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  كلمة شكــر

  

أنعم علینا بنعمة  ننحمد الله عزّ وجل ونثني علیھ كما ینبغي لجلال وجھھ وعظیم سلطانھ، أ
  وفقنا إلى عملنا ھذا. نالعلم، وأ

  الخلق محمد ابن عبد الله روالصّلاة والسّلام على حبیب الحق، وخی

  معلم الخلق أجمعین.

فـادعوا    ا، ومن أهدى إليكم معروفـا فكافئوه، فـإن لم تستطيعو لا يشكر الناس لم يشكر االلهمن  ﴿  
  ﴾ له

  ﴾ الشكر قيد النعمة وسبب دوامها ومفتاح المزيد منها﴿  

إلى الوالدین  نتقدم بجزیل الشكر والامتنانـ صلى الله علیھ وسلم ـ  واحتكاما إلى قولھ
على انجاز  بقدر كبیر أو بسیط، قریب أو من بعید، إلى كل من ساعدنا منوالكریمین أولا 

  ونخص بالذكر:  ھذا البحث،

     على جمیل صبره، وسعة بالھ، ونصائحھ وتوجیھاتھ  بن عمر خالدالأستاذ المشرف
  لھ. االتي لم یبخل علینا بھا، تصویبا لھذا البحث وإثراء

   للعلاج في المستشفیات محل  كما نتقدم بشكر خاص إلى الموظفین والخاضعین
  الدراسة.  

  

  إليكم جميعــا

 جزيل الشكر والعرفـان  

 

 

 

 



 

 إھداء
 إلى الوالدين الكريمين

 إلى كل طالب العلم  

 إلى كل حامل علم

 إلى كل معلم

 إلى كل الطلبة الذين يقرؤون هذا البحث

نجاز هذا العملإإلى كل من ساعدنا في    

                        

فؤاد                                        
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  ملخص الدراسة

یؤدیه هدفت الدراسة التي بین أیدینا، إلى محاولة معرفة الدور الذي یمكن لنظام الرقابة الداخلیة أن 
خدمات ذات نفع عام، أو في تحسین جودة الخدمة العمومیة، في المؤسسات العمومیة الجزائریة التي تقدم 

  ما یصطلح علیها باسم الإدارات العمومیة.

ومن أجل تحقیق تلك الغایة، فقد تم اختیار عینة من مصالح الاستعجالات لمجموعة من المؤسسات 
فردا من  24التابعة للقطاع العمومي الاستشفائي في ولایة الجزائر كمجتمع للبحث، ومن ثم أخذنا 

أولى، وذلك من أجل فحص مدى فعالیة مكونات نظام الرقابة  میسرةح كعینة الموظفین بتلك المصال
فردا من المرضى الذین استفادوا  48الداخلیة، والتي من خلالها یتم الحكم على مدى فعالیة هذا الأخیر، و

ثانیة، وذلك من أجل تقییم درجة جودة الخدمة العمومیة، من  میسرةمن خدمات تلك المصالح كعینة 
  أبعادها المتعارف علیها بین أهل الاختصاص، في مصالح الاستعجالات للمؤسسات المذكورة. خلال

لنظام الرقابة الداخلیة، على جودة الخدمة العمومیة ا قوی اإیجابی اخلصت الدراسة إلى أن هناك تأثیر 
كبیر في عملیة  في المؤسسات المذكورة سابقا، وبالتالي فیمكن لنظام الرقابة الداخلیة، أن یساهم بشكل

                              تحسین جودة الخدمة العمومیة في الإدارات العمومیة الجزائریة.

 الكلمات الدلالیة: نظام الرقابة الداخلیة، الجودة، الخدمة العمومیة، القطاع العمومي الاستشفائي.
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Résumé 

L’objectif de cette étude est d’essayer de comprendre le rôle possible du 
système de contrôle interne dans l'amélioration de la qualité du service public, 
dans les institutions publiques algériennes qui offrent un service  public d’intérêt  
général, connus sous le nom administrations  publiques. 

Afin de parvenir à cette fin, il a été sélectionné un échantillon de services 
d’urgences d’un groupe d’établissements appartenant  au secteur public 
hospitalier de la wilaya d’Alger comme une population d’étude, puis nous avons 
pris: 24 membres parmi le personnel travaillant dans ces services en tant que 
premier échantillon, afin d'examiner l'efficacité des composants du système de 
contrôle interne, à travers lesquelles on juge l'efficacité de ce dernier, et 48 
membres parmi les patients qui ont bénéficié des services de ces institutions en 
tant que deuxième échantillon, afin d'évaluer le degré de la qualité du service 
public, à travers ses dimensions connues chez les spécialistes. 

L'étude a conclu qu'il y a un fort impact positif du système de contrôle 
interne, sur  la qualité du service public dans les institutions mentionnées ci-
dessus, et donc le système de contrôle interne, peut contribuer de manière 
significative au processus d'amélioration de la qualité du service public dans les 
administrations publiques algériennes. 

Mots clés: système de contrôle interne, la qualité, le service public, secteur 
public hospitalier. 
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Abstract 

This study, aimed at trying to figure out the possible role of the internal 
control system  in improving the quality of public service, in the Algerian public 
institutions that provide Public services of general interest, known under the 
name of public administrations.  

In order to achieve that end, it has been selected a sample of Emergency 
utilities of a group of societies that affiliate to the health public sector in Algiers 
as a study population, and then we have taken  24 members from the working 
staff as a first sample, in order to examine the effectiveness of the internal 
control system components, through which to judge the effectiveness of the 
latter, and 48 members of patients who have benefited from the services of those 
Emergency utilities as a second sample, in order to assess the degree of the 
quality of public service, through its dimensions known among specialists. 

The study concluded that there is a strong positive impact of the internal 
control system, on the quality of public service in the above-mentioned 
institutions, and thus the internal control system, can contribute significantly to 
the process of improving the quality of public service in the Algerian public 
administrations. 

Keywords: internal control system, quality, public service, Health Public sector. 
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  مقدمة

لقد أدى كبر حجم المؤسسات وتوسع أنشطتها وتعقدها، إلى ضرورة تفویض السلطة حیث انفصلت 
الملكیة عن التسییر، وكان لزاما على ملاك تلك المؤسسات، والذین فوضوا سلطة تسییر مؤسساتهم لغیرهم 

الضیاع وسوء التسییر، فكانت من بین الطرق المتاحة لحمایة أن یعملوا جاهدین على حمایة أموالهم من 
جراءات نظام الرقابة الداخلیة، والتي تؤدي  تلك الأموال هي مراقبة هؤلاء المسیرین عن طریق مقاییس وإ
إلى الاطمئنان على سلامة وشرعیة سیر العمل في تلك المؤسسات، بالإضافة إلى تعیین مراجعین 

  دقیق حسابات وصفقات المؤسسات المذكورة.خارجیین  یعملون على ت

هؤلاء المراجعون الذین وجدوا أنفسهم أمام عملیة تدقیق صعبة ومعقدة جدا، تحتاج لموارد معتبرة  
وقدرا كبیرا من الوقت، وغیر قابلة للتطبیق عملیا نظرا لكثرة الصفقات وتشعب الأعمال، فلجأوا بدورهم إلى 

القوائم المالیة الخاصة بتلك التركیز على نظام الرقابة الداخلیة، كونه المسار الذي یؤدي إلى إنتاج 
  المؤسسات.

وبفعل الفضائح  المالیة التي أصابت العدید من المؤسسات والانهیارات المالیة  التي أصابت العدید 
من الدول، تم إنشاء لجان وهیئات تعمل على البحث عن الأسباب التي أدت إلى تلك الفضائح  

بة الداخلیة في المؤسسات هو أحد الأسباب الرئیسیة والانهیارات المالیة، فكان ضعف إجراءات الرقا
المكتشفة، فازداد بالتالي الاهتمام المعطى لنظام الرقابة الداخلیة، ودخل هذا النظام في محل انشغالات 

  المشرعین.

كل العوامل السابقة وعوامل أخرى، أدت إلى تطور واتساع الدور المعطى لنظام الرقابة الداخلیة، فبعد 
لصیقا بالجانب المحاسبي فقط یعمل على محاربة الغش والأخطاء، أصبح یعول علیه في التحكم  أن كان 

في المؤسسات وضبط أنشطتها والرفع من مردودیتها وتحقیق أهدافها، والتي منها تحقیق النمو والازدهار 
  في أعمالها.

عمال فقط، بل اهتمت به الإدارة ونظرا لأهمیته لم یبقى مفهوم نظام الرقابة الداخلیة في مجال إدارة الأ
العمومیة وعملت على الاستفادة منه وتوظیفه، خصوصا وأن الدولة أیضا ازدادت أنشطتها وتشعبت 
مجالات تدخلها وازداد حجم إداراتها، لیس هذا فحسب بل إدارات الدولة تلك تقدم خدمات ذات أهمیة 

ادت تطلعاتهم  فیما یخص جودة الخدمات العمومیة قصوى بالنسبة للمواطنین، هؤلاء المواطنون الذین ازد
  التي تقدمها إدارات الدولة المختلفة، وأصبحوا یطالبون بجودة أفضل فیما یخص تلك الخدمات.

  

   



  مقدمة 
 

 ب 
 

ولعل من بین إدارات الدولة الكبرى التي تقدم خدمات ذات أولویة بالنسبة للمواطنین، الإدارات 
ة الاستشفائیة، والتي لطالما عانت من مشكل نقص جودة الصحیة أو ما یعرف بالمؤسسات العمومی

خدماتها في العدید من الدول النامیة بما فیها الجزائر، هذه الأخیرة التي ما فتئت القیام بمشاریع الإصلاح 
المتعاقبة لنظامها الصحي العمومي، من أجل الرفع من جودة الخدمات العمومیة،  التي تقدمها مؤسساتها 

  ستشفائیة.العمومیة الا

في الجزائر یعاني من عدة مشكلات تنظیمیة، رقابیة ومالیة أدت كلها إلى تخفیض الصحي القطاع ف
، زیادة الأخطاء الطبیة واستیاء المواطنین من أداء القطاع، وعن جودة الخدمة العمومیة الصحیةمستوى 

من الوضع الصحي  ،2013ة واقع القطاع حذر التقریر العالمي للصحة الصادر عن البنك العالمي سن
من النفقات على قطاع الصحة تضیع بسبب سوء  %20في الجزائر، وقد أشارت الإحصائیات بأن 
من میزانیتها على الرعایة  %8الجزائر تنفق  وبالرغم من أنالتسییر والتكالیف المرتفعة لفاتورة الأدویة، 

ظمة الصحة العالمیة بالنظر لمعیار دولة عضو في من 192من بین  95المرتبة  فهي تحتلالصحیة، 
  الاستجابة لحاجات السكان الصحیة.

وباعتبار أن واقع المؤسسات العمومیة الاستشفائیة الجزائریة، قد یمثل واقع باقي الإدارات العمومیة 
الجزائریة فیما یخص جودة الخدمات العمومیة المقدمة، فقد جاءت هذه الدراسة من أجل البحث فیما یمكن 

  ام رقابة داخلیة فعال أن یقدمه، من أجل تحسین جودة الخدمة العمومیة المقدمة.  لنظ

  أهداف الدراسة - أ

بالقطاع وجودة الخدمة العمومیة نظام الرقابة الداخلیة كل من هذه الدراسة معاینة واقع  حاولت
من ومن ثم محاولة تحدید ما یمكن أن یقدمه نظام رقابة داخلیة فعال بولایة الجزائر، ستشفائي الا العمومي

جودة الخدمة العمومیة بشكل عام  تحسینو  ،تحسین جودة الخدمة في هذا القطاع على الخصوص أجل
للأهمیة القصوى لجودة الخدمة في تلك نظرا  ،ولقد تم اختیار مصالح الاستعجالات في الدراسة المیدانیة

. بالتالي یمكن إجمال من مستوى مرتفع للمخاطرالمصالح المذكورة تنطوي علیه  لما المصالح ونظرا
  أهداف الدراسة في الآتي:

تقییم درجة فعالیة نظام الرقابة الداخلیة في المؤسسات المدروسة على الخصوص، ودرجة فعالیته في  -
 الإدارات العمومیة الجزائریة بشكل عام.

مومیة التي تقدمها المؤسسات المدروسة على الخصوص ومستوى تقییم مستوى جودة الخدمات الع -
  جودة الخدمات العمومیة التي تقدمها الإدارات العمومیة الجزائریة بشكل عام.
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العمومیة على عملیة تحسین جودة الخدمة  ،معرفة الآثار الإیجابیة لنظام رقابة داخلیة فعالمحاولة  -
عملیة تحسینها في الإدارات العمومیة الجزائریة بشكل في المؤسسات المذكورة على الخصوص، وعلى 

 .عام
  أهمیة الدراسة   -ب

حیث جودة الخدمات العمومیة التي من  ،تشیر الإحصائیات إلى ترتیب الجزائر في مراتب متأخرة 
القطاع ، حیث یعاني لا تشكل استثناء الصحیةتقدمها إداراتها العمومیة المختلفة، وجودة الخدمة العمومیة 

 دون تحقیق أهداف وهذا یحول، في هذا المجال، مما یؤدي إلى استیاء المواطنینستشفائي العمومي الا
بتحقیق أهدافها، حمایة  ؤسساتنظام الرقابة الداخلیة من الآلیات التي تسمح للم باعتبار أن، و القطاع

من طرف والسیاسات ت وتطبیق الإجراءا وحسن استغلال الموارد التشغیل ةأصولها، ضمان فعالی
من الأهمیة بمكان  مما ینعكس إیجابا على جودة المنتجات التي تقدمها المؤسسات، كانالموظفین، 
المذكور  في بعض مؤسسات القطاع وجودة الخدمة العمومیة نظام الرقابة الداخلیة كلا من معاینة واقع 

ن یقدمه من أجل تحسین جودة الخدمة أ ،ومن ثم محاولة معرفة ماذا یمكن لنظام رقابة داخلیة فعال
تحسین ما یمكن أن یقدمه من أجل و  ،بالجزائر على الخصوصالاستشفائي في القطاع العمومي العمومیة 

  بشكل عام.في الإدارة العمومیة الجزائریة جودة الخدمة العمومیة 

 الاشكالیة - ج

  الرئیسي التالي:في إطار هذا العرض یمكن صیاغة الإشكالیة العامة في السؤال 

  ؟وماذا عن حالة الجزائركیف یساهم نظام الرقابة الداخلیة في تحسین جودة الخدمة العمومیة     

  الأسئلة الفرعیة -د

  للإجابة على الإشكالیة تم اعتماد الأسئلة الفرعیة الآتیة:

 ما هي العناصر التي یتم على أساسها تقییم درجة فعالیة نظام الرقابة الداخلیة؟ -
  ما هي الأبعاد التي یمكن من خلالها تقییم مستوى جودة الخدمة؟ -
في مؤسسات القطاع العمومي هل هناك تأثیر إیجابي للبیئة الرقابیة على جودة الخدمة العمومیة  -

 ؟الاستشفائي الجزائري
في مؤسسات القطاع العمومي  هل هناك تأثیر إیجابي لتقییم المخاطر على جودة الخدمة العمومیة -

 ؟الاستشفائي الجزائري
في مؤسسات القطاع العمومي هل هناك تأثیر إیجابي لأنشطة الرقابة على جودة الخدمة العمومیة  -

 ؟الاستشفائي الجزائري



  مقدمة 
 

 د 
 

في مؤسسات القطاع هل هناك تأثیر إیجابي للمعلومات والاتصالات على جودة الخدمة العمومیة  -
 ؟الجزائري العمومي الاستشفائي

  الفرضیة الرئیسیة -ه
  یمكن تقدیم الفرضیة الرئیسیة التالیة كإجابة أولیة عن إشكالیة البحث:

یمكن لنظام الرقابة الداخلیة أن یساهم بشكل فعال في تحسین جودة الخدمة العمومیة من خلال 
  مكوناته المختلفة ونفس الأمر بالنسبة لحالة الجزائر.

  الفرضیات الفرعیة -و
  یمكن تقدیم الفرضیات الفرعیة الآتیة: كإجابة أولیة على الأسئلة الفرعیة

  یتم تقییم درجة فعالیة نظام الرقابة الداخلیة من خلال قسم الرقابة المحاسبیة وقسم الرقابة الإداریة. -
  یتم تقییم مستوى جودة الخدمة من خلال بعد الدقة وبعد الاتقان. -
في مؤسسات القطاع العمومي  الرقابیة على جودة الخدمة العمومیةهناك تأثیر إیجابي قوي للبیئة  -

 .الاستشفائي الجزائري
في مؤسسات القطاع العمومي  هناك تأثیر إیجابي قوي لتقییم المخاطر على جودة الخدمة العمومیة -

 .الاستشفائي الجزائري
سات القطاع العمومي في مؤس هناك تأثیر إیجابي قوي لأنشطة الرقابة على جودة الخدمة العمومیة -

 .الاستشفائي الجزائري
في مؤسسات القطاع  هناك تأثیر إیجابي قوي للمعلومات والاتصالات على جودة الخدمة العمومیة -

  .العمومي الاستشفائي الجزائري

  أسباب اختیار الموضوع -ز

  تكمن الدوافع الموضوعیة لاختیار الموضوع في:

ستشفائي على وجه الخصوص والقطاع العمومي الا ،عامالعجز الواضح للقطاع العمومي بشكل  -
 التي یشهدها القطاع.  عدم الفعالیةوالحالات الكثیرة للأخطاء الطبیة و 

كون مواضیع الرقابة الداخلیة تحظى بالاهتمام في الوقت الحالي، مع ما یقابل ذلك من قلة البحوث  -
 فیما یخص جودة الخدمة العمومیة.

فیما یتعلق بالدوافع الذاتیة فإن التخصص یعتبر من بین الأسباب الرئیسیة لاختیار الموضوع  أما
  بالإضافة إلى محاولة تعمیق المعارف فیما یخص الرقابة الداخلیة.
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  المنهج المتبع  - ح
هذه الدراسات، وذلك من أجل فهم وتحلیل  مثل انیلائم نالتحلیلي الذیو المنهج الوصفي  تم استعمال

كما  وأبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة لرقابة الداخلیةلنظام ا كوناتمن م ،الدراسةالخاصة بمتغیرات ال
العمومیة من مصالح الاستعجالات بالمؤسسات عینة  وذلك بعد اختیار الاستبانة، تم استعمال أداة

نا باختبار الفرضیات المتعلقة والتي سمحت لستشفائي بولایة الجزائر، التابعة للقطاع العمومي الاالصحیة 
  .بالدراسة المیدانیة

  الدراسات السابقة - ط

البحث  تتقاطع معالتي و القیام بها، تم التمكن من الاطلاع على الدراسات الآتیة  تمبعد القراءات التي 
  ، وهي:یتم إعدادهالذي 

  دراسة براق محمد -
مجلة المقال في ، وتم نشرها عبر ستشفائیةالاالرقابة الداخلیة في المؤسسات كانت الدراسة بعنوان: 

، وتلخصت الدراسة 1998، 4، العدد رقم 36للعلوم القانونیة، الاقتصادیة والسیاسیة، المجلد  یةالجزائر 
ستشفائیة أداة في خدمة الإدارة، ومن أسباب وجود تعتبر الرقابة الداخلیة في المؤسسات الاكالآتي: 

كما نجد تطور إجراءات المراجعة  ،المؤسسة وتطور شكلها القانوني طالحاجة إلیها اتساع نطاق نشا
تتلخص أهداف الرقابة بالمؤسسة في القضاء على الإهمال وتفادي الغش والتقلیل من و الخارجیة. 

مع تحدید  ،وعموما فإن مقوماتها تندرج ضمن مخطط تنظیمي للمؤسسة ،الأخطاء بالقدر الممكن
ینها. وكما هو معلوم، فإنه من بین الأهداف الأساسیة التأكد من صحة مسؤولیات كل موظف والفصل ب

القوائم المالیة باعتبارها أساس جل القرارات الإداریة، كما تعتبر الموازنات التقدیریة من أقدم الطرق 
 التي تساعد في تحسین هذاو إضافة إلى هیئات المراجعة الداخلیة منها والخارجیة  ،المستعملة في الرقابة

  .النظام

  دراسة سعید یوسف حسن كلاب -
 جاءت الدراسة بعنوان: واقع الرقابة الداخلیة في القطاع الحكومي، دراسات میدانیة على وزارات
 السلطة الوطنیة الفلسطینیة في قطاع غزة، مذكرة ماجستیر فرع إدارة أعمال، كلیة التجارة، الجامعة

 السلطة وزارات في الداخلیة الرقابة واقع وتشخیص تحلیل إلى الدراسة تهدف. 2003الإسلامیة بغزة، 
 ما تطبیق ومستوى الأساسیة، والمالیة الإداریة مقوماتها استكمال ومدى غزة، بقطاع الفلسطینیة الوطنیة

 أهمیة بیان تاستهدف كما ة.الداخلی للرقابة والفعال المتكامل النظام مع مقارنة، المقومات هذه من توفر
 ةءالكفا ورفع الأداء مستوى وتحسین استغلاله وحسن، العام المال على المحافظة في الداخلیة الرقابة

 تطبیق ومستوى توفر في ضعف وجود إلى ت الدراسةتوصل وقد .الفلسطینیة السلطة بوزارات الإنتاجیة
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 الداخلیة الرقابة نظم ضعف على انعكس ما وهوبالوزارات المذكورة،  الداخلیة للرقابة الأساسیة المقومات
 معنویة علاقة وجودأیضا  الدارسة أثبتتو  ،السلبیة الظواهر وتفشي بها، المنوطة الأهداف تحقیق عن

 السلبیة الظواهر وتفشي وجود وبین ،الداخلیة للرقابة الأساسیة المقومات وتطبیق توفر مستوى بین عكسیة
داري مالي تسیب من   .وغیرها الأداء وضعف الإدارة وسوء وإ

  الخالدي ناظر نمر محمددراسة  -
دراسة ، الرقابة الداخلیة في المصارف الإسلامیة إطار مقترح لتطویر أنظمة: جاءت الدراسة بعنوان

كلیة الدراسات التجاریة  ه،رسالة دكتورا، تطبیقیة مقارنة على المصارف الإسلامیة في السودان وفلسطین
هدفت هذه الدراسة إلى إبراز المقومات الرئیسیة لأنظمة . 2006لوجیا، و جامعة السودان للعلوم والتكن

براز دور تكنولوجیا المعلومات في رفع  ،الرقابة الداخلیة الفعالة بهدف وضع إطار مقترح لتطویرها وإ
كفاءتها في المصارف الإسلامیة، كما بحثت الدراسة في مدى وجود فروق بین عمل المصارف الإسلامیة 

هتمام وأهم النتائج التي توصلت لها الدراسة أن الا .م2006-م2002ل الفترة في فلسطین والسودان خلا
یساعد على تفعیل  ،لتزام بالسیاسات الإداریةستخدام التقنیات الحدیثة والااوالتطویر و  ،بالتدریب المستمر

ساعد أنظمة الرقابة الداخلیة في المصارف الإسلامیة وعلى ضبط العمل، كما یقلل من فرص التلاعب وی
  على تحقیق الأهداف الموضوعة للمصارف.

  دراسة صبیعات إبراهیم -
 جاءت الدراسة بعنوان: نظام الرقابة الداخلیة بالقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر، دراسة عینة من
 مصالح الاستعجالات بولایة الجزائر، مذكرة ماجستیر في العلوم التجاریة والمالیة، تخصص محاسبة

 الرقابة نظام على التعرف إلى الدراسة هدفت .2013/2014یق، المدرسة العلیا للتجارة، مراجعة وتدق
 المعلومات الرقابیة، الأنشطة المخاطر، تقییم البیئة الرقابیة،(مكوناته  وجود درجة وتحدید الداخلیة

 تناولت حیث العاصمة، بالجزائر الاستشفائي للقطاع العمومي التابعة الصحة مؤسسات داخل )والاتصال
 هذه أن أهمها النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت. بالولایة الاستعجالات مصالح من عینة الدراسة

 أن غیر المؤسسة، نفس داخل حتى المستوى بنفس المدروسة الأربعة على المكونات تتوفر لا المصالح
 بمؤسسات مقارنة المكونات هذه تواجد درجة حیث من أعلى درجات تمتلك، الاستشفائیة الجامعیة المراكز
 ماعدا بینها فیما وقوي موجب ارتباط علاقة لها، المدروسة الأربعة المكونات أن تمت ملاحظة كما العینة،

  والاتصال. مكون المعلومات مع

  بالنظر إلى الدراسات السابقة یمكن للدراسة الحالیة خلافا لسابقاتها أن تساهم من خلال البحث في
 مساهمة نظام الرقابة الداخلیة الفعال في تحسین جودة الخدمة العمومیة.كیفیة 
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  صعوبات البحث - ي
  لا یخلو أي بحث من الصعوبات والعوائق ومن بین أهم الصعوبات التي تمت مواجهتها یمكن ذكر:

النسبیة للمراجع الخاصة بالرقابة الداخلیة، والندرة الكبیرة للكتب الخاصة بالخدمة العمومیة  القلة -
 فمعظم الكتب تهتم بالمؤسسة الاقتصادیة، مما دفعنا إلى الاستعانة بعدد معتبر من المذكرات.

الصعوبة في تجمیع المعلومات عن طریق الاستبیان، خصوصا لما یتعلق الأمر بمصالح  -
  جالات في المستشفیات.الاستع

  خطة الدراسة - ك

 عتماد الخطة التالیة:امن أجل معالجة الموضوع تم 

نظام الرقابة الداخلیة: حیث تم التطرق في هذا الفصل لتعریف هذا النظام، التطور الفصل الأول:  -
التاریخي الذي شهده، أقسام، إجراءات، مقومات، ومكونات هذا النظام، وكذا تقییم هذا النظام من طرف 

 المراجع. 
الفصل إلى مفهوم  : تم التطرق في هذاالفصل الثاني: نظام الرقابة الداخلیة وجودة الخدمة العمومیة -

الخدمة العمومیة، مفهوم الجودة وجودة الخدمة العمومیة، نماذج قیاس الجودة، ودور نظام الرقابة الداخلیة 
  نظریا في تحسین جودة الخدمة العمومیة.

النظام الصحي العمومي الجزائري بین مكونات نظام الرقابة الداخلیة وجودة الخدمة الفصل الثالث:  -
صحیة: تناول هذا الفصل الحدیث عن النظام الصحي الجزائري، وظائفه مراحل تطوره، وكذا العمومیة ال

  إصلاحه، كما تناول هیكلة النظام الصحي العمومي الجزائري بالإضافة إلى الدراسة المیدانیة.
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  تمهید

التي عادت بقوة في السنوات الأخیرة، نظرا للأهمیة التي تكتسیها  ، من الأمورالرقابة الداخلیةتعتبر 
 والسرقة والتلف فیما یخص صدق القوائم المالیة للمؤسسات، وكذا حمایة أصول هذه الأخیرة من الضیاع

 وكذا المنظمات المهنیة ،بها المؤسسات الاقتصادیةوكذا دورها في رفع مردودیة المؤسسات. لذا اهتمت 
  كمنظمات مهنة المراجعة.

