه الخدمات في العلاج واستق�ال الحالات 

  .نس�المستعجلة في أ� وقت، ومنه وجود إدارة ممیزة لتنظ�م مختلف نشاطات المؤسسة ووضعها في إطار م

: �ة ت�سة تغطي مساحة قدرهاالعاتر جنوب ولا بئربتقع الـمؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة : الموقع

م ومن الشمال الغر�ي دائرة الشر�عة على ل� �65حدها من الشمال دائرة الـماء الأب�ض على مسافة  ²مل�5727

 220الجنوب فتحدها ولا�ة الواد� �مسافة �م  أما من  150: ومن الجنوب الغر�ي ولا�ة خنشلة بـ  مل� �75عد 

  �م40 :ـــب �م والحدود التونس�ة من الشرق على مسافة تقدر
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  یوضح تغط�ة المؤسسة الإستشفائ�ة بئر العاتر )06(رقم الش�ل

  

  

  

  

  

      

      

  

  

  

  

  

      

  

  

  

 

  )رجال، نساء(مصلحة الطب الداخلي بوحدت�ه 

  ) أطفال، حدیثي الولادة(مصلحة طب الأطفال بوحدت�ه

  ) رجال، نساء(مصلحة الجراحة العامة بوحدت�ه

    مصلحة عنبر الجراحة

  )أمراض النساء،الولادة(أمراض النساء والتولید بوحدتي مصلحة

  مصلحة المخبر 

  مصلحة نقطة حقن الدم

  مصلحة تصف�ة الدم 

  مصلحة الأشعة 

  مصلحة طب العمل

  مصلحة علوم الأو�ئة والطب الوقائي

 وحدة الاستعمالات الطب�ة

  وحدة الاستعمالات الجراح�ة

  - ت�سة- مصلحة التنظ�م العام المؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة التیجاني هدام بئر العاتر :المصدر 

 المؤسسة العموم�ة الاستشفائ�ة

 أم علي
 بئر العاتر

 نقر�ن

 بئر العاتر المالحةالعقلة  نقرین فركان أم علي الصفصاف

 الاستعجالات المستشفى
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  نشأة وتطور المؤسسة محل الدراسة: المطلب الثاني

ستشفائ�ة حیث وضع �مؤسسـة إ ،1986سنـة  ولا�ة ت�سـة-تأسس مستشفـى التیجاني هدام ببئر العاتر 

، تم تدشینه من طرف رئ�س الجمهور�ة السید عبد العز�ز 1999 الحجر الأساس آنذاك، �انت بدا�ة العمل سنة

، و�عتبر 2003هجر� المواف� للثامن من ف�فر� سنة  1423بوتفل�قة في السا�ع عشـر من ذ� الحجة عام 

  .مستشفى التیجاني هدام من أكبر المستشف�ات �الولایــة

حیث یتوس� �ل من  ر العاتر والشر�عة،�قع مستشفى التیجاني هدام على الطر�� الرا�� بین بلدیتي بئ

ي الفحوصات أو إجراء ساس�ة استق�ال المرضى لتلقمهمته الأ ،عفیف علي ةثانو�ـة فارس الطاهر وإكمال�

العملیـات إن اقتضى الأمر، و�ذا استق�ال طل�ة معهد الطب والش�ه طبي لإجراء التر�ص والتكو�ن على أید� 

  .أط�اء وجراحون خبراء

لذا فهو یلقى إق�الا �بیرا من �افة  ،مستشفى التیجاني هدام من أكبر المستشف�ات بولا�ة ت�سة�عتبر 

�ما �ضم عددا معتبرا من  البلد�ات المجاورة لأنه مجهز �أحــدث التجهیزات الطب�ة الـمطا�قة للموصفات الدول�ة،

  .ةى جودة الخدمات والنظافة التامالأط�اء والجراحین والتقنیین إضافة إل

غل عددا معتبرا من العمال أ� ما �قارب تشفى التیجاني هدام ذو طا�ع صحي إجتماعي، حیث �شمس

  .متص جزءا ولو �سیرا من ال�طالةإ عامل لذا فقد500

 یوضح الخر�طة الصح�ة للمؤسسة:)01(جدول رقم 

  المصلحة
 عدد الأسر  الوحدة

  منتظمة  تقن�ة

 16 22  نساء  

  تصف�ة الدم
 10  10  تصف�ة الدم 

 00  06  أمراض الكلى

  طب العیون 
  00  07  رجال

  00  07  نساء

الإستعجالات 

  الطب�ة الجراح�ة

  14  14  ةطبیــ

  00  08  ـة جراحی

  136  170    المجموع

  - ت�سة- مصلحة التنظ�م العام المؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة التیجاني هدام بئر العاتر :المصدر 
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  المصالح التقن�ةیوضح  :)02(جدول رقم 

  العدد  المصالح التقن�ة

  غرف للعمل�ات 05  عمبر الجراحة 

  01  الأشعة

  01  قاعة التصو�ر �الصد� والمنظار ال�اطني 

  01  مـخبر داخلي

  01  مخبر استعجالي

  01  نقطة حقن الدم

  -مدیر�ة الوسائل الماد�ة -ستشفائ�ة التیجاني هدام المؤسسة العموم�ة الإ :المصدر

  الوسائل العامةیوضح  ):03(رقم جدول

  العدد  الوسائل العامة

  01  مـجثمة

  01  خزان أو�سجین 

  02  مولد �هر�ائي 

  وج�ة في الیوم �300سعة  01  آلة طبخ �املة

  03   ³متر 138خزان مائي �سعة 

  01  �لغ في الیوم 150مغسلة �سعة 

  -مدیر�ة الوسائل الماد�ة -ستشفائ�ة التیجاني هدام المؤسسة العموم�ة الإ :المصدر

  -بئر العاتر-یبین توز�ع الموظفین للمؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة التیجاني هدام ) :04(جدول رقم 

  عدد الموظفین  م�ةــالتس

  

  

  الممارسین المتخصصین

  للصحة العموم�ة

  

  05  ممارس متخصص في الجراحة العامة

  02  ممارس متخصص في جراحة المسالك البول�ة

  02  ممارس متخصص في جراحة العظام

  01  ممارس متخصص في التخذیر و الانعاش

  01  ممارس متخصص في أمراض المعدة و الأمعاء

  طبیب عام في الصحة العموم�ة

  جراح الأسنان للصحة العموم�ة

  صیدلي للصحة العمومیـــة

  نفساني ع�اد� للصحة العموم�ة

36  
02  
02  
02  
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  الش�ه طبیین

  العموم�ةلصحة 

  190  ش�ه طبي علاجات عامة

  15  قابلة

  11  عون طبي في التخذیر و الإنعاش

  12  مخبر� للصحة العموم�ة

مشغلو أجهزة الأشعة للتصو�ر الطبي للصحة 

  العموم�ة 

04  

  31  الإدار�ین

  17  التقنیین 

  63  مستخدمي المصالح

  394  المجموع

  -ت�سة-مصلحة التنظ�م العام المؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة التیجاني هدام بئر العاتر :المصدر

  اله��ل التنظ�مي للمؤسسة الإستشفائ�ة العموم�ة التیجاني هدام: المطلب الثالث

 والصحة والس�ان زار� المشترك بین وزارتي المال�ةاله��ل التنظ�مي استنادا إلى القرار الو  حدد

یوضح اله��ل التنظ�مي ): 07(الش�ل رقم صلاح المستشف�ات الذ� یتضمن التنظ�م الداخلي للمؤسسةإ و 

  للمؤسسة الإستشفائ�ة

 
 
 
 
 

  

  

  

  

      

  

  

 
 
 

  -مدیر�ة الوسائل الماد�ة -ستشفائ�ة التیجاني هدام المؤسسة العموم�ة الإ :المصدر

  

  

  المدیر

المدیریة الفرعیة 

 للمصالح الصحیة

 مكتب الاتصال  مكتب التنظیم

المدیریة الفرعیة 

لصیانة التجھیزات 

 والمعدات الطبیة

الفرعیة المدیریة 

 للموارد البشریة

المدیریة الفرعیة 

 للمالیة والوسائل

مكتب المیزانیة 

 والمحاسبة

مكتب الصفقات 

 العمومیة

مكتب الوسائل 

 العامة والھیاكل

مكتب تسییر المواد 

 والنزاعات

 التكوینمكتب 

 مكتب الدخول

مكتب التعاقد 

 وحساب التكالیف

مكتب التنظیم 

ومتابعة نشاطات 

 العلاج وتقییمھا

مكتب صیانة 

 التجھیزات الطبیة

مكتب صیانة 

 التجھیزات المرفقة
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  :وصف اله��ل التنظ�مي

 :تتمثل مهامه فـــــي ما یلي :مهام الـمـدیــــــــــر العام )1

 م�ع أعمال الح�اة المدن�ة؛مـمثل الـمؤسســــــة أمام العدالة فـي ج 

 ر �الصرف ف�ما یخص نفقات المؤسسة؛هو الأم 

 ة التقدیر�ة و�عد حسا�ات المؤسسة؛�حضر مشار�ع المیزان� 

 ینفذ مداولات مجلس الإدارة؛ 

  ضع مشروع المخط� التنظ�مي والنظام الداخلي للمؤسسة �قوم بإبرام جم�ع العقود والصفقات�

 بـه وتنفیذ مداولات مجلس الإدارة؛والاتفاق�ات فــــي إصدار التنظ�م المعمول 

 ضع التقر�ر السنو� للنشاطات و�رسله إلى السلطة الوص�ة �عد موافقة مجلس الإدارة؛� 

 الذین  لتسییر على مجموع مستخدمي المؤسسة، �استثناء المستخدمین�مارس سلطة التعیین وا

 تقدر طر�قة أخر� لتعیینهم؛

 ؤول�ة لمساعد�ه؛�م�ن تعو�ض إمضاءه تحت مس 

 مارس السلطة السل�مة على المستخدمین الخاضعین لسلطته�. 

 :تتمثل مهامه ف�ما یلي: مهام م�تب التنظ�م العام )2

 ؛لتحضیر لهااستق�ال محاضر مجالس الإدارة وا 

 ستق�ال التقار�ر الشهر�ة للمؤسسة؛ا 

 استق�ال ملفات المنازعات؛ 

 ا؛استق�ال التعل�مات الوزار�ة ومتا�عته 

 ستق�ال ملفات الخدمات الاجتماع�ة؛ا 

 متا�عة الضمان الاجتماعي؛ 

 متا�عة میزان�ة المؤسسة. 

 :على�شرف : مهام المدیر الفرعي للمصالح الاقتصاد�ة واله�اكل والتجهیزات )3

 یتكون من ثلاث أقسام: م�تب المصالح الاقتصاد�ة: 

 یهتم بجم�ع الإدخالات والإخراجات الخاصة �المستشفى؛ : قسم المحاس�ة الماد�ة -

�قوم �العمل�ات التقدیر�ة لمشتر�ات ومقتن�ات المستشفى ومحاولة التح�م في : قسم الالتزامات المال�ة -

 التكلفة؛

 .�التقی�م الیومي الإدخالات والإخراجات �قوم: قسم تقی�م المخزن والجرد -

م�تب یختص �التجهیزات الخاصة �المستشفى سواء : مهام م�تب المنشآت القاعد�ة والتجهیزات والص�انة )4

 :طب�ة أو غیرها تتمثل مهامه ف�ما یلي

 إرسال أعوان مختصین للمعاینة في حالة عطب والتكفل بإصلاحه؛ -

 .و�ة للترم�مات والمساحات الخضراءة وسنإنـجاز تقار�ر شهر�ة، و�رامج سداس� -
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 :و�شرف على ثلاث م�اتب وهي :مهام المدیر الفرعي للنشاطات الصح�ة )5

 ومن مهامه: م�تب تنظ�م نشاطات العلاج وتقی�مها:  

 الطب�ة داخل المصالح الإستشفائ�ة؛تنظ�م عمل الفرق الطب�ة وش�ه  -

 ت والمذ�رات الخاصة بتنظ�م العمل؛إصدار التعل�ما -

 .إحصاء جم�ع النشاطات الصح�ة داخل المصلحة الإستشفائ�ة -

 من مهامه ما یلي: م�تب القبول: 

 ؛تسجیل دخول وخروج المرضى للمصالح الإستشفائ�ة -

 . ستشفائ�ة، الوف�ات، الموالید، مدة الإقامة، نس�ة حجز السر�رإحصاء عدد الأ�ام الإ -

 من مهامه ما یلي: م�تب التعاقد وحساب الكلفة: 

 ؛د مراكز التكالیف في المؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة تحدی -

 ؛تحدید التكالیف الم�اشرة وغیر الم�اشرة  -

تـحدید سعر الكلفة الكلي من خلال الأخذ �حساب المصار�ف الم�اشرة من جهة والمصار�ف غیر الم�اشرة  -

 .من جهة أخر� 

  2017: یوضح النشاطات لسنة): 05(جدول رقم

  
عدد 

  الداخلین

أ�ام عدد 

  الاستشفاء

نس�ة حجز 

  السر�ر

عدد 

  الوف�ات

نس�ة 

  الوف�ات

مدة الإقامة 

  المتوسطة

الدورة على 

  السر�ر

  42.44  2.56  0.88  06 29.81%  1741  679  الجراحة رجال

  45.38  3.28  0.14  01 40.75%  2380  726  الجراحة نساء

  32.31  4.05  7.93  41 35.89%  2096  517  طب الرجال

  36.06  4.66  5.03  29 46.08%  2691  577  طب النساء

طب الأطفال 

  وحدیثي الولادة
1303  4013  %42.28 33  2.53  3.08  50.11  

الولادة وأمراض 

  النساء
3056  5262  %65.53 03  0.10  1.72  138.90  

  - مدیر�ة الوسائل الماد�ة -ستشفائ�ة التیجاني هدام المؤسسة العموم�ة الإ :المصدر     

  2018: النشاطات لسنة  یوضح) : 06(جدول رقم

  
عدد 

  الداخلین

عدد أ�ام 

  الاستشفاء

نس�ة حجز 

  السر�ر

عدد 

  الوف�ات

نس�ة 

  الوف�ات

مدة الإقامة 

  المتوسطة

الدورة على 

  السر�ر

  10.56  2.20  0.77  05 24.43%  1427  649  الجراحة رجال

  37.44  2.92  00  00 30.70%  1793  615  الجراحة نساء
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  35.94  4.68  5.39  31 35.41%  2068  575  طب الرجال

  43.31  4.19  4.91  34 55.55%  3244  693  طب النساء

ط�الأطفال 

  وحدیثي الولادة
1521  5335  %56.22 62  4.08  3.51  58.50  

الولادة وأمراض 

  النساء
3020  4613  %57.45 00  00  4.53  137.27  

  -الوسائل الماد�ةمدیر�ة  -ستشفائ�ة التیجاني هدام المؤسسة العموم�ة الإ :المصدر

  إجراءات الدراسة وتحلیل الب�انات الشخص�ة والوظ�ف�ة: نيالم�حث الثا

تتطلب أ� دراسة عمل�ة إجراءات منهج�ة تكون �مثا�ة المسار الذ� سوف �قود أ� �احث لمعرفة ما یر�د 

الذ� یر�د دراسته ال�حث عنه، وأ�ضا لإجابته على الأسئلة أو فك الغموض أو إیجاد استفسارات حول الموضوع 

أو ال�حث عما تحتو�ه ط�اته، وهذه الإجراءات تختلف من دراسة لأخر�، إلا أنها تساعد على جمع ومعرفة 

  :المعلومات التي یرجى من خلالها إیجاد حلول للتساؤلات الخاصة �موضوع الدراسة والتي تشمل ما یلي

 إجراءات الدراسة: المطلب الأول  

 الاستب�ان وتداولهاعتماد : لثانيالمطلب ا  

 عرض وتحلیل الب�انات الشخص�ة والوظ�ف�ة: المطلب الثالث.  