رمي إلیها، ومع مجیئ ی تيوقد خضع مفهوم الرقابة الداخلیة للتطور، واتسع وتوسعت معه الأهداف ال
 مقومات ومكوناتأقسام و  خیرولهذا الأ ،ام الرقابة الداخلیةما یسمى بنظ یوجدنظریة النظم، أصبح 

جراءات   یخضع لما یسمى بعملیة التقییم من طرف المراجع. ،كما أن هذا النظام ،وإ

  التطرق لنظام الرقابة الداخلیة من خلال المباحث الثلاثة التالیة: تتم محاولةس ومن خلال هذا الفصل،

 الأول: مدخل إلى نظام الرقابة الداخلیة. المبحث -
  مكوناتهو  إجراءاتهالمبحث الثاني: مقومات نظام الرقابة الداخلیة،  -
 نظام الرقابة الداخلیة المبحث الثالث: تقییم -
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  نظام الرقابة الداخلیة مدخل إلىالمبحث الأول: 

أن النظام یتكون من مجموعة من الأجزاء المترابطة والمتفاعلة فیما بینها، والتي تعمل على تحقیق  بما
هدف معین، یمكن القول بأن الرقابة الداخلیة تعتبر نظاما نظرا لما تحتویه من أجزاء، كالرقابة الداخلیة 

  على المبیعات، الرقابة الداخلیة على المشتریات، على النقدیة وغیرها.

وأهدافه التي یسعى  نظام الرقابة الداخلیةإلى كل من: تعریف  یتم التطرقومن خلال هذا المبحث س
  وكذا أقسام نظام الرقابة الداخلیة.التطور التاریخي لهذا النظام وأسباب الاهتمام به، تحقیقها، إلى 

  : تعریف نظام الرقابة الداخلیة وأهدافهولالمطلب الأ 

عرض بعض التعاریف المختارة للرقابة الداخلیة كنظام في المقام الأول، ومن في هذا المطلب، سیتم 
  ثم التطرق إلى الأهداف التي یسعى إلیها هذا النظام ثانیا.

  الرقابة الداخلیةنظام  تعریف -1

هذا تبعا لتعدد المعرفین وتبعا للتطور الذي شهده  ،ریف الخاصة بنظام الرقابة الداخلیةتعددت التعا
  اختیار التعاریف التالیة:تم وقد  .النظام

"نظام الرقابة الداخلیة هو الخطة التنظیمیة والمقاییس الأخرى المصممة لتحقیق الأهداف  :1تعریف  -
تشجیع العمل بكفاءة،  ،المحاسبیة  التالیة: حمایة الأصول، اختبار دقة ودرجة الاعتماد على البیانات 

وفي الحقیقة هذا التعریف مستمد من أحد تعاریف المعهد الأمریكي  1تشجیع الالتزام بالسیاسات الإداریة".
   .American Institute of Certified Public Accountant (AICPA)للمحاسبین القانونیین 

  الفرنسیة المعتمدین والمحاسبین المحاسبین الخبراء منظمة تعریف: 2تعریف  -
Organisation des Experts Comptables et Comptables Agréés  (OECCA) :

تحقیق  أجل من ،المؤسسة في التحكم على تساعد التي الضمانات مجموع هو الداخلیة الرقابة "نظام
الإدارة  تعلیمات وتطبیق المعلومات، جودةو  الأصول على والإبقاء الحمایة بضمان المتعلق الهدف

جراءات طرق وتطبیق بالتنظیم ذلك ویبرز الأداء، وتحسین على دوام  الإبقاء أجل من ،المؤسسة أنشطة وإ
 2السابقة". العناصر

 الرقابة نظام عنيی": الخاص بالرقابة الداخلیة 400طبقا لنص المعیار الدولي رقم: : 3تعریف  -
للمساعدة على تحقیق أغراض  ،ةمؤسسالإدارة في الجمیع السیاسات والإجراءات التي تتبناها  الداخلیة
بما في ذلك تنفیذ السیاسات  ،في التأكد إلى الحد العملي المناسب من أداء الأعمال بكفاءة عالیة ،الإدارة

                                                             
  .84، ص: 2005، 2، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، ط: المراجعة وتدقیق الحساباتمحمد التھامي طواھر ومسعود صدیقي،   1

2 C. Lionnel et V.Gerard, Audit et Contrôle interne: Aspects Financiers, Opération et stratégie, 04ème édition 
Dalloz, Paris, 1992, P: 35. 
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عداد  الإداریة، حمایة الأصول، منع الغش والخطأ واكتشافه، دقة واكتمال السجلات والدفاتر المحاسبیة، وإ
  1مكن الاعتماد علیها وفي الوقت المناسب."معلومات مالیة ی

 الداخلیین راقبینتعریف المعهد الفرنسي للمراجعین والم: 4تعریف  -
Institut Français des Auditeurs et Contrôleurs Internes (IFACI) : نظام الرقابة"

وفي أي مستوى مؤسسة مطبقة من قبل المسؤولین (المدراء) والموظفین في أي  ،سیرورة والداخلیة ه
  تمكن من ضمان:

 .المعلوماتسلامة ونزاهة وكمال  -
 .والإجراءات والقوانین والتنظیماتوالمخططات احترام السیاسات  -
 .حمایة موجودات المؤسسة -
 .الاستعمال الاقتصادي والفعال للموارد -
  2تنفیذ الأهداف والأغراض الممنوحة لكل نشاط أو برنامج". -
                  المالیة العامة والمحاسبة للرقابة العلیا للأجهزة الدولیة المنظمة تعریف: 5تعریف  -

International Organization of Supreme Audit Institutions  ) (INTOSAI : نظام"
 معالجة بقصد تصمیمها ویتم، وأفرادها ؤسسةالم إدارة طریق عن تنجز متكاملة عملیة هو الداخلیة الرقابة

 یتم بها المنوطة الغایات لبلوغ ةؤسسالم سعي خلال أنه إلا الاطمئنان، من معقولة درجة وتوفیر المخاطر
 :الآتیة الأهداف تحقیق

 .والكفاءة بالاقتصاد وتتسم وأخلاقیة منظمة عملیات تنفیذ -
 .المساءلة بمتطلبات الوفاء -
 .بها المعمول واللوائح بالقوانین الالتزام -
 3.والتلف" الاستخدام سوء الضیاع، من ؤسسةالم ممتلكات حمایة -
   المنظمات الراعیة للجنة "تریدواي" تعریف الرقابة الداخلیة من طرف لجنة : 6تعریف  -
  Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission)COSO(: 

مجلس من طرف  ةموضوع سیرورةالرقابة الداخلیة كما یلي: "الرقابة الداخلیة هي  لجنةال هذه عرفت
  الأهداف الآتیة: فیما یخص تحقیق ،لتوفیر ضمان معقول ةموجه ؤسسةرین والعمال في المیالإدارة، المس

 .إنجاز العملیات والكفاءة العملیاتیة -
 .موثوقیة العملیات المالیة -
  4والأنظمة ساریة المفعول".التطابق مع القوانین  -

                                                             
   .12، ص: 2002الإسكندریة،  للنشر، الجدیدة الجامعة دار ،الداخلیة والمراجعة الرقابة في الحدیثة الإتجاھات وآخرون، السوافیري رزق فتحي  1

2 L.COLLINS & G.VALIN, L'Audit et Le Contrôle Interne, édition DALLOZ, Paris, 1994, p: 36. 
  .01ص:  ، 2002السعودیة، العربیة المملكلة ،العامة المراقبة دیوان ،الحكومي للقطاع الداخلیة الرقابة أنظمة تصمیم المقرن، العزیز عبد سطام  3

4 Dov OGIEN, Comptabilité et audit bancaires, Dunod, 2ème Edition, Paris, 2008, p: 375.  
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لأحسن  ،تعریفا واسع القبول، حیث أعطى للمؤسسات نموذجا شاملا COSOیعتبر تعریف لجنة و 
طارا مرجعیا یقدم نموذجا لاستقصاء الرقابة و  ،الممارسات في الرقابة الداخلیة على المستوى العالمي إ

القابلة للتطبیق  ،الأساسیة للرقابة الداخلیةعرض المصطلحات والمكونات بالإضافة إلى أنه الداخلیة، 
  1أدوات التقییم. منمجموعة أعطى كذلك و  ،ؤسساتوالتكیف مع كل الم

  وتتمیز الرقابة الداخلیة حسب هذا التعریف بما یلي:

نما  ،الأحداث من احدثأو من الظروف  اظرففهي لیست : (Process) سیرورةالرقابة الداخلیة هي  - وإ
  ة.مؤسسالإدارة أعمال ال من خلالهاالتصرفات التي تدیر  هي مجموع

فهي نظام یصممه الإنسان وینفذه : )Effected by people( الرقابة الداخلیة تتأثر بالأفراد -
عن طریق وضع  ،یؤثرون في الرقابة الداخلیة ؤسسةفي أي م مالالإنسان، فمجلس الإدارة والمسیرون والع

  وآلیات الرقابة علیها. ؤسسةأهداف الم

الإدارة  نظرا لأن :)Reasonable Assuring( مطلقاولیس  الرقابة الداخلیة توفر ضمانا معقولا -
، بالدرجة الأولىتكلفتها ومنفعتها  معتمدة على الموازنة بین ،تصمیم وتطبیق أنظمة الرقابة الداخلیةتقوم ب

تتأثر  ففاعلیتهاة، مؤسستحقیق أهداف ال فیما یخص ،مطلقةمعقولة ولیس ضمانات  مفإن هذه الأنظمة تقد
تتضمن هذه القیود الخطأ في الحكم والتقدیر حیث بالقیود الكامنة في كافة أنظمة الرقابة الداخلیة، 

ویعني الضمان المعقول أن الإجراءات الموجودة  .والتآمر لتجاوز أنظمة الرقابة الداخلیة ،البشري، التواطؤ
  2.مخاطرتغطیة معقولة للتضمن لكن فعالة و 

من خلال التعاریف السابقة یمكن القول أن نظام الرقابة الداخلیة: هو سیرورة من الإجراءات 
، من أجل تحقیق ضمانات معقولة فیما یخص تحقیق ما مؤسسةالموضوعة في والسیاسات والضوابط 

المحاسبیة، تنفیذ الأعمال بالكفاءة والمتعلقة بحمایة الأصول، دقة واكتمال البیانات  هذه الأخیرةأهداف 
  المطلوبة، وكذا تشجیع الالتزام بالسیاسات الإداریة والقوانین والأخلاق.

  

  

  

  

  
                                                             

1 Elisabeth BERTIN et autres, Manuel comptabilité et audit, BERTI Editions, Alger, 2013, p: 576. 
2 Jean-Pierre GRAMET et autres, Les bonnes pratiques en matière de contrôle interne dans les PME, cahier de 
l’Académie des sciences et techniques comptables et financières et SAGE, Paris, n°13, octobre 2008, p: 17. 
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  أهداف نظام الرقابة الداخلیة -2

    یمكن عرض الأهداف التي یسعى نظام الرقابة الداخلیة إلى تحقیقها من خلال الآتي:

 الاستعمال وسوء والضیاع السرقة من المؤسسة أصول حمایة -2-1

هذه قتصر ت لاو  ،المؤسسة ممتلكات على المحافظةإلى  ،الداخلیة للرقابة الفعال النظام لابد وأن یهدف
 بدلا ولكن ،)ذلك غیر إلى المخزونات، المعدات والأدوات، لتثبیتاتا(فقط  المادیة الأصول على المحافظة

 : وهي أخرى عناصر أربعةشمل ت نأ من

 ویدخل المؤسسة، في عنصر أهم العنصر هذا یمثلو  ،ومسیرین وموظفین عمال من البشري العنصر -
 .العمال أمن على والمحافظة الاجتماعي التأمین مفهوم هنا
 ى سوءلإ راجع مفاجئ، طارئ حادث نتیجة تنهار قد والتي الخارجي محیطها اتجاه المؤسسة صورة -

 .وضعف التحكم فیها المؤسسة هاب تقوم التي العملیاتسیر 
 لابد الذي التكنولوجي العامل سلیمة، بطریقة حمایتها یجب التيو  الأصول قائمة إلى یفضنأن  یمكن -
 .للتكنولوجیا المعاصر للتطور مسایرا یبقى نوأ
  1.بالمؤسسة المتعلقة السریة المعلومات على المحافظة یجب -

 المعلومات ومصداقیة ودقة جودة ضمان -2-2

 تستند أن بد لا والتي ،المحاسبیة بالوثائق والمتصلة المقدمة المعلومات ونوعیة دقة الداخلیة الرقابة تضمن
 بالإضافة التسییریة، القرارات اتخاذ عند وموضوعیتها  استعمالها ملاءمة في تتمثل ،أساسیة مبادئ لىإ

 فهي أمامه اتهوصور وضعیتها وتبین تعكس ،الخارجي لمحیطها المؤسسة تعطیها التي المعلوماتأن  إلى
 بنشاط المتعلقة المعلومات سلسلة نأ من التأكد ،إذن الداخلیة الرقابة فعلى ونتائجها، بأنشطتها تتعلق

 :التالیة بالخصائص تتمتع ككل، المؤسسة

 على یجب بل جیدة، المعلومات تكون نأ یكفي لاف :وحقیقیة صادقة المعلومات تكون نأ -2-2-1
 والذي، إثبات نظام یتضمنلابد وأن  رقابي نظام أيف دقتها، من یتأكدو  یفحصها نأ الداخلیة الرقابة نظام
 ،المثال سبیل على للمحاسب بالنسبةف علیها، صلحالم للمعلومات والإثباتات الضمانات كل تختفي بدونه
  .ذلك لىإوما  الفواتیرو  الوثائق بكل الاحتفاظ نظام هو لدیه الإثبات نظام یكون

 

                                                             
، مذكرة ماجستیر في العلوم المالیة، فرع نقود ومالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم المراجعة الداخلیة بین النظریة والتطبیقربیعة صلاح ،   1

  .67، ص:2002/2003التسییر، جامعة الجزائر، 
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 معلومات على حصولال :بهااستیعا من تمكنی حتى وواضحة مفهومة المعلومات تكون نأ -2-2-2
 وأ مع هذه المعلومات التعامل في نقص لحصول یؤدي ،ومفهومة كاملة تكون نأمن دون  دقیقة

 نأ من التحقق من بد لا لذلك كاملة، بصورة تفید لا دقتها رغم كاملةال غیر المعلومات نأ ذلك معالجتها،
 .المعلومات كل على حصولال جلأ من ،الاعتبار بعین خذأ قد عنصر أي

 تكون أن یجب، المستخلصة المعلومات نإ :المؤسسة نشاط مع تتلاءم المعلومات تكون نأ -2-2-3
 .الجدوى عدیمةتكون  نهافإ لاإ و  ،المؤسسة شاطن مع ومتلائمة مكیفة

 لا وأخرى متأخرة تصل معلومات هناك :المناسب الوقت في متوفرة المعلومات تكون نأ -2-2-4
 1.المعلومات جمع في الحالات هذه مثل یتجنب نأ ،الداخلیة الرقابة نظام على یجب لذلك بسهولة، تصل

 الالتزام بالسیاسات الإداریة -2-3

تساعد على تحقیق و  والتي تغطي جوانب الأنشطة المختلفة ،یتم وضع العدید من السیاسات الإداریة
توجه إلى منفذي العملیات  ،في شكل قرارات وتعلیمات ولوائحهذه السیاسات ة، وتترجم مؤسسأهداف ال

واضحة وملائمة ولا تحتمل التأویل  ،سیاساتیجب أن تكون هذه الو  .المختلفة عبر المستویات الإداریة
  2حتى یمكن التقید بها وتنفیذها.

 الإنتاجیة  ةءالكفا وزیادة وتحسینها للموارد الأمثل الاستغلال -2-4

 إنتاج من كالتأكد المخططة، بالأرقام ومقارنتها الفعلیة الإنتاج أرقام متابعةفي هذا الهدف  مثلتی
 عناصر الإنتاج إلى الرقابة مجال یمتدو  المطلوبة، والمواصفات المحددة، المواعید في المطلوبة الكمیات
 التي والوسائل العناصر هل  :السؤال یطرحكما  الساعة...) في العامل إنتاج العمل، الآلات،( الأساسیة

 النظام یجب علىو   سیاساتها؟ لتحقیق الوسائل جمیع لها هل و طریقة؟ بأفضل تشتغل ةمؤسسال حوزة في
   .ةمؤسسال وازدهار نمو في یساعد حتى ،الهدف هذا الاعتبار بعین یأخذ أن الرقابي

 أنشطة لكل الرقابة الناجعة والقدرة على الفعال السیر له التي تضمن ،الأساسیة المبادئ مستندا علىو 
 النمو تحقیق وبالتالي، المذكورة الأساسیة أهدافه لتحقیق یسعى نظام الرقابة الداخلیة ،ةمؤسسال وعملیات
 الأخیرةهذه  لموارد والكفء الأمثل الاستعمال ضمانسمح بیفهذا النظام ، ةمؤسسلا استمراریةو  والازدهار

 یعطي لا نظام الرقابة الداخلیةف .الدنیا للحدود بتخفیضها التكالیف في والتحكم ،هانشاط فعالیة تحقیقو 
  3.ةمؤسسال ربحیة في تحسنا یعطي بل فقط، الضمانات بعض للإدارة

  
                                                             

  .68، ص:مرجع سبق ذكره ،ربیعة صلاح 1
  .60ص:  ،2008 ،5ط. ، دار الكتب الوطنیة، لیبیا،وإجراءاتالمراجعة معاییر دریس عبد السلام اشتیوي، إ 2
، مذكرة ماجستیر في علوم المراجعة الداخلیة في ظل المعاییر الدولیة للمراجعة الداخلیة في البنوك التجاریة الأردنیةأحمد محمد مخلوف،  3

  .84، ص:2006/2007جزائر، التسییر، تخصص نقود ومالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة ال
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  تطور نظام الرقابة الداخلیة وأسباب الاهتمام به ثاني:ال المطلب

المراحل التاریخیة التي مر بها نظام الرقابة الداخلیة في المقام الأول، ثم  طلب،في هذا الم یتم تناولس
   عرض بعض الأسباب التي أدت إلى الاهتمام بهذا النظام. یتم

   لرقابة الداخلیةانظام  رعن تطو  لمحة -1

الرقابة الداخلیة مفهوم قدیم ذو أصل محاسبي، أصبح بعد ظهوره من الأمور الضروریة بالنسبة 
بغرض التحقق من عدالة وضعیتها  ،وذلك من أجل تطبیق الرقابة الدنیا على قوائمها المالیة ،للمؤسسات

المالیة وتجنب الأخطاء والغش، ومع ظهوره بدأت المكاتب المختصة في المراجعة ومراقبة المیزانیات 
ح تحلیل كل أصب ،كبر حجم المؤسسات وتطور معاملاتهال ونظرا الخاصة بالمؤسسات في الظهور،
تحتاج إلى موارد معتبرة وقدرا كبیرا من الوقت، بالتالي أضحت هذه  ،الحسابات والصفقات مهمة معقدة

التحقق مباشرة من موثوقیة  ،العملیة غیر قابلة للتطبیق عملیا. وقد تبین عندها أنه من الأجدر منطقیا
ة المبدئیة التي مفادها أن موثوقیة المعلومة المسار الذي أدى إلى إنتاج هذه القوائم المالیة، نظرا للمسلم

كان مفهوم الرقابة الداخلیة لصیقا  ،المالیة تتبع موثوقیة الرقابة الداخلیة، بالتالي في هذه المرحلة الأولیة
حیث عرفت الرقابة الداخلیة على أنها التنظیم العقلاني للمحاسبة ولمصلحة  ،بالمسار المحاسبي

على الأقل اكتشاف الأخطاء والغش في وقت مناسب، ویلاحظ على هذا بهدف منع أو  ،المحاسبة
وحصر أهدافها في اكتشاف  ،التعریف أنه أعطى مجالا ضیقا للرقابة الداخلیة یتمثل في الناحیة المحاسبیة

  1الأخطاء والغش.

وذلك الحدث  ،استمر الوضع هكذا إلى غایة ظهور حدث كان سببا في تطور مفهوم الرقابة الداخلیة 
 حیث تم إنشاء عقب هذا الانهیار ما یعرف بلجنة تداول القیم المنقولة  ،م1929هو انهیار البورصة سنة 

Security Exchange Commission (SEC)،  فقامت هذه الأخیرة بإعطاء معاییر وقوانین جدیدة
علومة المالیة التي تقدمها وذلك بهدف تعزیز شفافیة الم ،تتعلق بمحتوى وطریقة عرض القوائم المالیة

مجال المسؤولیات ولم تبق من ات المسعرة في البورصة، ونتج عن ذلك أن وسعت هذه المعاییر مؤسسال
بل أصبحت متعدیة إلى جمیع المتدخلین في المعاملات التجاریة.  ،محصورة فقط في وظیفة المحاسبة

 International Instituteالداخلیین  أعطى التعریف الذي أصدره معهد المراجعین ،م1949وفي سنة 
of Auditors  )IIA ( توسعة حقیقیة لنطاق الرقابة الداخلیة، حیث اعتبرها شاملة للخطة التنظیمیة ولكل

  التي تسمح بضمان المحافظة على أصول المؤسسة.  ،الطرق والمقاییس

                                                             
1 Mohamed YAHI, Essai d’amélioration de la gouvernance d’entreprise par le contrôle interne axé sur l’audit 
sarbanes-oxley, mémoire de magister, option comptabilité, audit et contrôle, Ecole supérieure de commerce 
d’Alger, 2010/2011, p: 47. 
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تم الوصول إلى الفصل بین الرقابة  ،م1958وبفضل منشورات لجنة إجراءات المراجعة لسنة 
والهادفة إلى المحافظة على الأصول وموثوقیة  ،المحاسبیة التي تعني مراجعة التسجیلات المحاسبیة

لوسكسوني والمتعلقة بمسألة التحكم في غالقوائم المالیة من جهة؛ وبین الرقابة الإداریة ذات الأصل الأن
  ار العملیاتي من جهة أخرى. والتي تكفل ضمان ملاءمة المس ،التنظیم

اقترحت لجنة المراجعة تعریفا لحدود الرقابة الإداریة والرقابة المحاسبیة  ،م1973وبمجيء سنة 
من خلال شرح الكیفیة التي یمكن من خلالها لبعض إجراءات الرقابة  ،وللروابط التي یمكن إیجادها بینهما

بأنه لا یمكن  ،الأمر الذي خلص إلى القول ،رقابة الإداریةأن تخدم الإدارة وبالتالي ترتبط بال ،المحاسبیة
تقییم الرقابة الداخلیة إلا من خلال نظرة شاملة وكلیة. وهنا نشیر إلى التعریف الذي قدمه المعهد الأمریكي 

    American Institute of Certified Public Accountantsللمحاسبین العمومیین القانونیین 
)AICPA( وكل الطرق والإجراءات المكیفة داخل  ،في كونها تتكون من الخطة التنظیمیة ،الداخلیة للرقابة

من أجل حمایة أصولها، مراقبة دقة المعلومات المحاسبیة، زیادة المردودیة وضمان تطبیق  ،المؤسسة
  1تعلیمات الإدارة.

  "تریدواي" جنةوعقب الانهیار المالي الذي شهدته الولایات المتحدة الأمریكیة، تم وضع ل
(Treadway Commission)    التي أدت إلى قوائم مالیة  ،بغرض تحدید العوامل ،م1985سنة

صدار توصیات بشأنها، حیث أكدت اللجنة في تقریرها أن  % من القوائم المالیة 50مغشوشة وإ
التوصیات من أجل ضمان متابعة وتطویر و  .كانت نتیجة لضعف إجراءات الرقابة الداخلیة ،المغشوشة

   "دوايریت"المنظمات الراعیة للجنة  إثرها إنشاء لجنةعلى تم  ،"تریدواي"المنشورة في تقریر لجنة 
Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (COSO) 

تقریر بعنوان "الرقابة الداخلیة الإطار المتكامل" والذي عرف آنذاك  ،م1992سنة  هذه الأخیرة التي نشرت
. وبالموازاة مع هذه الترتیبات التي جرت في الولایات المتحدة COSO (COSO report)بتقریر 

قامت دول أخرى مثل كندا، المملكة المتحدة وفرنسا بتطویر الرقابة الداخلیة. وبفعل الفضائح  ،الأمریكیة
دخلت الرقابة الداخلیة في  ،م2002تي حدثت مرة أخرى في الولایات المتحدة الأمریكیة سنة المالیة ال

  Sarbanes-oxley.2محل انشغالات المشرع الأمریكي من خلال قانون 

  

  

 

                                                             
، مذكرة ماجستیر تخصص محاسبة، مراجعة وتدقیق، المدرسة نظام الرقابة الداخلیة بالقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائرإبراھیم صبیعات،  1 

  .3-2ص:  ، ص2014العلیا للتجارة، 
2  Elisabeth BERTIN, Audit interne, Eyrolles, Paris, 2007, p: 54. 
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  أسباب الاهتمام بنظام الرقابة الداخلیة  -2

في السنوات الأخیرة من طرف المحاسبین، المراجعین  كبیر أنظمة الرقابة الداخلیة باهتمام یتظح
دارة المؤسسة، وقد ساعد في ذلك عدة عوامل یمكن إیجازها فیما یلي:   وإ

أدى هذا الأمر إلى تعقید وتشعب الهیاكل التنظیمیة، وحتى یتمكن  :ؤسساتتزاید نطاق وحجم الم -2-1
التي تتوفر فیها  ،یجب أن تعتمد الإدارة على العدید من التقاریر والتحلیلات ،من مراقبة العملیات بفعالیة

  درجة عالیة من الثقة.

تفوض الإدارة بعض السلطات  حاجة الإدارة إلى تفویض بعض السلطات والمسؤولیات: -2-2
الملاك والمسؤولیات إلى بعض الإدارات الفرعیة، خاصة في شركات المساهمة، وهو ما أدى إلى انفصال 

عن الإدارة الفعلیة للمؤسسة، هؤلاء الملاك الذین أصبحوا ممثلین في الجمعیة العامة للمساهمین مسندین 
یقوم  ،بمفرده مؤسسةالإدارة إلى جزء منهم (مجلس الإدارة)، وهذا الأخیر كونه غیر قادر على إدارة ال

ویقوم بالرقابة على أعمالها عن طریق وسائل، مقاییس  ،المختلفة مؤسسةبتفویض السلطات إلى إدارات ال
جراءات الرقابة الداخلیة   .مؤسسةالتي تؤدي إلى الاطمئنان على سلامة العمل بال ،وإ

حمایة الأصول من الضیاع  ،على الإدارة مسؤولیة مسؤولیة الإدارة على حمایة موارد المؤسسة: -2-3
حتى تخلي نفسها من المسؤولیة  ،یر نظام رقابة داخلیة سلیمالاختلاس وسوء الاستخدام، لذلك علیها توف

  المترتبة علیها.

داراتها إلى معلومات دقیقة: -2-4 تحتاج الدولة وهیئاتها إلى معلومات دقیقة عن  حاجة الحكومة وإ
المؤسسة التي تنشط في النسیج الاقتصادي الوطني، حیث تفید هذه المعلومات في التخطیط الاقتصادي، 

یجب أن  ،، ومن أجل تحضیر هذه المعلومات بسرعة ودقة عند الطلبوغیرها الرقابة الحكومیة والتسعیر
  اخلیة سلیم.تتوفر المؤسسة على نظام رقابة د

إلى عملیة  ،لقد تحولت المراجعة من عملیة كاملة تفصیلیة تطور عملیة المراجعة (التدقیق): -2-5
اختباریة تعتمد على أسلوب المعاینة الإحصائیة، ونجد هذا الأسلوب یعتمد على درجة متانة نظام الرقابة 

  1الداخلیة المستعمل في المؤسسة المعینة.

توافر  ،حیث أصبح من الضروري في كمیة البیانات والمعلومات المحاسبیة: الازدیاد الهائل -2-6
 والتي تكون أساسا لاتخاذ القرارات الرشیدة. ،ضوابط تضمن جودة هذه البیانات والمعلومات

                                                             
 .12-10: ص ص ،2010 ،(الأردن) عمان البدایة، دار ،والمالیة الداخلیة الرقابة في حدیثة مفاھیم سلامة، صالح مصطفى 1
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وبالتالي ازدیاد الحاجة إلى نظم رقابیة لضمان  ة إلى تحقیق أقصى كفاءة ممكنة:مؤسسحاجة ال -2-7
وذلك تمهیدا  ،إنجاز الخطط الموضوعة، تحقیق النتائج المستهدفة، والكشف عن الانحرافات الحادثة

  1لاتخاذ الإجراءات التصحیحیة حیالها.

  الرقابة الداخلیةنظام  قسامأالمطلب الثالث: 

الضبط ، إضافة إلى الرقابة الداخلیة من ثلاثة أقسام: الرقابة المحاسبیة، الرقابة الإداریةنظام تشكل ی
  خلال هذا المطلب.من  وسیتم التطرق إلى هذه الأقسام ،الداخلي

 Accounting Controlالرقابة المحاسبیة  -1

وفقا لنظام تفویض  ،ة قد تم تنفیذهامؤسسإلى التحقق من أن كل عملیات ال ،تهدف الرقابة المحاسبیة
طبقا  ،ةمؤسسة قد تم تسجیلها في دفاتر المؤسسالسلطة الملائم والمعتمد من الإدارة، وأن كل عملیات ال

للمبادئ المحاسبیة المقبولة قبولا عاما، وبالتالي التحقق من دقة المعلومات المحاسبیة الواردة في التقاریر 
 والقوائم المالیة.

في الإجراءات التي تتعلق بحمایة الأصول وضمان دقة وسلامة السجلات  ،یةوتتمثل الرقابة المحاسب
مع الأصول الموجودة بالفعل في  ،ةمؤسسومطابقة الأصول المدرجة بدفاتر وسجلات ال ،المحاسبیة

  ومخازنها. ةمؤسسالمختلفة للقسام الأ

ظام سلیم للرقابة المحاسبیة مسؤولة عن وضع نال ،ةمؤسسوتعتبر الإدارة المالیة أو إدارة الحسابات بال
  2وبالتالي زیادة درجة الاعتماد علیها. ،بهدف حمایة الأصول وزیادة الثقة في المعلومات المحاسبیة

 فیما یلي: یةالمحاسب الرقابة عناصر وتتمثل

 ة.مؤسسال نشاط ةیعوطب یتفق ،یموسل متكاملي محاسب نظام وضع -
 ة.مؤسسال تلعملیا موملائ متكامل مستندي نظام یمتصمو  وضع -
 .ایهعل فالمتعار یة المحاسب للقواعد وفقاة، مؤسسال وممتلكات أصول لجرد یمسل نظام وضع -
 وجودها من كدللتأ ومتابعتها ،اوممتلكاته اوأصوله ةمؤسسال موارد یةوحما لمراقبة نظام وضع -

  .لذلك مةالملائ المراقبة حسابات استخدام ذلك إمكانیة ومن خصصت له، ایمف واستخدامها
 الجرد جنتائ مع ،ةمؤسسال أصول عن المسؤولیة محاسبة تسجلا ناتیاب لمقارنة مملائ نظام وضع -

أي  أسباب ودراسة فحص ضرورة ذلك بعویت ،دوري أساس على ازتهحیا يف جودةو الم صولللأ يالفعل
 .المقارنة هذه عن ناتج اختلاف

                                                             
 .61ص: ، مرجع سبق ذكرهإدریس عبد السلام اشتیوي،  1
  .17-16: ص ، ص2008، الدار الجامعیة، الاسكندریة، مصر، المراجعة التشغیلیة والرقابة الداخلیة وآخرون،عبد الفتاح محمد الصحن  2
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للتحقق من دقة ما تم تسجیله من  ،نظام لإعداد موازین مراجعة بشكل دوري (شهري مثلا) وضع -
 خلال الفترة المعد عنها میزان المراجعة. ،بیانات ومعلومات مالیة

 يف أكثر أو واحد لمسؤو  من، الفترة یةنها يف یةالجرد توالتسویا الجرد ةیجنت لاعتماد نظام وضع -
  1.ةمؤسسال
 )Administrative control(الإداریة  الرقابة -2

المتعلقة بالكفاءة التشغیلیة والالتزام  ،تتمثل الرقابة الإداریة في كافة الإجراءات والأسالیب والطرق
التحقق من كفاءة أداء العملیات التشغیلیة في هو الهدف من الرقابة الإداریة فبالسیاسات الإداریة، 

  ة.مؤسسالوالتحقق من الالتزام بالقوانین واللوائح والسیاسات التي وضعتها إدارة  ،ةمؤسسال

وذلك نظرا لعدم ارتباط  ،الإدارة المالیةبولیس  ةمؤسسوترتبط الرقابة الإداریة بالأقسام التشغیلیة في ال
  2الرقابة الإداریة بصورة مباشرة بالسجلات والدفاتر المالیة.

 في ما یلي: أهدافها بتحقیق للمؤسسة تسمح التي ،الإداریة الرقابة عناصر وتتمثل

 توصیفها مع ،على مستوى الإدارات والأقسام والأهداف الفرعیة ةمؤسسلل العامة الأهداف تحدید -
 .تحقیقها یسهل حتى دقیقا توصیفا

 .مكافآتهم یدوتحد همیبوتدر ، یمسل أساس علىیة البشر  الموارد راختیا -
 تلفبمخ والرقابة يالفعل یق الإشرافطر  عن ،یةالبشر  الموارد أداء سیاقب الخاصة ساتیاالس وضع -

 .أنواعها
 لیفالتكا ،قدیریةالت الموازنات مثل ،داءالأ وتقییم الأهداف هذه یقتحق نهاشأ من يالت لئالوسا استخدام -

 .الكشوف الإحصائیةو  یاریةالمع
 وخطوات إجراءات من ،یهاف جاء ما تحقیق ضمانل ،سسةللمؤ  التنظیمیة الخطة لرقابة نظام وضع -

 .الموضوعةوبالتالي تحقیق الأهداف 
 قواعد  :مثل الانحرافات یدوتحد المقارنة أجل من ،دوري بشكل النشاط عناصریر لتقد نظام وضع -

  .والإیرادات المصاریف الانتاج، ات،المبیع تقدیر وأسس
 :مثل بها سترشادللاة مؤسسال يف الهامة للعناصر، المختلفة جراءاتوالإ ساتبالسیا خاص نظام وضع -
جراءاتیاسات س  سسةالمؤ  لمنتجات یرالتسع ،ینللعامل بالنسبةیة والترق التوظیف نتاج،الإ ،یعالب الشراء، وإ
 .سسةالمؤ  يفالمالیة  ساتیاالس یذتنفو 

                                                             
 ، 2006،یة (مصر)الاسكندر ،یثةالحد یةالجامع المكتبة ،والمراجعة المحاسبة في متقدمة دراسات ،السید سرایا ومحمد مصطفى الدھراوي كمال 1

  .231 :ص
  .17ص:  ،سبق ذكرهمرجع  ،وآخرون عبد الفتاح محمد الصحن 2
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 مصالح مع وتوافقها متهالاس تضمن ،ینةمع ییرمعا وفق القرارات اتخاذ یةلعمل خاص نظام وضع -
  1.سسةالمؤ 

المتعلقة بالتحقق من حمایة الأصول  ،ونظرا لارتباط الرقابة المحاسبیة بالجوانب المالیة والمحاسبیة
الواردة في التقاریر والقوائم المالیة، فإن مراجع الحسابات الخارجي  ،والتحقق من دقة المعلومات المالیة

 لتحدید درجة اعتماده علیها تمهیدا لتحدید نطاق فحصه. ،یهتم بها ویقوم بتقییمها

إلا في الحدود التي یرى فیها  ،في حین لا تخضع الرقابة الإداریة لتقییم مراجع الحسابات الخارجي
على سلامة السجلات والرقابة المالیة، كما في حالة ما إذا  ،أن الرقابة الإداریة لها تأثیر هام هذا المراجع

قد تؤثر على  ،قسام الإنتاج أو البیعأأن السجلات الإحصائیة في أحد  ،وجد مراجع الحسابات الخارجي
  المعلومات المالیة.

ا أما فیم ،یعتبر مسؤولا عن فحص وتقییم أنظمة الرقابة المحاسبیة ،أي أن مراجع الحسابات الخارجي
  فإن مراجع الحسابات لا یعتبر مسؤولا عن فحص وتقییم هذا النظام. ،یتعلق بنظام الرقابة الإداریة

حیث أوضحت تلك الإصدارات  ،الإصدارات المهنیة بین الرقابة المحاسبیة والرقابة الإداریة فرقت وقد
على الرقابة المحاسبیة  ،حیث یجب أن ینصب تركیز المراجع الخارجي، النوعین من الرقابةمكونات كلا 

والجدول الموالي یبین أوجه المقارنة بین الرقابة  2لما لها من تأثیر على صدق وسلامة القوائم المالیة.
   المحاسبیة والرقابة الإداریة:

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  .234-233 :ص ص ،مرجع سبق ذكره ،السید سرایا ومحمد مصطفى الدھراوي كمال 1
 .18، ص: مرجع سبق ذكرهوآخرون،  عبد الفتاح محمد الصحن 2
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 . الإداریة والرقابة المحاسبیة الرقابة بین المقارنة ):1(رقم جدولال          

 الرقابة الإداریة المحاسبیة الرقابة وجه المقارنة
الهدف من 

 الرقابة
  حمایة الأصول من

السرقة والضیاع والاختلاس 
  وسوء الاستخدام.

  التحقق من دقة
الواردة في  ،المعلومات المالیة

 القوائم والتقاریر المالیة.

  التحقق من كفاءة أداء
  العملیات التشغیلیة.

  التحقق من الالتزام
والسیاسات بالقوانین واللوائح 

التي وضعتها إدارة  ،والإجراءات
 .ةمؤسسال

طبیعة عملیة 
 الرقابة

  التحقق من تنفیذ
وفقا لنظام  ،ةمؤسسعملیات ال

تفویض السلطة الملائم والمعتمد 
  من الإدارة.

  التحقق من أن
ة قد تم تسجیلها مؤسسعملیات ال

طبقا  ،في الدفاتر والسجلات
للمبادئ المحاسبیة المقبولة قبولا 

 عاما.

  إعداد الموازنات التخطیطیة
والتكالیف المعیاریة وقیاس الأداء 

یجاد الانحرافات ومعرفة  ،الفعلي وإ
أسبابها واتخاذ الإجراءات 

  التصحیحیة اللازمة.
  التحقق من تنفیذ وتطبیق

 الإجراءات والسیاسات الإداریة.

 .17، ص: مرجع سبق ذكره ،وآخرون الفتاح محمد الصحن: عبد المصدر       

 الضبط الداخلي -3

كأن  ،ةمؤسسلعملیات الوالمستمر التي تؤدي إلى الضبط التلقائي  ،كافة الوسائل والإجراءات ویعني
تلقائیا  متمما لعمل فرد آخر ومراقبا له في نفس الوقت ،ةمؤسسیكون العمل الذي یقوم به أحد الأفراد بال

أو  ،وتلافي الوقوع في الأخطاء أو الغش ،ةمؤسسیضمن حسن سیر العمل والمحافظة على أموال المما 
  اكتشافه في وقت ملائم إذا ما وقع فعلا.

  ومن المعروف أن الضبط الداخلي یتحقق عادة من خلال:

 تقسیم العمل. -
 تحدید الاختصاصات والسلطات والمسؤولیات بوضوح. -
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  على  الوظیفیة المختلفة (كأن یتم فصل الواجبات المتعلقة بالمحافظة الفصل بین المسؤولیات -
ة من أي مؤسسبحیث یمكن حمایة موجودات ال ،عن تلك التي تختص بإثباتها في السجلات) ،الأصول

 أو ضیاع. سوء استعمال
جراءات ،ولیس هناك خلاف من الرقابة  كلا ،حول مسؤولیة المراجع عن فحص وتقویم وسائل وإ

وعلى حكمه الشخصي على  ،حاسبیة والضبط الداخلي، إذ أنها تؤثر بشكل مباشر على ما یقوم بهالم
  1دلالة القوائم المالیة.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

  .29، ص: 2010،  1ط. ، زمزم ناشرون وموزعون، الأردن،أصول المراجعةحامد طلبة محمد أبو ھیبة،  1
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  إجراءاته ومكوناتهالمبحث الثاني: مقومات نظام الرقابة الداخلیة، 

       إلى كل من: مقومات نظام الرقابة الداخلیة في المطلب  یتم التطرقمن خلال هذا المبحث، س
في المطلب الثاني، وأخیرا في المطلب الثالث  بهذا النظامالإجراءات الخاصة الأنواع الثلاثة من الأول، 

  . المكونات الخمسة لنظام الرقابة الداخلیةإلى  یتم التطرقس

  المطلب الأول: مقومات نظام الرقابة الداخلیة

من خلال هذا سیتم التطرق إلیه إداریة، وهذا ما  مقوماتنظام الرقابة الداخلیة مقومات محاسبیة و ل
  المطلب.

  المقومات المحاسبیة  -1

 تتمثل المقومات المحاسبیة لنظام الرقابة الداخلیة في الآتي:

 مع یتلاءم بما، عملیات تبویب للحسابات على المحاسبي، ینطوي الدلیل :المحاسبي الدلیل -1-1
حیث یتم تقسیم  لتحقیقها، یسعى التي الأهداف وكذا ،المستخدم المحاسبي ونوع النظام ةمؤسسال طبیعة

وبیان طبیعة العملیات التي  تشغیلهاكما یتم شرح كیفیة ، الحسابات إلى حسابات رئیسیة وأخرى فرعیة
تكون ضروریة لجمع  ،تبویب الحسابات المستخدمة على درجة معینة من التفصیل تسجل فیها. ویعتمد

وأیضا لتحویلها إلى معلومات تكون مفیدة لعملیة  ،تشغیلها في مرحلة تالیة یدویا أو إلكترونیاو البیانات 
 1.ةمؤسساتخاذ القرارات بواسطة إدارة ال

 اإلى أخرى، وفق ةمؤسسمن هذا الدلیل ، بل یختلف مؤسساتلا یوجد دلیل محاسبي یصلح لكافة الو 
ینبغي مراعاة ما یلي  ،، سواء كانت صناعیة أو خدمیة أو تجاریة. وبصفة عامةكل منهاطبیعة ونشاط ل

 عداد الدلیل المحاسبي: إبشأن 

 .أن یعكس الدلیل المحاسبي بما یشمله من حسابات، نتائج أعمال المؤسسة ومركزها الماليضرورة  -
ضرورة توفر حسابات مراقبة إجمالیة هدفها  الدلیل المحاسبي،بجانب الحسابات الأساسیة التي یشملها  -

      استخدام مثل هذه الحسابات الخاصة  إنحیث  ،هو ضبط الحسابات الفرعیة بدفاتر الأستاذ
دیة والمقصودة الأخطاء غیر المقصودة وغیر العمدیة، أما الأخطاء العم یسمح بالكشف عن ،بةاقر مبال

تغطیتها من خلال وجود  إلىمدون لأن مرتكبیها عادة ما یع ،لحساباتفیصعب اكتشافها عن طریق هذه ا
  2من أوجه التلاعب. ا النوعاكتشاف مثل هذ معهیصعب  ،توازن حسابي

 

                                                             
   .25، ص: .2002الإسكندریة،  للنشر، الجدیدة الجامعة دار ،الداخلیة والمراجعة الرقابة في الحدیثة الإتجاھات ،وآخرون السوافیري رزق فتحي 1
   .26: ، صالمرجع نفسھ 2
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والتي تعد  ،ةمؤسسبالالخاصة المستندات الخارجیة والداخلیة تتمثل في  المجموعة المستندیة: -1-2
 ما تحویه من بیانات:بوتمثل  ،أدلة إثبات كتابیة على حدوث عملیة ما مالیة أو تجاریة

 المصدر الأول لإثبات البیانات في الدفاتر والسجلات المحاسبیة. -
عن طریق  ،مما یساهم في تحقیق فعالیة الرقابة الداخلیة ،الدلیل الموضوعي القابل للتحقق والمراجعة -

  ص مدى الالتزام بتنفیذ الإجراءات المقررة، فضلا عن تسهیل مهمة المراجعین.تتبع وفح

  وینبغي عند تصمیم واستخدام المستندات مراعاة عدة قواعد من أهمها:
ترشیدا لتكلفة العمل الإداري ولتسهیل استخلاص القیود  ،تخفیض عدد المستندات إلى أقل عدد ممكن -

 المحاسبیة السلیمة، فضلا عن تسهیل عملیة الرقابة.
مراعاة تحقیق وظیفة المستند بأقل تكلفة ممكنة، كأن یتم الاقتصاد في تصمیم المستند (من حیث  -

 مساحة المستند أو نوع المادة المستخدمة فیه،...).
مما یساهم في تقلیل  ،ند واستبعاد أي بیانات غیر ضروریة لتحقیق وظائفهمراعاة وضوح المست -

 الأخطاء، وسهولة تداول المستند وكفاءة حفظه.

    والتي تشمل سجلات القید الأولي والنهائي بجانب القوائم والتقاریر  المجموعة الدفتریة: -1-3
 وعرض النتائج والمراكز المالیة وتفسیرها. ،وتبویبها ةمؤسسوالتي تستهدف تسجیل عملیات ال ،المحاسبیة

  وینبغي عند تصمیم هذه المجموعة مراعاة ما یلي:
حتى یمكن اختیار الطریقة المحاسبیة الأكثر ملاءمة  ،اوطبیعة نشاطه ةمؤسسضرورة مراعاة حجم ال -

 من تحدید عدد ونوع وطبیعة الدفاتر المستخدمة. ،بما یشمله ذلك
 1فإنه ینبغي مراعاة ما یلي: ،مؤسسةاستخدام دلیل الحسابات بالعند القیام بتصمیم و  -
 .أن یكون الدلیل مرنا لمقابلة الاحتیاجات المختلفة 
 .أن یسهل إعداد التقاریر والقوائم المحاسبیة 
 للمساعدة في  ،وأن تكون محتویاته معبرا عنها بوضوح ،أن یكون غرض كل حساب بالدلیل محددا بدقة

 وبما یتیح إجراء المقارنات السلیمة. ،استمرار استخدام الحساب على مدى زمني مناسب
 ومن ثم ،مما یساعد في التحلیل السلیم للعملیات المالیة ،وضع الحدود بدقة بین كل حساب وآخر 

 إجراء التوجیه المحاسبي المناسب.
  المراقبة.المساعدة في تحقیق الرقابة كاستخدام حسابات 
 مراعاة الاعتبارات الواجب توافرها عند إعداد التقاریر، ومنها: -
 .الوضوح 

                                                             
  .31، ص: مرجع سبق ذكرهحامد طلبة محمد أبو ھیبة،  1
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 .الدقة مع السرعة 
 .الاستمرار في اتباع أسس ثابتة في إعدادها 
 .1مراعاة الحاجة للمعلومات لدى من تقدم إلیه 

    نظرا لأن الموازنة التخطیطیة تحتوي على تقدیرات كمیة : الموازنات التخطیطیة (التقدیریة) -1-4
فهي بذلك تحتوي على الأهداف المنتظر  ،لكافة العملیات المتوقع حدوثها خلال فترة زمنیة قادمة ،ومالیة

ویتم  ،حیث تقارن الأرقام الفعلیة مع الأرقام المستهدفة ،تحقیقها، وبالتالي فهي تصلح كوسیلة للرقابة
وبالتالي معرفة نقاط الضعف  ،ى الفروق بینهما وتقصي أسبابها وتحدید المسؤولین عنهاالوقوف عل

  2والقصور وعلاجها، (انحراف غیر ملائم) أو مواطن القوة وتنمیتها (انحراف ملائم).

 عناصر ضمن المستخدمة الآلیة الوسائل أصبحت: الوسائل الآلیة والإلكترونیة المستعملة -1-5
 الأعمال، كما هو الحال في إنجاز و ضبط في الهامة العناصر من ،المؤسسة داخل المحاسبي النظام
 شائع أصبح الذي الالكتروني الحاسوب نسیان بدون المحصلة، النقدیة الأوراق وتسجیل عد آلات

 البیانات مختلف تسجیل یتم أین ،المعلوماتیة البرامج مختلف وكذلك المحاسبیة، العملیات في الاستخدام
نه أن یدعم الدور الرقابي من شأ ،فإن التوسع في استخدام هذه الأدوات ،وبلا شك .ومعالجتها المحاسبیة

  3المحاسبي المستخدم. للنظام

 الفعلي جردها بإمكانیة ،ةمؤسسلل المملوكة الأصول عناصر بعض تتمیزالجرد الفعلي للأصول:  -1-6
الاستثمارات المادیة  ومعظم ،ةمؤسسال بحوزة والمخزون السلعي التيوالأوراق المالیة والتجاریة  النقدیة مثل

 هو ما مقارنة طریق عن ،الرقابة بعملیة تسمح الجرد فعملیة وأثاث، ومباني وأراضي وسیارات من آلات
   4.فعلا موجود هو ما معة، السجلات المحاسبی في مسجل

  المقومات الإداریة -2

 الرقابة الداخلیة فیما یلي:تتمثل المقومات الإداریة لنظام 

ة أساس عملیة الرقابة، مؤسسیعتبر وجود هیكل تنظیمي كفء في أي : هیكل تنظیمي كفء -2-1
الذي یتم فیه تحدید المسؤولیات والسلطات المختلفة لكافة الإدارات  ،والهیكل التنظیمي الكفء هو الهیكل

ة وحجمها مؤسسعلى طبیعة ال ،بدقة وبصورة واضحة. وتتوقف طبیعة الهیكل التنظیمي ،والأشخاص

                                                             
  .32، ص: مرجع سبق ذكرهحامد طلبة محمد أبو ھیبة،  1
محاسبة وتدقیق، كلیة العلوم ، مذكرة ماجستیر، فرع دور الرقابة الداخلیة والمراجعة الداخلیة في تحسین أداء المؤسسةوجداني علي أحمد،  2

  .23، ص: 2010، 3الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر 
 لمجمع التجاري للنشاط التابع الغاز تصدیر قسم حالة دراسة، المؤسسة تسییر تحسین في ومساھمتھا مھمتھا الداخلیة المراجعة شعباني، لطفي3

، ص: 2003/2004إدارة أعمال، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر،  مذكرة ماجستیر، فرع، سوناطراك
105.  

، مذكرة ماجستیر، الرقابة الداخلیة كأداة لدعم استقرار النظام المصرفي، دراسة حالة: بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالأغواطخالد بن علیة،  4
  . 24، ص:2005/2006تخصص مالیة ومحاسبة، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الأغواط، 
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ومدى الانتشار الجغرافي لها، وعدد القطاعات أو الفروع. ویجب أن یكون لكل شخص في الهیكل 
مع وجود و ه باستمرار، مع ضرورة إعداد خرائط تفصیلیة لكل قسم، ءالتنظیمي رئیسا یتابعه ویقیم أدا

 أو ما یسمى بمرونة الهیكل التنظیمي. ،یر الظروف المحیطةیة لتغییر الهیكل التنظیمي مع تغإمكان

على إعطاء كل فرد واجبات ومسؤولیات  ،یجب أن یعمل الهیكل التنظیمي الكفء ،ومن ناحیة أخرى
وخاصة الفصل بین حفظ  ،مع تطبیق مبدأ الفصل بین المهام المختلفة ،محددة تتناسب مع قدراته

لسجلات ومسؤولیة الاحتفاظ بالأصول، فعلى سبیل المثال لا یمكن أن یكون أمین الخزینة مسؤولا عن ا
  1 التسجیل في دفتر الخزینة، ولا یمكن أن یكون أمین المخازن مسؤولا عن التسجیل في سجلات المخازن.

 ،أكثر العوامل أهمیة ویعتبر: والقابلیة للاعتماد والنزاهة بالمؤهلاتوجود عاملین یتسمون  -2-2
والتأكد من إمكانیة الاعتماد على البیانات المالیة وتحقیق الأهداف  ،ةمؤسسلحمایة أصول وسجلات ال

فإنهم یكونون قادرین  ،ة بالكفاءة الفنیةمؤسسالمدراء والمسؤولون والعاملون بالما تمتع  حیث إذاالمطلوبة. 
ذا كانوا یتسمون بالقابلیة للاعتماد والنزاهة فإنهم سوف یقومون  ،على الوفاء بمسؤولیاتهم بكفاءة وفعالیة. وإ

 حرص وعنایة وأمانة. بالوفاء بمسؤولیاتهم ب

 ة في أمانمؤسستظل أصول الصیة الرقابة هذه فمن المحتمل أن تم الوفاء بخاما إذا وفي الحقیقة 
  2أن بیاناتها المالیة ستخلو من الأخطاء المادیة حتى إذا كانت العناصر الأخرى مفقودة أو ضعیفة. كما

 قدرات وذات نزیهة ومدربة قوة عاملةو  ،كفء تنظیمي هیكل وجود: وجود معاییر أداء سلیمة -2-3
 لمقارنة محاولة في وذلك هؤلاء العاملین، أداء لقیاس معاییر توافر عن التخلي یعني لا عالیة، وكفاءات

هذه  لتصحیح اتخاذها الواجب والإجراءات الانحرافات وتحدید الفعلي، الأداء مع المخطط الأداء
  3.الانحرافات

جراءات لحمایة الأصول -2-4  الأساسیة لوجود نظام كفء للرقابةمن المقومات : وجود سیاسات وإ
 وضمان دقة وصحة البیانات ،وجود مجموعة من السیاسات والإجراءات اللازمة لحمایة الأصول ،الداخلیة

 وجود إجراءات للضبط ،وتتطلب حمایة الأصول .خاصة في ظل التنظیم اللامركزي ،والتقاریر المحاسبیة
 تعاون بینها.الداخلي بین الأقسام المختلفة، ومجموعة من التقاریر المتداولة بین تلك الأقسام ووجود 

 هاتخصیص أماكن مقفلة للمخازن واستخدام وسائل حدیثة متقدمة لفتح ،ومن وسائل حمایة الأصول
 یانة الأمانة والتأمین ضد السرقةومنها خ ،والتأمین ضد المخاطر ،واستخدام الخزائن الرقمیة ،هاوقفل

  4والاختلاس والكوارث.