  إجراءات الدراسة: المطلب الأول

 .بإجراءات لازمة ومناس�ة لكل مرحلة من مراحل ال�حث لغرض إتمام عمل�ات ال�حث تم الاستعانة

 مصادر جمع المعلومات والب�انات -1

 المتعلقة والوثائ� الدراسة من النظر�  الجانب لمعالجة والمجلات الكتب من �مجموعة الاستعانة تم لقد

 جمع مصادر من نوعین برز وقد التطب�قي، الجانب في أكثر وتوض�حها بها التعر�ف قصد ،�المؤسسة

  :المعلومات

  :المصادر الثانو�ة -

�ل من  وهذا یخص الجانب النظر� حیث تم الاعتماد على الكتب العر��ة والأجنب�ة الخاصة بتوض�ح

وأ�ضا المجلات والمقالات العلم�ة حیث ) نظم الرقا�ة الإدار�ة وجودة الخدمات الصح�ة(متغیرات الدراسة 

ساعدت هي الأخر� في إثراء هذا الجانب ��ل المعلومات التي تم التطرق إلیها، ولز�ادة مصداق�ة هذا الجانب 

ت في توض�ح المصطلحات �ش�ل ساهمتم الاطلاع على مجموعة معتبرة من الدراسات السا�قة التي 

وإبراز العلاقة التي من شأنها الر�� بین متغیرات الدراسة، متحصلین بذلك على جزء نظر� یزخر أفضل،

  .�معلومات شاسعة وعامة حول متغیرات الدراسة انطلاقا من مراجع معتمدة
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 :المصادر الأول�ة - 

المؤسسة العموم�ة ت التي تم الحصول علیها من تعبر المصادر الأول�ة عن مختلف الوثائ� والتسج�لا

، و��ف�ة تطو�ر المؤسسةوالتي تتضمن نبذة تار�خ�ة عن تطور  بئر العاتر –الإستشفائ�ة التیجاني هدام 

ة ��ف�ة عمل المصالح ف�ما و��ف�ة تقس�مه ومعرفللمؤسسة التنظ�مي  اله��لعلى  �ما تم الاطلاعتسمیتها،

  .اتساقمن أجل تحقی� أفضل بینها،

  :الوثائ� والسجلات.1

والتعر�ف بها وثقافتها السائدة  للمؤسسة�مجموعة من الوثائ� المتعلقة �الجانب التار�خي  الاستعانةتم 

  .له��لها التنظ�مي�الإضافة 

  :الاستب�ان.2

  :وفقا لنموذج الدراسة التالي الاستب�انتم إعداد 

و�التالي فهي  الإدار�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ةنظم الرقا�ة تتناول الدراسة ال�حث في أثر 

  1:تشتمل على المتغیرات التال�ة

  .نظم الرقا�ة الإدار�ة: المتغیر المستقل  

الملموس�ة، الاعتماد�ة، الاستجا�ة، الأمان، (من خلال  اجودة الخدمات الصح�ة یتم ق�اسه: المتغیر التا�ع  

  .)التعاطف

تمت ص�اغة فرض�ة أثر نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة وللإلمام أكثر �مد� 

المستو� و  الفئة العمر�ةو الجنس (رئ�س�ة ثان�ة توضح فروق الدلالة بین المتغیرات المستقلة للدراسة المتمثلة في 

 :الدراسة، وموضوع الدراسة والش�ل الموالي یوضح نموذج )والمصلحة والخبرة المهن�ةالتعل�مي 

  :م�ونات استمارة الاستب�ان

تعتبر استمارة الاستب�ان من الأدوات الأساس�ة لجمع الب�انات فهي مجموعة من الأسئلة المصاغة �طر�قة 

وقد  2خاصة تهدف �الدرجة الأولى للحصول على معلومات یراها ال�حث ضرور�ة لتحقی� أغراض دراسته،

  3:صف لهمااشتملت على جزأین أساسیین، وف�ما یلي و 

الجنس والعمر والمستو� : و�شتمل على متغیرات الدراسة الشخص�ة والوظ�ف�ة والمتمثلة في �ل من: الجزء الأول

  .التعل�مي وسنوات الخبرة المهن�ة، المستو� الوظ�في

 على محور�ن أساسیین �ع�سان محاوروقسم سؤالا،  29و�تضمن أسئلة الدراسة التي �قدر عددها : الجزء الثاني

  .الدراسة الأساس�ة التي تناولتها الدراسة و�وضح الجدول التالي متغیرات الدراسة والفقرات التي تق�س �ل متغیر

  

  

                                                           
  .، يوضح مضمون الاستبيان)02(الملحق رقم  1
 .305، ص 1998دار غريب، مصر، مناهج البحث العلمي الاجتماعية، مصطفى صلاح، 2
 ).02(الملحق رقم 3
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  توز�ع أسئلة استمارة الاستب�ان على محاور الدراسة ):07(الجدول رقم 

  عدد الفقرات  محاور الدراسة  محاور الدراسة

  14  نظم الرقابة الإدارية  الأولالمحور 

  المحور الثاني
جودة الخدمة 

  الصحية

  05  الملموسية

  05  الاعتمادية

  04  الاستجابة

  04  الأمان

  04  التعاطف

  36  ا�موع

  بناء على الاستب�ان البینمن إعداد الط: المصدر

  :اعتماد الاستب�ان وتداوله :المطلب الثاني

محل الدراسة ومن ثم اخت�ار مد� الصدق والث�ات للأداة من أجل اعتماد الاستب�ان وتداوله وجب تحدید المجتمع 

  .المرغوب اعتمادها وصولا إلى تداوله

والطاقم الطبي للمؤسسة الاستشفائ�ة العموم�ة  وعمالموظفي نس�ة من یتكون مجتمع الدراسة من 

و�ذا شملت الدراسة �لا من السلك  ،موظفا وإدار�ا) 400(عددهم الإجمالي حیث بلغ  ،التیجاني هدام ببئر العاتر

  .الطبي �المؤسسة والسلك ش�ه الطبي

  تداول استمارة الاستب�ان: الأولالفرع 

، تم توز�ع استمارة الاستب�ان موظف) 100(عینة عشوائي قدرت �مائة �عد تحدید مجتمع الدراسة واخت�ار     

  تداول الاستب�ان ):08(الجدول رقم : الاستب�انلموالي یوضح تداول هذا على المجتمع المعني، والجدول ا

  )%(النس�ة   العدد  الاستب�ان

  100  100  الاستمارات الموزعة

 07  07  الاستمارات التي لم یتم استرجاعها

 93  93  الاستمارات المسترجعة

 11  11  الاستمارات غیر الصالحة للتحلیل

  82  82  الاستمارات الصالحة للتحلیل

  ینلباالط من إعداد: المصدر
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استب�ان �ما یواف� حجم مجتمع الدراسة، حیث لم یتم  100أنه تم توز�ع ) 08(�لاح� من الجدول رقم    

 11 تم است�عاد وقد %93استب�انا أ� بنس�ة  93 ، أما المسترجعة فهي%07بنس�ة  تاستب�انا 07استرجاع 

استب�انا  82، وقد قدر عدد الاستب�انات الصالحة للتحلیل بـــ %11لعدم صلاحیتها أ� ما �مثل نس�ة  ااستب�ان

  .وهي نس�ة مقبولة لأغراض ال�حث العلمي من إجمالي الاستب�انات الموزعة، %82بنس�ة قدرت بــــ 

 :المعالجة الإحصائ�ة -1

وصف المتغیرات لتحقی� أهداف الدراسة وتحلیل الب�انات سیتم الاعتماد على طرق إحصائ�ة یتم من خلالها     

بدا�ة بجمع الب�انات الموزعة وترمیزها ثم إدخال الب�انات �الحاسوب  ،وتحدید نوع�ة العلاقة الموجودة بینها

، حیث تضمنت المعالجة الأسالیب الإحصائ�ة " (SPSS)"�استعمال برنامج الحزمة الإحصائ�ة الاجتماع�ة

  :الموال�ة

  :اخت�ار التوز�ع الطب�عي -1-1

معرفة نوع�ة الاخت�ارات التي سیتم استخدماها إن �انت معلم�ة أو غیر معلم�ة تم إخضاع ب�انات من أجل      

الدراسة لاخت�ار التوز�ع الطب�عي من خلال معامل �الماغروفسمیرنوف لمعرفة مد� ات�اعها للتوز�ع الطب�عي، 

  1:وقد أتت نتائج الاخت�ارات �ما یوضحها الجدول الآتي

  تائج اخت�ار التوز�ع الطب�عين): 09(الجدول رقم 

  مستو� المعنو�ة Zق�مة الاخت�ار   محتو� القسم  محاور الاستب�ان

 0.06 0.123  نظم الرقا�ة الإدار�ة  الأول

 0.08 0.134 جودة الخدمات الصح�ة  الثاني

  0.079 0.110  الاستب�ان ��ل

  )SPSS(�الاعتماد على نتائج تحلیل برنامج  ینلبامن إعداد الط: المصدر

، مما یدل على أن )sig≥0.05( 0.05یتضح من الجدول أعلاه أن ق�مة مستو� الدلالة لكل محور أكبر من    

  .الب�انات تت�ع التوز�ع الطب�عي، وهوما �سمح بإجراء تحلیل الانحدار، من أجل ضمان وثوق نتائجه

  2:والش�ل الموالي یوضح نموذج الانتشار بین متغیر� الدراسة

 :التحلیل الإحصائيأدوات  -1-2

 :للإجا�ة على أسئلة الدراسة تم الاعتماد على مجموعة من الأدوات والمعاملات الإحصائ�ة، المتمثلة في   

  )(AlphaCronbach معامل الث�ات ألفا �رون�اخ  .أ 

  :تم استخدامه لتحدید معامل ث�ات أداة الدراسة، و�عبر عنه �المعادلة الموال�ة

  

                                                           
  .)SPSS(يوضح نتائج مخرجات  )07(الملحق رقم 1
 .)SPSS(يوضح نتائج مخرجات  )07(الملحق رقم 2
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  :حیث

  .�رون�اخ�مثل ألفا : �

n :مثل عدد الأسئلة�.  

 :vtمثل الت�این في مجموع المحاور للاستمارة�.  

vi :مثل الت�این لأسئلة المحاور� .  

 Standard( مع�ار�ةال والانحرافات) Means( الحساب�ة والمتوسطات التكرارات والنسب المئو�ة  .ب 

Deviation( (Deviation) ومعامل الاختلاف )Variance :( استخدمت الوصف خصائص والتي

 .عینة الدراسة وترتیب الأ�عاد

  
  

تم حسابها لتحدید استجا�ات أفراد الدراسة نحو محاور وأسئلة أداة الدراسة، حیث أن الانحراف المع�ار� ع�ارة 

  : عن مؤشر إحصائي �ق�س مد� التشتت في التغیرات و�عبر عنه �العلاقة الموال�ة

  
حیث استخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة، ولتحدید الاستجا�ة : سون ر مصفوفة الارت�ا� لبی  .ج 

 .اتجاه محاور أداة الدراسة

حیث تم حساب المد� ومن ) الحدود الدن�ا والعل�ا(رت للتدرج الخماسي ��ما تم تحدید طول خلا�ا مق�اس ل�   

و�عد ذلك تم إضافة هذه ) 0.80=4/5(ثم تقس�مه على أكبر ق�مة في المق�اس للحصول على طول الخل�ة أ� 

الق�مة إلى بدا�ة المق�اس وهي واحد وذلك لتحدید الحد الأعلى لهذه الخل�ة و�م�ن توض�ح طول الخلا�ا في 

  :الجدول الموالي

  رت الخماسيطول خلا�ا مق�اس ل��:)10(الجدول رقم 

  منخفض جدا  غیر مواف� �شدة  [ 1.80إلى أقل من  1 [من  الفئة الأولى

  منخفض  غیر مواف�  [ 2.60إلى أقل من  1.80 [من  الثان�ةالفئة 

  متوس�  محاید  [ 3.40إلى أقل من  2.60 [من  الفئة الثالثة

  مرتفع  مواف�  [ 4.20إلى أقل من  3.40 [من  الفئة الرا�عة

  مرتفع جدا  مواف� �شدة  [ 5إلى أقل من  4.20 [من  الفئة الخامسة

  )SPSS(بناء على نتائج تحلیل برنامج  ینلبامن إعداد الط:المصدر

 .لمعرفة نس�ة التغیر في المتغیر التا�ع نتیجة للتغیر في المتغیر المستقل): R2(معامل التحدید   .د 

لاخت�ار الفرض�ات و�التالي التأكد من تأثیر  ):Linear Regression(تحلیل الانحدار الخطي ال�س��  .ه 

 .المتغیر المستقل على المتغیر التا�ع ومن صلاح�ة نموذج الدراسة
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لاخت�ار تأثیر المتغیرات الشخص�ة والوظ�ف�ة على ): One wayAnova(تحلیل الت�این الأحاد�   .و 

 .إجا�ات أفراد عینة الدراسة إزاء المتغیرات المستقلة والتا�عة

 اخت�ار صدق وث�ات أداة الدراسة: الثانيالفرع 

  :من أجل اعتماد استمارة الاستب�ان �أداة للدراسة المیدان�ة وجب اخت�ار صدقها وث�اتها وذلك عن طر�� ما یلي

  :صدق أداة الدراسة -1

  ):الصدق الظاهر(الصدق المرت�� �المحتو�  -1-1

ال�حث، و�تم  ضاست�انة وملاءمتها لأغر مد� صلاح�ة الإمن  التأكدبهدف  الظاهر،�ستخدم أسلوب الصدق 

 �الموضوع قید ال�حث، سة على مجموعة من المح�مین ذو الخبرة والمختصیناذلك من خلال عرض أداة الدر 

لق�اس  الاست�انة ومد� وملاءمتها تاف�ما یتعل� �مد� صدق وصلاح�ة �ل فقرة من فقر  الرأ�و�طلب منهم إبداء 

النظر ف�ما  �طلب منهم إبداء وجهة من أجل ال�حث ف�ه، �ما أعدت �الذما وضعت لق�اس�ه ووصف الموضوع 

  .نظرهم التعد�لات اللازمة والتي یرونها من وجهة وإدخالسة اتحتو�ه أداة الدر 

وقد تم التحق� من ذلك عن طر�� عرضها على عدد من المح�مین من أساتذة �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم 

  1.ضوء الملاحظات تم تعدیل الاستمارة وفي-ت�سةجامعة -التجار�ة وعلوم التسییر 

وتم الاعتماد على مق�اس ل��رت للتعرف على وجهة نظر مفردات المجتمع حول موضوع الدراسة و�م�ن توض�ح 

  :ذلك من خلال الجدول التالي

  سلم ل��رت الخماسي ):11(الجدول رقم 

  مواف� �شدة  مواف�  محاید  غیر مواف�  غیر مواف� �شدة  الإجا�ات

  5  4  3  2  1  الدرجة

  من إعداد الطل�ة: المصدر

  :صدق الأ�عاد الفرع�ة -1-2

ل معام سة �استخدام طر�قة صدق الأ�عاد الفرع�ة، و�تم ذلك من خلال حساباكد من صدق أداة الدر أیتم الت   

  .ست�انة والأ�عاد والمجالات الفرع�ة الم�ونة لهاالارت�ا� بین الدرجة الكل�ة للإ

  بین الدرجة الكل�ة للاستب�ان والمحاور والأ�عاد الفرع�ة) الصدق(معاملات الارت�ا�  ):12(الجدول رقم 

 مستو� 

 الدلالة

 معامل

 الارت�ا�

عدد 

 الفقرات
 المجال ال�عد

 المحورالأول نظم الرقا�ة الإدار�ة 14 0.868 0.00

 الملموس�ة 05 0.744 0.00
 المحورالثاني

 الاعتماد�ة 05 0.911 0.00

                                                           
 ).02(الملحق رقم 1
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 الاستجا�ة 04 0.852 0.00

 الأمان 04 0.913 0.00

  التعاطف  04  0.832  0.00

 )المجال ��ل(جودة الخدمات الصح�ة  أ�عاد  22  0.875  0.00

  )SPSS(من إعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل برنامج  :المصدر

 للمحورأن معاملات الارت�ا� على مستو� الأ�عاد الفرع�ة  )12( حیث تشیر النتائج الموضحة �الجدول رقم    

لمحور وذلك ) 0.868( و ل�عد الملموس�ة و�عد الأمان على التوالي،وذلك ) 0.913- 0.744(بین  تراوحتالأول 

  .نظم الرقا�ة الإدار�ة

، بینما بلغ )0.875(للاستب�ان�الدرجة الكل�ة  وعلى مستو� المجالات ��ل بلغ معامل ارت�ا� المجال الأول    

ذات  )الصدق(و�انت جم�ع معاملات الارت�ا� ) 0.868(للاستب�ان الكل�ة  الثاني �الدرجةمعامل ارت�ا� المجال 

و�شیر ذلك لوجود درجة جیدة من صدق الأ�عاد الفرع�ة والمجالات الرئ�س�ة  ،)0.05(دلالة إحصائ�ة عند مستو� 

  .دراسةعینة ال للب�انات التي تم جمعها من أفراد

  :صدق الاتساق الداخلي -1-3

 إل�ه هذه الذ� تنتميالاست�انة مع ال�عد أو المجال  رات�قصد �الاتساق الداخلي مد� اتساق �ل فقرة من فق   

و�تم التحق� من وجود صدق الاتساق الداخلي من خلال حساب معاملات الارت�ا� بین درجة �ل فقرة  الفقرة،

 یلي ��ل، وف�ماإل�ه، وذلك بهدف التحق� من مد� صدق الاست�انة  الذ� تنتميوالدرجة الكل�ة لل�عد أو المجال 

  .الاست�انة حسب الأ�عاد والمجالات التي تتكون منهالفقرات عرض لنتائج التحق� من صدق الاتساق الداخلي 

  نظم الرقا�ة الإدار�ةمحور معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات ):13( جدول رقمال

 مستو� 

 الدلالة

 معامل

 الارت�ا�
 رقم الفقرة

0.00 0.641 
وقوع أخطاء أو مظالم للعاملین و�حق�  لرقا�ة على الحوافز �مؤسستكمنظام ا�منع 

 .العدالة للجم�ع
01 

 02 .الأداء والتمیز فيمنح الحوافز على أساس الكفاءة مؤسستكم � نظام الرقا�ة في 0.690 0.00

 03 .العاملین �ضرورة وضع نظام رقابي جدید على منح الحوافز �عض�عتقد  0.738 0.00

 04  .یوفر نظام الرقا�ة �افة المعلومات للعاملین عن تفاصیل رواتبهم �صفة دور�ة 0.807 0.00

 05 .في الرواتب وارق ف في حالة ظهورالعاملین  � تستجیب إدارة المستشفى لش�او  0.783 0.00