                                                             
  .15- 14ص ص:  مرجع سبق ذكره، عبد الفتاح محمد الصحن وآخرون، 1
  .620، ص: 2009، 1، الدار الجامعیة، مصر، ط: فلسفة المراجعةأمین السید أحمد لطفي،  2
  .34ص: ، مرجع سبق ذكرهوآخرون، فتحي رزق السوافري  3
  .15، ص: مرجع سابقعبد الفتاح محمد الصحن وآخرون،  4
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 داخل إداري كتنظیم قسم وجود ،الجید الداخلیة الرقابة نظام متطلبات من: المراجعة الداخلیة خلیة -2-5
 الإجراءات كافة تطبیق من التأكد مهمته والذي ،الداخلیة المراجعة خلیة :اسم علیه یطلق ،ةمؤسسال

 البیانات دقة من التأكد على القسم هذا كما یعمل المؤسسة، إدارة طرف من الموضوعة واللوائح والسیاسات
 بصورة أو مخالفات، أو تلاعب أي وجود عدم من التأكد وكذلك المحاسبي، النظام یوفرها التي المحاسبیة
نجاز تطبیق من التأكد هي ،الداخلیة المراجعة خلیةل الرئیسیة المهمة فإن مختصرة  الرقابة مهمات وإ
 1الداخلیة.

  الرقابة الداخلیةنظام إجراءات المطلب الثاني: 

جبات وضع إجراءات تفصیلیة لتنفذ الوا ،ةمؤسسللوظائف المختلفة داخل الیتطلب العمل التسلسلي 
إلى الإجراءات المختلفة لنظام الرقابة الداخلیة من خلال  یتم التطرقسعلى مستوى مختلف المدیریات، و 

  العناصر التالیة:

داریة -1  إجراءات تنظیمیة وإ

  :ما یليهذه الإجراءات من خلال  تناولسیتم 

 ،الاقتصادیة، الاجتماعیة والتكنولوجیةالمختلفة:  ةمؤسستحقیق أهداف ال: الاختصاصات تحدید -1-1
اعتماد تحدید  ،یكون حتما عبر تضافر الجهود داخل أجزائها كل حسب اختصاصه، لذا بات من الواضح

 دقیق للاختصاصات داخل المؤسسة في إطار سیاستها.

بمنعه لتضاربها  ،یدعم تحدید الاختصاصات داخل المؤسسةالتقسیم الملائم للعمل : تقسیم العمل -1-2
أو تداخلها، كما أنه یقلل بدرجة كبیرة من احتمالات وقوع الأخطاء، السرقة والتلاعب، كون هذا التقسیم 
الملائم للعمل یقوم على الاعتبارات التالیة: الفصل بین أداء العمل وتسجیله (التسجیل المحاسبي)، الفصل 

حتفاظ بالأصل وسلطة تسجیله، الفصل بین سلطة الاحتفاظ بالأصل وسلطة تقریر الحصول بین سلطة الا
  وتقسیم العمل المحاسبي. ،علیه

إذ یمكن  ،یقوم هذا الإجراء على الوضوح في تحدید المسؤولیات للموظفین: توزیع المسؤولیات -1-3
 ،المدیریات والأشخاص في ذات الوقتتحدید تبعیة الإهمال أو الخطأ، لذلك وجب تحدید خلاله من 

وعلى  ،وعلى تسجیل هذه الممتلكات ،ةمؤسسالمسؤولین عن المحافظة على الممتلكات وعملیات الكتحدید 
 التقریر بالعملیات والموافقة علیها.

                                                             
  . 27، ص:مرجع سبق ذكرهخالد بن علیة،  1
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  من من خلال التحدید وبدقة لمرتكب الخطأ  ،هذا الإجراء لنظام الرقابة الداخلیة فعالیة أكبرویعطي 
لأنه على یقین بأن أي  ،ومن جهة ثانیة یضفي الجدیة والدقة في تنفیذ العمل من طرف الموظف؛ جهة

  ولن یستطیع أن یلقیه على غیره. ،خطأ في عمله ینسب إلیه مباشرة

تحقق یهناك علاقة تكاملیة بین الإجراءات الثلاثة السابقة الذكر، فبانسجامها إلى أن  تجدر الإشارةو 
  1من نظام الرقابة الداخلیة الفعال. شطر كبیر

عادة ما یشتمل هذا الإجراء على الجانب التنظیمي للمؤسسة، لذلك : إعطاء تعلیمات صریحة -1-4
         من المسؤول داخل المدیریة أو الدائرة أو المصلحة إلى المنفذین ،ینبغي أن تكون التعلیمات صریحة

 تمكن من فهم التعلیمة وتنفیذها على أحسن وجه. ،لها، فالصراحة والوضوح في التعلیمات

على أحسن وجه، لابد أن تتوفر هذه الأخیرة على العناصر  یستطیع المنفذ تطبیق التعلیمات وحتى
  الآتیة: الوضوح، الصراحة، الفهم واحترام السلم التسلسلي للوظائف.

 ،ةمؤسسالتنقلات بین العاملین داخل الإجراء حركة یعتبر : إجراءات حركة التنقلات بین العاملین -1-5
من صلب إجراءات نظام الرقابة الداخلیة، كون هذا الإجراء یمكن من كشف الأخطاء والتلاعبات التي 

  التي تدخل ضمن اختصاصاته وتحت مسؤولیاته. ،ارتكبها الموظف خلال العملیات

أساس علمي ولا تتعارض مع السیر حركة التنقلات بین العاملین، مدروسة ومبنیة على ولابد أن تكون 
تختلف بشكل  ،الحسن للعمل، ولا ینبغي في هذا الإطار تغییر موظف من مصلحة إلى مصلحة أخرى

  2كبیر عن العمل داخل المصلحة المنتمي إلیها.

 إجراءات تخص العمل المحاسبي -2
      ام الرقابة الداخلیةلنظ داعمةمن بین أهم المقومات ال ،یعتبر نظام المعلومات المحاسبي السلیم

 :تمكن من إحكام رقابة دائمة على العمل المحاسبي من خلال ،سن إجراءات معینة بد منلاالفعال، لذلك 
التسجیل الفوري للعملیات، التأكد من صحة المستندات، إجراء مطابقات دوریة، القیام بجرد مفاجئ وعدم 

  إشراك موظف في مراقبة عمل قام به.

من بین وظائف  ،یعتبر تسجیل العملیات التي تقوم بها المؤسسة :التسجیل الفوري للعملیات -2-1
المحاسب، إذ یقوم هذا الأخیر بتسجیل العملیة بعد حدوثها مباشرة، بغیة تفادي تراكم المستندات 
وضیاعها، لذلك فالسرعة التي تصاحبها الدقة في التسجیل، تمكن من السرعة في ترتیب وحفظ المستندات 

تسجیل فوق تسجیل بدون و  ن شطبالذي یكون بدو و اسبي، المح المحاسبیة التي تم على أساسها التسجیل

                                                             
، مذكرة ماجستیر، فرع ائريالمراجعة الداخلیة دورھا ومدى نجاعتھا في البنوك التجاریة، دراسة حالة البنك الخارجي الجزأحمد أعمر ستي ،  1

  .52، ص: 2008/2009مالیة ومحاسبة، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، جامعة یحیى فارس بالمدیة، 
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كطریقة المتمم الصفري أو عكس التسجیل ثم إثبات  ،ولا یلغى تسجیل معین إلا وفق طرق معروفة ،آخر
 1التسجیل الصحیح.

التي ینتظر  ،یؤثر إیجابیا على معالجة البیانات ،وعلى هذا، یمكن القول بأن التسجیل الفوري للعملیات
وملائمة لاتخاذ القرارات  ،من ورائها الحصول على معلومات صادقة ومعبرة عن الوضعیة الحقیقیة

  المناسبة.

التي تعبر عن  ،تشتمل المستندات على مجموعة من البیانات :التأكد من صحة المستندات -2-2
  عملیات قامت بها المؤسسة، لذلك ینبغي مراعاة بعض المبادئ الأساسیة عند تصمیم هذه المستندات:

 .التي تساعد على استخدام المستند واستكمال بیاناتهو البساطة،  -
 .عدد الصور اللازمة، حتى یمكن توفیر البیانات اللازمة لمراكز النشاط -
 .وتوضیح خطوات سیرها ،المستندات توفیر إرشادات عن كیفیة استخدام ضمان -
سلسلة عند طبع نماذج المستندات، مما یساعد على إجراء عملیة الرقابة تیجب استعمال الأرقام الم -

 .وعلى العودة إلیها عند الحاجة
  2ات التي یحتویها.من سهولة التأكد من المستند ومن البیان ،المحاسبتمكن المبادئ سالفة الذكر و 

على المستندات الداخلیة والخارجیة  ،العمل المحاسبي أساسایعتمد  :إجراءات المطابقات الدوریة -2-3
باحتوائها لأخطاء مراجعة المستندیة، یمكن أن تكون غیر صحیحة للموضوع  عتبرتوالتي  ،هذه الأخیرةو 

على القوائم المالیة الختامیة  في النهایةو  ،المحاسبيمما یؤثر سلبا على مخرجات نظام المعلومات  ،معینة
التي تفرض على العمل المحاسبي  ،تعتبر المطابقات الدوریة من بین أهم الإجراءات بالتالي، .للمؤسسة

   مقاربات دوریة بین مختلف مصادر المستندات من  حیث تجرى ،داخل المؤسسة لتقریبه من الواقع
   الحقیقة المتمثلة أساسا في الواقع كالجرد المادي مثلا. وبین بین المستندات ،ومن جهة أخرى ؛جهة

یكتسي العنصر البشري داخل أي نظام أهمیة كبرى في : عدم إشراك موظف في مراقبة عمله -2-4
لطرق والإجراءات باوفي المحافظة على السیر الحسن له، كون التقید الجید  ،تحقیق أهداف هذا الأخیر

ات داخل على هذا العنصر، لذلك أصبح من الضروري تحدید الاختصاصات وتوزیع المسؤولیتتوقف 
تدعیم و وبما یستجیب ، اسب مع موقع كل موظف داخل النظامبما یتن ،نظام المعلومات المحاسبي

 ضة على النموذج المحاسبي للمؤسسة.المفرو  ،مقومات نظام الرقابة الداخلیة

                                                             
لشحن الاستثنائیین للتجھیزات دراسة حالة مؤسسة النقل وا، المراجعة الداخلیة: وسیلة لتقییم نظام الرقابة الداخلیةكھینة بن عمارة ،  1

، 3، مذكرة ماجستیر، تخصص مالیة المؤسسات، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر الصناعیة الكھربائیة
  .20-19، ص ص: 2013

  .20، ص: المرجع نفسھ 2



 الفصل الأول: نظام الرقـابة الداخلية
 

23 
 

سن إجراء یقضي بعدم إشراك موظف أن ی ،نظام الرقابة الداخلیة علىبالإضافة لما سبق كان ولابد 
، نظرا لأن المراقبة تقتضي كشف الأخطاء التي حدثت له داخل نظام المعلومات المحاسبيفي مراقبة عم

خلیة، فعند حدوث خطأ أثناء المعالجة أو التلاعبات الممكن وقوعها، والتي تخل بأهداف نظام الرقابة الدا
ذا  ،فهذا الأخیر لا یستطیع كشف خطئه ،لطرق والقواعد المحاسبیةبامن المحاسب عن جهل  منه حدث وإ

لیقضي على هذه  ،وضع هذا الإجراء بالتالي .فالمحاسب یغطي هذا التلاعب كونه صادرا عنه ،تلاعب
التي تسيء إلى المعلومات و  ،الشوائبویتیح معالجة خالیة من  ،من الأخطاء والتلاعباتالأشكال 

  1المحاسبیة.

 إجراءات عامة -3

       ا مع بعضهاجمیع ها، وبتفاعلللإجراءات السابق ذكرهاالإجراءات العامة المكملة  بوجود
  بین الإجراءات التالیة: ویمكن التمییز .یستطیع نظام الرقابة الداخلیة تحقیق أهدافه المرسومة ،البعض

تسعى المؤسسة إلى تحقیق أهدافها من خلال ممارسة نشاطها، : على ممتلكات المؤسسة التأمین -3-1
والحفاظ على  ،وذلك عن طریق الاستعمال الأمثل لمواردها ،الاقتصادیة، الاجتماعیة والتكنولوجیة

  ممتلكاتها من خلال التأمین علیها ضد كل الأخطار المحتملة، سواء كانت طبیعیة أو بفعل فاعل. 

في إطار الإجراءات الداعمة لمقومات نظام الرقابة الداخلیة، هناك : التأمین ضد خیانة الأمانة -3-2
على الموظفین الذین یعملون بشكل مباشر في النقدیة سواء  ،ضد خیانة الأمانةإجراء یخص التأمین 
ي للبضائع أو الذین یدخل ضمن اختصاصهم التسییر المادبالإضافة إلى الموظفین تحصیلها أو صرفها، 

الأوراق المالیة أو التجاریة، فمن غیر المعقول أن یحافظ نظام الرقابة الداخلیة على تحقیق أهدافه 
  دون إجراء التأمین ضد خیانة الأمانة بالنسبة للموظفین السابق ذكرهم. ،المرسومة

 كونه یوفر ضمانا للمحافظة على ،هذا الإجراء في أغلب المؤسسات وجدی: اعتماد رقابة مزدوجة -3-3
 كل الوثائق المتعلقة بالعملیة منینبغي أن یحتوي ملف التسویة على ف ،النقدیة، فعند شراء مادة معینة مثلا

  لها الجهات الموكلطرف من  ممضاةجمیعها  والتي تكون ،صل الاستلامو ، الفاتورة، و طلبوصل ال
 یمضي علیه االعملیة، یعد المشرف على عملیات التسویة شیكبعد تسجیل الدین ومراقبة ملف و ذلك، 

  مدیر ى هذا الشیك مدیر المالیة والمحاسبة في المرحلة الأولى، وفي المرحلة الثانیة یمضي عل
 من شأنه أن یعمل على: حمایةإجراء  فاعتماد الرقابة المزدوجةلكي یكون الشیك قابلا للسحب،  ،المؤسسة

  عب والسرقة، إنشاء رقابة ذاتیة وتدعیم مقومات نظام الرقابة الداخلیة. النقدیة، تفادي التلا

في  المعلومات مةنظأالتي یتم بها تشغیل  ،أهم الوسائل یعد من بین: إدخال الإعلام الآلي -3-4
 ،الخصوص وجهولنظام المعلومات المحاسبیة على  ،خلاله یمكن لأي نظام للمعلومات ومن  المؤسسة

                                                             
. 21-20، ص ص: مرجع سبق ذكرهكھینة بن عمارة ،   1  
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 ،العمل المحاسبي آلیا یسمح بتنفیذ الآلي فالإعلام ،العمل بغیة تولید معلومات بشكل سریعمواصلة من 
      تخفیض نسبة الخطأ في والسرعة في معالجة البیانات و  ،لعملیاتل بالتالي التعامل الفعال مع الحجم الكبیر

  1 .عند الحاجة بسرعةوالاطلاع علیها المعطیات  إلىإمكانیة الرجوع إلى بالإضافة  ،المعالجة
   نظام الرقابة الداخلیة:المختلفة لجراءات الإوالشكل التالي یلخص 

  الرقابة الداخلیةنظام : إجراءات )1( الشكل رقم
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  .123ص:  ،مرجع سبق ذكره صدیقي، ومسعود التهامي طواهر محمد المصدر:          

  مكونات نظام الرقابة الداخلیةالمطلب الثالث: 

حیث  ، COSOوفقا لتقریر لجنة یة داخلنظام الرقابة ال سیتم التطرق في هذا المطلب إلى مكونات
 Internal Control Integrated( الهیكل المتكامل للرقابة الداخلیةتمثل هذه المكونات 

Framework(: 

  The Control Environment البیئة الرقابیة   -1

دارتها وملاكها ةمؤسسمجلس إدارة اللتمثل البیئة الرقابیة الأثر المجتمع للاتجاه العام  دراكهم  ،وإ وإ
توفر البیئة الرقابیة ، و تحدید وتعزیز أو التخفیف من فعالیة نظم الرقابة المقررة وتصرفاتهم بخصوص

تؤثر على تحدید ، كما وتؤثر على الوعي الرقابي للعاملینوتوفر هیكله تضع أسلوب التنظیم النظام و 

                                                             
  .121-120ص:   ص  مرجع سبق ذكره، صدیقي، ومسعود التھامي طواھر محمد 1

 إجراءات عامة

 

إجراءات تخص 
 العمل المحاسبي

إجراءات 
 تنظیمیة وإداریة

 تحدید الاختصاصات؛-
 تقسیم العمل؛-
 توزیع المسؤولیات؛-
إعطاء تعلیمات -

 صریحة؛
إجراء حركة التنقلات -

 بین العاملین.
 

التسجیل الفوري -
 للعملیات؛

التأكد من صحة -
 المستندات؛

إجراء المطابقات -
 الدوریة؛

عدم إشراك موظف -
 ة عملھ.في مراقب

التأمین على ممتلكات -
 المؤسسة؛

التأمین ضد خیانة -
 الأمانة؛

 اعتماد رقابة مزدوجة؛-
 الإعلام الآلي. إدخال-

 

 الإجراءات
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الرقابة  نظامالسیاسات والإجراءات ودرجة التمسك بها، فهي تمثل الأساس لكافة المكونات الأخرى ل
  ، ویمكن تقسیم البیئة الرقابیة إلى عدة عوامل فردیة هي:الداخلیة

والطریقة التي  ،ةمؤسسلالتي تتبناها االمعاییر الأخلاقیة والسلوكیة تعمل  :الأمانة والقیم الأخلاقیة -1-1
 ةالأخلاقی قیمالأمانة وال على تحدید ،وتوصیلها إلى مختلف المستویات التنظیمیةفي ضوئها یتم تعزیزها 

دارة ومراقبة المكونات  في وهریة للبیئة الرقابیة، حیث تؤثرعناصر جالتي تعتبر و  ،ةمؤسسلل تصمیم وإ
غواءات لإتصرفات الإدارة لإزالة أو تخفیض ا ،تتضمن الأمانة والقیم الاخلاقیةو  .خرى للرقابة الداخلیةالأ

توصیل القیم  ویتم .أخلاقیةغیر غیر قانونیة أو  رتكاب تصرفات غیر أمینة  أولاالعاملین  دفعالتي قد ت
  1وتصرفات المسؤولین.من خلال قوائم السیاسة، دلیل السلوك  ،الأخلاقیة والمعاییر السلوكیة إلى العاملین

مجموع  هيالجدارة أو الصلاحیة :  Commitment To Competenceالارتباط بالجدارة  -1-2
الارتباط بالجدارة تحدید  يعنیتمتع بها العامل في مقابل مهام منصبه، ویالتي  ،والمهارات الفردیة ارفالمع

المطلوبة لكل  ارفبغرض توصیف المهارات والمع ،مستویات الجدارة والأهلیة لمهام محددةلالإدارة 
  الجدارة والأهلیة لإدارة تلك المهام. يبالإضافة إلى تعیین العاملین ذو  ،موظف

 :Board Of Directors and Audit Committeesلمراجعة ا لجانمجلس الإدارة و  -1-3
       لجانمسؤولیة الإشراف على عملیة إعداد التقاریر المالیة إلى ب ،ةمؤسسالدارة یعهد مجلس إما  غالبا

مجلس ل المكونینعضاء الأ من غیرمن ثلاثة إلى خمسة مدیرین  ،عادة لجانهاته الالمراجعة، وتتكون 
خط اتصال مباشر بین مجلس الإدارة والمراجعین الداخلیین یوفر  ،المذكورة لجانل، ووجود ادارةالإ

وهریة المرتبطة بعملیة المراجعة بالأمور الج لجانإخطار  ،یتعین على المراجعین الداخلیینو والخارجیین. 
التقاریر  عملیة إعداد تقویة والتي من شأنها ،على سبیل المثال) أنظمة الإدارة غیر الصحیحةالمراجعة (

أن تدعم محاولات المراجعین الخارجیین والداخلیین  ،المراجعة الفعالة لجانلبالمقابل یمكن و  .المالیة
  2لتحسین الرقابة الداخلیة.

 تعتبر :Management’s Philosophy and Operating Style  التشغیلفلسفة الإدارة وأسلوب  -1-4
مخاطر الأعمال ومراقبتها، واختیارها المتحفظ أو غیر المتحفظ من بین  في التعامل معالإدارة  فلسفة

بالإضافة إلى اتجاهها  ،تطویر التقدیرات المحاسبیة لمسألةإدراكها وكذا طریقة المبادئ المحاسبیة البدیلة، 
بیئة من بین العوامل المؤثرة على ال ،نحو عملیة تشغیل المعلومات والوظیفة المحاسبیة والعاملین بها

  الرقابیة.

                                                             
  .387-385ص:  ، ص2006، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، المراجعة بین النظریة التطبیقأمین السید أحمد لطفي،  1
  .388-387، ص ص: المرجع نفسھ 2
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الإطار  ،یوفر الهیكل التنظیمي بصفة عامة :Organizational Structureالهیكل لتنظیمي  -1-5
وما  ،یحدد شكل وطبیعة الوحدات التنظیمیةو  ،الشامل للتخطیط والتوجیه والرقابة على الأعمالو العام 

 .والإدارة المرتبطة ووظائف إعداد التقاریر ،تنظیم تشغیل البیانات تتضمنه من

: Assignment of Authority and Responsibility تخصیص السلطة والمسؤولیة -1-6
بوضوح  اوتوصیله ،تحدید السلطة والمسؤولیة والأمور الأخرى المرتبطة بالرقابةب ،الوعي الرقابي یتعزز

من خلال  ،تلك الأهداف مؤسساتعادة ما تحقق الو ة. مؤسسوالعاملین بال تنظیمیةمستویات الال إلى كافة
جراءات ال خرائط الأعمال المقبولة، تحدید ، قوائم السیاسة المرتبطة بتطبیقات ةمؤسسالتنظیم، سیاسات وإ

دلیل السلوك، توصیف ملین عندما ینشأ مثل هذا التعارض، في المصالح ومسؤولیات العا التعارض
  لكتروني.نظم الحاسب الإ ثیقالوظائف وتو 

 Human Ressources Policies and  سیاسات وتطبیقات الموارد البشریة -1-7
Practices: تحقیق أهداف  فية مؤسسعلى قدرة ال ،یؤثر المستوى المرتفع لجدارة العاملین وأمانتهم

عداد التقاریر. ویتوقف تحدید ما إذا كان العاملون لدیهم تلك الخواص على نتائج سیاسات  ،التشغیل وإ
جراءات ال  أن تتأكدالإدارة على یجب و تقییم الأداء. التعیین، التدریب، التحفیز و  ما یخصة فیمؤسسوإ

  1للاضطلاع بمسؤولیاتهم المقررة. التي تؤهلهم ،اللازمةالعاملین لدیهم من الإمكانیات  من أن ،باستمرار

   Risks assessment تقییم المخاطر  -2

ة شرطا أساسیا لتقییم المخاطر، ذلك لأن تقییم المخاطر مؤسسأهداف ثابتة وواضحة للیعتبر وضع 
والمرتبطة بتحقیق الأهداف المحددة في خطط الأداء  ،عبارة عن تحدید وتحلیل المخاطر ذات العلاقة

ل تقدیر احتما، وذلك من حیث أهمیتها ،یتم تحلیل المخاطر للتعرف على أثرها الممكنو  ،طویلة الأجل
المجال لتقییم تفسح أنظمة الرقابة الداخلیة ف. حیالها والخطوات الواجب القیام بها ،كیفیة إدارتها ،حدوثها

  2.الداخلیة أو المؤثرات الخارجیة سواء من المؤثرات ،ةمؤسسالمخاطر التي تواجهها ال

هداف تلك الأأول خطوة لتقییم المخاطر، وتعتبر  ةمؤسسیعتبر تحدید أهداف ال: تحدید الأهداف -2-1
 بمثابة معاییر تستخدم لتقییم أداء الإدارة.

مع ضرورة وجود تقاریر مستمرة  ،ویجب على الإدارة أن تضع الخطط اللازمة لتحقیق تلك الأهداف
  تعلق بعدم تحقیق تلك الأهداف.ت مخاطرتنبه إلى وجود أي  ،في جمیع المستویات الإداریة

ؤثر على تحقیقها قد ت ،معینة لمخاطرة مؤسستتعرض أي : اواحتمال حدوثه المخاطرتحدید  -2-2
  بسبب عوامل داخلیة أو خارجیة. مخاطرال تكون هذهلأهدافها وقد 

                                                             
  .389- 388، ص ص: سبق ذكرهالمراجعة بین النظریة التطبیق، مرجع أمین السید أحمد لطفي،  1
   .51، ص: 2009، 1ط: ، دار الرایة للنشر، الأردن،الرقابة الداخلیة والتدقیق في بیئة تكنولوجیا المعلوماتعطا الله أحمد سویلم الحسبان،  2
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المراجعة  لجانعدم فاعلیة حدوث خلل في عملیات التشغیل،  :مخاطرلأمثلة العوامل الداخلیة ل فمن
ما یؤدي إلى إمكانیة م ،ةمؤسسأصول ال التحكم في علىعدم مقدرة العاملین أو أو مجلس الإدارة، 

  .التلاعب في هذه الأصول

صدور تشریعات جدیدة تتطلب تغییر في و ظروف المنافسة  :مخاطرومن أمثلة العوامل الخارجیة لل
ر على حدوث تغیر في احتیاجات العملاء بصورة تؤث ،وفي سیاستها واستراتیجیتها ةمؤسسأنشطة ال

 ةمؤسسلوجیة قد تؤثر على أنشطة الو ، حدوث تطورات تكنةمؤسسة العملیات التشغیل وعلى طبیعة أنشط
ومنتجاتها أو استخدام نظم آلیة في التشغیل والرقابة بدلا من النظم الیدویة، وكذلك الكوارث العارضة أو 

  1الطبیعیة.

یبقى قسم یمكن للإدارة معرفتها وتحدیدها، و  ،مخاطرأن معظم المصادر الداخلیة للإلى وتجدر الإشارة 
  المراجعة. نةلجمثل عدم فاعلیة مجلس الإدارة أو  ،إلا عن طریق الجهات الخارجیة منها لا یمكن معرفته

بعد التعرف على المخاطر الداخلیة أو الخارجیة التي : ةمؤسسال اتواجهه تيال مخاطرمواجهة ال -2-3
لمواجهة تلك المخاطر المحتملة   ،ینبغي اتخاذ الإجراءات الملائمة، ةمؤسسیمكن أن تتعرض لها ال

 والسیطرة علیها.

بها الكیفیة التي یتم  ،على مراجع الحسابات أن یفهم جیدا جبه یأنإلى  في هذا المقام،تجدر الإشارة و 
 2بإعداد القوائم المالیة. ةالمتعلق ،مخاطرلل ةمؤسستقییم إدارة ال

  Control Activitiesأنشطة الرقابة  -3

 من أنه قد تم امناسب االتي توفر تأكید ،تشتمل أنشطة الرقابة على الإجراءات والسیاسات والقواعد
 المحتملة الوقوع.لمواجهة المخاطر  ،تحقیق أهداف الرقابة الداخلیة، وأنه قد تم اتخاذ الإجراءات اللازمة

 حیث ،والرقابة على التقاریر المالیةم، الرقابة على الالتزا، بالرقابة على التشغیل ،وتتعلق أنشطة الرقابة
 بتقییم الأداء في جمیع فهي تهتم ،تهدف أنشطة الرقابة على التشغیل إلى التحقق من كفاءة التشغیل

   لمخطط وفقا للموازناتعن طریق قیاس الأداء الفعلي ومقارنته بالأداء ا ،المستویات الإداریة
من أقسام اتخاذ بعض الإجراءات التصحیحیة، ومتابعة تقاریر التشغیل داخل كل قسم  التخطیطیة،

  الرقابة المطبق. وفقا لنظام ،ةمؤسسال

إلى التحقق من مدى الالتزام بالقوانین واللوائح فهي تهدف  ،أنشطة الرقابة على الالتزام أما فیما یخص
  ة.مؤسسالتي تخضع لها ال

                                                             
  .27، ص: مرجع سبق ذكره عبد الفتاح محمد الصحن وآخرون، 1
  .28، ص: المرجع نفسھ 2



 الفصل الأول: نظام الرقـابة الداخلية
 

28 
 

فتهدف إلى التأكید على إعداد تقاریر مالیة یمكن  ،د التقاریر المالیةأما أنشطة الرقابة على إعدا
 1.الوثوق بها

 Informations and Communicationsالمعلومات والاتصالات  -4

یصالها  ،یعد من الضروري عبر مختلف المستویات  ،إلى الأطراف المحتاجین لهاتسجیل المعلومات وإ
طار  ،ةمؤسسلل التنظیمیة   القیام بالرقابة الداخلیة والمسؤولیات الأخرى. زمني یسمح لهم ببشكل وإ

اتصالات ملائمة شبكة  لابد وأن تتوفر علىأن تعمل وتراقب عملیاتها،  ةمؤسسوحتى تستطیع ال
 سواء تعلقت تلك المعلومات ،في الوقت المناسب المعلومات المطلوبة عمل على إیصالوت ،وموثوق بها

  الخارجیة. وأبالأحداث الداخلیة 

تدفق المعلومات من حیث ت ،كل أنواع التدفق للمعلوماتیشمل یضمن و عندما  ،فعالا الاتصال ویكون
 وكذا ،بالإضافة إلى التدفق الأفقي ،من الأسفل إلى أعلى عبر الهیكل التنظیميو الأعلى إلى الأسفل 

 .لأهدافها ةمؤسسحقیق القد یكون لها أثر في ت ،مع جهات أخرى خارجیة للمعلومات المناسب التدفق
تقنیة وتعمل على التزود ب ،وجود الفعالیة في الاتصالة أن تتأكد باستمرار من مؤسسوعلى إدارة ال

  2المعلومات. یةموثوقو  ةاستمراری هذا الاتصال وضمانن یتحس من أجل ،المعلومات

 Monitoring(المراقبة) المتابعة  -5

 Periodic evaluationوالتقییم الدوري   ،Ongoing monitoringالمتابعة المستمرة في هذا المكون  یتمثل
على نتائج المتابعة المستمرة  ،وتكراره نطاق التقییم الدوري یعتمدو  .لمختلف مكونات الرقابة الداخلیة 

   3.ات الصلة بنظام الرقابة الداخلیةوالمخاطر ذ

بشكل یضمن استمراریة عملیات المتابعة كجزء من العملیات  ،ویجب أن تصمم أنظمة الرقابة الداخلیة
، وتضمن أن زمنیةالفترات العبر على تقییم نوعیة الأداء  ،أنظمة الرقابة الداخلیة متابعةتعمل و الداخلیة. 

على سیاسات ، أنظمة الرقابة الداخلیة تابعةمل متیجب أن تشحیث ، معالجتها مباشرة تتم لمراجعةانتائج 
جراءات لضمان أن نتائج    4تتم بشكل سریع، وعلى الإداریین أن: المراجعةوإ

والتوصیات التي قدمها  اتبما في ذلك التصور  ،المراجعة المختلفةیقیموا وبشكل سریع نتائج  -
  ة.مؤسسوغیرهم من القائمین على تقییم أعمال ال ،ونراجعالم
 .أعمال المراجعة المختلفةللرد على نتائج وتوصیات  ،ددوا الإجراءات المناسبةیح -

                                                             
   .17-16، ص ص: ذكرهمرجع سبق خالد بن علیة، 1 
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یستكملوا وضمن إطار زمني محدد، كل الخطوات التي تصحح أو تعالج الأمور المشار إلیها من قبل  -
  1الإدارة.

یتم على أساسها تقییم كفاءة وفعالیة هیكل الرقابة الداخلیة  ،وتعتبر المكونات السابقة بمثابة مقاییس
  2ة.مؤسسبال

 م1996أصدر مجمع المحاسبین الأمریكیین في عام  ،السابق الذكر COSOتماشیا مع تقریر لجنة و 
وبالعدید  مؤسسةتتأثر بإدارة ال ،والذي عرف هیكل الرقابة الداخلیة بأنه عملیة، 78الإصدار بمعیار رقم 

 Reasonableویتم من خلال تلك العملیة الحصول على تأكید مناسب أو معقول  ،من الأطراف
Assurance ، ولیس تأكید مطلقAbsolute Assurance ،:فیما یتعلق بالأهداف الثلاث التالیة 

الهدف الأول: هو هدف الأعمال، أي تحقیق فعالیة وكفاءة العملیات، وتحقیق الربحیة من العملیات  -
 ة.مؤسسوحمایة الأصول وموارد ال

 الثاني: هو تحقیق إمكانیة الاعتماد على القوائم المالیة. الهدف -
 ة.مؤسسالهدف الثالث: هو ضمان الالتزام بالقوانین واللوائح والإجراءات التنظیمیة الخاضعة لها ال -

أي  ،في العناصر الخمسة السابقة الذكر ،مكونات الرقابة الداخلیة 78وقد حدد الإصدار بمعیار رقم 
وصولا إلى الإصدار بمعیار رقم  ،55كأساس لتعدیل الإصدار بمعیار رقم  COSOلجنة أنه اتخذ تقریر 

 3.لجنةوالذي یتطابق مع تقریر هذه ال 78

  :مواليویمكن تمثیل المكونات الخمسة لنظام الرقابة الداخلیة من خلال الشكل ال
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  : مكونات نظام الرقابة الداخلیة)2( الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  .404، ص: مرجع سبق ذكره، المراجعة بین النظریة التطبیق: أمین السید أحمد لطفي، المصدر
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

الرقابة  مكونات
الداخلیة التي تمكن 

المؤسسة من 
    تحقیق أھدافھا

 المراقبة

المعلومات      
   والاتصال 

الأنشطة 
 الرقابیة

 تقویم المخاطر 

 البیئة الرقابیة 

والإجراءات المرتبطة  ،ةمؤسسھي نظام معلومات ال
 .بتشغیل البیانات المحاسبیة تعلقةبتوصیل الأمور الم

  .المكون القوائم المالیة ھذا یولد

التي تضمن اتخاذ  ،ھي السیاسات والإجراءات
التصرفات الضروریة لدراسة المخاطر المرتبطة 

بتحقیق المصداقیة على إعداد القوائم المالیة، وترتبط 
 ،قابیة بفحص الأداء وتشغیل المعلوماترالأنشطة ال

ت. والرقابة المادیة والفصل بین الواجبا  

المخاطر لتحدید وتحلیل وإدارة  ،دات الإدارةھي مجھو
  .المالیة المتعلقة بإعداد القوائم

لتقویم جدوى نظام  ،ةمؤسسھي عملیة تستخدمھا ال
.الرقابة الداخلیة خلال الفترات الزمنیة  

ھي الأثر المجمع لمجلس الإدارة والملاك، على تحدید 
رقابیة وتعزیز أو التخفیف من فعالیة سیاسات وإجراءات 

محددة، حیث تضع البیئة الرقابیة الأسلوب وتوفر النظام 
 والھیكل. 
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  نظام الرقابة الداخلیة المبحث الثالث: تقییم

یسلك  تقییم نظام الرقابة الداخلیة من طرف المراجع، والذيطرق من خلال هذا المبحث، إلى سیتم الت
، كما أنه یمر بعدة في تقییمه عدة طرق للتقییم، ویستخدم كذلك عدة وسائل تعینه في إجراء هذه العملیة

  مراحل من أجل تقییمه لهذا النظام.

  المطلب الأول: طرق تقییم نظام الرقابة الداخلیة

 علیه أن یختار طریقة للتقییم من بین ،عملیة التقییم لأنظمة الرقابة الداخلیةفي المراجع  أن یبدأقبل 
ة ونشاطها الذي مؤسسعلى طبیعة وحجم ال ،عملیة الاختیار هذه ، وتعتمدالطرق المعروفة في هذا الشأن

  ویمكن للمراجع تنظیم عملیة التقییم تبعا للطرق الآتیة:. تزاوله

 الدورات طریقة  -1

وكل دورة تغطي  ،أنشطة المؤسسة إلى مجموعات، كل مجموعة تسمى دورةفي هذه الطریقة  تقسم
 أصدر المجمع وفي هذا المجال. فیما بینها مجموعة من العملیات والحسابات ذات العلاقة الوثیقة

ربطها الأمریكي للمحاسبین القانونیین، من خلال إحدى لجانه، التجمیع الآتي للعملیات والحسابات التي ت
  1علاقة معینة وذلك تسهیلا لعملیة تقییم الرقابة الداخلیة:

 The Revenues Cycleدورة الإیرادات  -
 The Expenditures Cyclesدورة المصروفات  -
 The Production Cycleدورة الإنتاج  -
 The Financing Cycleدورة التمویل  -
 The External financial Reportings Cycleدورة التقاریر المالیة المنشورة  -

د تختلف مسمیات ق ،وبسبب اختلاف المؤسساتأنه في الواقع العملي  ،السابقةأشارت اللجنة قد و 
حسب خبرته وتقدیره الشخصي  ،للمراجع حریة التصرف في مثل هذه الحالاتف، لذلك ومحتویات الدورات

  2آخذا في الاعتبار طبیعة المؤسسة ونوعیة نشاطها.

تقسیم جمیع العملیات والحسابات بین الدورات المختلفة، یقوم المراجع بتقییم نظم الرقابة یتم  وبعدما
بحیث یقسم  ،بمساعدیه في هذا الشأن الاستعانةالداخلیة لكل دورة من الدورات على حدة. وعلى المراجع 

  العمل فیما بینهم. 

                                                             
1 American Iinstitute of Certified Public Accountants,Report of the Special Advisory Committee on Internal 
Accounting  Control.(AICPA), New York, 1979, P.15. 

  .67، ص: مرجع سبق ذكرهإدریس عبد السلام اشتیوي،  2
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فكرة عامة عن نظم الرقابة  أن یكونلمراجع ل یمكن ،باستعمال طریقة الدوراتوعند الانتهاء من التقییم 
جراءاتها في المؤسسة ككل.   1الداخلیة وإ

 وحدات النشاططریقة  -2

نشاط أو كل والخاصة بمركز  ،العملیات والحسابات والإجراءات المختلفة تجمیع ،هذه الطریقة یتم في
كأساس لتقییم نظم الرقابة تتخذ حیث  ،وظیفة إداریة أو قسم من أقسام المؤسسة مع بعضها البعض

أو الوظائف أو الأقسام، حیث هناك بعض  نشطةمع مراعاة العلاقة بین هذه الأ ، وذلكالداخلیة
  المعلومات والبیانات التي تتدفق من نشاط لآخر أو من وظیفة لأخرى. 

التي نجدها عادة في أغلب المؤسسات  ،أو الوظائف الإداریة أو الأقسام نشطةومن المعروف أن الأ
  :هي

 المشتریات -
 المخازن -
 الإنتاج -
 المبیعات -
 الشؤون الإداریة -
 الشؤون المالیة -
 الشؤون العامة -

یقوم المراجع بعملیة تقییم إجراءات الرقابة الداخلیة  ،أو وظائف المؤسسة نشطةالتقسیم لأ عملیةوبعد 
بداء الرأي حیالها. ،بكل وحدة نشاط   ومن ثم اكتشاف أي مواطن ضعف فیها وإ

 بنود القوائم المالیةطریقة  -3

في بعض الأحیان وخاصة في قد یقوم المراجع بغرض إبداء رأیه حول نظام الرقابة الداخلیة، 
المؤسسات الصغیرة الحجم، بتقییم إجراءات الرقابة الداخلیة الخاصة بكل بند من بنود المركز المالي 

تقییم إجراءات الرقابة الداخلیة للأصول الثابتة، الأصول  ،على سبیل المثالونتائج الأعمال على حدة. 
  2نود الأخرى.المتداولة بتصنیفاتها المختلفة، وغیرها من الب

  

  

                                                             
  . 239، ص: 2003 ،1:ط ، دار الكتب الوطنیة،الطریق إلى علم المراجعة والتدقیقجازم ھاشم الآلوسي،  1
  . 240، ص: المرجع نفسھ 2
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  المطلب الثاني: وسائل تقییم نظام الرقابة الداخلیة

بعملیة التقییم المراجع الرقابة الداخلیة، یقوم نظام لتقییم التي سیعتمدها لطریقة التنظیمیة ل اختیارهبعد 
  وسائل التقییم المختلفة. على  لاعتمادوذلك با

  : هي المراجعین واستخداما من طرفشیوعا التقییم الأكثر ووسائل 

  Questionnaire )قوائم الاستقصاء (الاستبیان، قائمة الأسئلة -1

 نواحي جمیعل ،المتناولة الأسئلة واقعیة من مجموعةعلى  ملتتش ،نموذجیة عبارة عن قوائم هي
والبیع، أرصدة  الشراء عملیات النقدیة، عملیات :مثل المعتادة العملیات وخاصة داخل المؤسسة، النشاط

 1الدائنین، الخ.

 ثم ومن ،هانع الإجابات الموظفین لتلقي علىها بتوزیع المراجع یقوموبعد إعداده لقوائم الاستقصاء، 
 ومن .المؤسسةفي  المطبق الداخلیة الرقابة نظام فعالیة مدى على من أجل الوقوف، تحلیلهاالقیام ب
 الأسئلة من مجموعة ،منها محور لكل یخصص ،محاور عدة إلى الاستقصاء تقسم قائمة أن الأفضل

 ولكن فيویمكن أن تصمم الأسئلة بشكل مفتوح (استبیانات مفتوحة)،  ،مجالات النشاط بإحدى تتعلق
تشیر  حیث ،(استبیانات مغلقة)  "لا" أو "نعم" ب إجابات على للحصول الأسئلة هذه یتم تصمیم الغالب

   .الداخلیة الرقابة نظام في نقص وجود احتمال إلى ،الإجابة بالنفي

  ما یلي: هاومن مزایاولقوائم الاستقصاء مزایا وعیوب، 
 .مجالات التي تهم المراجعتغطیة جمیع ال ،یمكن لهذا النوع من الوسائلسئلة عن طریق الأ -
التنمیط في إعداد  باختیار طریقة ،عملیة المراجعة بفترة بدایةإمكانیة استخدامها من طرف المراجع قبل  -

 .القوائم
خبرة، بعكس الحال من طرف أشخاص أقل تأهیلا و  یسمح باستخدامه ،بساطة هذا النوع من الوسائل -

 .الأخرى عند استخدام وسائل التقییم
  :أما فیما یخص عیوب هذا النوع من وسائل التقییم فیمكن ذكر

سواء كانوا  ،فرد أو مجموعة محدودة من الأفراد عن أسئلة ترتبط بنشاط جمیع العاملین بالمؤسسة إجابة -
ولیس  ،علیها تمثل وجهة نظر من أجاب عن الأسئلة فقط المحصلتحت إشرافهم أم لا، یجعل الإجابات 

 وجهة نظر القائمین بالعمل فعلا.
عن مدى فعالیة  ،أو لا غیر كافیة لإعطاء صورة كاملةتعتبر الاجابة بنعم في حالة الاستبیان المغلق،  -

 2نظام الرقابة الداخلیة.
                                                             

  .115، ص: مرجع سبق ذكره ،شعباني لطفي 1
علوم تخصص محاسبة، قسم ، أطروحة دكتوراه -حالة الجزائر–أثر التجارة الالكترونیة على المراجعة الداخلیة في المصارف یونس زین،  2

  .61، ص: 2013/2014، 3العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر 
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 نماذج من عدة إعداد یتطلب مما الحالات، لجمیع المراجع یعدها التي النمطیة القوائم تصلح لا قد -
 .وجهد المراجع وقت من الكثیر یستنفذ مما معها، یتعامل التي للحالة وفقا الأسئلة

أو  على الأفراد هتركیز  من أكثر ،تنفیذها یتم التي الأعمال على ،النوع من الوسائلتركیز هذا  -
 .الأعمال هذه تؤدي التي المجموعات

 نقل وجود احتمال خطر مع فعلا، یتم ما إلى الإشارة دون روتینیة تكون أن یمكن الأسئلة عن الإجابة -
 .تعدیل علیها أي یطرأ لم إذا خاصة الحالیة، السنة أسئلة قائمة على الماضیة السنة إجابات

 المراجعین ومحافظي خبرة على عتمادبالا وذلك ،الاستقصائیة للقوائم معیاري نموذج وضع تم قدو 
  :التالیة للأسباب وذلك الحسابات،

 الشعور بأهمیة هذا النوع من الوسائل من طرف مكاتب المراجعة. -
 .للمراجعین مهنیةال خبرةال ثمرة هذا التنمیطیمثل  -
 بالنسبة للأشخاص قلیلي الخبرة. ،الداخلیة الرقابة نظام عملیة تقییم یسهل التنمیط -
 .ما مجال فيالواجب طرحها  ،الأساسیة الأسئلة نسیان تجنبب یسمح التنمیط -

 الخاصة بنظام الرقابة الداخلیةالجوهریة  النقاط المراجع یستخلص، الأسئلة عن الإجابة خلال ومن
  1.ضعف ونقاط قوة نقاط إلى الداخلیة الرقابة نقاط تصنیف إلى ،تؤدي الإجابة عن تلك الأسئلةحیث 

 Flow Chartsخرائط التدفق (خرائط النظم)  -2

لتمثیل المعلومات  ،رموزا معیاریة وخطوطا متداخلة الاتصال وتفسیرات تعریفیة ،تدفقال خرائطتستخدم 
لأنشطة الرقابة الداخلیة للعمیل، حیث  ،هذه الخریطة نظرة عامة توضیحیة والمستندات وتدفقاتها. وتوفر

المرتبطة بقسم محدد أو مجموعة من  ،تشرح بیانیا التفاعل بین الأفراد والسجلات ونظم الرقابة الداخلیة
لتلك الرموز  هاعن طریق استخدام ،الفصل بین الواجبات التدفقتعكس خرائط  ،العملیات. وبصفة عامة

  2.والخطوط

مقارنة بالوسائل الأخرى  ،إعدادهاالسهولة والبساطة في  ، هيولعل أبرز مزایا خرائط التدفق
لا تحدد بوضوح جوانب  كونها ،عمالهاأما أبرز الانتقادات المرتبطة باست المستخدمة في عملیة التقییم،

  القوة والضعف في نظم الرقابة الداخلیة.

 وكذا ،بشكل ملائم المستندات الأصلیة وتشغیلها ،تي یتم بناؤهاویجب أن تعكس خریطة التدفق ال
 .المرتبطة بمجموعة معینة من العملیات ،التصرف النهائي في كافة المستندات ونظم الرقابة الداخلیة

                                                             
    .62، ص: مرجع سبق ذكرهیونس زین،  1
  .423، ص: مرجع سبق ذكره، المراجعة بین النظریة والتطبیقأمین السید أحمد لطفي،  2



 الفصل الأول: نظام الرقـابة الداخلية
 

35 
 

تسفر عن عملیة التوصیل  هو أن ،فالغرض الرئیسي لخرائط التدفق المرتبطة بنظام الرقابة الداخلیة
  . بفاعلیة

یتم جراءات. و في الإ یریمكن أن یتم تحدیثها لتعكس أي تغی ،الإعداد المبدئي لتلك الخرائطوبعد 
  1.مراجعة مستقبلیةأي  بغیة الاستفادة منها في ،وراق الدائمالأوضع الخرائط في ملف 

  (المذكرات الوصفیة)الوصفي  التقریر طریقة -3

 السلطة مراكز تحدیدو  البیانات، تدفق شرح من خلال الرقابة، إجراءات وصف على الطریقة هذه تعتمد
 مكتوبا یعد المراجع وصفا ،المؤسسة أفراد مع المناقشات تتبع فعن طریق ،عملیات دورة لكل والمسؤولیة

 لمذكراتل الأولى المیزة بمثابة المرونة وتعتبر الخاص بالمؤسسة محل المراجعة. الداخلیةالرقابة  لنظام
 لنظام الرقابة الجید غیر الوصف أن غیر، في عملیة الوصف اللغة استخدام حیث یمكن ،الوصفیة
 تطبیقوالذي یؤدي بدوره إلى ، صحیح غیر تصمیم إلى ثم ومن ،للنظام فهم سوء إلىقد یؤدي  الداخلیة،

 قدرة على ،بشكل كبیریعتمد  الأسلوب هذا نجاح فإن ،حال أي وعلى .الالتزام لاختبارات غیر صحیح
 2 الوصف والكتابة. ممارسة في المراجع

في الوصف النظري الملائم للنظام المحاسبي والرقابة المرتبطة  ،تالیةالخصائص ال أن تراعىویجب 
  به:

وسیرورتها  ،طرق إرسالها ،تعبأتها، ، من حیث نشأتهاداخل النظام اتسندوكل ال تسجلاالوصف كل  -
 .داخل النظام

 .النظام كافة عملیات التشغیل داخلوصف  -
ویشمل ذلك عادة الفصل بین الواجبات، التراخیص  ،توضیح عناصر الرقابة التي تناسب تقدیر الخطر -

  3التحقق الداخلي.، و والموافقات
  
  
  
  
  
 

                                                             
  .425-424ص:  ص ،مرجع سبق ذكره، المراجعة بین النظریة والتطبیقحمد لطفي، أمین السید أ 1
دور المراجعة في تقییم أداء نظام الرقابة الداخلیة لمؤسسة الاقتصادیة، دراسة حالة المؤسسة الوطنیة لصناعة الكوابل میلود عزوز ،  2

 20مذكرة ماجستیر، تخصص اقتصاد وتسییر المؤسسات، قسم علوم التسییر، كلیة علوم التسییر والعلوم الاقتصادیة، جامعة  الكھربائیة ببسكرة،
  .76، ص: 2006/2007سكیكدة،  1955أوت 

  .146، ص: مرجع سبق ذكرهعلي أحمد وجداني،  3



 الفصل الأول: نظام الرقـابة الداخلية
 

36 
 

 الداخلیة الرقابة نظام تقییم مراحلالمطلب الثالث: 
 بتقییم یقومفهو لذا  المراجعة،محل  الوحدة في الجاریة الإجراءات حول حكم بإعطاء المراجعیقوم 

لیقتنع من ، كافیة مساحة تغطي أن لتي یجبوا، ختباراتمن الا سلسلةنظام الرقابة الداخلیة عن طریق 
  .وبفعالیة بطریقة دائمة تطبق الرقابیة الإجراءات أن من خلالها ویتأكد

 یستطیع المراجع تحدید درجة الاعتماد على هذا  ،نظام الرقابة الداخلیة تقییم عملیة خلال منو 
 بخصوص إعطاء رأیه حول صحة وصدق القوائم المالیة.  ،النظام

  من طرف المراجع بالمراحل التالیة: الداخلیة الرقابة نظام تقییموتمر عملیة 

  النظام وفهم الإجراءات معرفة -1

والتعرف على نظام الرقابة الداخلیة الخاص بالوحدة محل  ،لكي یتمكن المراجع من فهم الإجراءات
  من وذلك معلومات،ال معالجة لمحیط جید فهم بالحصول على ،هذه الأخیرةله تسمح لابد وأن  ،المراجعة

      خلال من ذلك ویكون ،للمؤسسة السنویة الحسابات في محاسبیا ترجمتها غایة عملیة إلىكل بدایة 
  :یلي ما

 .الموجودة الوثائق كل معرفة -
 .المعنیة المصالح رؤساء مع بمقابلات القیام -
 .قدر الإمكان سبقوه الذین المراجعین ملفات من معرفة أخذ -
 .موجودا كان إن الداخلیة الرقابة إجراءات دلیل وتفسیر تحلیل -
 1.للمؤسسة المكتوبة الإجراءات دراسة -

جراءاته -2   وصف النظام وإ

جراءاته راجعالمبعد أن یتعرف  التي تم تصمیمها من طرف إدارة  ،على نظام الرقابة الداخلیة وإ
حیث یقوم بعملیة  ،یقوم في هذه المرحلة بعملیة وصف لهذا النظام ،عملها ویفهم ویدرك طریقةالمؤسسة 

  حتى یتمكن من استعمالها في تقییمه لنظام الرقابة الداخلیة. ،تمثیل لتلك الإجراءات التي فهمها

الأسلوب تقییم: یلتین أساسیتین من وسائل البالاعتماد على وس راجعیقوم الم ،وفي هذه المرحلة
  2.خرائط التدفق وأ )المذكرات الوصفیة(الوصفي  

 

                                                             
  .60، ص: مرجع سبق ذكرهأعمر ستي أحمد،  1
ارجي في تقییم المخاطر وتحسین نظام الرقابة الداخلیة لعملیات المخزون داخل المؤسسة دراسة میدانیة دور المدقق الخعمیروش بوبكر،  2

، مذكرة ماجستیر تخصص دراسات مالیة ومحاسبیة معمقة، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة بمؤسسة مطاحن الھضاب العلیا بسطیف
  .107، ص: 2010/2011ة فرحات عباس بسطیف، وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامع
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  التحقق من فهم النظام (اختبارات التطابق) -3
أن یتحقق من أن  علیهالمراجع من تحضیر خرائط التدفق أو وصفه الكتابي،  أن ینتهيبعد 

اختبارات وذلك عن طریق فعلا الإجراءات التي تنفذ في المؤسسة،  هي ،قام بتوصیفهاالإجراءات التي 
مع ما هو  ،تسمح للمراجع بأن یتأكد من مطابقة ما تم توصیفه من إجراءات ،، أي أن هذه الأخیرةالتطابق

  موجود في واقع المؤسسة.

نظام من أن ینطلق في عملیة تقییمه ل ،في تجنیب المراجعحلة من هذه المر النهائي لهدف ویكمن ا
  الرقابة الداخلیة على أسس خاطئة. 