 06 .في الكشف عن الأداء الجید للعاملین �مؤسستكم الرقا�ة�ساعد نظام  0.712 0.00

 07  .تقوم إدارة المستشفى �مراجعة تقار�ر أداء العاملین وتصح�ح الانحرافات فیها 0.766 0.00

 08 .یوجد تحیز في تقی�م أداء العاملین دلیل على ضعف نظام الرقا�ة في المستشفى 0.823 0.00

0.00 0.808 
ین یتم على أساس العلاقات الشخص�ة مع عاملالعاملین أن تقی�م أداء ال�عتقد �عض 

 .الرئ�س الم�اشر
09 



��
� ا���

�
�� �� �������� : ا���

�� �� ��� ����
 ����ٕ��   

 
58 

 10 .تحرص إدارة المستشفى في تشدید الرقا�ة على نظام تقی�م الأداء 0.798 0.00

  11 .�ضمن نظام الرقا�ة الحالي تقد�م خدمات علاج�ة ذات جودة عال�ة للمرضى 0.744 0.00

  12  .معظم العاملین على درا�ة بنظام الرقا�ة على خدمة المرضى 0.837 0.00

0.00 0.751 
یلتزم المسؤولین بتطبی� رقا�ة مستمرة على العاملین للتأكد من التزامهم �التعل�مات  

 .المرضى والخاصة بخدمة والقرارات الصادرة
13  

0.00 0.785 
على ضعف النظام الرقابي تعتقد أن نظام الرقا�ة الحالي على خدمة المرضى دلیل 

  .عل�ه
14  

  )SPSS(�الاعتماد على نتائج تحلیل برنامج  ینلبامن إعداد الط :المصدر

نظم الرقا�ة (الأول  المحورت ان معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقر أ� )13( یتضح من خلال الجدول    

وحت ق�م معاملات صدق الاتساق الداخلي ا، حیث تر 0.05، جم�عها ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� )الإدار�ة

نظام الرقا�ة على الحوافز �مؤسستكم وقوع �منع "التي تنص على ) 01(رقم للفقرة ) 0.641( بین المحور لفقرات

معظم العاملین " التي تنص على )12(رقم للفقرة  )0.837(و" أخطاء أو مظالم للعاملین و�حق� العدالة للجم�ع

  ".�ة على خدمة المرضىة بنظام الرقاعلى درا�

  جودة الخدمات الصح�ةمحور معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات ):14( جدول رقمال

 مستو� 

 الدلالة

 معامل

 الارت�ا�
 رقم الفقرة

 15  .�سرعة یتمتع المستشفى �موقع ملائم و�سهل الوصول إل�ه  0.637 0.00

0.00 0.696 
  ملائمة یتوفر المستشفى على مراف� ماد�ة وتسه�لات

 .)...س�ارات إسعاف �اف�ة، �راسي متحر�ة ،انتظار قاعة(
16 

 17  .ة�متطورة و�اف ة�ة تقن�یتوفر المستشفى على معدات وأجهزة طب 0.740 0.00

 18  .وحسن المظهرة من النظافة �لتزم موظفو المستشفى بدرجة عالی 0.659 0.00

 19  .للمرضىة اللازمة �یتوفر المستشفى على الأدو  0.756 0.00

 20 .قدر الإم�ان �في المستشفى �الوعود التي �قطعها على نفسه تجاه المرضى 0.765 0.00

 21  .�قدم موظفو المستشفى الخدمة �ش�ل صح�ح ودون أخطاء 0.763 0.00

 22  .الأوقات المحددة م الخدمة للمرضى ومتا�عتهم في�بتقد موظفو المستشفىلتزم ی 0.675 0.00

 23  یبد� موظفو المستشفى اهتماما �مشاكل المرضى وانشغالاتهم 0.789 0.00

 24  .ة دق�قة وموثقة��حتف� المستشفى �سجلات طب 0.782 0.00

  25  .یخبر موظفو المستشفى المرضى �مواقیت تقد�م الخدمة لهم 0.628 0.00

  26  .موظفو المستشفى على استعداد دائم لتلب�ة طل�ات المرضى 0.633 0.00

  27  .یرغب موظفو المصلحة دوما بتقد�م المساعدة للمرضى 0.803 0.00

  28  .یتم التعامل مع حاجات وحالات المرضى �السرعة المطلو�ة 0.723 0.00

  29  .�غرس سلوك موظفي المستشفى الثقة في نفوس المرضى 0.717 0.00

  30  .یتحلى موظفو المستشفى �الأدب والأخلاق الحمیدة 0.635 0.00
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  31  .یتمتع موظفو المستشفى �مهارة تقد�م الخدمات للمرضى 0.521 0.00

  32  .�سر�ة تامة یتعامل موظفو المستشفى مع المعلومات الخاصة �المرضى 0.509 0.00

  33  .یولي موظفو المستشفى الاهتمام المناسب لكل مر�ض 0.602 0.00

  34  .أولو�اتهم ھم�عتبر موظفو المستشفى خدمة المر�ض أ 0.657 0.00

  35  .المرضى یدرك موظفو المستشفى طب�عة الخدمة التي ینتظرها 0.572 0.00

  36 .�حسن موظفو المستشفى طر�قة استق�ال المرضى وعائلاتهم 0.719 0.00

  )SPSS(�الاعتماد على نتائج تحلیل برنامج  ینلبامن إعداد الط :المصدر

جودة الخدمات (الثاني المحورت امعاملات صدق الاتساق الداخلي لفقر ن أ� )14( یتضح من خلال الجدول   

وحت ق�م معاملات صدق الاتساق الداخلي ا، حیث تر 0.05، جم�عها ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� )الصح�ة

یتعامل موظفو المستشفى مع المعلومات "التي تنص على ) 32(رقم للفقرة ) 0.509( بین المحور لفقرات

یرغب موظفو المصلحة دوما بتقد�م " التي تنص على)27(رقم للفقرة  )0.803(و" �سر�ة تامة مرضىالخاصة �ال

  ".المساعدة للمرضى

  :ث�ات أداة الدراسة. 2

على مجتمع الدراسة للتأكد من ث�اتها ط�قا لمعامل الث�ات  20تم توز�ع عدد من استمارات الاستب�ان وعددها    

تساق الداخلي لمتغیرات الدراسة التا�عة والمستقلة و�انت النتائج �ما لال Cronbach’s Alpha(1(لكرون�اخ ألفا 

  :هو موضح في الجدول التالي

  اخت�ار آلفا �رون�اخ لق�اس ث�ات الاست�انة:)15(الجدول رقم 

  معامل الث�ات  المتغیر  رقم الفقرة في الاستب�ان

 0.934  نظم الرقا�ة الإدار�ة  )14- 01(الفقرات من 

  0.936  جودة الخدمات الصح�ة  )36- 15(الفقرات من 

  0.966  الاستب�ان الكلي  )36- 01(الفقرات من 

  )SPSS(�الاعتماد على نتائج تحلیل برنامج  ینلبامن إعداد الط :المصدر

من خلال الجدول أعلاه یتضح أن معامل الث�ات لجم�ع متغیرات الدراسة مرتفعة، حیث بلغ معامل الث�ات     

وهي نس�ة ث�ات عال�ة ومقبولة لأغراض إجراء الدراسة  )%0.966(ما �عادل نس�ة فقرات أداة الدراسة لكافة

  .و�م�ن اعتماد استمارة الاستب�ان

  

  

  

                                                           
بيان هو اختبار لفحص مدى انسجام أسئلة المحور فيما بينها وكذا انسجام محاور الدراسـة مجتمعـة، وعليـه فهـو يحـدد مـدى اعتماديـة اسـتمارة الاسـت: ألفا كرونباخ 1

أفضـل وتـتراوح ) اسـتمارة(داة القيـاس أعلـى تكـون أ" ألفـا كرونبـاخ"وقدر�ا على إعطاء بيا�ت وقياسات مستقرة نوعا ما وغير متباينة، فكل ما كانت قيمـة معامـل 

تحليـل البيـا�ت الإحصـائية �سـتخدام الـبر�مج الإحصــائي أنظـر محمــود مهـدي، ( %60، ويعتـبر الحـد الأدنى المقبـول لهـذا المعامـل هـو 01-0قيمـة المعامـل بـين 

spss ،49، ص 2005، دار حامد، الأردن(.  



المحددة في أداة یتناول هذا العنصر وصفا إحصائ�ا لمجتمع الدراسة وفقا للخصائص الشخص�ة والوظ�ف�ة 

تمثلت متغیرات الدراسة الشخص�ة والوظ�ف�ة في الجنس والعمر والمستو� التعل�مي والوظ�في والخبرة 

  مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر الجنس

%  

28 

72  

100  

  )SPSS(تحلیل برنامج 

على موظفا وعاملا موزعین  23حیث بلغ عددهم 

 موظفة 59مقارنة بنس�ة الذ�ور و�لغ عددهن 

فئة الإناث هي الفئة الغال�ة في عینة الدراسة، و�رجع ذلك إلى �ون 

�ستقطب العامل النسو� نظرا للثقافة الاجتماع�ة حول هذا 

  توز�ع مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر الجنس

  
(SPSS)  

 �������� ��
�� �� ��� ����
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  عرض وتحلیل الب�انات الشخص�ة والوظ�ف�ة

یتناول هذا العنصر وصفا إحصائ�ا لمجتمع الدراسة وفقا للخصائص الشخص�ة والوظ�ف�ة 

 :عرض الب�انات الشخص�ة والوظ�ف�ة للدراسة

تمثلت متغیرات الدراسة الشخص�ة والوظ�ف�ة في الجنس والعمر والمستو� التعل�مي والوظ�في والخبرة 

  :المهن�ة، و�م�ن توض�ح هذه المتغیرات من خلال الجدول التالي

  :متغیر الجنسمجتمع الدراسة وف� 

مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر الجنستوز�ع ):16(الجدول رقم 

  التكرار  

  23 

  59 

 82  المجموع

تحلیل برنامج �الاعتماد على نتائج  الطالبینمن إعداد : المصدر

حیث بلغ عددهم  %28ـیوضح الجدول أعلاه أن نس�ة الذ�ور قدرت ب

مقارنة بنس�ة الذ�ور و�لغ عددهن  %72ـفي حین سجلت الإناث نس�ة قدرت ب

فئة الإناث هي الفئة الغال�ة في عینة الدراسة، و�رجع ذلك إلى �ون والملاح� أن  وعاملة �المؤسسة الاستشفائ�ة

�ستقطب العامل النسو� نظرا للثقافة الاجتماع�ة حول هذا ) �ةمجال الخدمات الصح(

  . القطاع ولما له من أهم�ة من الناح�ة الاجتماع�ة

  .وفقا لمتغیر الجنسمجتمع الدراسة والش�ل الموالي یوضح توز�ع 

توز�ع مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر الجنس ):08(الش�ل رقم 

(SPSS)�الاعتماد على نتائج  ینلباالطمن إعداد  :المصدر

  

  

  

  

28%

72%

ذكر أنثى
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عرض وتحلیل الب�انات الشخص�ة والوظ�ف�ة: المطلب الثالث

یتناول هذا العنصر وصفا إحصائ�ا لمجتمع الدراسة وفقا للخصائص الشخص�ة والوظ�ف�ة 

  .الدراسة

عرض الب�انات الشخص�ة والوظ�ف�ة للدراسة -1

تمثلت متغیرات الدراسة الشخص�ة والوظ�ف�ة في الجنس والعمر والمستو� التعل�مي والوظ�في والخبرة 

المهن�ة، و�م�ن توض�ح هذه المتغیرات من خلال الجدول التالي

مجتمع الدراسة وف� توز�ع  -1-1

  الب�ان

  ذ�ر

  أنثى

المجموع

المصدر

یوضح الجدول أعلاه أن نس�ة الذ�ور قدرت ب

في حین سجلت الإناث نس�ة قدرت ب ،مختلف المصالح

وعاملة �المؤسسة الاستشفائ�ة

(هذا النوع من الوظائف 

القطاع ولما له من أهم�ة من الناح�ة الاجتماع�ة

والش�ل الموالي یوضح توز�ع 
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  متغیر الفئة العمر�ة مجتمع الدراسة وف� توز�ع  -1-2

  مجتمع الدراسة وفقا للفئة العمر�ة توز�ع):17(الجدول رقم 

 %  التكرار  الب�ان

  28  23 سنة 25 أقلمن

 41.5  34 سنة 35 من أقل إلى سنة 25 من

 18.3  15 سنة 45 من أقل إلى سنة 35 من

 12.2  10 فوق  فما سنة45

 100  82  المجموع

 )SPSS(تحلیل برنامج �الاعتماد على نتائج  ینلباالطمن إعداد  : المصدر

سنة و�لغت  35إلى أقل من  25یوضح الجدول أعلاه أن معظم أفراد المجتمع الدراسة �انوا من فئة 

نس�ة قدرت بـــ  سنة 25أقل من  بلغت الفئة العمر�ةوفي حین ، مسجلة ، وهي أكبر نس�ة%41.5م نسبته

 ، في حین بلغت الفئة العمر�ة%18.3نس�ة  ،سنة 45أقل من  إلى 35بینما بلغت الفئة العمر�ة من ،28%

و�التالي س�طرت الفئات الشا�ة  ،من إجمالي العینة المدروسة %12.2نس�ة  فما فوق  سنة 45 ال�الغین

والش�ل التالي یوضح توز�ع أفراد مجتمع الدراسة وفقا ، �المؤسسة محل الدراسةومتوسطي العمر على الوظائف 

  .لمتغیر العمر

  مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر العمر توز�ع): 09(الش�ل رقم 

  
  )SPSS(تحلیل برنامج على نتائج  �الاعتماد الطالبینمن أعداد  :المصدر

  

  

  

  

  

12.3

18.3

41.5

28
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35
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45

سنة 25أقل من سنة 135-25بین سنة 135-45بین سنة 45أكثر من 

توزیع مجتمع الدراسة وفق المتغیر العمري



  توز�ع مجتمع الدراسة وفقا للمستو� العلمي

% 

17.1  

54.9 

28 

100 

  )SPSS(تحلیل برنامج 

الم�حوثة �انت من السلك ش�ه الطبي، إذ بلغت نسبتهم 

 ممثلة للأط�اء في المؤسسة، 17.1%

والش�ل الموالي یبین صالح وأقسام المؤسسة الإستشفائ�ة، 

  توز�ع مجتمع الدراسة وف� متغیر المستو� التعل�مي

  
  )SPSS(على نتائج تحلیل برنامج 

  الخبرة المهن�ة 

% 

29.3  

41.5  

23.2  

6.1  

100 

  )SPSS(تحلیل برنامج 
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  :الوظ�فيمتغیر المستو� مجتمع الدراسة وف� 

توز�ع مجتمع الدراسة وفقا للمستو� العلمي ):18(الجدول رقم 

  التكرار  الب�ان

 14  السلك الطبي

 45  السلك ش�ه الطبي

 23  السلك الإدار� 

 82  المجموع

تحلیل برنامج على نتائج  �الاعتماد الطالبینمن إعداد  :المصدر

الم�حوثة �انت من السلك ش�ه الطبي، إذ بلغت نسبتهم یتضح من خلال الجدول أعلاه أن غالب�ة الفئة 

17.1من الموظفین في السلك الإدار�، وجاءت نس�ة %

صالح وأقسام المؤسسة الإستشفائ�ة، ما �شیر إلى تنوع في توز�ع العینة على مختلف م

  .الوظ�فيتوز�ع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر المستو� 

توز�ع مجتمع الدراسة وف� متغیر المستو� التعل�مي ):10(الش�ل رقم 

على نتائج تحلیل برنامج  �الاعتماد الطالبینمن إعداد  :المصدر

  :المهن�ةمتغیر الخبرة مجتمع الدراسة وف� 

 توز�ع مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر ):19(الجدول رقم 

  التكرار  الب�ان

  24 سنوات فأقل

 34 سنوات 10إلى أقل من 

 19 سنة 15سنوات إلى أقل من 

 5 سنة 15أكثر من 

  82  المجموع

تحلیل برنامج على نتائج  �الاعتماد الطالبینمن إعداد  :المصدر

طبيسلك ; 14

طبيشبه ; 45

إداريسلك ; 23
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مجتمع الدراسة وف� توز�ع  -1-3

الب�ان

السلك الطبي

السلك ش�ه الطبي

السلك الإدار� 

المجموع

المصدر

یتضح من خلال الجدول أعلاه أن غالب�ة الفئة 

%28، تلتها نس�ة 54.9%

ما �شیر إلى تنوع في توز�ع العینة على مختلف م

توز�ع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر المستو� 

الش�ل رقم 

المصدر

مجتمع الدراسة وف� توز�ع  -1-4

الجدول رقم 

الب�ان

سنوات فأقل 05

إلى أقل من  05من 

سنوات إلى أقل من  10من 

أكثر من 

المجموع

المصدر
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یتضح أن أكبر نس�ة من العینة الم�حوثة �انت من ذو� الخبرة المهن�ة المتراوحة  أعلاه الجدولخلال من 

من ذو� الخبرة الأقل من  %29.3، تلیها نس�ة %41.5سنوات، إذ سجلت هذه النس�ة ما ق�مته  10بین خمس و

سنة وتأتي نس�ة في  15و 10من الموظفین أصحاب الخبرة ما بین  %23.2خمس سنوات، وتأتي ما نسبته من 

ي یبین موالوالش�ل الة، سن 20من الموظفین فئة الموظفین الذین یتمتعون بخبرة أكبر من   %6.1الترتیب  آخر