  :یمكن أن تطرح ثلاثة تساؤلات ،وفیما یخص اختبارات التطابق

 ما هي الإجراءات التي یجب اختبارها؟ -
 كیف تتم عملیة الاختبار؟ -
  1لهذا الاختبار؟فیما تتمثل الأهمیة الكمیة التي یجب اعطاؤها  -

 مرحلة التحقق من فهم نظامیقوم به المراجع في أول عمل : اختیار الإجراءات التي یتم اختبارها -3-1
 .من أجل اختبارهاهو التعرف على الدورات العملیة الرئیسیة  ،الرقابة الداخلیة

  :في هذا المجال مصادفتهاهناك مجموعة من المشاكل التي یمكن للمراجع  ،میدانیاو 

في أماكن مختلفة، ففي هذه الحالة یجب على المراجع تتم نفس الدورة العملیة تكون یمكن أن  :بدایة
عملیة فیما یخص ، مثلا على حدة عملیةكل دورة  في اختباره راعيأن ی ،عند القیام بعملیة الاختبار

التخزین، إذا كان للمؤسسة عدة مصانع وكل مصنع یقوم بهذه العملیة، فعلى المراجع أن یختبر كل واحدة 
 على حدة.  من هذه العملیات 

 یختاردورات عملیة تنفذ من طرف مصالح مختلفة، ففي هذه الحالة  صادفأن ی :كما یمكن للمراجع
  .حسب درجة تطبیقها وكفاءة الموظفین القائمین بهذه العملیة ،المراجع الدورات

في جزء معین، ففي هذه الحالة یختبر المراجع  تانمختلف اندورتتشترك وأن  أن یحدثیمكن  :وأخیرا
  كل دورة على حدة إلا بالنسبة للجزء المشترك. 

حقیقة كل الدورات العملیة التي تم في هذه المرحلة، من یتحقق المراجع : القیام بعملیة الاختبار -3-2
مسار الدورة العملیة النهایة، واختبار  تتبع الإجراءات من البدایة إلى علیهخطوة بخطوة، ویجب  اختیارها
  2دون أن یقتصر على جزء منها فقط. بكاملها

  
                                                             

  .119، ص: مرجع سبق ذكره شعباني،لطفي  1
  .120، ص: المرجع نفسھ  2
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  :میدانیا لاختباراتالتطبیق هناك طریقتان و 

من خلال الاتصال  وتتم ،الملاحظة والمشاهدة العینیة علىهذه الطریقة  تعتمد: الطریقة المباشرة -
 التأكد من حسن سیر تمحیث ی، موضوع الرقابةفي الإجراءات  المتدخلینمع مختلف المنفذین  ،المباشر

 .من جهة أخرى هاالتي لها علاقة بتطبیق ،التحقق من وجود العناصر المادیةو  ؛من جهة هذه الإجراءات
  ویمكن تحقیق هذا الاتصال من خلال مقابلة المنفذین المعنیین.

المسار  بإعادةالمراجع حیث یقوم تتمثل هذه الطریقة في تتبع مسار الوثائق، : الطریقة غیر المباشرة -
  وانطلاقا من الوثیقة الأصلیة. ،أي من البدایة إلى النهایة كل وثیقة،الذي تمر به الكلي 

 الأهمیةوتتوقف  المادیة، العناصر فحصب التطابق اختبارات تختص: الكمیة للاختباراتالأهمیة  -3-3
 هنا یتمثل المراجع حیث أن عمل، الاختبار اهذ هدف على مباشرة ،التي یولیها المراجع لاختبار ما الكمیة

 درجة حسب یتحدد التطابق اختبارات فمستوى كفاءتها، مدى ولیس ،الإجراءات وجود من التحقق في
   1.للرقابة المحقق التكرار

  2الداخلیة. الرقابة لنظام الأولي التقییم في الانطلاق مكنهی ،المرحلة هذه من انتهاء المراجع وبعد

    التقییم الأولي لنظام الرقابة الداخلیة -4
تقییم أولي لنظام الرقابة  من إعطاء ،في هذه المرحلةیمكن للمراجع بالاعتماد على المراحل السابقة، 

 ویعتبر استبیان الرقابة الداخلیةالضعف في النظام. نقاط وذلك باستخراجه مبدئیا لنقاط القوة و  ،الداخلیة
أهم تتضمن قائمة  ،حیث یوفر هذا الأخیر للمراجع ،هذه المرحلة من أهم وسائل التقییم المستعملة في

سابقا، تمثل  تم رؤیتها والتيالاستبیانات المغلقة  فيمراقبتها، فنقاط نظام الرقابة الداخلیة التي یجب 
والتي تستعمل  ،، أما في الاستبیانات المفتوحةالإجابة بنعم نقطة قوة أما الإجابة بلا فتمثل نقطة ضعف

  3.لتحدید تلك النقاط فعلى المراجع القیام بالوصف والفهم والحكم ،عادة في المؤسسات الكبیرة والمعقدة

  التأكد من تطبیق النظام (اختبارات الاستمراریة) -5
لمتوصل إلیها في من أن نقاط القوة ا ،اختبارات الاستمراریةیتأكد المراجع من خلال في هذه المرحلة، 

، أي مطبقة في الواقع وبصفة مستمرة ودائمة. الرقابة الداخلیة هي فعلا نقاط قوةلنظام التقییم الأولي 
لأنها تسمح للمراجع  ،مقارنة باختبارات الفهم والتطابق ،الاستمراریة (الدیمومة) أهمیة قصوىختبارات ولا
  .یعتریها الخللبأن الإجراءات التي راقبها هي إجراءات مطبقة باستمرار ولا  ،أن یكون على یقینب

                                                             
  .109، ص: مرجع سبق ذكرهعمیروش بوبكر،  1
  .61، ص: مرجع سبق ذكرهأعمر ستي أحمد،  2
  .62-61، ص ص: المرجع نفسھ 3
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بعد الوقوف على الأخطار محتملة الوقوع عند دراسة الخطوات  ،حجم هذه الاختبارات تم تحدیدوی
  1على حسن السیر خلال الدورة وفي كل مكان. ،دلیل إثباتاختبارات الاستمراریة تعتبر و السابقة لها، 

  التقییم النهائي لنظام الرقابة الداخلیة -6
ومعتمدا  ،اختبارات الاستمراریةب قیامه في حالة اكتشاف سوء تطبیق أو عدم تطبیق لنقاط القوة إثر

من في النهایة المراجع یتمكن  ،الأولي للنظام هتقییمتوصل إلیها عند أیضا على نقاط الضعف التي تم ال
  نظام الرقابة الداخلیة وسوء تسییره . الوقوف على ضعف

عن تقییمه حوصلة  راجعیقدم الم ،وبالاعتماد على النتائج المتوصل إلیها (نقاط القوة ونقاط الضعف)
مع تقدیم اقتراحات قصد  ،على المعلومات المالیةما تم التوصل إلیه في وثیقة شاملة، مبینا آثار للنظام 

یقدمه المراجع تقریر حول نظام الرقابة الداخلیة في شكل  ،عادة وتظهر هذه الحوصلةتحسین الإجراءات. 
  2یجابیة لمهمته.أحد الجوانب الإهذه الحوصلة دارة، كما تمثل إلى الإ

  یقرر المراجع ما یلي: المذكوروفي ضوء التقریر 
مكانیة الاعتماد علیه. -   تقدیم التوصیات والاقتراحات لتعدیل النظام، بما یتوافق مع كفاءة النظام وإ

في تحقیق الدقة المحاسبیة  فعالیتهككل أو أجزاء منه، ومدى الرقابة الداخلیة نظام مدى الاعتماد على  -
 3.للبیانات وما یترتب علیها من معلومات

ومدى امتداد  ،وما یترتب على ذلك من تحدید أدلة المراجعة المطلوبة ،تحدید نطاق عملیة المراجعة -
أدى التطور في أهداف وظیفة المراجعة الخارجیة (التي انتقلت من  فقد: مؤسسةالفحص لعملیات ال

الأخطاء وأوجه التلاعب والانحرافات إلى قیاس درجة تمثیل القوائم المالیة لنتائج أداء  محاولة اكتشاف
الذي یقوم به المراجع الخارجي (مراجع  ،المؤسسة ومركزها المالي)، إلى حدوث تغییر في مدى الفحص

الحسابات) من فحص شامل وتفصیلي إلى فحص اختباري، وهو ما أدى بالضرورة إلى زیادة درجة 
أمر دراسة  ،أصبح من الأهمیة بمكان بالنسبة للمراجع الخارجيو  الاهتمام بجودة نظام الرقابة الداخلیة.

التي  ،والذي یعتبر كأساس لتحدید مدى الاختبارات والفحوص ،وتحدید مدى ملاءمة نظام الرقابة الداخلیة
یستطیع  ،لنتیجة التي یتوصل إلیها من عملیة التقییمل اوفقف ،ستكون مجالا لتطبیق إجراءات المراجعة

المراجع تحدید طبیعة أدلة المراجعة ومدى العمق المطلوب في فحص تلك الأدلة، بالإضافة إلى الوقت 
  4راءات المراجعة.الملائم للقیام بإج

  
  

                                                             
  .79-78، ص ص: مرجع سبق ذكرهكھینة بن عمارة،  1
  .79، ص: المرجع نفسھ 2
  . 47، ص: 2000الجدیدة للنشر، مصر، ة یالجامع الدار، المراجعة الخارجیةعبد الفتاح محمد الصحن وآخرون،  3
  .37-36، ص ص: مرجع سبق ذكرهفتحي رزق السوافري وآخرون،  4
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  الأول خلاصة الفصل
أن مفهوم الرقابة تم التوصل إلى من خلال هذا الفصل، والذي كان بعنوان نظام الرقابة الداخلیة، 

مع التطور الحاصل في حجم المؤسسات، وعوامل و ، مهنة المحاسبةب من حیث نشأته كان مرتبطاالداخلیة 
سیرورة یتم من خلالها توفیر ضمانات معقولة ولیست مطلقة ، لیصبح هذا النظامأخرى اتسع مجال 

 ةمؤسسالالتزام بالقوانین والأنظمة، المحافظة على أصول التحقیق الدقة في القوائم المالیة،  :بخصوص
  لاستغلال هذه الأخیرة.وكذا تحقیق مردودیة 

: الرقابة المحاسبیة أیضا، تم اكتشاف الأقسام الثلاثة لنظام الرقابة الداخلیة خلال هذا الفصل من
  .هذا النظام إجراءات ومقومات تم اكتشافكما  ،الضبط الداخليإضافة إلى ، داریةالرقابة الإو 

: البیئة الرقابیة والتي تشكل الأساس لباقي الخمسة لنظام الرقابة الداخلیة مكوناتالتم اكتشاف كما 
 لمعلومات والاتصالات، والمتابعة. حیث من خلال هذهالمكونات، تقییم المخاطر، أنشطة الرقابة، ا

  .في أي مؤسسة یتم تقییم وقیاس مدى فعالیة نظام الرقابة الداخلیةالخمسة المكونات 
نظام الرقابة الداخلیة، یخضع للتقییم من طرف المراجع الخارجي، بغرض  تم التوصل إلى أنكما 

 الأدلة.فحص تلك التعمق في  الأدلة المطلوبة فیها ومدىطبیعة تحدید و  ،ومدتها نطاق المراجعةید تحد
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 تمهید

ازدادت الأهمیة المعطاة لقطاع الخدمات في السنوات الأخیرة، وأصبحت الدول تركز علیه أكثر من 
كافة أفراد  أي وقت مضى، وحین التطرق لقطاع الخدمات، لابد من الحدیث عن تلك الخدمات التي تمس

  المجتمع، والتي تتولى الدولة عن طریق مرافقها القیام بها، وهو ما یعرف بالخدمات العمومیة.

ومع تطور المفاهیم الخاصة بإدارة الأعمال، ظهر ما یسمى بمفهوم الجودة، والذي تبنته الحكومات 
ه الحكومات، مما استوجب ونادت به، وأصبح المواطنون یبحثون عن الجودة في الخدمات التي تقدمها هذ

  على هذه الحكومات أن تعمل على تحسین جودة خدماتها بشتى الطرق.

ولعل من بین الطرق والوسائل في ذلك هو نظام الرقابة الداخلیة، والذي تم تناوله في الفصل الأول 
، من أجل ومن خلال هذا الفصل، سیتم إبراز ما یمكن أن یقدمه هذا النظام من خلال أدواته المختلفة

  تحسین جودة الخدمة العمومیة وذلك بصفة نظریة.

  وقد تم اعتماد التقسیم التالي في هذا الفصل:

  المبحث الأول: الخدمة العمومیة -
 المبحث الثاني: جودة الخدمة العمومیة -
 من خلال نظام الرقابة الداخلیةجودة الخدمة العمومیة تحسین المبحث الثالث:  -
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  الأول: الخدمة العمومیة المبحث

تعتبر الخدمة العمومیة ضروریة بالنسبة لأفراد المجتمع، ونظرا لأهمیتها وخصوصیتها، تتولى الدولة 
تأدیتها وتقدیمها لهؤلاء الأفراد عن طریق مرافقها المختلفة. ومن خلال هذا المبحث، سنتناول مفهوم 

وأنظمة وأنواع منظمات الخدمة العمومیة أو ما وخصائص الخدمة العمومیة، مبادئ الخدمة العمومیة، 
  یعرف بالمرافق العمومیة.  

  المطلب الأول: مفهوم وخصائص الخدمة العمومیة

سیتم من خلال هذا المطلب تناول تعریف وخصائص الخدمة العمومیة، ولكن قبل القیام بتعریف هذه 
  الأخیرة، لابد من الحدیث عن تعریف الخدمة:

 تعریف الخدمة -1

"أي فعل أو أداء یمكن أن یحققه طرف لطرف آخر یكون في جوهره غیر  عرفت بأنها: :1تعریف -
  1ملموس، ولا یترتب علیه أي ملكیة، وأن إنتاجه قد یرتبط بمنتج مادي وقد لا یكون".

"أدریان بالمر" بأنها: "عملیة إنتاج منفعة غیر ملموسة بالدرجة الأساسیة، إما بحد  هاعرف :2تعریف  -
ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج ملموس، حیث یتم من خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة 

  2ورغبة مشخصة لدى الزبون أو المستفید"

"منتوج غیر ملموس یقدم فوائد ومنافع مباشرة للعمیل كنتیجة لتطبیق كما عرفت أیضا بأنها : 3تعریف  -
والخدمة لا یمكن  ،یه على أشخاص أو أشیاء معینة ومحددةأو إستخدام جهد أو طاقة بشریة أو آلیة ف

  3حیازتها أو إستهلاكها مادیا".

: "النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع أو التي بأنهاالجمعیة الأمریكیة للتسویق  وعرفتها :4تعریف  -
  4تعرض لارتباطها بسلعة معینة".

فهي  ،فقد عرف الخدمة على أنها: "أكثر من إنتاج أشیاء غیر ملموسة Eric Voglerأما  :5تعریف  -
 5تفاعل اجتماعي بین المنتج والزبون الذي یشبع احتیاجاته ورغباته أثناء عملیة الإنتاج".

خلال التعاریف السابقة یمكن تعریف الخدمة على أنها: منتوج غیر ملموس یحتوي على منافع  من
غبات الزبون، عن طریق التفاعل الاجتماعي بین هذا الأخیر، وبین مقدم یمكنها إشباع احتیاجات ور 

 الخدمة.
                                                             

 1 Philipe Kotler et autres, Marketing Management, publie Ennio, Paris, 11ème edition, 2003, p.462. 
، ص: 2009، مكتبة الملك فھد الوطنیة، الریاض، المملكة العربیة السعودیة، تسویق خدمات المعلومات عبر الإنترنتھشام بن عبد الله العباس،  2

21.   
   .4، ص: 2000 ، 1ط: الأردن،، ندار حامد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق السیاحي والفندقيأسعد حامد أورمان وأبي سعد الدیوھجي،  3

.18، ص: 2005 ،3ط ، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،تسویق الخدماتھاني حامد الضمور،   4  
 5 Eric Volger, Management stratégique des services, édition Dunod, Paris, 2004, P.10. 
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  العمومیة ةالخدم تعریف -2

  لمصطلح الخدمة العمومیة أن یأخذ معنیین مختلفین:یجدر القول بأنه یمكن التوضیح،  أجل من

التي یعتبر المشرع أن  ،الوظیفي أو المادي، تمثل الخدمة العمومیة النشاط أو المهمة من المنظور
في میادین مثل التعلیم  ،من أجل تحقیق المنفعة العامة أو من أجل إرضاء الصالح العام ،ضروري أداءها

  العالي، المساعدة الاجتماعیة الاتصالات إلخ.

عامة أو خاصة فإنجاز مؤسسة  ،حیث یمكن أن تكون المؤسسة الموكل إلیها هذا النشاط أو المهمة
كقطاع (من دون أن نغفل أن هناك قطاعات استراتیجیة  ،خاصة ؤسسةمدینة معینة قد یعهد لمطریق في 

ي لأهمیتها الاستراتیجیة وضخامة الاستثمارات التي تتمیز بها وتبعا توال )،النقل بالسكك الحدیدیة مثلا
  .العمومیة مؤسساتللسیاسة التي تعتمدها الدولة تبقى في عهدة ال

أو الشكلي، تمثل الخدمة العمومیة الإدارة أو الهیئة مهما كان مستواها الإداري: من المنظور العضوي 
یسمى نظام القانون  ، وتخضع الخدمة العمومیة لنظام قانوني خاصوزارة، مدیریة، مصلحة عمومیة إلخ

  1الإداري.

ا اعتبرت أنه لطالمإلى في هذا الصدد  حیث یشارهو المعیار الوظیفي،  یناسب المقام هناوالذي   
الدولة منذ زمن بعید على أنها القوة أحادیة الجانب المحتكرة للسیادة العمومیة، وتدریجیا عبر فترات 
متعاقبة أصبح ینظر للدولة على أنها تآزر خدمات عمومیة منظمة ومراقبة من طرف الحاكمین الشيء 

  لمشهور للخدمة العمومیة:م) یقدم تعریفه اLéon DUGUIT )1924 ي" غالذي جعل القانوني "لیون دی

 منظما مضمونا، أداؤه نشاط یجب أن یكون الخدمة العمومیة هي كل "حسب هذا القانوني:  :1تعریف -
ط التراب وتنمیة لتحقیق ضروري تأدیة هذا النشاط أمر لأن الحاكمین، قبل من ومراقبا

  2الحاكمین." قوة تدخل بفضل إلا ،لا یتحقق بصفة كاملة تجعله طبیعة بالإضافة إلى أنه ذو ،الاجتماعي

 تزود فنیة، خدمة تقلیدیا تعد التي تلك العمومیة هي الخدمة " :الفرنسي الإداري للقانون وفقا :2تعریف  -
 على القائمون یحترم أن توفیرها ویتطلب، عامة لحاجة كاستجابة عامة منظمة بواسطة عامة بصورة

  3".العام الصالح لتحقیق والتكیف إدارتها مبادئ المساواة والاستمراریة

  

  

                                                             
1 Michel Damar, Patrick Delaunois, « Les organismes d’intérêt public en Belgique », courrier hebdomadaire du 
CRISP, 1988/6, n°(1191-1192),  PP.5-6. 
2  P. Valérie Barbier et al., « Service public local et développement durable », Revue d’Économie Régionale et 
Urbaine 2003/2 (avril), p. 319. 

  .29: ، ص2004(مصر)،  الإسكندریة ، الجامعیة الدار ، التطبیق) و العامة (النظریة المشروعات اقتصادیات ، حجازي السید المرسي 3
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عرفها "بارتولي" بأنها: "كل نشاط تقوم به الهیئات العمومیة بصفة مباشرة أو غیر مباشرة  :3تعریف  -
 1".عن طریق منظمات خاصة تكون خاضعة لرقابة السلطة العمومیة، ویهدف إلى تحقیق المنفعة العامة

  2كل نشاط یقوم به شخص عام بقصد إشباع مصلحة عامة." :"ا"دولوبادیر" على أنه ایعرفه :4تعریف  -

الخدمة العمومیة على أنها: "الحاجات الضروریة لحفظ حیاة  العمومیةیعرف خبراء الإدارة  :5تعریف  -
والالتزام في منهج توفیرها على أن  ،والتي یجب توفیرها بالنسبة لغالبیة الشعب ،الانسان وتأمین رفاهیته

بهدف رفع  ،لبیة من المجتمع هي المحرك الأساسي لكل سیاسة في شؤون الخدماتتكون مصلحة الغا
 3مستوى المعیشة للمواطنین."

من خلال التعاریف السابقة یمكن تعریف الخدمة العمومیة على أنها: كل نشاط تقوم به أو تشرف 
أ المساواة، الاستمراریة علیه الهیئات العمومیة للدولة، بهدف تحقیق منفعة عامة، ویلتزم في أدائه بمبد

 والتكیف. 

  العمومیة خصائص الخدمة -3

 كأي خدمة تتصف الخدمة العمومیة بالمواصفات التالیة:

من أهم الخصائص التي تفرق بین السلعة المادیة  ،تعتبر عدم الملموسیةعدم الملموسیة:  -3-1
الخدمة القدرة على  متلقيوالخدمة وتوضح هذه الخاصیة أن الخدمة لیس لها كیان مادي، كما أنها تفقد 

عند إصدار قرارات وأحكام بناء على تقییم محسوس، من خلال لمسها، أو تذوقها، أو شمها أو رؤیتها 
 4.حصوله علیها

الترابط الوثیق بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها، الأمر الذي  وتعني :التلازمیة -3-2
   5كما هو الحال في الخدمات الطبیة. ،ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقدیمها ،یترتب علیه

ي تتصف الخدمة بعدم التجانس وصعوبة التنمیط، وتعني هذه الخاصیة عدم القدرة فالتباین:  -3-3
كثیر من الحالات على تنمیط الخدمات، خاصة تلك التي یعتمد تقدیمها على الإنسان بشكل كبیر وواضح 

وبالتالي  ،أن یتعهد بأن تكون خدماته متماثلة أو متجانسة على الدوام ،فببساطة یصعب على مورد الخدمة

                                                             
العمومي الجدید بالنظر إلى بعض التجارب الأجنبیة (نیوزلندا،  آفاق الوظیفة العمومیة الجزائریة في ظل تطبیق المناجمنتسلوى تیشات،  1

، أطروحة دكتوراه، شعبة علوم التسییر، تخصص تسییر المنظمات، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم فرنسا، والولایات المتحدة الأمریكیة)
   .19، ص:2015-2014، -بومرداس -التسییر، جامعة امحمد بوقرة 

2 De Laubadere , Traite de Droit Administratif ,Tome 1 , 2  ème édition ,1980,P. 06.   
، مجلة الدراسات والبحوث الاتصال العمومي والإدارة الالكترونیة، رھانات ترشید الخدمة العمومیةالعربي بوعمامة وصلیحة رقاد ،   3

  . 40، ص: 2014دیسمبر  ، 09العدد:  الاجتماعیة، جامعة الوادي، الجزائر،
، مذكرة ماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص إدارة أعمال، كلیة العلوم الاقتصادیة تقییم جودة الخدمة من وجھة نظر الزبونصلیحة رقاد، 4

   .5-4، ص ص: 2007/2008وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 
.223، ص: 2008الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  ، دارمبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن،   5  
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التنبؤ بما ستكون علیه فهو لا یستطیع ضمان مستوى جودة معین لها، ویصعب على طرفي التعامل 
 1الخدمات المقدمة.

الخدمة ذات طبیعة غیر قابلة للتخزین، فلا یمكن الاحتفاظ بها  الفنائیة (عدم القابلیة للتخزین): -3-4
خصوصا في القطاع الخاص، الخدمة  مؤسساتلفترة من الزمن، وهذا راجع لعدم ملموسیتها، لذا فإن 

الاستفادة منها، فوجود أسرة فارغة في فندق یشكل خسارة باعتبارها تلحق بها خسارة كبیرة في حالة عدم 
طاقات معطلة، والجدیر بالذكر أن هذه الخاصیة لا تشكل أیة مشكلة إذا كان الطلب مستمرا، إلا أن 

 الخدمة تواجه بعض الصعوبات.  مؤسساتالتباین في الطلب وعدم استمراره بوتیرة واحدة یجعل 

 المتمثلة في الآتي:  إلى بعض الإجراءاتالمؤسسات المذكورة تلجأ  ،الخاصیة وللتخفیف من آثار هذه
 استخدام أنظمة الحجز المسبق لإدارة ومواجهة التغیر في مستوى الطلب. -
 تشكیل قوة عمل مؤقتة عند مواجهة التصاعد في الطلب. -
 تطویر أسالیب الخدمات المشتركة. -
 بلي.إضافة منشآت لأغراض التوسع المستق -
التسعیر المختلف الذي یجلب الطلب في فترات تزایده إلى فترات أخرى، مثل الحجز المسبق بأسعار  -

 أقل.
 2ستراتیجیات المزیج الترویجي لتحقیق الانتظام في الطلب.الاستخدام المكثف لا -

تمیز بین الإنتاج السلعي والإنتاج  ،تمثل هذه الخاصیة صفة واضحةعدم انتقال الملكیة:  -3-5
 3في استعمال الخدمة لفترة معینة دون أن یمتلكها. ،له الحق فقط متلقي الخدمةالخدمي وذلك أن 

  المطلب الثاني: مبادئ الخدمة العمومیة

للخدمة العمومیة ثلاثة مبادئ أساسیة ینبغي على القائمین بتقدمیها احترامها، وسیتم التطرق إلى هذه 
  .بادئ من خلال هذا المطلبالم

 العمومیة مبدأ استمراریة الخدمة -1

حیث ینص على ضرورة تقدیم الخدمة العمومیة  ،یعد هذا المبدأ من صنع القضاء الإداري الفرنسي
إلا في حالة العطل  ،یجب ضمان تقدیم الخدمة العمومیة بصورة مستمرة ومنتظمةفمن دون انقطاع، 

أول من استخلص هذا المبدأ من  ROLLANDویعد العلامة الفرنسي "رولان"  ،الرسمیة وحالة القوة القاهرة
  وقد تناوله بالشرح والتحلیل.  ،أحكام مجلس الدولة الفرنسي

                                                             
، مذكرة ماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة أھمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبونعائشة والھ، 1

   .7، ص:2010/2011، الجزائر، 3والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر 
، مذكرة ماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق، كلیة العلوم أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق جودة خدمة العملاءعائشة بوسطة،  2

   .49، ص: 2010/2011، الجزائر، 3الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر 
، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر، تخصص إدارة أعمال، كلیة ودورھا في إرضاء الزبائن مدخل للجودة في تسویق الخدماتنصیرة معدن،   3

   .26،  ص: 2009/2010العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 
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باعتبار هذا النوع من الخدمات یلبي  ،فتقدیم الخدمة العمومیة بصفة مطردة ومستمرة أمر ضروري
 تإذا ما تم ،فلا یمكن أن یقال بأن الخدمة العمومیة حققت الهدف من وجودها ،حاجات أساسیة للأفراد

  وعلى نحو منقطع وغیر منتظم. ،تلبیة تلك الحاجات بصفة وقتیة

هو كون الناس یرتبون أمور حیاتهم المعیشیة على أساس استمرار تقدیم الخدمة العمومیة  ،وبیان ذلك
وخدمات التورید بالكهرباء وخدمات  ،مثل خدمات تورید المیاه ،في الخدمات الجوهریةویظهر ذلك بوضوح 

  النقل بالسكك الحدیدیة والصحة وغیرها.

وما یعول علیه جمهور  ،تنبع أهمیة هذا المبدأ من طبیعة الخدمات العمومیة بحد ذاتها ،وفي الحقیقة
وتحقیق آمالهم في تلبیة احتیاجاتهم وقضاء مصالحهم، ومن  ،المنتفعین في الاستفادة من هاته الخدمات

لا یتصور عندهم توقف أو انقطاع في تقدیم الخدمة العمومیة أو إعاقة دوام أدائها، أو تأخر تقدیمها  ،ثم
  1أو یمسهم عذاب البحث عن خدمات أخرى یظنونها بدیلة عنها. ،دون أن ینالهم ضرر

الخدمة العمومیة عدة نتائج منها: تنظیم الإضراب، تنظیم استقالة ویترتب على مبدأ استمراریة 
الموظفین العمومیین، نظریة الموظف الفعلي، نظریة الظروف الطارئة وقاعدة عدم الحجز على أموال 

  المرفق العمومي.

عن أداء  ،توقف بعض أو كل الموظفین في مرفق معین ،یقصد بالإضراب تنظیم الإضراب: -1-1
دون  ،كوسیلة لحمل الإدارة على تلبیة مطالبهم ،بالتالي توقف تقدیم الخدمة العمومیة لمدة معینةأعمالهم و 

  2أن تنصرف نیتهم إلى ترك العمل نهائیا.

وقد تتعدى نتائجه إلى الإضرار  ،وللإضراب نتائج جد خطیرة على استمراریة تقدیم الخدمة العمومیة
لیس هناك موقف موحد بشأن الإضراب، فهناك من الدول من و  ،بالحیاة الاقتصادیة والأمن في الدولة

ضمانا لدوام استمراریة تقدیم الخدمة  ،وأغلب الدول تحرمه وتعاقب علیه ،تسمح به في نطاق ضیق
  العمومیة.

ویعني عدم جواز إنهاء خدمة الموظفین العمومیین بمجرد تقدیمهم لهذا الطلب  تنظیم الاستقالة: -1-2
لما یؤدي هذا التصرف من تعطیل لاستمراریة الخدمة  ،طرف الجهة الإداریة المختصة إلا بعد قبوله من

  العمومیة. 

یقصد به ذلك الشخص الذي یتدخل خلافا للقانون في ممارسة اختصاصات  الموظف الفعلي: -1-3
  متخذا مظهر الموظف القانوني المختص. ،وظیفیة عمومیة

                                                             
، مذكرة ماجستیر فرع تنظیم سیاسي وإداري، قسم ي الدول العربیةتأثیر الإدارة الالكترونیة على إدارة المرفق العام وتطبیقاتھا فمختار حماد،   1

  .72-71، ص ص: 2006/2007العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، كلیة العلوم السیاسیة والاعلام، جامعة الجزائر بن یوسف بن خدة ، 
  .77، ص: 2008، منشورات الأكادیمیة العربیة في الدانمارك، القانون الإداريمازن راضي لیلو،   2



 الفصل الثاني: نظام الرقـابة الداخلية وجودة الخدمة العمومية

48 
 

لأنهم بهذا  ،العادیین أن یتولوا وظیفة عمومیة بصورة غیر قانونیةوبالرغم من أنه لا یجوز للأفراد 
وتعتبر جمیع تصرفاتهم باطلة، إلا أنه استثناء لهذه القاعدة  ،التصرف یعدون مغتصبین لهذه الوظیفة

وذلك عندما یضطر  ،وحرصا على دوام استمراریة تقدیم الخدمة العمومیة في ظروف الحروب والثورات
نجد أن القانون والفقه یعترفان ببعض الآثار  ،ارة المرفق العمومي دون إذن من السلطةالأفراد إلى إد

القانونیة للأعمال الصادرة من هؤلاء الأشخاص كموظفین فعلیین، فتعتبر الأعمال الصادرة عنهم سلیمة 
  ویمنحون مرتبا لقاء أدائهم لعملهم إذا كانوا حسني النیة.

أنه إذا وقعت حوادث استثنائیة عامة غیر متوقعة  ،فترض هذه النظریةت نظریة الظروف الطارئة: -1-4
وكان من شأن هذه الظروف أن تؤدي إلى إلحاق  ،وخارجة عن إرادة المتعاقد بعد إبرام العقد وأثناء تنفیذه

لى إرهاق المتعاقد مع الإدارة، فإن للإدارة أن تتفق مع المتعاقد على تعدیل العق ،خسائر غیر مألوفة د وإ
حیث تتحمل قسما من العبء بالقدر الذي یمكن المتعاقد من الاستمرار  ،وتنفیذه بطریقة تخفف من إرهاقه

  1فإن للقضاء أن یحكم بتعویض المتعاقد تعویضا مناسبا. ،بتنفیذ العقد، فإن لم یحصل هذا الاتفاق

ي عقود القانون وهذه النظریة من ابتكار مجلس الدولة الفرنسي، حیث أقرها خروجا عن الأصل ف
والتي تقوم على قاعدة " العقد شریعة المتعاقدین" ضمانا لاستمرار سیر المرافق العمومیة  ،الخاص

وتعطیل المرافق  ،وللحیلولة دون توقف المتعاقد مع الإدارة عن تنفیذ التزاماته ،واستمراریة خدماتها
  وبالتالي الخدمة العمومیة. العمومیة

خلافا للقاعدة العامة التي تجیز الحجز على  ى أموال المرفق العمومي:عدم جواز الحجز عل -1-5
أموال المدین الذي یمتنع عن الوفاء بدیونه، لا یجوز الحجز على أموال المرافق العمومیة وفاء لما یتقرر 

  لما یترتب على ذلك من تعطیل للخدمات التي تؤدیها. ،للغیر من دیون في مواجهتها

 أو أن یتم إدارته بطریق الالتزام ،أن یتم إدارة المرفق العمومي بالطریق المباشر ،ویستوي في ذلك
بالرغم من أن أموال المرفق في الحالة الأخیرة تكون مملوكة للملتزم، فقد استقرت أحكام القضاء على أنه ف

ن المرافق ولأ ،تأسیسا على مبدأ دوام استمرار الخدمة العمومیة ،لا یجوز الحجز على هذه الأموال
تخضع للقواعد الضابطة لسیر المرافق العمومیة والخدمة  ،العمومیة أیا كان أسلوب أو طریقة إدارتها

  2العمومیة.

 )Principe d’égalitéمبدأ المساواة ( -2

 عن النابع ،القانون والتشریعات أمام المساواة لمبدأ آخر وجه هو، الخدمة العمومیة أمام المساواة مبدأ
  .م1789لسنة  الإنسان حقوق إعلان

                                                             
  .79-78ص:  ،  صمرجع سبق ذكرهمازن راضي لیلو،   1
  .79،  ص: المرجع نفسھ  2
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 كقطاع ،بالاحتكار تمتاز خدمیة بمصلحة الأمر تعلق ما إذا أكثر، محترما هذا المساواة مبدأ ویكون
 یضر أن من شأنه الحالة هاته في المنافسة غیاب لأن ،والتأمینات البنوك وقطاع والاتصالات البرید
 .المساواة بمبدأ حساسة بصفة

 :فئتین العمومیة خدمةال أمام المساواة ویشمل مبدأ

 .المستعملین فئة -
 1.المستعملین غیر وفئة -

 المستعملین مساواة -2-1

الظروف  نفس المرفق العمومي في یشتغل أن ضرورة، معناه العمومیة الخدمة أمام المستعملین مساواة
 وكافة لمختلف الرغبات یستجیب لا من مرفق عمومي فلیس تمییز، بلا المستعملین كافة تجاه والشروط
  .تمییز أو فوارق بلا ،الحاجات أصناف

نفس  تقدیم ضرورة إلى فقط یدعو فقد كان في بدایته محدودا، المساواة مصطلح استعمال وكان
 غیر منأنه اعتبر آنذاك  حیث ،المستعملین قطاعات مختلف لحاجات دراسة من دون ،فرد لكل الخدمة
 قاعدة تطبیق بالإمكان أصبح ،ذلك ولكن بعد .قطاع كل حاجات حسب متنوعة خدمات اقتراح اللائق

 تؤخذ المستعملون فیها یتواجد أن الممكن مختلف الوضعیات أصبحت إذ توسعا، أكثر بصفة المساواة
  .تحویر أو التواء أي بدون معهم عرضها غرض تكییفب ،الإدارة قبل من الاعتبار بعین

 بعین الاعتبار خذؤ ت هنا ومن مختلفة، بكیفیات للمستهلكین المختلفة الوضعیات معالجة یعني وهذا
 من حال أي في یسمح ولا .موقف كل حسب خاصة إجراءات لتتخذ ،المواقف في الموضوعیة الاختلافات

 .العامة المصلحة على المحافظة بعذر تمییز عمل الأحوال

 هي الخدمة المؤداة تكون خلاله من الذي الإنتاجي المفهوم من المرور ،بالإمكان أصبح ذلك بعد
   2مصدر المساواة. هي المؤداة الخدمة تكون خلاله من الذي التسویقي المفهوم إلى، للجمیع نفسها

 بل المرفق العمومي ورسالة مهمة مع متعارضا یعد لم ،قطاعات إلى السوق تقسیم فإن ولذلك
 أكثر صلابة أساس على ،المعالجة" في المساواة"وتجسید  لهذا القطاع بتكریس یسمح أصبح ،بالعكس

 .عدالة وأكثر

 الیوم ولكن فقط، الزبائن یخص فئة كان صدر ما أول المبدأ هذا أن هو الملاحظ فإن ،أخرى جهة من
 أن تستوجب ""المساواة أصبحت هنا العمومي، ومن المرفق بتشغیل المعنیین لیشمل تطبیقه مجال اتسع

                                                             
، أطروحة دكتوراه في العلوم التسویق في مؤسسات الخدمات العمومیة دراسة على قطاع البرید والاتصالات في الجزائرعبد القادر براینیس،   1

 .121، ص:2006/2007العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الاقتصادیة، قسم العلوم الاقتصادیة، كلیة 
    .122ص: ،المرجع نفسھ 2
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 معه اتصال في مباشرة یدخلون أو تسییر المرفق العمومي في یساهمون كانوا سواءن، الإداریی كل یكون
 فقط. الزبائن تعني المساواة تعد لم هنا ومن والواجبات، فیما یخص الحقوق مساواةال على قدم موضوعین

 نالمستعملی غیر مساواة -2-2

 ومن ،المرفق العمومي بنشاط علاقة لهم الذین الجمهور أیضا أصناف المساواة" لیشمل یتوسع "مبدأ
 وعوضت وتقلیدیة، قدیمة قاعدة  "العمومیة الخدمة أمام المستعملین مساواة''أصبحت الیوم قاعدة  هنا

 صلة لهم من كل یعني والذي  ،"العمومیة الخدمات سیر في المساواة مبدأ" :اتساعا أكثر بقاعدة ومعادلة
 العمومیة. بالخدمة

 لهم أن یكون دون المرافق العمومیة مع اتصال في أنفسهم یجدون الذین الأشخاص كل یعني وهذا
 لأجل أو منتجون)، والذین المرافق العمومیة (موردون مع یتعاون من كل إضافة إلى المستعمل، صفة

 1.المفهوم هذا وسع إداري تمییز أو تحیز أي من حمایتهم

 مبدأ الملاءمة -3

 فإذا تغیرت الجمهور، رغبات مع والانسجام التلاؤم إطار في العمومیة الخدمة تؤدى أن یجب
ویجب على المرفق العمومي أن ، تتلاءم أن على الخدمة العمومیة الحاجات، فیجب وتطورت الظروف

 الاستمراریة". لمبدأ"كأساس  "مةءالملا مبدأ"اعتبر أداءاته. ولذلك وكمیة جودة وذلك بتحسین ینسجم

 بل الزبائن بطلب مجموع یتعلق لا فالأمر الهین، بالأمر لیست الجمهور حاجات معرفة ،الحقیقة وفي
 .تعقیدا أكثر المسألة یجعل ما وهذا بأكمله، الجمهور بطلب مجموع

 الجمهور؟ حاجات تطور على یتم الحكم معیار أي فحسب

 القادرة الوحیدة أنها الصعوبة، وقد تعتبر نفسها هذه أمام نفسها على تنغلق العمومیة فبعض المرافق
حیث لا تلجأ للجمهور من أجل معرفة انطباعه حول  ،وجه أحسن على العامة المصلحة على تمثیل

 وهنا یتعلق الأمر أكثر بالمرافق العمومیة ذات الطابع الإداري.  ،الخدمة العمومیة

 دراسة على والتجاري، تعتمد الصناعي الطابع ذات منها وخاصة أخرى، عمومیة مرافق أن حین في
من  الممكنة والإدلاء باقتراحاته فیما یخص التحسینات حاجاته، عن التعبیر الجمهور من وتطلب السوق

 الحاجات میدان في ماتزال متأخرة الجمهور حاجات عن الكشف طرق فإن ذلك مع ولكن وجهة نظره،
  2المبدأ. هذا تحقیق أمام عرقلة یشكل مما ،امةالع

                                                             
  .123ص: ،مرجع سبق ذكره ،عبد القادر براینیس 1
ضرورة تفعیل التوجھ التسویقي للوصول إلى جودة الخدمة في المؤسسات الصحیة العمومیة (دراسة على قطاع الصحة في دلیلة بوزناد،  2

، 3، مذكرة ماجستیر تخصص تسویق، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر زائر)الج
  . 43-42، ص ص: 2011/2012
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 بخاصیة "مقارنة الأمر یتعلق الملاءمة، بمبدأ إساءة تشكل العمومیةللمرافق  أخرى هناك سمة
 الجدیدة الرغبات مع العمومیة الخدمات لما تقوم المرافق العمومیة بتحقیق عملیة انسجام فحتى ،"التغییر

 وحاجات المؤداة الخدمة بین الفارق حیث یكون حینها ،معتبر تأخر بعد إلا لا تقوم بذلك فإنها ،للجمهور
إجراءات  أخذ ،المستعجل من یصبح لما أو الإعلام، أجهزة قبل من ومروج ومعروف شاسع الجمهور

  ."العامة المصلحة تحیید لخطر السریعة الاستجابة هو منها معینة الهدف

 أو الأزمة، في وضعیات إلا الجمهور حاجات مع متوازي غیر العمومیة الخدمة تطور یجعل ما وهذا
وعدم التلاؤم  الخدمة، جودةانقطاعات في  الأحوال أحسن في یسبب الذي الأمر العام، الرأي ضغط تحت

  1الدائم.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  .43ص:  مرجع سبق ذكره،دلیلة بوزناد،  1
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  المطلب الثالث: أنظمة ومنظمات الخدمة العمومیة

خلال هذا المطلب سنتناول أولا النظامین المعروفین في الخدمة العمومیة، ثم نتطرق إلى  من
  التقسیمات المختلفة للمرافق العمومیة.  

 الخدمة العمومیة ةنظمأ -1

كما هو معمول به في مجال الوظیفة لدى المجتمعات  ،الخدمة العمومیة أنظمةیمكن تقسیم 
  دمة العمومیة المفتوحة، ونظام الخدمة العمومیة المغلقة.إلى نظامین: نظام الخ ،المعاصرة

 نظام الخدمة العمومیة المفتوحة -1-1

من خلال اختصار عمل الإدارة العمومیة في تحدید الوظائف  ،العمومیة المفتوحة خدمةیظهر نظام ال
 وفي هذا  .مومن ثم تحدید طرق اختیار أفضل المرشحین لشغلها والقیام بتعیینه ،اللازمة وتوصیفها

إذ تعتبر هذه المهمة مسؤولیة  ،لا یقع على عاتق الإدارة عبء إعداد أو تدریب الموظفین ،النظام
شروط لشغل الوفي حال توفرت فیه  ،الموظف نفسه، كما لا تلتزم الإدارة بترقیة الموظف إلى وظیفة أعلى

العمومیة في هذا النظام مؤقتة ولیس لها التقدم للمنافسة. كما أن الوظیفة إلا علیه فما  ،الوظیفة الأعلى
صفة الدوام والاستقرار، والموظف الذي یعین فیها یرتبط مصیره بمصیر وظیفته بالذات، فإذا قررت الإدارة 

  .إلغاء الوظیفة فقد الموظف عمله

ولكنه من ناحیة أخرى صعب التطبیق في  ،فهو من ناحیة سهل ومرن ،ولهذا النظام حسناته وسیئاته
والمنافسة بین القطاعین العام  ،إضافة إلى أنه نظام مادي یقوم على الاستغلال والصراع ،ول النامیةالد

  1والخاص.

  : في تتمثل الخصائص من بجملة المفتوحة العمومیة الخدمة نظام ویمتاز

 :خلال من ذلك یظهر البساطة: -1-1-1
هذا  نفقات وتحمل أنفسهم إعداد علیهم یتوجب الذین الموظفین إعداد في جهدامؤسسة ال تبذل لا -

 الإعداد.
 (الموظف بغیرها أو تدریبیة بدورات سواء العمل، أثناء تدریب الموظفین عن الإدارة مسؤولیة على لا -

العمومیة  الخدمة نظام وفق ؤسسةالم تتمثل مسؤولیات حیث بنفسه)، مستواه تحسین عن هو المسئول
 :في الآتية المفتوح

 الدوام. على صالحا التقویم هذا على والإبقاء، وتقویمها الوظائف تصنیف 

                                                             
العامة، معھد الإدارة العامة والحكم الاتحادي، جامعة ، مذكرة ماجستیر في الإدارة سیاسات الاختیار للخدمة العامةمنى زكریا محمود،  1

  .26- 25، ص ص: 2010الخرطوم، السودان، ماي 
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  من مدى والتأكد الخاصة، مؤسساتال تمنحها التي بالرواتب ومقارنتها الرواتب، حول دراسات تقدیم 
 .ؤسسةالم تحتاجهم الذین للموظفین الرواتب هذه استقطاب

لغاء ،التخلي عن الوظائف في الإدارة من خلال حریة تترجم :النظام مرونة -1-1-2  تعد لم تلك التي وإ
 تتناسب أخرى، وظیفة على یبحث للموظف، كي حریة هامش النظام هذا یعطي كما إلیها قائمة، الحاجة

 .أكبر عائدا له تضمن أو واستعداداته مع میوله،

 :التالیة الاعتبارات من النظام اقتصادیة تنبع :النظام اقتصادیة -1-1-3

العناصر  من الاستفادة حق الإدارة كما تملك للعمل، الحقیقیة الاحتیاجات وفق یتم الوظیفة في التعیین -
 الإعداد والتدریب. التزامات الإدارة تتجنب وبذلك الأخرى، القطاعات في إعدادها یتم المتخصصة التي

 الأخرى. اعاتالقط في العاملین عن الحكومیین العاملین تمییز وعدم المجتمع، على الانفتاح عنصر -

 نظام العمومیة یتطلب اتؤسسبالم العمل في كون فتكمن ،العمومیة للخدمة المفتوح النظام عیوب أما
 افتراضیة إلى إضافة الخاص، القطاع في المطلوبة المهارات عن تختلف ومهارات خاصة، وذهنیة معین،
 للمؤسسة وتضمن توفیرهم مؤهلین، موظفین بإعداد التخصصات تقوم مختلف تشمل تعلیمیة أنظمة وجود

 القطاع مع إطار متكامل في الخبرات یتبادل متطور، خاص قطاع لوجود حاجة هناك ،وبالتالي العمومیة،
 1.المهارات وتنمیة الخبرة نقل بهدف العام،

 (المقفلة) نظام الخدمة العمومیة المغلقة -1-2

سلكا أو مهنة یلتحق بها الموظف عند  ،العمومیة المغلقة خدمةتعتبر الوظیفة العمومیة تحت نظام ال
لى حین إحالته  وتتمیز الوظیفة في  .التقاعد علىبدایة حیاته العملیة، وینقطع لها مبدئیا مدى الحیاة وإ

النظام المغلق بعدة خصائص، وأهمها إعداد الموظفین وتدریبهم لكي یكونوا أكثر تأهیلا لممارسة وظائفهم 
ذلك تدریبهم أثناء العمل لزیادة معلوماتهم وتطویر مهاراتهم من جهة أخرى، إضافة إلى من جهة؛ وك

یبدأ بها الموظف حیاته ثم یتدرج إلى أعلى، كما أن  ،اعتبار الوظیفة العمومیة سلكا أو مهنة قائمة بذاتها
     وظیفة  مصیر الموظف لیس متوقفا على الوظیفة التي یشغلها، فإذا ما ألغیت الوظیفة نقل إلى

  .أخرى، فالوظیفة في هذا المقام تتضمن الدیمومة والاستمرار

یختلف عن قانون العمل الذي یخضع له  ،نظاما خاصا بالموظفین العمومیین ،ویتضمن هذا النظام 
موظفو القطاع الخاص، ویقوم هذا النظام الذي یعطي للموظف العمومي امتیازات خاصة، على دعامة 

  2یلتزم به الموظف من مسؤولیات وواجبات، وما یتمتع به من ضمانات وحقوق.وهي ما  ،أساسیة

 :هما على محورین المقفلة العمومیة الخدمة نظام ویرتكز
                                                             

، مذكرة ماجستیر تخصص دور الإدارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة والجزائرعبد الكریم عشور،  1
  .43، ص: 2009/2010سیة والعلاقات الدولیة، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، جامعة منتوري بقسنطینة، الدیمقراطیة والرشادة، قسم العلوم السیا

  .26، ص: مرجع سبق ذكرهمنى زكریا محمود،   2
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 في الموظفین مختلف لأوضاع محددة قانونیة قواعد مجموعة هو :الموظفین قانون -1-2-1
 الموظفین فقانون الأخرى، القطاعات العاملین في عن یتمیزون المؤسسات الحكومیة، والتي تجعلهم 

 المختلفة، المادیة والمعنویة والمنافع الإجازات المالیة، المعاملة بالتعیین، قواعد خاصة، تتعلق على ینطوي
الخاصة  الجزائیة الإجراءات ومختلف موظف، لكل العامة والواجبات المسؤولیات كل أیضا كما یحدد

 .العمومیة الخدمة في العمل شروط من شرط أي بإهمال

 أجل شغل من ،العمومیة للخدمة المفتوح كان الفرد یلتحق في النظام إذامتمیزة:  وظیفیة حیاة -1-2-2
، استخدام عامل معین على الإدارة موافقة من خلال یتم المقفل النظام فإن التوظیف في محددة، وظیفة
 أن وما یمكن المؤسسة، خدمة في تواجده أثناء منه ینتظر بما تتعلق الاعتبارات، من العدید إلى استنادا
 كثیرة.  لوظائف أدائه خلال من حیاته طول یقدمه

 : بما یلي المقفلة العمومیة الخدمة ویتمیز نظام

 أهدافها. وتفهم الإدارة مع التجاوب على القادرین الموظفین على الحصول إمكانیة -
 العامة. بالمصلحة والالتزام الشعور أي لدیهم، الوظیفي الحس وتنمیة الموظفین، رعایة -
عدادها للموظفین - دون  البشریة، العناصر من احتیاجاتها كل على تحصل یجعلها ،تدریب الإدارة وإ

 .السائد التعلیم نظام العمل، سوق مثل خارجیة عناصر على الاعتماد

 :الآتي في إجمالها فیمكن النظام هذا عیوب أما

الهیاكل  على التعقید یضفي مما والعلاقات، والترقیات الوظائف ترتیب بعملیات الإدارة قیام صعوبة -
 .الإداریة

  .مع إنتاجیة العامل في القطاع الخاص ومقارنتها ،إنتاجیة الموظف قیاس إشكالات -
 على عنصر والاتكالیة، والقضاء الخمول، كثرة إلى العادة في تؤدي للعاملین والامتیازات الحقوق كثرة -

مكانیة الرواتب، إشكالات مع والابتكار، التجدید  الإدارة. التي تحتاجها والخبرات للكفاءات، استقطابها وإ

في هذا النظام  على یلاحظ وما المقفلة، الخدمة العمومیة لنظام آخر نموذجا الأفراد شؤون إدارة وتمثل
التقلیدیة  الحكومیة المرافق في للمستخدمین العمومي الموظف منح صفة هو بعض البلدان كفرنسا مثلا،

 الإدارة مؤسسات تطور عن الناتجة الجدیدة النشاطات بعض ظهور ومع الأمن،...)، الصحة، (التعلیم،
ولكن  الاقتصادي، بالجانب علاقة ذات وظائف في العاملین ،العمومي أیضا الموظف صفة شملت

  1الاقتصادیة. مؤسساتال في العاملین من غیرهم دون ،القیادیة فقط الوظائف یختص بهذه الصفة ذوي
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  منظمات الخدمة العمومیة -2

یتم تناول هذا العنوان من خلال مفهوم منظمة الخدمة العمومیة، والتقسیمات المختلفة لمنظمات 
  الخدمة العمومیة:

 مفهوم منظمة الخدمة العمومیة (المرفق العمومي) -2-1

، ووفقا له یعرف Organiqueیستعمل مصطلح المرفق العمومي بمعنیین، الأول: عضوي أو شكلي 
المرفق العمومي بأنه: المشروع أو الهیئة (الجهاز الإداري) التي تقوم على نشاط یهدف إلى إشباع 

اني حاجات ذات نفع عام، ومن أمثلة المرفق العمومي: الجامعات والمستشفیات، أما عن المعنى الث
ونقصد به النشاط الذي تمارسه الهیئة أو الإدارة  ،Matérielleللمرفق العمومي فهو وظیفي أو مادي 

  العمومیة لتحقیق خدمة عمومیة، ومن أمثلته التعلیم والصحة.

  : ومن تعاریف المرفق العمومي نجد

عمل باطراد یع التي أو المشرو  ة: " الهیئالمرفق العمومي بأنه الدكتور وحید رأفت یعرف :1تعریف  -
وانتظام تحت إدارة الدولة (أو أحد الأشخاص الإداریة الأخرى) المباشرة أو تحت إدارتها العلیا لسد 

  1حاجات الجمهور والقیام بأداء الخدمات العمومیة."

العمید "موریس هوریو" المرفق العمومي على أنه: "منظمة عمومیة تقدم خدمة یعرف  :2تعریف  -
  2باستخدام أسالیب السلطة العمومیة." عمومیة هامة

: "منظمة عمومیة لها من السلطات والاختصاصات التي بأنه الأستاذ محمود حافظیعرفه  :3تعریف  -
 3تكفل القیام بخدمة معینة تسدیها للجمهور على نحو منظم ومطرد."