  ن�ةالخبرة المهحسب متغیر  مجتمع الدراسةتوز�ع 

  الخبرة المهن�ةتوز�ع مجتمع الدراسة حسب متغیر ): 11(الش�ل رقم 
  
  

  
  

  )SPSS(تحلیل برنامج على نتائج  �الاعتماد الطالبینمن إعداد  :المصدر

ومما سب� یتبین أن أفراد عینة الدراسة موزعین بین فئة الذ�ور والإناث، وأغلبیتهم من فئة الش�اب 

تنوعا في اله��ل التنظ�مي والمناصب التي �شغلها الموظفون الذین �متلكون متوسطي العمر، �ما أن هناك 

 .مؤهلات علم�ة عال�ة و�تمتعون بخبرة في العمل

  تحلیل محاور الدراسة واخت�ار فرض�اتها: الم�حث الثالث

التي تم  المؤسسةیتناول هذا الم�حث تحل�لا لمحاور الدراسة المستقلة والتا�عة لمعرفة مد� توافرها في 

اعتمادها في الجانب التطب�قي، هذا الأخیر بني على فرض�ات على فرض�ات تم�ن عمل�ة اخت�ارها من معرفة 

وف�ما یلي تفصیل في الموضوع من خلال  لنظم الرقا�ة الإدار�ة على جودة الخدمات الصح�ةإم�ان�ة وجود تأثیر 

  :الآتي

 تحلیل محاور الدراسة: المطلب الأول  

 ونتائجها الفرع�ة الفرض�اتاخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة و : نيالمطلب الثا  
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  تحلیل محاور الدراسة :المطلب الأول

المتوس� م مع�ار� ا، وقد تم استخد(SPSS)يعلى البرنامج الإحصائ دسیتم تحلیل هذه المحاور �الاعتما

تشتت إجا�ات عینة الدراسة، الحسابي لمعرفة درجة الموافقة على �ل محور، والانحراف المع�ار� لمعرفة مد� 

  .ولقد تم استخدام مق�اس ل��رت الخماسي لق�اس شدة الإجا�ة

 :نظم الرقا�ة الإدار�ةنحو محور  تحلیل استجا�ات أفراد المجتمع -1

، وسیتم من خلال مایلي تحلیل النتائج التي تم الإدار�ة الرقا�ة نظمحیث تناول المحور الأول لأداة الدراسة    

إلیها �استخدام المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� و�ذا معامل الاختلاف وهذا من خلال الجدول التوصل 

  1:التالي

 الرقا�ة نظمالمتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة ومعامل الاختلاف لفقرات محور  ):20(الجدول رقم 

  الإدار�ة

  رقم العبارة
غير موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

  

  موافق  محايد
موافق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

معامل 

  الاختلاف
  الدلالة

01  
  27  20  14  19  2  التكرار

3.62  1.234  1.522    
%  2.4  23.2  17.1  24.4  32.9  

02  
  26  34  9  12  1  التكرار

3.88  1.059  1.121    
%  1.2  14.6  11  41.5  31.7  

03  
  21  27  15  11  8  التكرار

3.51  1.279  1.636    
% 9.8  13.4  18.3  32.9  25.6  

04  
  22  40  7  10  3  التكرار

3.83  1.075  1.156    
% 3.7  12.2  8.5  48.8  26.8  

05  
  28  39  8  7  -  التكرار

4.07  0.886  0.785    
%  -  8.5  9.8  47.6  34.1  

06  
  28  38  10  6  -  التكرار

4.07  0.872  0.760    
% -  7.3  12.2  46.3  34.1  

07  
  30  38  4  10  -  التكرار

4.07  0.953  0.908    
% -  12.2  4.9  46.3  36.6  

08  
  37  31  3  8  3  التكرار

4.11  1.100  1.210    
% 3.7  9.8  3.7  37.8  45.1  

09  
  29  33  9  8  3  التكرار

3.94  1.093  1.194    
%  3.7  9.8  11  40.2  35.4  

10  
  25  30  15  10  2  التكرار

3.80  1.082  1.171    
%  2.4  12.2  18.3  36.6  30.5  

    1.535  1.239  3.55  20  31  11  14  6  التكرار  11

                                                           
  .(SPSS)مخرجات بر�مج–) 07(الملحق رقم 1
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%  7.3  17.1  13.4  37.8  24.4  

12  
 16 42 10 11 3  التكرار

3.70  1.050  1.103    
%  3.7  13.4  12.2  51.2  19.5  

13  
  31  34  9  5  3  التكرار

4.04  1.036  1.057    
%  3.7  6.1  11  41.5  37.8  

14  
  21  40  9  10  2  التكرار

3.83  1.028  1.057    
%  2.4  12  11  48.8  25.6  

    0.665  0.815  3.86  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور نظم الرقابة الإدارية

  (SPSS)�الاعتماد على تحلیل نتائج الطالبینمن إعداد :  المصدر

  الإدار�ة الرقا�ة نظمتحلیل جدول المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� لفقرات محور:  

أ� بدرجة مرتفع حسب مق�اس ل��ارت ) 3.86(نظم الرقا�ة الإدار�ةبلغ المتوس� الحسابي الكلي لمحور 

ع�ارات  ، ما �شیر إلى درجة موافقة متوسطة لما جاءت �هفي المحور) 0.815(الخماسي، وانحراف مع�ار� 

هذا المحور، و�تضح عدم وجود تشتت �بیر في استجا�ات العینة الم�حوثة، وف�ما یلي تفصیل لتحلیل استجا�ات 

  :أفراد العینة تجاه ع�ارات محور نظم الرقا�ة الإدار�ة

و�انحراف مع�ار� ) 3.51(�أصغر متوس� حسابي على مستو� المحور، إذ بلغ ) 03(جاءت الع�ارة رقم 

العاملین  �عض�عتقد "حیث تعتبر موافقة أفراد العینة على ما جاءت �ه هذه الع�ارة والمتمثل في ) 1.279(قدره 

موافقة بدرجة مرتفعة نسب�ا، ما �شیر إلى اتفاق عام حول " �ضرورة وضع نظام رقابي جدید على منح الحوافز

�ضمن نظام الرقا�ة "والتي تنص على ) 11(م ضرورة تطبی� نظام رقابي لعمل�ة تحفیز العاملین، تلیها الع�ارة رق

، )3.55(، فقد سجلت هذه الع�ارة متوسطا حساب�ا قدره "الحالي تقد�م خدمات علاج�ة ذات جودة عال�ة للمرضى

إذ أن الموظفین من العینة الم�حوثة یتفقون �ش�ل ل�س ��بیر على أن نظام الرقا�ة المعتمد من طرف المؤسسة 

و�ان ) 3.88(�متوس� حسابي قدره ) 02(دمة الصح�ة المقدمة، وجاءت الع�ارة رقم �ضمن تحسین جودة الخ

منح الحوافز على أساس � مؤسستكم نظام الرقا�ة في"وقد نصت الع�ارة على أن ) 1.059(انحرافها المع�ار� 

لى �فاءة موظفیها ، ما یدل على أن أفراد العینة محل الدراسة یرون المؤسسة تعتمد ع"الأداء والتمیز فيالكفاءة 

�عتقد �عض العاملین أن تقی�م "والتي نصت على ) 09(وتمیزهم في منح الحوافز، تلتها في الترتیب الع�ارة رقم 

، وهذه دلالة )3.94(�متوس� حسابي قدره " ین یتم على أساس العلاقات الشخص�ة مع الرئ�س الم�اشرعاملأداء ال

و�ان ) 4.04(�متوس� حسابي قدره ) 13(الع�ارة، وتأتي الع�ارة رقم  على موافقة بدرجة مرتفعة على ما جاءت �ه

یلتزم "، وقد نصت هذه الع�ارة على أن )1.036(انحرافها المع�ار� عن المتوس� العام للمحور مقدرا بــ 

 بخدمة والخاصة والقرارات الصادرةن بتطبی� رقا�ة مستمرة على العاملین للتأكد من التزامهم �التعل�مات و المسؤول

العینة الم�حوثة تجاه هذه الع�ارة، وقبول بدرجة مرتفعة،  ت، ما �شیر على انسجام وتواف� في استجا�ا"المرضى

ما یدل على أن الموظفین �المؤسسة الاستشفائ�ة محل الدراسة یرون أن إدارتهم تلتزم بنظام رقا�ة صارم 

متوسطا ) 07(و) 06(و) 05(ت الع�ارات رقم وتحرص على ات�اع موظفیها للتعل�مات وعدم مخالفتها، وسجل

لكل منها، وهذه دلالة على اتفاق العاملین والموظفین من العینة المدروسة على ما جاءت ) 4.07(حساب�ا قدره 



��
� ا���

�
�� �� �������� : ا���

�� �� ��� ����
 ����ٕ��   

 
66 

في حالة العاملین  � جیب إدارة المستشفى لش�او تست"على أن ) 05(�ه هذه الع�ارات، فقد نصت الع�ارة رقم 

، ما �شیر إلى أن العینة المدروسة تشعر �الرضا تجاه تعامل الإدارة مع ش�او�هم ف�ما "في الرواتب وارق ف ظهور

في الكشف عن  �مؤسستكم �ساعد نظام الرقا�ة"على أنه ) 06(یتعل� �فروق في الرواتب، ونصت الع�ارة رقم 

لى أداءهم وتحسینه نحو ، فالموظفون عموما �عتقدون �أهم�ة نظام الرقا�ة في التأثیر ع"الأداء الجید للعاملین

تقوم إدارة المستشفى �مراجعة تقار�ر أداء العاملین وتصح�ح "فقد تمثلت في ) 07(الأفضل، أما الع�ارة رقم 

، فمن وجهة نظر العینة الم�حوثة، فإن المؤسسة تعتمد على تقار�ر الأداء في تقی�م وتقو�م أداء "الانحرافات فیها

وجود "، والتي نصت على أن )08(من حیث المتوس� الحسابي الع�ارة رقم  موظفیها، وجاءت في أعلى الترتیب

فقد �ان متوس� هذه الع�ارة مقدرا بــ " المستشفى في الرقا�ة نظام ضعف على دلیل العاملین أداء تقی�م في تحیز

محل  ، مما �شیر إلى أن غالب�ة العینة المدروسة من موظفي وعمال وأط�اء المؤسسة الاستشفائ�ة)4.11(

  .الدراسة یتفقون حول أهم�ة نظام رقا�ة إدار� فعال �حول دون التحیز في تقی�م أداء العاملین �المؤسسة

مع  نظم الرقا�ة الإدار�ةوعل�ه یتضح من خلال ما ورد سا�قا أن الآراء متجهة نحو الموافقة حول ع�ارات 

  .عدم وجود الاختلاف حولها �ش�ل �بیر

 :جودة الخدمات الصح�ةجتمع نحو محور تحلیل استجا�ات أفراد الم -2

، وسیتم من خلال ما یلي تحلیل النتائج التي تم الصح�ة الخدمات جودةحیث تناول المحور الثاني لأداة الدراسة 

 1ختلاف وهذا من خلال الجدولالتوصل إلیها �استخدام المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� و�ذا معامل الا

  جودة الخدمات الصح�ةالمتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة لفقرات محور ): 21(الجدول رقم : التالي 

  رقم العبارة
غير موافق 

  بشدة

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

معامل 

  الاختلاف
  الدلالة

    0.673  0.820  3.69  الملموسية

15  
  20  30 16  14  2  التكرار

3.63  1.106  1.223    
%  2.4  17.1  19.5  36.6  24.4  

16  
  19  36 16  9  2  التكرار

3.74  1.016  1.032    
%  2.4  11  19.5 43.9  23.2  

17  
  14  33 20  14  1  التكرار

3.55  1.008  1.016    
% 1.2  17.1  24.4 40.2  17.1  

18  
  23  33 11  12  3  التكرار

3.74  1.131  1.279    
%  3.7  14.6  13.4 40.2  28  

19  
  23  37 7  13  2  التكرار

3.80  1.094  1.196    
%  2.4  15.9  8.5 45.1  28  

    0.849  0.921  3.73  الاعتمادية

20  
  27  29 11  11  4  التكرار

3.78  1.187  1.408    
%  4.9  13.4  13.4 35.4  32.9  

                                                           
 ).SPSS(مخرجات بر�مج–) .07(الملحق رقم  1
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21  
  21  32 11  15  3  التكرار

3.65  1.159  1.343    
% 3.7  18.3  13.4 39  25.6  

22  
  24  34 8  15  1  التكرار

3.79  1.097  1.203    
% 1.2  18.3  9.8 41.5  29.3  

23  
  21  32 15  12  2  التكرار

3.71  1.083  1.173    
% 2.4  14.6  18.3 39  25.6  

24  
  19  39 10  13  1  التكرار

3.76  1.025  1.051    
%  1.2  15.9  12.2 47.6  23.2  

    0.872  0.933  3.63  الاستجابة

25  
  19  32 18  10  3  التكرار

3.66  1.080  1.166    
%  3.7  12.2  22 39  23.2  

26  
  21  36 7  15  3  التكرار

3.70  1.151  1.326    
%  3.7  18.3  8.5  43.9  25.6  

27  
  17  39 10  12  4  التكرار

3.65  1.115  1.244    
%  4.9  14.6  12.2 47.6  20.7  

28  
  17  36 8  17  4  التكرار

3.55  1.177  1.386    
%  4.9  20.7  9.8 43.9  20.7  

    0.605  0.778  3.76  الأمان

29  
 22 42 6 10 2  التكرار

3.88  1.023  1.047    
%  2.4  12.2  7.3 51.2  26.8  

30  
  21  32 15  13  1  التكرار

3.74  1.040  1.082    
%  1.2  14.9  18.3 39  24.6  

31  
  19  39 10  13  1  التكرار

3.78  1.006  1.013    
%  1.2  14.9  12.2 47.6  23.2  

32  
  19  32 18  11  2  التكرار

3.68  1.041  1.083    
%  2.4  13.2  22 39  23.2  

    0.786  0.886  3.72  التعاطف

33  
  21  36 8  14  3  التكرار

3.71  1.138  1.296    
%  3.7  17.1  9.8 43.9  25.6  

34  
  17  39 11  12  3  التكرار

3.67  1.078  1.162    
%  3.7  14.6  13.4 47.6  20.7  

35  
  17  37 8  17  3  التكرار

3.59  1.143  1.307    
%  3.7  20.7  9.8 45.1  20.7  

36  
  22  42 7  10  1  التكرار

3.90  0.976  0.953    
%  1.2  12.2  8.5 51.2  26.8  

   0.505  0.711  3.71  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور جودة الخدمات الصحية

  (SPSS)�الاعتماد على تحلیل نتائج الطالبینمن إعداد : المصدر
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  الصح�ة الخدمات جودةتحلیل جدول المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� لفقرات محور: 

أ� بدرجة مرتفع حسب مق�اس ) 3.71(الصح�ة الخدمات جودةبلغ المتوس� الحسابي الكلي لمحور 

، وف�ما یلي تفصیل الصح�ة الخدمات جودةفي ع�ارات محور ) 0.711(مع�ار�  رت الخماسي، وانحرافل��

  :لتحلیل استجا�ات أفراد العینة تجاه أ�عاد هذا المحور

ما �شیر إلى ) 1.106(و�انحراف مع�ار� مقدر بــ ) 3.69(�متوس� حسابي قدره ) الملموس�ة(فقد جاء �عد 

ا ال�عد بین أوسا� العینة الم�حوثة، فقد سجلت الع�ارة رقم انسجام عام وتواف� على ما جاءت �ه ع�ارات هذ

، ونصت هذه )1.008(�انحراف مع�ار� قدره ) 3.55(أقل متوس� حسابي في هذا ال�عد، والذ� بلغ ) 17(

، إذ أن أفراد العینة المدروسة "ة�متطورة و�اف ة�ة تقن�یتوفر المستشفى على معدات وأجهزة طب"الع�ارة على أن 

�ش�ل ل�س ��بیر على توفر المؤسسة الإستشفائ�ة التي �عملون بها على معدات وأجهزة طب�ة متطورة، یتفقون 

، ونصت )3.80(أعلى متوس� حسابي على مستو� هذا المحور والذ� قدر بــ ) 19(بینما سجلت الع�ارة رقم 

لإدار� والطبي للمؤسسة ، فالطاقم ا"ة اللازمة للمرضى�یتوفر المستشفى على الأدو "هذه الع�ارة على أن 

الاستشفائ�ة یتف� �ش�ل �بیر مع توفر المؤسسة على الأدو�ة اللازمة، ومن خلال تحلیل استجا�ات أفراد العینة 

تفاق �ش�ل �بیر حول ع�ارات �عد الملموس�ة، ومد� اهتمام المؤسسة محل المدروسة یتضح وجود انسجام عام وإ 

  .الدراسة بهذا ال�عد في جودة خدماتها

ما �شیر إلى ) 0.921(وانحراف مع�ار� ) 3.73(فقد سجل متوسطا حساب�ا قدره ) الاعتماد�ة(أما �عد 

في أسفل ترتیب الع�ارات ) 21(درجة موافقة مرتفعة على ما نصت عل�ه فقرات هذا المحور،و�انت الع�ارة رقم 

 �ش�ل الخدمة المستشفى موظفو �قدم"، ونصت الع�ارة على )3.65(من حیث المتوس� الحسابي والذ� قدر بــ 

، فغالب�ة الموظفین من العینة الم�حوثة یتفقون �ش�ل �بیر نسب�ا على أن الخدمات المقدمة "أخطاء ودون  صح�ح

) 23(على مستو� المؤسسة الاستشفائ�ة تكون �ش�ل صح�ح وتكاد تخلو من الأخطاء، �ما سجلت الع�ارة رقم 

وجاءت ) 3.71(،متوسطا حساب�ا قدره "وانشغالاتهم المرضى �مشاكل مااهتما المستشفى موظفو یبد�"والقائلة 

، ما �شیر على درجة موافقة مرتفعة لما جاءت �ه هذه الفقرة، فالموظفون �مختلف )1.083(�انحراف مع�ار� 

مصالحهم ووظائفهم وأقسامهم �شتر�ون في اهتمامهم �المرضى و�حرصون على تلب�ة احت�اجاتهم، وجاءت الع�ارة 

، وقد )3.79(�أعلى متوس� حسابي على مستو� هذا ال�عد، فقد �ان متوسطها الحسابي مقدرا بــ ) 22(رقم 

، "المحددة الأوقات في ومتا�عتهم للمرضى الخدمة بتقد�م المستشفى موظفو یلتزم"نصت الع�ارة على أن 

�أهم�ة تقد�م الخدمات الصح�ة  فالعاملون على مستو� المؤسسة الاستشفائ�ة �حترمون مواقیت العمل و�عتقدون 

  .في وقتها، �ون عامل الوقت، عاملا أساس�ا في المجال الصحي

ما �شیر إلى موافقة بدرجة مرتفعة على ما ) 3.63(متوسطا حساب�ا قدره ) الاستجا�ة(في حین سجل �عد 

على انسجام في  ما یدل) 0.933(نصت عل�ه ع�ارات هذا ال�عد، وقدر الانحراف المع�ار� لهذا ال�عد بــ 

یتم التعامل مع حاجات وحالات "والتي تنص على أنه ) 28(استجا�ات الم�حوثین حول هذا ال�عد، فالع�ارة رقم 

، قد احتلت المرت�ة الأخیرة على مستو� �عد الاستجا�ة من حیث متوسطها الحسابي، "المرضى �السرعة المطلو�ة

إلى موافقة مرتفعة نسب�ا حول الوقت في التعامل مع  ، ما �شیر)3.55(فقد سجلت متوسطا حساب�ا قدره 
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 یرغب"، ونصت هذه الع�ارة على أن )3.65(�متوس� حسابي قدره ) 27(المرضى ومتطل�اتهم، وأتت الع�ارة رقم 

، فغالب�ة أفراد العینة الم�حوثة من موظفي وعمال المؤسسة "للمرضى المساعدة بتقد�م دوما المصلحة موظفو

تمتعون �حس من المسؤول�ة تجاه أدائهم لعملهم وتقد�م المساعدة للمرضى، وسجلت الع�ارة رقم محل الدراسة ی

ونصت هذه الأخیرة على أن ) 3.70(أعلى متوس� حسابي على مستو� هذا ال�عد، فقد جاء مقدرا بــ ) 26(

لإدار� والطبي للمؤسسة ،  ما �شیر إلى أن الطاقم ا"المرضى طل�ات لتلب�ة دائم استعداد على المستشفى موظفو"

الإستشفائ�ة المدروسة، یتفقون على ضرورة الاستجا�ة لمتطل�ات واحت�اجات المرضى ونزلاء المستشفى �صورة 

  .جیدة

فقد احتل المرت�ة الأولى مقارنة �المتوس� الحسابي ل�اقي أ�عاد جودة الخدمة الصح�ة، ) الأمان(أما �عد 

ما یدل على موافقة مرتفعة ) 0.778(و�انحراف مع�ار� ) 3.76(درا بــ فجاء المتوس� الحسابي لهذا ال�عد مق

وعدم وجود تشتت �بیر في استجا�ات العینة المدروسة لما جاءت �ه فقرات هذا ال�عد، وقد جاء متوس� الع�ارة 

 لوماتالمع مع المستشفى موظفو یتعامل"، ونصت هذه الفقرة على )3.68(في أسفل الترتیب مقدرا بــ ) 32(رقم 

، فالعینة الم�حوثة، في مجملها، تر� أنه من الواجب التعامل �مبدأ احترام السر�ة "تامة �سر�ة �المرضى الخاصة

ونصت على ) 3.74(�متوس� حسابي بلغ ) 30(في التعامل مع ب�انات ومعلومات المرضى، تلیها الع�ارة رقم 

فغالب�ة أفراد العینة یتفقون حول تمتعهم �أخلاق�ات ، "یتحلى موظفو المستشفى �الأدب والأخلاق الحمیدة"أن 

أعلى متوس� حسابي على ) 29(عمل عال�ة تدفعهم إلى التعامل �أدب واحترام مع المرضى، وسجلت الع�ارة رقم 

�غرس سلوك موظفي "، ونصت الع�ارة على )3.88(مستو� �عد الأمان، فقد جاء متوسطها الحسابي مقدرا بــ 

، فمن خلال استجا�ات أفراد العینة یتضح أنهم �سعون إلى غرس وصائل "ي نفوس المرضىالمستشفى الثقة ف

  .الثقة بینهم و�ین المرضى ونزلاء المؤسسة الاستشفائ�ة

ما �شیر إلى موافقة مرتفعة في استجا�ات العینة ) 3.72(متوسطا حساب�ا قدره ) التعاطف(وسجل �عد 

ما �شیر �ذلك إلى عدم وجود تشتت �بیر ) 0.886(ف مع�ار� قدره الم�حوثة حول ما جاءت �ه فقراته وانحرا

، ما یدل )3.59(ذات أقل متوس� حسابي على مستو� ال�عد، فقد بلغ ) 35(في استجا�اتهم، و�انت الع�ارة رقم 

 یدرك موظفو المستشفى طب�عة الخدمة التي"على موافقة بدرجة مرتفعة نسب�ا لما جاءت �ه الع�ارة والمتمثل في 

، إذ أن أفراد العینة الم�حوثة على درا�ة وإدراك �احت�اجات مرضاهم ومتطل�اتهم المختلفة، تلتها "المرضى ینتظرها

یولي موظفو المستشفى الاهتمام "وقد نصت الع�ارة على أنه ) 3.71(�متوس� حسابي قدره ) 33(الع�ارة رقم 

على ما نصت عل�ه هذه الفقرة، فغالب�ة العینة  ،ما �شیر على درجة مرتفعة من الموافقة"المناسب لكل مر�ض

المدروسة یتفقون على إ�لاء اهتمام �المرضى وأن هذا الجانب من التعامل أساسي في وظ�فتهم، واحتلت الع�ارة 

وجاءت هذه الع�ارة �انحراف مع�ار� ) 3.90(أعلى الترتیب من حیث المتوس� الحسابي والذ� قدر بــ ) 36(رقم 

ما �شیر على انسجام �بیر في استجا�ات عینة الدراسة من موظفي وعمال المؤسسة الاستشفائ�ة  ،)0.976(قدره 

�حسن موظفو المستشفى طر�قة استق�ال المرضى "والذ� تمثل في  ،محل الدراسة على ما نصت عل�ه الفقرة

لمرضى والزوار، وهذه دلالة ، ما یدل على اهتمام الطاقم الإدار� والطبي �المؤسسة �طر�قة استق�الهم ل"وعائلاتهم

  .على تر�یز إدارة المستشفى على جانب مهم في جودة الخدمات الصح�ة المقدمة
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التحسین من جودة الخدمات  تسعى إلى العرض التحلیلي الساب� أن المؤسسة الإستشفائ�ةو�تضح من 

ة و�ذلك المرونة في بدرجة �بیر  أ�عاد جودة الخدمات، �الأمانمن خلال التر�یز على  الصح�ة المقدمة

  .بجانب الملموس�ة والاعتماد�ة، �ما أنها تهتم ومتطل�ات المرضىالاستجا�ة لحاجات 

 ونتائجها والفرض�ات الفرع�ة �ار الفرض�ة الرئ�س�ةاخت :المطلب الثاني

  : أنه على نصت الفرض�ة الرئ�س�ة

جودة الخدمات الصح�ة �المؤسسة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة "

  "الإستشفائ�ة التیجاني هدام بئر العاتر

  :وتفرعت إلى ما یلي

 تحسین ملموس�ة  في الإدار�ة الرقا�ة لنظم إحصائ�ة دلالة ذو أثر یوجد لا" :الفرض�ة الفرع�ة الأولى

 ."العاتر بئر هدام التیجاني – ستشفائ�ةالإ �المؤسسة الصح�ة الخدمات

 الأولىنتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة  ):22(الجدول رقم 

المتغیر 

  المستقل

المتغیر 

  التا�ع

ثابت 

  )α(الانحدار

معامل 

  الانحدار

)β(  

معامل 

 الارت�ا�

)Pearson(  

معامل 

  )R2(التحدید
  )t(ق�مة

الق�مة 

  المحسو�ة

)F(  

مستو� 

  )sig(الدلالة

ة 
ا�
رق
 ال

ظم
ن

�ة
ار

لإد
 ا

  0.00  207.43  14.40  0.722  0.850  0.855  0.379  الملموس�ة

  (SPSS)�الاعتماد على تحلیل نتائج الطالبینمن إعداد : المصدر

تحسین  في الإدار�ة الرقا�ة لنظم إحصائ�ة دلالة ذو أثر یوجد لا"الفرع�ة الأولى على أنه  الفرض�ةنصت 

  "العاتر بئر هدام التیجاني – ستشفائ�ةالإ �المؤسسة الصح�ة الخدمات ملموس�ة

 لنظمیتضح من نتائج تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� الذ� استخدم لمعرفة ف�ما إذا �ان هناك تأثیر 

محل الدراسة، وجود علاقة تأثیر  ستشفائ�ةالإ �المؤسسة الصح�ة الخدمات تحسین ملموس�ة في الإدار�ة الرقا�ة

، إذ بلغت ق�مة معامل الصح�ة الخدمات تحسین ملموس�ة في الإدار�ة الرقا�ة لنظمموج�ة ذات دلالة إحصائ�ة 

معامل الانحدار ،وهذه المعاملات) 0.850(في حین بلغ معامل الارت�ا� بین المتغیر�ن ) 0.855(الانحدار 

، مما یدل على أن )t(وهذا ما أوضحه اخت�ار ) 0.05α =(معامل الارت�ا� ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو� و 

في تحسین �عد الملموس�ة للخدمات الصح�ة �المستشفى محل الدراسة من وجهة لنظم الرقا�ة الإدار�ة دور فعال 

) 0.722(بلغت ) R2(، أما القابل�ة التفسیر�ة لنموذج الانحدار المتمثلة في معامل التحدید نظر العینة المدروسة

تعود لمتغیر تحسین ملموس�ة الخدمات الصح�ة في المم�ن حصولها من التغیرات  %72.2مما �عني أن نس�ة 

أن نموذج الانحدار �ش�ل عام ذو دلالة إحصائ�ة، �ما أن مستو� ) F(، وقد أظهر اخت�ار نظم الرقا�ة الإدار�ة

و�هذه النتائج ترفض الفرض�ة الفرع�ة الأولى لتحل محلها ) 0.05(أقل من مستو� المعنو�ة ) 0.00(الدلالة 
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 تحسین ملموس�ة في الإدار�ة الرقا�ة لنظمة تأثیر معنو�ة توجد علاق: "الفرض�ة البدیلة التي تنص على ما یلي

  ".الصح�ة الخدمات

 اعتماد�ة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین " :الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة

 ."التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة الخدمات الصح�ة �المؤسسة الإ

 الثان�ةنتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة  ):23(الجدول رقم 

 

المتغیر 

  المستقل

المتغیر 

  التا�ع

ثابت 

  )α(الانحدار

معامل 

  الانحدار

)β(  

معامل 

 الارت�ا�

)Pearson(  

معامل 

  )R2(التحدید
  )t(ق�مة

الق�مة 

  المحسو�ة

)F(  

مستو� 

  )sig(الدلالة

ة 
ا�
رق
 ال

ظم
ن

�ة
ار

لإد
 ا

  0.00  291.62  17.07  0.785  0.886  1.001  -0.128  الاعتماد�ة

  (SPSS)�الاعتماد على تحلیل نتائج الطالبینمن إعداد : المصدر

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین "أنه على الثان�ة الفرع�ة الفرض�ة نصت

  "التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة اد�ة الخدمات الصح�ة �المؤسسة الإاعتم

لنظم یتضح من نتائج تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� الذ� استخدم لمعرفة ف�ما إذا �ان هناك تأثیر 

محل الدراسة، وجود علاقة تأثیر موج�ة ذات �المؤسسة الرقا�ة الإدار�ة في تحسین اعتماد�ة الخدمات الصح�ة 

، إذ بلغت ق�مة معامل الانحدار ةالخدمات الصح�لنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین اعتماد�ة دلالة إحصائ�ة 

وجاء معامل الانحدار ومعامل الارت�ا� دالین ) 0.886(في حین بلغ معامل الارت�ا� بین المتغیر�ن ) 1.001(

لنظم الرقا�ة ، ما �شیر إلى أن )t(وهذا ما أوضحه اخت�ار ) 0.05α =( معنو�ة قدره ذات عند مستو�  إحصائ�ا

الخدمات الصح�ة، فالرقا�ة الإدار�ة تهدف إلى اكتشاف الأخطاء قبل ة تحسین اعتماد� دور فيالإدار�ة 

استفحالها و�ذا فإن تطبی� نظام رقا�ة إدار� فعال �م�ن المؤسسة من التعرف على المش�لات والعق�ات وتقد�م 

ر المتمثلة ، أما القابل�ة التفسیر�ة لنموذج الانحداالحلول، وهذا ما �حسن من مستو� الخدمات المقدمة �ش�ل عام

تحسن اعتماد�ة من التغیرات في تحقی�  %75.8مما �عني أن نس�ة ) 0.758(بلغت ) R2(في معامل التحدید 

�أن نموذج الانحدار �ش�ل عام ذو  )F(، وقد أظهر اخت�ار الخدمات الصح�ة �عود لمتغیر نظم الرقا�ة الإدار�ة

و�هذه النتائج ترفض الفرض�ة ) 0.05(مستو� المعنو�ة أقل من ) 0.00(دلالة إحصائ�ة، �ما أن مستو� الدلالة 

توجد علاقة تأثیر معنو�ة لنظم الرقا�ة : "الفرع�ة الأولى لتحل محلها الفرض�ة البدیلة التي تنص على ما یلي

 ".الإدار�ة في تحسین اعتماد�ة الخدمات الصح�ة
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 تحسین استجا�ة  الرقا�ة الإدار�ة فيلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم " :الفرض�ة الفرع�ة الثالثة

 ."التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة الخدمات الصح�ة �المؤسسة الإ

  نتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثالثة ):24(الجدول رقم                      

المتغیر 

  المستقل

المتغیر 

  التا�ع

ثابت 

  )α(الانحدار

معامل 

  الانحدار

)β(  

معامل 

 الارت�ا�

)Pearson(  

معامل 

  )R2(التحدید
  )t(ق�مة

الق�مة 

  المحسو�ة

)F(  

مستو� 

  )sig(الدلالة

ة 
قا�

لر
 ا
ظم

ن

�ة
ار

لإد
 ا

  0.00  147.23  12.13  0.648  0.805  0.922  0.079  الاستجا�ة

  (SPSS)�الاعتماد على تحلیل نتائج الطالبینمن إعداد : المصدر

أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین لا یوجد " :أنه على الثالثة الفرع�ة الفرض�ة نصت

  "التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة جا�ة الخدمات الصح�ة �المؤسسة الإاست

لنظم  إحصائ�ة دلالة ذات موج�ة تأثیر علاقة وجود )24(الموضحة في الجدول رقم  نتائجال من یتضح

 بلغ حین في )0.922(الانحدار معامل ق�مة بلغت ،إذالصح�ةالخدمات الرقا�ة الإدار�ة في تحسین استجا�ة 

 دلالة ذات -الارت�ا� معامل– الانحدار معامل– المعاملات وهذه )0.805(المتغیر�ن بین الارت�ا� معامل

نظم الرقا�ة الإدار�ة عن طر��  أن إلى �شیر ما )t( اخت�ار أوضحه ما وهذا) 0.05α =( مستو�  عند إحصائ�ة

التأكد من أن العمل�ات الإدار�ة والفن�ة تسیر وف� الخط� المرسومة، و�ذا التأكد من أن المسؤول�ات تؤد� 

�الش�ل المناسب �عیدا عن الإسراف والهدر والانحرافات السلو��ة، من شأنه التحسین و�ش�ل �بیر في مد� 

 بلغت(R2) التحدید معامل في المتمثلة الانحدار لنموذج التفسیر�ة القابل�ة ا،أماستجا�ة الخدمات الصح�ة المقدمة

المم�ن حدوثها في استجا�ة الخدمات الصح�ة �عود لمتغیرات  التغیرات من%64.8 نس�ة أن �عني مما) 0.648(

 إحصائ�ة،�ما دلالة ذو عام �ش�ل الانحدار نموذج �أن (F)اخت�ار أظهر ،وقدتندرج ضمن نظم الرقا�ة الإدار�ة

 الأولى الفرع�ة الفرض�ة ترفض النتائج و�هذه) 0.05( المعنو�ة مستو�  من أقل )sig=0.00( الدلالة مستو�  أن

لنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین  معنو�ة تأثیر علاقة توجد: "مایلي على تنص التي البدیلة الفرض�ة محلها لتحل

  ".استجا�ة الخدمات الصح�ة
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  جودة  الرفع من أمانلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في " :الفرع�ة الرا�عةالفرض�ة

 ."التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة الخدمات الصح�ة �المؤسسة الإ

 الرا�عةنتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة  ):25(الجدول رقم 

المتغیر 

  المستقل

المتغیر 

  التا�ع

ثابت 

  )α(الانحدار

معامل 

  الانحدار

)β(  

معامل 

 الارت�ا�

)Pearson(  

معامل 

  )R2(التحدید
  )t(ق�مة

الق�مة 

  المحسو�ة

)F(  

مستو� 

  )sig(الدلالة

ة 
قا�

لر
 ا
ظم

ن

�ة
ار

لإد
 ا

  0.00  136.056  16.005  0.311  0.557  0.532  1.712  الأمان

  (SPSS)�الاعتماد على تحلیل نتائج الطالبینمن إعداد : المصدر

ز�ادة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في " :أنه علىالرا�عة  الفرع�ة الفرض�ة نصت

  ."التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة أمان الخدمات الصح�ة �المؤسسة الإ

لنظم  إحصائ�ة دلالة ذات موج�ة تأثیر علاقة وجود )25(الموضحة في الجدول رقم  نتائجال من یتضح

 بلغ حین في)0.532(الانحدار معامل ق�مة بلغت ،إذالخدمات الصح�ةالرقا�ة الإدار�ة في تحسین استجا�ة 

 دلالة ذات الارت�ا� معاملو�ذا  الانحدار معامل، المعاملات وهذه )0.557( المتغیر�ن بین الارت�ا� معامل

نظم الرقا�ة الإدار�ة من خلال  أن إلى �شیر ما)t( اخت�ار أوضحه ما وهذا) 0.05α =( مستو�  عند إحصائ�ة

العمل على تخفیف مخاطر الأخطاء عند وضع الخط� ومراق�ة النشاطات المختلفة �المؤسسة ومراق�ة سیر 

 معامل في المتمثلة الانحدار لنموذج التفسیر�ة القابل�ة ،أماالعمل، یز�د من عنصر أمان الخدمات الصح�ة

المم�ن حدوثها في ز�ادة ورفع أمان  التغیرات من%31.1 نس�ة أن �عني مما) 0.311( بلغت(R2) التحدید

 ذو عام �ش�ل الانحدار نموذج �أن(F)اخت�ار أظهر ،وقدالخدمات الصح�ة �عود لمتغیرات نظم الرقا�ة الإدار�ة

 ض�ةالفر  ترفض النتائج و�هذه) 0.05( المعنو�ة مستو�  من أقلقد جاء  الدلالة مستو�  أن إحصائ�ة،�ما دلالة

لنظم الرقا�ة  معنو�ة تأثیر علاقة توجد: "مایلي على تنص التي البدیلة الفرض�ة محلها لتحل الأولى الفرع�ة

  ".الخدمات الصح�ة ز�ادة أمانالإدار�ة في 
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 التحسین من عامل لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في " :الفرض�ة الفرع�ة الخامسة

 ."التیجاني هدام بئر العاتر –ستشفائ�ة جودة الخدمات الصح�ة �المؤسسة الإ التعاطف في

 الخامسةنتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة  ):26(الجدول رقم 

 

المتغیر 

  المستقل

المتغیر 

  التا�ع

ثابت 

  )α(الانحدار

معامل 

  الانحدار

)β(  

معامل 

 الارت�ا�

)Pearson(  

معامل 

  )R2(التحدید
  )t(ق�مة

الق�مة 

  المحسو�ة

)F(  

مستو� 

  )sig(الدلالة

ة 
قا�

لر
 ا
ظم

ن

�ة
ار

لإد
 ا

    122.24  18.04  0.186  0.431  0.468  1.920  التعاطف

  (SPSS)�الاعتماد على تحلیل نتائج الطالبینمن إعداد : المصدر

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في " :أنه علىالخامسة  الفرع�ة الفرض�ة نصت

  ."التیجاني هدام بئر العاتر –الخدمات الصح�ة �المؤسسة الاستشفائ�ة  عامل التعاطف تحسین

لنظم  إحصائ�ة دلالة ذات موج�ة تأثیر علاقة وجود )26(الموضحة في الجدول رقم  نتائجال من یتضح

 بلغ حین في)0.468(الانحدار معامل ق�مة بلغت ،إذالخدمات الصح�ةالرقا�ة الإدار�ة في تحسین استجا�ة 

قد جاءا دالین  الارت�ا� معاملو�ذا  الانحدار معامللین، المعامین وهذ)0.431(المتغیر�ن بین الارت�ا� معامل

نظم الرقا�ة الإدار�ة في  أن إلى �شیر ما)t( اخت�ار أوضحه ما وهذا) 0.05α =( دلالة مستو�  عندإحصائ�ا 

حال العمل بها وتطبی� م�ادئها، لها الدور الفعال في تحسین مبدأ التعاطف في الخدمات الصح�ة المقدمة من 

 مما) 0.186( بلغت(R2) التحدید معامل في المتمثلة الانحدار لنموذج التفسیر�ة القابل�ة أماطرف المؤسسة، 

 أظهر ،وقدفي تحسین التعاطف �عود لمتغیرات نظم الرقا�ة الإدار�ة التغیر من%18.6 نس�ة أن �عني

 مستو�  من أقلقد جاء  الدلالة مستو�  أن إحصائ�ة،�ما دلالة ذو عام �ش�ل الانحدار نموذج �أن(F)اخت�ار

 على تنص التي البدیلة الفرض�ة محلها لتحل الأولى الفرع�ة الفرض�ة ترفض النتائج و�هذه) 0.05( المعنو�ة

  ".الخدمات الصح�ة تحسین عامل تعاطفلنظم الرقا�ة الإدار�ة في  معنو�ة تأثیر علاقة توجد: "مایلي
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 أنه علىنصت  الفرض�ة الرئ�س�ة :  

لنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة �المؤسسة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة "

  "الإستشفائ�ة التیجاني هدام بئر العاتر

  الرئ�س�ةنتائج اخت�ار الفرض�ة  ):27(الجدول رقم 

  

المتغیر 

  المستقل

المتغیر 

  التا�ع

ثابت 

  )α(الانحدار

معامل 

  الانحدار

)β(  

معامل 

 الارت�ا�

)Pearson(  

معامل 

  )R2(التحدید
  )t(ق�مة

الق�مة 

  المحسو�ة

)F(  

مستو� 

  )sig(الدلالة

ة 
قا�

لر
 ا
ظم

ن

�ة
ار

لإد
جودة  ا

الخدمات 

  الصح�ة

0.729 0.774  0.888  0.788  17.23  297.06  0.00  

  (SPSS)�الاعتماد على تحلیل نتائج الطالبینمن إعداد : المصدر

  :أنه على)1.ف(تنص الفرض�ة الرئ�س�ة 

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة لنظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة �المؤسسة "

  "العاترالتیجاني هدام بئر  –الاستشفائ�ة 

یتضح أن نتائج الانحدار الخطي ال�س�� قد أظهرت وجود علاقة  )27(ومن خلال نتائج الجدول رقم 

، إذ بلغت ق�مة معامل وتحسین جودة الخدمات الصح�ةنظم الرقا�ة الإدار�ة بین  ادالة إحصائ�تأثیر موج�ة 

 الانحدار معامل؛المعاملات وهذه)0.888(في حین بلغ معامل الارت�ا� بین المتغیر�ن ) 0.774(الانحدار بلغت 

على أن وهذا دال  )t( اخت�ار أوضحه ما وهذا) 0.05(الدلالة  مستو�  عند إحصائ�ة دلالة ذات الارت�ا� معاملو 

تطبی� نظم رقا�ة إدار�ة �المؤسسة له الدور الكبیر في التأكد من أن الخط� المؤسس�ة تنفذ حسب ما أعد لها، 

التي من شأنها التأثیر سل�ا على جودة - لتحق� الأهداف الموضوعة، والكشف عن الانحرافات السلب�ة في العمل 

فعال یتم التأكد من الأداء یتم على النحو الذ� حددته  الخدمة ومعرفة أس�ابها وتصح�حها ومن خلال نظام رقا�ة

أما القابل�ة الأهداف والمعاییر الموضوعة، فهذه الإجراءات تعزز وتحسن جودة الخدمات الصح�ة �أ�عادها، 

مما �عني أن ما نسبته ) 0.788(فقد بلغت ) R2(التفسیر�ة لنموذج الانحدار المتمثلة في معامل التحدید 

، وما لمتغیرات نظم الرقا�ة الإدار�ةتعود  جودة الخدمات الصح�ة في  الوارد حصولهالتغیرات من ا) 78.8%(

�أن نموذج الانحدار ) F(ت�قي من تغیرات �عود إلى متغیرات أخر� لم �شمله نموذج الدراسة، وقد أظهر اخت�ار 

وعل�ه ترفض الفرض�ة  �0.05ش�ل عام ذو دلالة إحصائ�ة، �ما أن مستو� الدلالة أقل من مستو� المعنو�ة 

في تحسین جودة الخدمات لنظم الرقا�ة الإدار�ة توجد علاقة تأثیر معنو�ة "الرئ�س�ة لتحل محلها الفرض�ة القائلة 

ة الرئ�س�ة �و�التالي من خلال تحلیل النتائج الإحصائ�ة للفرض من وجهة نظر العینة محل الدراسة "الصح�ة

في جودة الخدمات الصح�ة على �ل �عد من أ�عاد لنظم الرقا�ة الإدار�ة  الأولى تم التأكد من وجود تأثیر
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 الاعتماد�ة والملموس�ة والاستجا�ةعلى  نظم الرقا�ة الإدار�ةمحل الدراسة والذ� تم استنتاجه أن تأثیر  المؤسسة

  .إنما �صورة ضئیلة للأمان والتعاطف�أتي �الدرجة الأولى و�ش�ل �بیر ومحق� فعل�ا و�ذلك الأمر �النس�ة 

 هانتائجو  اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة وفرض�اتها الفرع�ة:  

للتعرف على ما إذا �انت هناك فروق ذات دلالة إحصائ�ة في متوسطات إجا�ات أفراد العینة، ط�قا 

  : الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة التي تنص على تم اقتراحلاختلاف الب�انات الشخص�ة والوظ�ف�ة، 

الجنس (لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة حول محاور الدراسة تعز� للمتغیرات الشخص�ة والوظ�ف�ة 

وسیتم ." المؤسسة الاستشفائ�ة ببئر العاترفي ) العمر، المستو� التعل�مي، المستو� الوظ�في، الخبرة المهن�ة

  1:خت�ار هذه الفرض�اتوذلك لا One Way ANOVAاخت�اراعتماد 

  :ر الفرض�ة الفرع�ة الأولىاخت�انتائج  -1

نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة لأثر : تتمثل هذه الفرض�ة في

  : موضحة في الجدول التالي الاخت�ارونتائج تعز� لمتغیر الجنس، الخدمات الصح�ة

  الت�این الأحاد� لمحاور حسب الجنس راخت�ا ):28(الجدول رقم 

  الت�اینمصادر 
مجموع 

  المر�عات
  درجة الحر�ة

متوس� 

  المر�عات
  مستو� الدلالة Fالمحسو�ة 

  0.256  1  0.256  بین المجموعات

  0.537  80  42.997  داخل المجموعات  0.492  0.476

    81  43.253  المجموع

  .(SPSS)بناء على مخرجات التحلیل الإحصائي الطلبین من إعداد:المصدر

أصغر ��ثیر من ق�مة ) 0.476(المحسو�ة تقدر بـ  F أن في الجدول الساب� یتبینمن النتائج الموضحة 

F  0.05(كبر ��ثیر من مستو� الدلالة لمقابل لاخت�ار الت�این الأحاد� أا)0.492(الجدول�ة،وأن مستو� الدلالة (

ینة الدراسة تعود إلى ع نه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة بین إجا�ات أفرادوهذا یدل على ألمحاور الدراسة،

على اختلاف جنسهم؛�عتقدون �أهم�ة تفعیل نظام رقا�ة إدار�  محل الدراسة المؤسسةن في فالموظفو الجنس،

  .ودوره في تحسین جودة الخدمات

لا توجد فروق دلالة إحصائ�ة في إجا�ات :ومنه ترفض الفرض�ة البدیلة، ونقبل الفرض�ة الصفر�ة وهي

  . حول محاور الدراسة تعز� إلى اختلاف الجنسمجتمع الدراسة 

  هانتائجو  اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة -2

نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة لأثر : تنص هذه الفرض�ة على

  :، والنتائج موضحة في الجدول التاليتعز� لمتغیر العمر الخدمات الصح�ة

   

 
                                                           

 SPSSمخرجات نتائج بر�مج  –). 07(الملحق رقم 1
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  اخت�ار الت�این الأحاد� لتحلیل المحاور حسب العمر):29(الجدول رقم 

  مصادر الت�این
مجموع 

  المر�عات
  درجة الحر�ة

متوس� 

  المر�عات
  مستو� الدلالة Fالمحسو�ة

 0.117 3 0.351  بین المجموعات

 0.550 78 42.902  داخل المجموعات 0.887 0.213

  81 43.253  المجموع

  .(SPSS)بناء على مخرجات التحلیل الإحصائي الطالبین من إعداد:المصدر

صغر من أ قد جاءت أ) 0.213(المحسو�ة تقدر بــ  Fمن النتائج الموضحة في الجدول الساب� یتبین أن 

كبر ��ثیر من مستو� الدلالة أالمقابل لاخت�ار الت�این الأحاد� )0.887(الجدول�ة، وان مستو� الدلالة  Fق�مة 

نه لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائ�ة في محاور الدراسة تعود إلى ا یدل على أوهذلمحاور الدراسة ) 0.05(

  .العمر

لا توجد فروف دلالة إحصائ�ة في إجا�ات :ومنه ترفض الفرض�ة البدیلة، ونقبل الفرض�ة الصفر�ة وهي

  . حول محاور الدراسة تعز� إلى اختلاف العمرمجتمع الدراسة 

  هانتائجو  الثالثةاخت�ار الفرض�ة الفرع�ة  -3

نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة لأثر : تنص هذه الفرض�ة على

 :، والنتائج موضحة في الجدول التاليتعز� لمتغیر المستو� التعل�ميالخدمات الصح�ة 

  تحلیل الت�این الأحاد� للمحاور حسب المستو� التعل�مي راخت�ا ):30(الجدول رقم 

  مصادر الت�این
مجموع 

  المر�عات
  درجة الحر�ة

متوس� 

  المر�عات
  مستو� الدلالة Fالمحسو�ة

 0.799 3 2.398  بین المجموعات

  0.524  78  40.855  داخل المجموعات 0.214 1.526

    81  43.253  المجموع1.526

  .(SPSS)بناء على مخرجات التحلیل الإحصائي الطالبین من إعداد:المصدر

 Fأصغر من ق�مة ) 1.526(المحسو�ة تقدر بـ  Fمن النتائج الموضحة في الجدول الساب� یتبین أن 

) 0.05(كبر ��ثیر من مستو� الدلالة أالمقابل لاخت�ار الت�این الأحاد� )0.214(الجدول�ة،وأن مستو� الدلالة 

نه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في محاور الدراسة تعود إلى المستو� �شیر إلى أا لمحاور الدراسة وهذ

وجهات نظر  ومؤهلاتهم یتشار�ون  محل الدراسة على اختلاف مستو�اتهم المؤسسةن في فالموظفو التعل�مي،

  .متشابهة تجاه أهم�ة نظم الرقا�ة الإدار�ة و�ذا ضرورتها �عامل في تحسین جودة الخدمات الصح�ة

لا توجد فروف دلالة إحصائ�ة في إجا�ات :ومنه ترفض الفرض�ة البدیلة،ونقبل الفرض�ة الصفر�ة وهي

  .حول محاور الدراسة تعز� إلى اختلاف المستو� التعل�ميمجتمع الدراسة 
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  : هانتائجو  اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة -4

نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة لأثر : تتمثل هذه الفرض�ة في

، ولاخت�ار هذه الفرض�ة نستخدم تحلیل الت�این الأحاد�، والنتائج المصلحةتعز� لمتغیر الخدمات الصح�ة 

  : موضحة في الجدول التالي

  اخت�ار تحلیل الت�این الأحاد� لمحاور حسب المصلحة):31(الجدول رقم 

  مصادر الت�این
مجموع 

  المر�عات
  درجة الحر�ة

متوس� 

  المر�عات
 Fالمحسو�ة

مستو� 

  الدلالة

  1.804  2  3.609  بین المجموعات

  0.502  79  39.645  داخل المجموعات  0.921  3.595

    81  43.253  المجموع

  .(SPSS)بناء على مخرجات التحلیل الإحصائي الطالبین إعدادمن :المصدر

  Fصـــغر مـــن ق�مـــة أ) 3.595(ـالمحســـو�ة تقـــدر بـــF مـــن النتـــائج الموضـــحة فـــي الجـــدول الســـاب� یتبـــین أن

) 0.05(كبـر ��ثیـر مـن مسـتو� الدلالـة أالمقابل لاخت�ـار الت�ـاین الأحـاد� )0.921(ن مستو� الدلالة وأ ،الجدول�ة

 نـــه لا توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائ�ة فـــي محـــاور الدراســـة تعـــود إلـــىألمحـــاور الدراســـة و�ـــذلك �م�ـــن اســـتنتاج 

المصلحة التي ینتمي لها الموظفون أو الإدار�ون أو الأط�اء، ف�غض النظر عن القسم أو المصـلحة فـأفراد العینـة 

نظام رقا�ة إدار� فعال وتنسجم آراءهم حول فائدة هـذا الأخیـر فـي ترق�ـة الخـدمات  الم�حوثة یرون بوجوب تطبی�

  .الصح�ة �مؤسستهم

دلالة إحصائ�ة في إجا�ات  لا توجد فروق :ومنه ترفض الفرض�ة البدیلة، ونقبل الفرض�ة الصفر�ة وهي

  . أفراد العینةالمصالح التي ینتمي إلیها حول محاور الدراسة تعز� إلى اختلاف مجتمع الدراسة 

 هانتائجو اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الخامسة  -5

نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة لأثر : تتمثل هذه الفرض�ة في

  : ، والنتائج موضحة في الجدول التاليتعز� لمتغیر الخبرة المهن�ةالخدمات الصح�ة 

  الت�این الأحاد� لتحلیل المحاور حسب الخبرة المهن�ةاخت�ار تحلیل ):32(الجدول رقم 

  مصادر الت�این
مجموع 

  المر�عات
  درجة الحر�ة

متوس� 

  المر�عات
  مستو� الدلالة F المحسو�ة

  0.115  3  0.346  بین المجموعات

  0.550  78  42.907  داخل المجموعات  0.889  0.210

    81  43.253  المجموع

  .(SPSS)بناء على مخرجات التحلیل الإحصائي الطالبین من إعداد :المصدر

ـــ F مــن النتــائج الموضــحة فــي الجــدول الســاب� یتبــین أن   Fصــغر مــن ق�مــة أ) 0.210(المحســو�ة تقــدر بـ

) 0.05(المقابل لاخت�ار الت�این الأحاد� اكبر ��ثیر مـن مسـتو� الدلالـة  )0.889(وان مستو� الدلالة  الجدول�ة،
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علــى انــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائ�ة فــي محــاور الدراســة تعــود إلــى ســنوات لمحــاور الدراســة وذلــك یــدل 

نظـام رقا�ـة إدار� فعـال محـل الدراسـة �عتقـدون بتـوافر  المؤسسـةأقدم�ة من الموظفین  في  فالقدماء والأقل العمل،

  .�المؤسسة  بنفس الاتجاه

دلالة إحصائ�ة في إجا�ات  ق د فرولا توج:ومنه ترفض الفرض�ة البدیلة،ونقبل الفرض�ة الصفر�ة وهي

  .الخبرة المهن�ةحول محاور الدراسة تعز� إلى اختلاف مجتمع الدراسة 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة في : مما سب� �م�ن رفض الفرض�ة البدیلة،وقبول الفرض�ة الصفر�ة

المؤسسة الاستشفائ�ة في ) هن�ةوالمصلحة والخبرة المالجنس، العمر (محاور الدراسة تعز� للمتغیرات الشخص�ة 

  .التیجاني هدام بئر العاتر ت�سة–
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  : خلاصة الفصل

تحسین جودة   لقد تم من خلال عرض نتائج الدراسة المیدان�ة المتعلقة بنظم الرقا�ة الإدار�ة، ودورها في

ببئر العاتر ت�سة، وقد اقتصرت الدراسة على الخدمات الصح�ة �المؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة التیجاني هدام 

إستمارة، حیث تم استخدام الأسالیب الإحصائ�ة  100حلیل الإحصائي من أصل استمارة إستب�ان  صالح للت 82

فرض�ات الدراسة، وتحلیل ب�انات  إخت�ار ة�غ�  Spss 20الإحصائ�ة للعلوم الإجتماع�ة �اعتماد نظام الحزم 

  .العینة المستهدفة من مجتمع الدراسة للتوصل إلى النتائج المم�نة

  



 

 

  

  

  

  

  

  خاتمة
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إن العمل�ة الرقاب�ة الرئ�س�ة للإدارة التي �م�ن من خلالها تحسین مستو� الجودة في الخدمات الصحة،   

والتي هي على الع�س مما یتصور ال�عض من أنها تت�ع التنفیذ حیث تولي اهتمام عن الأخطاء والانحرافات  

وترفع الجودة ، والتي من خلالها تحسن فق�، بل هي �مفهومها الحدیث هي الر�یزة والطر�قة التنظ�م�ة للمؤسسة

، وتساهم �ش�ل فعلي في المحافظة على هذه المیزة، وهي عمل�ة مستمرة منذ بدء التخط�� الأداءمن مستو� 

   .وحتى المرحلة الأخیرة من التنفیذ

وذلك والجودة في المؤسسات الصح�ة تعتبر أسلو�ا ومنهجا سل�ما للإرتقاء وتقد�م خدمات صح�ة متمیزة، 

  .من أجل تلب�ة متطل�ات المرضى و�سب رضاهم والإستفدة من الموارد المتاحة على أكمل وجه

لجودة �المؤسسات الصح�ة إلا اذا لهذا فإن الرقا�ة الإدار�ة لا �م�ن لها أن تقدم مستو� عال من ا  

ظائف الموجودة في عتمدت على نظام رقابي �عتمد على إطار قانوني مرن وواضح ودقی� یتماشى مع �ل الو إ 

  .المؤسسة ووف� أسالیب ووسائل متطورة تعتمد على الحداثة والتكنولوج�ا

من �ل ما سب� عرضه وشرحه أن الرقا�ة الإدار�ة تمثل إحد� الوظائف التي تقوم بها �ما نستخلص 

  .المنظمات سواء �انت عموم�ة أو خاصة

�ة التي تساهم بها الرقا�ة الادار�ة في تحسین ومن هذا المنطل�،هدفت هذه الدراسة إلى ال�حث عن الك�ف

 .جودة الخدمات الصح�ة

  :الدراسة نتائج

  :لقد توصلت الدراسة إلى النتائج التال�ة 

أ�عاد جودة الخدمات الصح�ة علاقة وأثر واضحان على  لنظم الرقا�ة الإدار�ة مما تتقدم �م�ن القول أن      

علاقة  لنظم الرقا�ة الإدار�ةفمن خلال النتائج سا�قة الذ�ر، وعلى الترتیب نجد أن الحال�ة، الدراسةالتي شملتها 

الأمان والتعاطف و نظم الرقا�ة الإدار�ة وتلیها العلاقة والأثر بین  الاعتماد�ة والملموس�ة و�ذا الاستجا�ةوأثر على 

فهي تخضع  المؤسسة بنظام رقا�ة إدار� �مجرد التزام التحسین فیهما من الصعب �ون هذین العاملین الأخیر�ن 

  : إلى ذلك  خلال الجانب المیداني من الدراسة، اضافةلعوامل أخر�، وهذا ما تم لمسه فعل�ا من 

 ،هذا ما یؤ�د إلتزام  �ما أن الإعتماد�ة في مجال الخدمة الصح�ة وقعت ضمن المجال الإیجابي

و�الطر�قة الصح�حة من أول مرة، إضافة إلى المستشفى بتقد�م الخدمة الصح�ة في وقتها المحدد 

ضرورة المصداق�ة والثقة أثناء تقد�م الخدمة الصح�ة لكسب رضا المر�ض،  وتتجسد على أداء الخدمات 

 .الموعود بها في وقتها المحدد

   یر� أغلب الموظفین على إختلاف مستو�اتهم ومؤهلاتهم أن عنصر الرقا�ة الإدار�ة  �ساهم في تحسین

 .الخدمات الصح�ة، وأن وجهات نظرهم مشتر�ة نحو الرقا�ة الإدار�ةجودة 

  یر� أغلب الموظفین أن المستشفى �متلك أجهزة طب�ة تقن�ة متطورة و�اف�ة.  

  أغلب الوظائف �شغلها أفراد دون العقد الخامس من العمر  والذین �متلكون مهارات ومؤهلات علم�ة

  .ظمة الرقاب�ة الفعالةعال�ة، وهذا ما یجعلهم اكثر تق�لا للأن
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  نظام الرقا�ة على الحوافز لا یتمتع �مصداق�ة تامة،  حیث یر� أغلب الموظفین �أنه من الضرور�

  .وضع نظام رقابي جدید على منح الحوافز

 تستجیب المؤسسة لش�او� العاملین في حالة ظهور فوارق في الرواتب.  

 ت ذات جودة عال�ة داخل المستشفىالنظام الرقابي الموضوع حال�ا لا �ضمن تقد�م خدما. 

  عدم ملموسیتها، عدم الإنفصال،عدم التماثل، عدم :تتمیز الخدمة �مجموعة من الخصائص تتمثل في

  .�الإضافة الى مجموعة من الخصائص الأخر� التي لم نتطرق إلیها.تلاشیها، عدم إنتقال ملكیتها 

 جا�ة لمتطل�ات واحت�اجات المرضى، ونزلاء یر� الطاقم الطبي والإدار� للمؤسسة على ضرورة الاست

  .المستشفى �صورة جیدة

  سعى الموظفون على غرس وصائل الثقة بینهم و�ین المرضى والعمل على الاستق�ال الأمثل لهم�

  .ولزوارهم

 یر� العمال أنه من الواجب التعامل مع المعلومات الخاصة �المرضى �سر�ة تامة واحترام. 

 خدمات علاج�ة، خدمات وقائ�ة: لى عدة أصناف من بینهاتصنف الخدمات الصح�ة إ.  

  :المقترحات

  :بناءا على الاستنتاجات السا�قة، �م�ن تقد�م المقترحات التال�ة

 یل نظام لمراق�ة دخول وخروج الأفراد للمستشفىعتف.  

  تفعیل نظام رقابي یتماشى مع �ل الوظائف داخل المؤسسة.  

  عدو� المستشف�اتز�ادة الاهتمام �موضوع م�افحة.  

 تكثیف الدورات التدر�ب�ة ، ودورات التعلم المستمر في مستشفى التیجاني هدام.  

  توفیر مستلزمات ومتطل�ات العمل وسداد المرت�ات في مواعیدها، وتفعیل نظام الرقا�ة على الحوافز من

 .أجل دفع الموظفین لتقدم أفضل ما لدیهم

  طلوبمستو� المهم لتحقی� الض الرقا�ة علیفر تكو�ن عمال النظافة و. 

 خدمات ذات جودة  الطبي �الدوام المحدد و�تقد�م همد� التزام أفراد الطاقم الطبي وش� فرض الرقا�ة على

 .عال�ة

 الرضا و  هتولد لد� هر�ض، حیث أن العنا�ة الشخص�ة �مالتر�یز على جانب التعاطف في التعامل مع ال

  .فیها الولاء و الانتماء للمؤسسة التي �عالج

 ز�ادة الوعي �أهم�ة العمل�ات الرقاب�ة، والإشراف المستمر لمواجهة الظروف والمستجدات.  

  التأكید على إحترام ذاكرة المستشفى، والحفا� على الملفات والسجلات والأرشیف مع التأكید على سر�ة

 .الب�انات المحفوظة

 ستشف�اتمال طلو�ة فيمساعدة المال تمام بتوفیر الكوادر الطب�ة وخاصة الأخصائ�ة والكوادرهالإ 

  .وم�ةعمال
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   تزو�د المسؤولین �المعلومات المطلو�ة و�ش�ل مستمر عن الأداء ومعاملات أداء أفراد المؤسسة وجم�ع

  .التطورات والمستجدات في بیئة المؤسسة

  بإجراء �حوث تبني الإدارة ثقافة ال�حث العلمي في المجال الصحي، وفتح المجال أمام المهتمین وال�حاث

  .مستقبل�ة عن مختلف الوظائف الإدار�ة وعلاقتها بجودة الخدمات الصح�ة

  :آفاق الدراسة

 الرقا�ة على فرق العمل وأثرها في تحسین جودة الخدمات الصح�ة.  

 الرقا�ة الصح�ة وأثرها في تحسین جودة الخدمات.  

 تحفیز العاملین وأثره في تحسین جودة الخدمات الصح�ة.  

  التشر�عات والقوانین الح�وم�ة في تفعیل دور الرقا�ة الإدار�ةأثر. 
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  01:الملح� رقم
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  02:الملح� رقم

  المح�مین قائمة

لقد قام ال�احثان �عرض الاستب�ان على مجموعة من الأساتذة والإستفادة من ملاحظاتهم وأف�ارهم في 

  :تصح�ح الاستب�ان من نواحي التر�یب و الارت�ا� وهم التالي أسمائهم

  

  الرت�ة  الإسم واللقب

  أ.أستاذ محاضر  بوطورة فضیلة.د

  أ.أستاذ محاضر  غر�ب الطاوس.د

  ب.أستاذ محاضر  محرزصالح .د
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    03:الملح� رقم

  

  

  جامعة العر�ي الت�سي

  �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر

 قسم علوم التسییر

    أعمال إدارة: تخصص

 اســـتبــــیــــــــان

  :تح�ة طی�ة أما �عد

دور نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة (: �عنواننضع بین ید��م هذا الاستب�ان لإنجاز مذ�رة تخرج 

، لغرض الحصول على ت�سة- �المؤسسة العموم�ة الاستشفائ�ة التیجاني هدام بئر العاتر )الخدمات الصح�ة

  . شهادة ماستر في علوم التسییر تخصص إدارة أعمال

في الخانة ) X(وفي سبیل ذلك نوجه لس�ادتكم هذا الاستب�ان قصد الإجا�ة على أسئلة بوضع علامة 

المناس�ة، لذلك أرجو من س�ادتكم التكرم �الإجا�ة على أسئلة الاستب�ان بدقة مع العلم أن صحة نتائج الاستب�ان 

تعتمد بدرجة �بیرة على صحة إجابتكم علما أنه سیتم التعامل مع هذه الب�انات �سر�ة تامة وتستخدم لأغراض 

  .ال�حث العلمي فق�

  شاكر�ن تعاون�م وجهود�م المبذولة                                                                       

  :إشراف الأستاذ              : من إعداد الطالبین

 حناشي توفی� -           در�س عادل                                             -

  سعود الصدی�  -

  2018/2019السنة الجامع�ة 
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  الب�انات الشخص�ة: الجزء الأول

  :تحدید الجنس - 1

  ذ�ر                       أنثى                              

  :تحدید السن - 2

  سنة  40إلى  30سنة                                  من  30أقل من  

  فما فوق     50سنة                              من  50إلى  40من  

 :تحدید المستو� التعل�مي - 3

  دراسات اخر� 

  ثانو�                                            

  جامعي

  دراسات عل�ا

  :المصلحة - 4

  السلك الطبي

  السلك الش�ه طبي

 السلك الإدار� 

  الخبرة - 5

  سنوات 10إلى  5من                    سنوات       5أقل من 

  سنة 15سنة                    أكثر من  15إلى  10من 
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  محاور الاستب�ان :الثانيالجزء 

  نظم الرقا�ة الإدار�ة :المحور الأول

غیر مواف� 

  �شدة

غیر 

  مواف�
  مواف�  محاید

مواف� 

  �شدة
 الرقم الع�ارة

وقوع أخطاء أو  �مؤسستكملرقا�ة على الحوافز نظام ا�منع      

 .مظالم للعاملین و�حق� العدالة للجم�ع
01 

منح الحوافز على أساس الكفاءة � مؤسستكم نظام الرقا�ة في     

 .و التمیز في الأداء
02 

العاملین �ضرورة وضع نظام رقابي جدید على  �عض�عتقد      

 .منح الحوافز
03 

للعاملین عن تفاصیل  یوفر نظام الرقا�ة �افة المعلومات     

  .رواتبهم �صفة دور�ة
04  

 في حالة ظهورتستجیب إدارة المستشفى لش�او� العاملین      

 .في الرواتب وارق ف
05 

في الكشف عن الأداء الجید  �مؤسستكم �ساعد نظام الرقا�ة     

 .للعاملین
06  

تقوم إدارة المستشفى �مراجعة تقار�ر أداء العاملین وتصح�ح      

  .الانحرافات فیها
07 

یوجد تحیز في تقی�م أداء العاملین دلیل على ضعف نظام      

 .الرقا�ة في المستشفى
08 

ین یتم على أساس عامل�عتقد �عض العاملین أن تقی�م أداء ال     

 09 .العلاقات الشخص�ة مع الرئ�س الم�اشر

تقی�م تحرص إدارة المستشفى في تشدید الرقا�ة على نظام      

 .الأداء
10 

�ضمن نظام الرقا�ة الحالي تقد�م خدمات علاج�ة ذات جودة      

 .عال�ة للمرضى
11 

 12  .معظم العاملین على درا�ة بنظام الرقا�ة على خدمة المرضى     

یلتزم المسؤولین بتطبی� رقا�ة مستمرة على العاملین للتأكد       

من التزامهم �التعل�مات و القرارات الصادرة و الخاصة بخدمة 

 .المرضى

13 

تعتقد أن نظام الرقا�ة الحالي على خدمة المرضى دلیل على      

  .ضعف النظام الرقابي عل�ه
14 
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  أ�عاد جودة الخدمات الصح�ة: ر الثانيو المح

غیر 

مواف� 

 �شدة

غیر 

 مواف�
 مواف� محاید

مواف� 

 �شدة
 الرقم الع�ارة

  :الملموس�ة .1

 15  .�سرعة یتمتع المستشفى �موقع ملائم و�سهل الوصول إل�ه      

  یتوفر المستشفى على مراف� ماد�ة وتسه�لات ملائمة     

 .)...انتظار س�ارات إسعاف �اف�ة، �راسي متحر�ة قاعة(
16  

متطورة  المستشفى على معدات وأجهزة طب�ة تقن�ةیتوفر      

  .و�اف�ة
17 

یلتزم موظفو المستشفى بدرجة عال�ة من النظافة و حسن      

  .لمظهرا
18 

 19  .یتوفر المستشفى على الأدو�ة اللازمة للمرضى     

  الاعتماد�ة .2

 �في المستشفى �الوعود التي �قطعها على نفسه تجاه المرضى     

 .الإم�انقدر 
20 

 21  .�قدم موظفو المستشفى الخدمة �ش�ل صح�ح ودون أخطاء     

 یلتزم موظفو  المستشفى بتقد�م الخدمة للمرضى ومتا�عتهم في     

  .الأوقات المحددة
22 

 23  تماما �مشاكل المرضى وانشغالاتهمھیبد� موظفو المستشفى ا     

 24  .وموثقة�حتف� المستشفى �سجلات طب�ة دق�قة      

  الاستجا�ة .3

 25  .یخبر موظفو المستشفى المرضى �مواقیت تقد�م الخدمة لهم     

 26  .موظفو المستشفى على استعداد دائم لتلب�ة طل�ات المرضى     

 27  .یرغب موظفو المصلحة دوما بتقد�م المساعدة للمرضى     

  28  .المطلو�ةیتم التعامل مع حاجات وحالات المرضى �السرعة      

  الامان .4

 29  .�غرس سلوك موظفي المستشفى الثقة في نفوس المرضى     

 30  .یتحلى موظفو المستشفى �الأدب والأخلاق الحمیدة     

 31  .یتمتع موظفو المستشفى �مهارة تقد�م الخدمات للمرضى     
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 یتعامل موظفو المستشفى مع المعلومات الخاصة �المرضى     

  .تامة�سر�ة 
32 

 التعاطف .5

 33  .یولي موظفو المستشفى الاهتمام المناسب لكل مر�ض     

 34  .م أولو�اتهمھ�عتبر موظفو المستشفى خدمة المر�ض أ     

 ینتظرهایدرك موظفو المستشفى طب�عة الخدمة التي      

  .المرضى
35  

 36 .�حسن موظفو المستشفى طر�قة استق�ال المرضى وعائلاتهم     
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  04:الملح� رقم

  الجمهور�ة الجزائر�ة الد�مقراط�ة الشعب�ة

  وزارة الصحة والس�ان وإصلاح المستشف�ات            

  المؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة بئر العاتر 

  .2018.ع.ب.ا.ع.م.ت.و: ........... / الرقم

  �طاقــــة تنقیــــ�

  : الاسم

  : اللقب

  

  : تار�خ الم�لاد

  

  :الحالة العائلیــــة

  

  

  

   

  : الرت�ة

  :الصنــف

  :الدرجــة

  الوظ�فة

  :تصر�ح أخر ترق�ة في الدرجة

�م�ن للمعني �الأمر أن یرقى إلى الدرجة 

  :...........................الموال�ة المد�

  العلامة

  

  

  

مخصصة للعون المق�م بإم�ان المعني �الأمر وضع �افة 

  ....حول ��ف�ة التنق��الملاحظات وطلب توض�حات 

..........................................................  

........................................................  

  :.........توض�حات حول وضع النقطة

تبلغ النقطة  20:إلى  00: توضع العلامة من

  .لد� المعني �الأمر �عد وضع النقطة

  .أسفله أصرح �أنني على علم �النقطة الممنوحة لي أنا الممضي

  الإمضـــــاء
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  05:الملح� رقم

  الجمهور�ة الجزائر�ة الد�مقراط�ة الشعب�ة

  وزارة الصحة والس�ان وإصلاح المستشف�ات

  مدیر�ة الصحة والس�ان لولا�ة ت�ســة                     المؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة بئر العاتر 

  – 2017الثلاثي الرا�ع لسنة  –الإتقان / المردود�ة: �طاقة تقی�م خاص �منحة

  : الاسم واللقب

  : السلك

  : المصلحة

  المعاییر

 نوع�ة العمل المقدم  -01

 المواظ�ة والغ�اب   -02

 المعاملة تجاه المرضى  -03

 المعاملة اتجاه المسؤولین أثناء العمل  -04

 الاعتناء �الملا�س المهن�ة  -05

 المحافظة على الأدوات والوسائل  -06

  

  إمضاء لجنة التقی�م الأول�ة 

  : التوق�ع  : المهنة  : الاسم واللقب

  : التوق�ع  : المهنة  : الاسم واللقب

  تقی�م خل�ة التقی�م الرئ�س�ة

  ........................................مدیر الموارد ال�شر�ة   ......................

  ........................................مدیر المال�ة والوسائل  ......................

  .......................................مدیر المصالح الصح�ة  ......................

  .........................................أمین الاتحاد العام ج  ......................

  ...........................................أمین ن و ش �    ......................

  الملاحظة  ضعیف  متوس�  جید

        

        

        

        

        

        
  المجموع
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    06:الملحق رقم  

  2017: النشاطات لسنة

  الدورة على السرير  مدة الإقامة المتوسطة  نسبة الوفيات  عدد الوفيات  نسبة حجز السرير  الاستشفاءعدد أ�م   عدد الداخلين  

  42.44  2.56  0.88  06 29.81%  1741  679  الجراحة رجال 

  45.38  3.28  0.14  01 40.75%  2380  726  الجراحة نساء 

  32.31  4.05  7.93  41 35.89%  2096  517  طب الرجال 

  36.06  4.66  5.03  29 46.08%  2691  577  طب النساء 

  50.11  3.08  2.53  33 42.28%  4013  1303  طب الأطفال وحديثي الولادة

  138.90  1.72  0.10  03 65.53%  5262  3056  الولادة وأمراض النساء

  2018: النشاطات لسنة

  الدورة على السرير  الإقامة المتوسطةمدة   نسبة الوفيات  عدد الوفيات  نسبة حجز السرير  عدد أ�م الاستشفاء  عدد الداخلين  

  10.56  2.20  0.77  05 24.43%  1427  649  الجراحة رجال 

  37.44  2.92  00  00 30.70%  1793  615  الجراحة نساء 

  35.94  4.68  5.39  31 35.41%  2068  575  طب الرجال 

  43.31  4.19  4.91  34 55.55%  3244  693  طب النساء 

  58.50  3.51  4.08  62 56.22%  5335  1521  طب الأطفال وحديثي الولادة

  137.27  4.53  00  00 57.45%  4613  3020  الولادة وأمراض النساء
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  )07(:الملحق رقم

 SPSSمخرجات نتائج بر�مج 
  

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 81 97.6 

Excluded
a

 2 2.4 

Total 83 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.966 36 

Reliability 
 
 

Scale: ALL VARIABLES 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.943 14 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 81 97.6 

Excluded
a

 2 2.4 

Total 83 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.936 22 
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Correlations 

 الإداریة_الرقابة_نظم 

الصح_الخدمات_جودة

 الاعاتمادیة الملموسیة یة

Pearson Correlation 1 .888 الإداریة_الرقابة_نظم
**

 .850
**

 .886
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 

Pearson Correlation .888 الصحیة_الخدمات_جودة
**

 1 .828
**

 .909
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 82 82 82 82 

Pearson Correlation .850 الملموسیة
**

 .828
**

 1 .791
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 82 82 82 82 

Pearson Correlation .886 الاعاتمادیة
**

 .909
**

 .791
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 82 82 82 82 

Pearson Correlation .805 الاستجابة
**

 .845
**

 .681
**

 .844
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 

Pearson Correlation .557 الامان
**

 .780
**

 .452
**

 .537
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 82 82 82 82 

Pearson Correlation .431 التعاطف
**

 .691
**

 .341
**

 .426
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 

N 81 81 81 81 

Correlations 

 التعاطف الامان الاستجابة 

Pearson Correlation .805 الإداریة_الرقابة_نظم
**

 .557
**

 .431
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 82 82 81 

Pearson Correlation .845 الصحیة_الخدمات_جودة
**

 .780
**

 .691
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 82 82 81 

Pearson Correlation .681 الملموسیة
**

 .452
**

 .341
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 

N 82 82 81 

Pearson Correlation .844 الاعاتمادیة
**

 .537
**

 .426
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 82 82 81 

Pearson Correlation 1 .497 الاستجابة
**

 .344
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .002 
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N 82 82 81 

Pearson Correlation .497 الامان
**

 1 .842
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 82 82 81 

Pearson Correlation .344 التعاطف
**

 .842
**

 1 

Sig. (2-tailed) .002 .000  

N 81 81 81 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation Variance 

Q1 3.62 1.234 1.522 

Q2 3.88 1.059 1.121 

Q3 3.51 1.279 1.636 

Q4 3.83 1.075 1.156 

Q5 4.07 .886 .785 

Q6 4.07 .872 .760 

Q7 4.07 .953 .908 

Q8 4.11 1.100 1.210 

Q9 3.94 1.093 1.194 

Q10 3.80 1.082 1.171 

Q11 3.55 1.239 1.535 

Q12 3.70 1.050 1.103 

Q13 4.04 1.036 1.073 

Q14 3.83 1.028 1.057 

    

Q15 3.63 1.106 1.223 

Q16 3.74 1.016 1.032 

Q17 3.55 1.008 1.016 

Q18 3.74 1.131 1.279 

Q19 3.80 1.094 1.196 

Q20 3.78 1.187 1.408 

Q21 3.65 1.159 1.343 

Q22 3.79 1.097 1.203 

Q23 3.71 1.083 1.173 

Q24 3.76 1.025 1.051 

Q25 3.66 1.080 1.166 

Q26 3.70 1.151 1.326 

Q27 3.65 1.115 1.244 

Q28 3.55 1.177 1.386 

Q29 3.88 1.023 1.047 

Q30 3.74 1.040 1.082 
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Q31 3.78 1.006 1.013 

Q32 3.68 1.041 1.083 

Q33 3.71 1.138 1.296 

Q34 3.67 1.078 1.162 

Q35 3.59 1.143 1.307 

Q36 3.90 .976 .953 

 665. 815. 3.86 الإداریة_الرقابة_نظم

 505. 711. 3.71 الصحیة_الخدمات_جودة

 673. 82025. 3.6951 الملموسیة

 849. 92155. 3.7366 الاعاتمادیة

 872. 93389. 3.6372 الاستجابة

 605. 77812. 3.7652 الامان

 786. 88653. 3.7222 التعاطف

Valid N (listwise)    

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الإداریة_الرقابة_نظم 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: الصحیة_الخدمات_جودة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .888
a

 .788 .785 .329 

a. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 32.216 1 32.216 297.066 .000
b

 

Residual 8.676 80 .108   

Total 40.891 81    

a. Dependent Variable: الصحیة_الخدمات_جودة 

b. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .729 .177  4.122 .000 

 000. 17.236 888. 045. 774. الإداریة_الرقابة_نظم

 

a. Dependent Variable: الصحیة_الخدمات_جودة 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(. 05 ) POUT(. 10 ) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT  الملموسیة  
  /METHOD=ENTER  الإداریة_الرقابة_نظم . 

Regression 

ariables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الإداریة_الرقابة_نظم 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: الملموسیة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .850
a

 .722 .718 .43543 

 

a. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 

ANOVAa 

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 39.330 1 39.330 207.432 .000
b

 

Residual 15.168 80 .190   

Total 54.498 81    

a. Dependent Variable: الملموسیة 

b. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .397 .234  1.696 .094 

14.40 850. 059. 855. الإداریة_الرقابة_نظم

3 

.000 

a. Dependent Variable: الملموسیة 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(. 05 ) POUT(. 10 ) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT  الاعاتمادیة  
  /METHOD=ENTER  الإداریة_الرقابة_نظم . 
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Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الإداریة_الرقابة_نظم 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: الاعاتمادیة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

1 .886
a

 .785 .782 .43024 

a. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 53.982 1 53.982 291.625 .000
b

 

Residual 14.809 80 .185   

Total 68.790 81    

a. Dependent Variable: الاعاتمادیة 

b. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.128 .231  -.551 .583 

 000. 17.077 886. 059. 1.001 الإداریة_الرقابة_نظم

a. Dependent Variable: الاعاتمادیة 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(. 05 ) POUT(. 10 ) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT  الاستجابة  
  /METHOD=ENTER  الإداریة_الرقابة_نظم . 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الإداریة_الرقابة_نظم 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: الاستجابة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

1 .805
a

 .648 .644 .55758 

a. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 45.773 1 45.773 147.230 .000
b

 

Residual 24.871 80 .311   

Total 70.644 81    

a. Dependent Variable: الاستجابة 

b. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .079 .300  .264 .793 

 000. 12.134 805. 076. 922. الإداریة_الرقابة_نظم

a. Dependent Variable: الاستجابة 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(. 05 ) POUT(. 10 ) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT  الامان  
  /METHOD=ENTER  الإداریة_الرقابة_نظم . 

Regression  

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الإداریة_الرقابة_نظم 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: الامان 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate 

1 .557
a

 .311 .302 .65007 

a. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 15.237 1 15.237 136.056 .000
b

 

Residual 33.807 80 .423   

Total 49.043 81    

a. Dependent Variable: الامان 

b. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.712 .349  4.902 .000 
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 000. 16.005 557. 089. 532. الإداریة_الرقابة_نظم

a. Dependent Variable: الامان 

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(. 05 ) POUT(. 10 ) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT  التعاطف  
  /METHOD=ENTER  الإداریة_الرقابة_نظم . 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الإداریة_الرقابة_نظم 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: التعاطف 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .431
a

 .186 .176 .80493 

a. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.690 1 11.690 18.042 .000
b

 

Residual 51.185 79 .648   

Total 62.875 80    

a. Dependent Variable: التعاطف 

b. Predictors: (Constant), الإداریة_الرقابة_نظم 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.920 .434  4.426 .000 

 000. 122.248 431. 110. 468. الإداریة_الرقابة_نظم

a. Dependent Variable: التعاطف 

 

 
 



 

 

  :ملخص الدراسة

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور نظم الرقا�ة الإدار�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة على 

 82مستو� المؤسسة الإستشفائ�ة العموم�ة التجاني هدام، حیث ط�قت الدراسة على عینة عشوائ�ة م�ونة من 

اد الأسالیب الإحصائ�ة دراسة تم اعتمأهداف الولتحقی� فردا من العاملین في الوحدات الإدار�ة والطب�ة والتقن�ة، 

مصفوفة الارت�ا� و  مع�ار�ة والانحرافات الحساب�ة والمتوسطات التكرارات والنسب المئو�ةفشملت المناس�ة، 

، وقد �ان تحلیل ب�انات الاستب�ان وق�اس الفرض�ات �استخدام نظام تحلیل الانحدار الخطي ال�س�� لبیرسون 

أظهرت نتائج الدراسة وجود إنحرافات سلب�ة في نظم الرقا�ة  ،)Spss(جتماع�ةالحزم الإحصائ�ة للعلوم الا

المط�قة في المؤسسة العموم�ة الإستشفائ�ة التیجاني هدام منها نظام الحوافز، ونظام تقی�م الأداء، ونظام 

ى، �ما الرواتب، ونظام خدمات المرضى، �ما أظهرت وجود ضعف في الأدوات الرقاب�ة الموجودة في المستشف

�شفت الدراسة أن لنظم الرقا�ة الإدار�ة تأثیر إیجابي في تحسین جودة الخدمات الصح�ة، وأوصت الدراسة 

�ضرورة تطو�ر نظام رقابي حدیث لتحقی� مستو� عالي من الجودة في الخدمات المقدمة للمرضى، والإستفادة 

ساب العاملین الق�م ثقافة تنظ�م�ة مؤسس�ة لإكببناء  من التقدم التكنولوجي في هذا المجال، �ما أوصت الدراسة

تعمل �أدوات رقاب�ة ذات�ة على أدائهم، وتطبی� نظام السمعة في تقی�م أداء  التي والعادات السلو��ة الحمیدة

  .العاملین

  .الرقا�ة الإدار�ة، جودة الخدمات الصح�ة، مستشفى التیجاني هدام :الكلمات المفتاح�ة

Summary 

The objective of this study was to identify the role of administrative control 
systems in improving the quality of health services in the public health institution 
(Tidjani HADDAM) where a group study was applied. Consisting of 82 employees in 
the administrative, medical and technical departments. To achieve the objectives of 
this study we adopted the appropriate statistical methods that include: Percentages 
and Means and Standard Deviation. The results of this study revealed that there are 
negative deviations in the control systems applied in the ESP Tidjani HADDAM such 
as the bonus system, the system of performance evaluation, the salary system and the 
system service of patients ... moreover, they revealed that the administrative control 
system has a positive effect on improving the quality of health services. This study 
recommended the need to develop a modern control system to improve the quality of 
services provided to patients and to make use of the benefits of technological 
development in this area, and it has consisted of creating an institutional 
organizational culture to acquire employees with good values and morals that serve 
as self-monitoring tools on their performance and application of the reputation system 
to evaluate their performance. 

Keywords: Administrative Control, Quality of Health Services, Tidjani Haddam 
Hospital. 