 وانتظام، تحت باطراد یعمل العمومي مشروع المرفق "بقوله الطماوي سلیمان یعرفه الدكتور :4تعریف  -
 4قانوني معین. لنظام خضوعه مع للجمهور عامة خدمة أداء بقصد الحكومة، رجال إشراف

من خلال التعاریف السابقة یمكن القول أن المرفق العمومي هو مؤسسة حكومیة، تختص بتقدیم خدمة 
  .عمومیة بغرض تحقیق نفع عام مع احترام مبدأ المساواة، الاطراد والتكیف

  

  

  
                                                             

  .66-64، ص: مرجع سبق ذكرهمختار حماد،  1
، دیوان المطبوعات الجامعیة، نظریة المرفق العام في القانون الجزائري بین المفھومین التقلیدي والاشتراكي، محمد فاروقعبد الحمید  2

  .06:، ص1973الجزائر، 
  .57: ، ص2002دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  ، الجزء الثاني،القانون الإداريعمار عوابدي،  3
  .67، ص: مرجع سابقمختار حماد،  4
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  أنواع منظمات الخدمة العمومیة -2-2

سواء من حیث طبیعة نشاطها أو السلطة التي  ،یمكن تقسیم المرافق العمومیة من زوایا متعددة
   أو لاختلاف دائرة نشاطها: ،تنشئها

  تقسیم المرافق العمومیة من حیث طبیعة أو نوعیة النشاط  -2-2-1

مرافق عمومیة إداریة ومرافق اقتصادیة ومرافق  :هذه الزاویة یمكن تقسیم المرافق العمومیة إلى من
   اجتماعیة. 

المرافق العمومیة الإداریة هي مرافق متصلة بوظائف الدولة السیادیة : المرافق العمومیة الإداریة -
وتتضمن الأنشطة التي لا یمكن أن یتم مزاولتها من طرف الأفراد، ونظرا لأهمیة هذا النوع من المرافق فلا 

  معنى للدولة بدونها، كما أن الدولة تتولى تسییرها مهما كان نظامها السیاسي السائد. 

تلك المرافق العمومیة التي لا تقوم بنشاط له طابع  :لمرافق العمومیة الإداریة على أنهاویمكن تعریف ا
ولا تخضع لمبدأ التوازن المالي.  ،ولا تمول عن طریق موارد ناتجة عن بیع إنتاجها ،تجاري وصناعي

ا یخص ولاختصاص القاضي الإداري فیم ،وتخضع المرافق العمومیة الإداریة لأحكام القانون الإداري
 إذ أنه یمكن تصور ،تنظیم المرفق، وهذا لا یعني أن القانون الخاص لا یطبق على مثل هذه المرافق

   1تطبیقه على المستفیدین من المرفق العمومي، والموظفین المتعاقدین الخاضعین لأحكام قانون العمل.

 العمومیة نتیجة ازدیاد تدخل ظهر هذا النوع من المرافق: المرافق العمومیة الاقتصادیة والاجتماعیة -
 والتي هي أصلا من شؤون القطاع ،خاصة في المیادین الصناعیة والتجاریة ،الدولة في الحیاة العامة

 الاشتراكي النظام لتطبیق نتیجة ظهرت الظهور نسبیا، الخاص. فالمرافق العمومیة الاقتصادیة والحدیثة
 على الأفراد في السابق حكرا كانت بمزاولة أنشطة للدولةسمح  الدول، هذا النظام الذي من كثیر في
  بالتالي، یتخذ هذا النوع من المرافق نشاطا تجاریا أو صناعیا مماثلا لنوع النشاط الذي یمارسه هؤلاء.و 

 قواعد من متكون ،مختلط قانوني لنظام الاقتصادیة العمومیة تخضع المرافق ،ونظرا لطبیعة نشاطها
 هذا النوع من تسییر في القانونین بین الشدید التنافس یظهر حیث ،القانون الخاص اعدوقو  العام القانون
 فیما خاصة ،ىالمكانة الكبر  وتحتل وأهمیة الأكثر استعمالا هي الخاص القانون قواعد أن غیر ،المرافق
  ككل.  وتشغیله المرفق عملیات من كبیر قدر إدارة یخص

وتطمح  ،فهي تلك المرافق العمومیة التي تقوم بنشاط عام اجتماعي ،أما المرافق العمومیة الاجتماعیة
مرفق الضمان الاجتماعي  :إلى تحقیق أهداف عامة اجتماعیة. ومن أمثلة هذه المرافق العمومیة

                                                             
 الجزائر في العمومي المرفق :ب الموسوم الأول الدولي الملتقى ،الإطار التاریخي والمفاھیمي للمرفق العموميحمیسي، مداخلة بعنوان: عمر  1

  .7، ص: 2015ماي  14-13، جامعة الجیلالي بونعامة، خمیس ملیانة، المواطن لخدمة كأداة ورھاناتھ
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ویخضع هذا النوع من المرافق أیضا لخلیط من  وغیرها.ومرفق الحمایة الاجتماعیة في الدولة  ،والتأمینات
  1. الخاص قواعد القانون الإداري وقواعد القانون

    تقسیم المرافق العمومیة من حیث امتدادها الإقلیمي -2-2-2

  تقسم المرافق العمومیة من هذه الزاویة إلى مرافق عمومیة وطنیة وأخرى محلیة.

وهي مجموع المرافق التي یمتد نشاطها لیشمل جمیع إقلیم : القومیةأو  الوطنیةالعمومیة المرافق  -
ن إدارتها إف ،مرافق الدفاع والأمن والبرید والقضاء. ونظرا لأهمیة هذا النوع من المرافق :الدولة، ومثالها

وتتحمل الدولة المسؤولیة الناتجة عن الأضرار التي تلحق بالدولة ونفعها یكون واسعا یشمل كل الأقالیم، 
  2.بحكم إدارتها لها والإشراف على شؤونها ،ب فیها المرافق القومیةتتسب

التي تنشؤها وحدات الإدارة المحلیة  العمومیةهي المرافق : أو المحلیة المرافق العمومیة الإقلیمیة -
كالبلدیة والولایة، حیث تمارس نشاطها في الحیز الجغرافي لإقلیم الجماعات المحلیة مثل: مرفق النظافة 

  3مؤسسة النقل الولائي.و البلدیة، الدیوان البلدي للریاضة، 

 اوالإشراف علیه اتسییرهوینتفع من خدمات هذه المرافق سكان الإقلیم، وتتولى السلطات المحلیة أمر 
قانون الوأكثر منها اطلاعا ومعرفة لشؤون الإقلیم، حیث یمنح  ،كونها أقدر من الدولة في هذا الجانب

للولایة  كما یسمح القانون أیضا ،عمومیة مشتركة تتمتع بالشخصیة المعنویة منظماتالحق للبلدیة بإنشاء 
  .أو تجاري عمومیة ذات طابع إداري أو صناعيمنظمات بإحداث 

لیست منفصلة انفصالا تاما عن بعضها  ،أن المرافق الوطنیة والمرافق المحلیةإلى وتجدر الإشارة 
وذلك نظرا لما توجبه مقتضیات المصلحة العامة وبما یحقق  ،البعض، بل كثیرا ما یحدث التعامل بینهما

  4النفع لجمهور المنتفعین.

 المرافق العمومیة من حیث مدى الالتزام بإنشائها تقسیم -2-2-3

  تقسم المرافق العمومیة من حیث حریة الإدارة في إنشائها إلى مرافق اختیاریة وأخرى إجباریة:

الأصل في المرافق العمومیة أن یتم إنشاؤها بشكل اختیاري من جانب : الاختیاریةالعمومیة المرافق  -
ونوع الخدمة أو النشاط  ،في اختیار وقت ومكان إنشاء المرفق ،دیریة واسعةالدولة، وتملك الإدارة سلطة تق
  الذي یمارسه وطریقة إدارته.

                                                             
 في العمومي المرفق :ب الموسوم الأول الدولي الملتقى، المفاھیمي والتاریخي للمرفق العموميالإطار آمنة مخانشة، مداخلة بعنوان:  1

  .10، ص: 2015ماي  14-13، جامعة الجیلالي بونعامة، خمیس ملیانة، المواطن لخدمة كأداة رھاناتھ و الجزائر
 لخدمة كأداة رھاناتھ و الجزائر في العمومي المرفق :ب الموسوم الأول الدولي الملتقى، ماھیة المرفق العامأحسن عمروش، مداخلة بعنوان:  2

  .10، ص: 2015ماي  14-13، جامعة الجیلالي بونعامة، خمیس ملیانة، المواطن
  .212، ص: 2002، دار العلوم للنشر والتوزیع، عنابة، الجزائر، القانون الإداريمحمد صغیر بعلي،  3
  .10، ص: مرجع سابقأحسن عمروش،  4
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ولا یملكون الوسائل  ،ومن ثم لا یملك الأفراد حق إجبار الدولة على إنشاء مرفق عمومي معین
نشائه. ویطلق على حملها على إنشاء هذا المرفق ومقاضاتها لعدم إ ،القانونیة التي یمكنهم بواسطتها

  اسم المرافق العمومیة الاختیاریة. ،المرافق العمومیة التي تنشؤها الإدارة بسلطتها التقدیریة

فإن الإدارة تكون  ،إذا كان الأصل أن یتم إنشاء المرافق العمومیة اختیاریا: المرافق العمومیة الإجباریة -
یلزمها القانون أو تلزمها جهة إداریة أعلى بإنشائها ملزمة بإنشاء بعض المرافق العمومیة عندما  ،استثناء

ومثال ذلك: إنشاء الإدارة لمرفق الأمن والصحة العامة، فهي مرافق إجباریة بطبیعتها وتهدف لحمایة 
   1وغالبا ما تصدر القوانین بإنشائها. ،الأمن والصحة العامة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

     

                                                             
  .94، ص: مرجع سبق ذكرهمازن راضي لیلو،  1
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  جودة الخدمة العمومیةالمبحث الثاني: 
تعتبر الجودة من المفاهیم التي طورتها إدارة الأعمال، ونظرا لأهمیة هذا المفهوم فقد كانت هناك 
محاولات من أجل نقل مبادئه وأسسه للإدارة العمومیة. ومن خلال هذا المبحث، سیتم التطرق إلى جودة 

  الخدمة العمومیة وفق الأسس الخاصة بإدارة الأعمال. 

  ة الخدمة العمومیةجودالمطلب الأول: مفهوم 

تتعلق الجودة بالمنتوج، والذي قد یكون سلعة أو خدمة، وقبل التطرق لمفهوم جودة الخدمة العمومیة 
  یكون من اللائق التطرق إلى تعریف الجودة.

 تعریف الجودة - 1

" والتي تعني جوهر الشيء أو الشخص أو Qualitas" مشتقة من الكلمة اللاتنیة "Qualityالجودة "
وأجاد الشيء "صیره  ،صلاحه، والجودة في اللغة من "أجاد" أي أتى بالجید من القول أو العمل درجة
   1وجاد الشيء جوده بمعنى صار جیدا. ،والجید نقیض الرديء ،جیدا"

  وللجودة العدید من التعاریف، وقد تم اختیار ما یلي:

  2مة المنتج للاستخدام".ءملاعلى أنها: "مدى ) Joseph Juran(عرفها جوزیف جوران  :1تعریف  -

  3) أن الجودة هي: "تلبیة توقعات المستهلك أو ما یتفوق علیها".Evan )1993یرى : 2تعریف  -

 Association Française de Normalisation عرفت الجمعیة الفرنسیة للمعیاریة  :3تعریف  -
)AFNOR 4المستعملین".) الجودة على أنها: "قابلیة منتوج لإشباع رغبات    

لجودة على أنها: "الهیئة والخصائص الكلیة للمنتوج (خدمة أو اعرفت الجمعیة الأمریكیة  :4تعریف  -
 5سلعة) التي تظهر وتعكس قدرته على إشباع حاجات صریحة وأخرى ضمنیة".

ممیزات : "قدرة مجموعة من الالجودة على أنها )ISO(المنظمة العالمیة للمعاییر  عرفت :5تعریف  -
 6الجوهریة على إشباع الحاجات".

من خلال التعاریف السابقة یمكن تعریف الجودة على أنها: قدرة مجموعة من الخصائص التي یتصف 
 بها منتوج معین، على إشباع حاجیات الزبون وفق تطلعاته أو أكثر. 

                                                             
  .15، ص: 2007، درا صفاء، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة تطبیقات في الصناعة والتعلیمسوسن شاكر مجید ومحمد عواد الزیادات،  1
   .15، ص: 2005 ، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوھاب العزاوي،  2
، ص: 2010، 1ط ، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفیةمحمود حسین الوادي وآخرون،  3

19 .  
4 Pierre Eiglier, Marketing et Stratégie des Services, édition économica, Paris, 2004, P : 73. 

  .26، ص: 2008، الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعيوآخرون، یوسف حجیم الطائي  5
6  L. Bergenhegouwen, et autres, 100 Qestions pour comprendre et agir les normes ISO 9000, imprimerie 
Chirat, France, 2003, P 31.  
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  العمومیة تعریف جودة الخدمة -2

وفیما یلي بعض التعاریف التي ، جودة الخدمة بشكل عامیمكن اعتبار أن جودة الخدمة العمومیة هي 
  قدمت لجودة الخدمة:

الخدمة على أنها: "تقدیم نوعیة عالیة وبشكل مستمر جودة خضیر كاضم حمود عرف  :1تعریف  -
  1وبصورة تفوق قدرة المنافسین الآخرین".

أن جودة الخدمة هي: "مفهوم یعكس مدى ملاءمة  (Lewis and Booms)یرى كل من  :2تعریف  -
  2لتوقعات المستفید منها". ،الخدمة المقدمة بالفعل

على أنها: "مجموعة من الصفات والخصائص جودة الخدمة  (Stebling)عرف الباحث  :3تعریف  -
شباع حاجاته ورغباته". ،الإجمالیة للخدمة    3والتي تكون قادرة على تحقیق رضا الزبون وإ

: "تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد على أنها جودة الخدمة أیضاعرفت  :4تعریف  -
  4كأبعاد مهمة في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة". ،الشخصي

عرفت على أنها: "معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه و  :5تعریف  -
  5الخدمة".

فكل من یحاول الكتابة  ،لیس من السهل تعریف جودة الخدمة بطریقة دقیقة الإشارة إلى أنهتجدر 
إلى تعبیر عملي عنها یتفق مع الآخرین، وترجع الصعوبة في  الوصولیجد أنه من الصعب علیه  ،عنها

  6قیاسا إلى السلع المادیة. ،تعریفها إلى الخصائص العامة الممیزة للخدمة

قدرة مجموعة من الخصائص التي ف السابقة یمكن تعریف جودة الخدمة على أنها: من خلال التعاریو 
شباع حاجاته ورغباته.   تتصف بها الخدمة، على إرضاء تطلعات الزبون وإ

ومنه یمكن تعریف جودة الخدمة العمومیة على أنها: قدرة مجموعة من الخصائص التي تتصف بها 
شباع حاجاته ورغباته.الخدمة العمومیة على إرضاء تطلعات متلق   ي الخدمة وإ

  ویمكن التعبیر عن مفهوم جودة الخدمة العمومیة من خلال الشكل الموالي:

  

                                                             
   .215، ص: 2000، 1ط ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن،الجودة الشاملةإدارة خضیر كاضم حمود،  1
 ، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر،كفاءة وجودة الخدمات اللوجیستیة، (مفاھیم أساسیة وطرق القیاس والتقییم)ثابت عبد الرحمان إدریس،  2

  . 291، ص: 2006بدون طبعة،  
   .32، ص: مرجع سبق ذكرهطائي وآخرون، یوسف حجیم ال 3
   .17، ص: 2006، 1ط ، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سلیمان الدراركة،  4
   .336، ص: 1999، دار البیان للطباعة والنشر، الإسكندریة، مصر، تسویق الخدمات المصرفیةعوض بدیر الحداد،  5
، مذكرة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، تخصص تسییر واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورھا في تحقیق الأداء المتمیزلیندة فلیسي،  6

  . 42، ص: 2011/2012المنظمات، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 
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العمومیة جودة الخدمة  

لخدمةا متلقيتوقعات  للأداء الفعلي متلقي الخدمةإدراكات  مستوى الجودة (الفجوة)   

  العمومیة : مفهوم جودة الخدمة)03(رقم الشكل

  

  

 

  

  
  اتس) في رفع كفاءة أداء الخدمات غدور اتفاقیة تحریر تجارة الخدمات الدولیة (ال: سامي أحمد محمد مراد، المصدر     

  .168، ص: 2005 ،1ط المكتب العربي للمعارف، القاهرة، مصر، ،المصرفیة  

  المطلب الثاني: مستویات وأبعاد جودة الخدمة العمومیة

القول بأن مستویات وأبعاد جودة الخدمة العمومیة هي نفسها مستویات وأبعاد جودة الخدمة  یمكن
  بشكل عام لذا سیتم عرض ما یلي:

  العمومیة مستویات جودة الخدمة -1

  خمسة مستویات لجودة الخدمة وهي: 1985سنة (Parasuraman) قدم 

لمستوى جودة الخدمة، وتعتمد على احتیاجات  متلقي الخدمةوتمثل توقعات الجودة المتوقعة:  -1-1
  وخبراته وتجاربه السابقة وثقافته واتصاله بالآخرین. هذا الأخیر

متلقي الخدمة لاحتیاجات وتوقعات  ةوتمثل مدى إدراك مؤسسالجودة المدركة من قبل الإدارة:  -1-2
 .هذا الأخیري یرضي بالمواصفات التي أدركتها لتكون في المستوى الذ الخدمة وتقدیم الخدمة

الخدمة  مؤسسةوتعني المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها وما تعهدت  الجودة المروجة: -1-3
 من خلال المزیج الترویجي من إعلان وترویج شخصي ومطبوعات. متلقیهابتقدیمه، والتي یتم نقلها إلى 

للخدمة وتقدیمها طبقا  ةن بالمؤسسوتعني أداء العاملی :متلقي الخدمةالجودة الفعلیة المقدمة ل -1-4
، وهي تتوقف بلا شك على مهارة العاملین وحسن تكوینهم وتدریبهم وقد ةللمواصفات التي حددتها المؤسس

من عامل لآخر، وقد تختلف بالنسبة للعامل الواحد  ةتختلف الخدمة المقدمة وجودتها في نفس المؤسس
 حسب حالته ونفسیته ومدى إرهاقه في العمل.

  1.من طرف متلقیهالخدمة جودة اوهي تقدیر  الجودة المدركة: -1-5

                                                             
، الملتقى الدولي حول: إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، كلیة العلوم دور توقعات العملاء في تحسین الخدمة البنكیةنجاح بولودان،  1

   .12، ص: 2010ماي  11-10الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، یومي 
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 العمومیة أبعاد جودة الخدمة -2

تعددت یمكن اعتبار أن أبعاد جودة الخدمة العمومیة هي نفسها أبعاد جودة الخدمة بشكل عام. وقد 
فیما بینها حول ماهیة تلك محاولات الكتاب لتحدید الأبعاد التي تتكون منها جودة الخدمة، إلا أنها لم تتفق 

الأبعاد أو العناصر الأساسیة التي یتكون منها كل بعد، وقد یرجع ذلك إلى حداثة مفهوم جودة الخدمة 
التي تناولت مفاهیم جودة الخدمة  ،عدد محدود من الدراساتسوى لم یكن هناك  ،1985 فقبل عام
  1وأبعادها.

أن الجودة في قطاع الخدمات إلى  (Lehtiuen.U & Lehtien.J 1982)قد توصل الباحثان و 
  تشتمل على ثلاثة أبعاد رئیسیة هي:تنقسم إلى قسمین و 

 :حسب هذان الباحثان هماجودة الخدمة  فقسما

أي الطریقة التي یتم بها تقدیم الخدمة، والتي یتم الحكم علیها من جودة الأداء (جودة العملیات):  -
  أثناء تأدیة الخدمة. متلقي الخدمةطرف 

بعد أداء  متلقي الخدمةوهي التي یتم تقییمها بعد أداء الخدمة، أي التي یحكم علیها جودة المخرجات:  -
 2الخدمة فعلیا.

  أما فیما یتعلق بأبعاد جودة الخدمة حسبهما فهي:

  والأبنیة.كالمعدات والتجهیزات  ،: وتشمل جمیع الجوانب المادیة في الخدمةالجودة المادیة -
  المؤسسة.عن  المتلقین للخدمةأي انطباع ومواقف  ة،: وتتعلق بصورة المؤسسؤسسةجودة الم -
تنشأ من ، أو والمتلقین للخدمة مؤسسةوهي التي تنشأ من التفاعل بین العاملین في الالجودة التفاعلیة:  -

  3.فیما بینهم المتلقین للخدمة تفاعل
وهو أن هناك ثلاثة أبعاد رئیسیة  ،(Gronroos, 1984)النتائج تتفق مع ما توصل إلیه  وهذه

 للحكم على جودة الخدمات، وهي كالتالي:

ما  والتي یمكن الوصول إلیها عن طریق الإجابة عن السؤال التالي:البعد الفني (الجودة الفنیة):  -2-1
من مقدم  متلقي الخدمةالذي یتلقاه  ،البعد یركز على الناتج النهائي ؟ وهذالمتلقي الخدمةالذي یتم تقدیمه 

 4نفسه. متلقي الخدمةعن طریق  ،الخدمة، والذي یمكن قیاسه بشكل موضوعي

                                                             
، مذكرة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، المصرفیة وعلاقتھما برضا الزبائنأثر التسویق بالعلاقات على جودة الخدمات یاقوتة سمارة،  1

   .73، ص: 2013/2014تخصص نقود ومالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة المدیة، الجزائر، 
ة ماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص إدارة العملیات ، مذكرالتسویق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفیةراویة مسعودي،  2

   .63، ص: 2013/2014، الجزائر، -3-التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر 
  .341، ص: 2005،  1ط: الأردن، ، دار الحامد للنشر، عمان،التسویق المصرفيتیسیر العجارمة،  3
   .233، ص: 2007، 1، المكتب العربي للمعارف، القاھرة، مصر، ط:تفعیل التسویق المصرفي لمواجھة أثار الجاتسسامي أحمد مراد،  4
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، والتي ترتبط متلقیهاتتمثل في طریقة وأسلوب تقدیم الخدمة لالبعد الوظیفي (الجودة الوظیفیة):  -2-2
ویمكن الاستدلال علیها بالسؤال التالي:  1.والاجتماعي بین مقدم الخدمة ومتلقیهاأساسا بالتفاعل النفسي 

  2كیف تتم عملیة تقدیم الخدمة؟
وآرائهم حول المؤسسة، لمتلقین للخدمة وهي الصورة التي تعكس انطباعات االصورة الذهنیة:  -2-3

ة الوظیفیة للخدمات المقدمة من طرف وتتكون هذه الصورة الذهنیة لدیهم انطلاقا من الجودة الفنیة والجود
 3المتعامل معها. مؤسسةحول ال متلقي الخدمة، والتي سوف تؤثر بشكل مباشر في ذهن ةالمؤسس

إلى أن الأبعاد  (Zeithaml and Parasuraman and Berry 1985)وقد توصل كل من 
دراكاتهم وبالتالي الحكم على جودة الخدمة تمتد لتشمل عشرة أبعاد  التي یبني علیها الزبائن توقعاتهم وإ

 رئیسیة وهي كما یلي:

، أي أن تكون بشكل یمكن مؤسسةتقدیم خدمة تكون حسب ما وعدت به ال القدرة على وهيالاعتمادیة:  -
یتوقع أن تقدم له خدمة دقیقة  متلقي الخدمةلیة من الصحة والدقة، فمن الاعتماد علیها، ویكون بدرجة عا

من حیث الالتزام بالوقت والأداء كما تم وعده من قبل، بالإضافة إلى اعتماده على مقدم الخدمة في 
في الوقت المحدد  ،كأن یعتمد صاحب السیارة على المیكانیكي في إصلاح وصیانة السیارة ،أدائها

صلاحها بشكل ی   4مكن الاعتماد علیه.وإ

لمساعدتهم، وتلبیة احتیاجاتهم،  متلقین لهاوتشیر إلى مبادرة مقدم الخدمة إلى التقرب من الالاستجابة:  -
أحمد سید  ویرى 5والرد على استفساراتهم بصفة تلقائیة، والاستجابة بسرعة وتقدیم خدمة فوریة لهم.

 مصطفى أن الاستجابة یمكن إدراكها من خلال العناصر التالیة:

  المؤسسة المتلقین لخدماتاستفسارات وشكاوى باستلام مدى الاهتمام. 
 .مدى السرعة في معالجتها 
 .مدى الالتزام والسرعة في الخدمة 
  الخدمة. متلقيالحساسیة لحاجات وتوقعات 
 6.والمتلقین للخدمة عمال المؤسسةبین  ،مدى مراعاة سلسلة الجودة  

 

                                                             
   .56، ص: 2007، دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزیع، دمشق، سوریا، عولمة جودة الخدمة المصرفیةرعد حسن الصرن،  1
   .233، ص: مرجع سبق ذكره، التسویق المصرفي لمواجھة أثار الجاتس تفعیلسامي أحمد مراد،  2
، مذكرة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، جودة الخدمات المصرفیة وعلاقتھا بتنافسیة البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملةفریدة معارفي،  3

  . 34، ص: 2007/2008بسكرة، الجزائر،  تخصص نقود وتمویل، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، جامعة محمد خیضر،
   .443، ص: مرجع سبق ذكرهھاني حامد الضمور،  4
   .360، ص: المرجع نفسھ 5
، ندوة حول: تحسین جودة الخدمات الحكومیة من وجھة نظر متلقي الخدمة، المنظمة تحسین جودة الخدمات الحكومیةأحمد سید مصطفى،  6

   .20-19، ص ص: 2002أوت  22-20وریا، العربیة للتنمیة الإداریة، دمشق، س
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التي تمكنهم من  ،ویعني هذا البعد امتلاك مقدمي الخدمة للقدراتالقدرة والمهارة في أداء الخدمة:  -
  1.متلقین لهاتقدیم خدمة متمیزة لل

 ما یلي:هذا البعد تضمن یو 

 .معارف ومهارات موظفي المكاتب الأمامیة 
 الجهاز التنظیمي. معارف ومهارات موظفي 
 2على انجاز بحوث من أجل تقدیم خدمات أفضل. مؤسسةقدرة ال 

وتعني مدى توافق الخدمة من حیث الزمان والمكان مع ما یرغب فیه سهولة الوصول إلى الخدمة:  -
على الخدمة دون انتظارها طویلا، وهنا نركز على الوقت المستغرق من  هذا الأخیر، وبأن یحصل متلقیها
الخدمة  مؤسسة، وكذلك ملاءمة موقع یهاالخدمة من أجل الحصول عل ةفي مؤسس متلقي الخدمةقبل 

 3وتوفر العدد الكافي من منافذ الخدمة التي تكون قادرة على تلبیة الطلب. ،وملائمة ساعات العمل

ذلك یعني توافر اللباقة والتأدب في شخص مقدم الخدمة وك(اللباقة):  متلقي الخدمةالتعاطف مع  -
، مما هؤلاء علاقات جیدة یسودها الاحترام مع ىبنت، حتى المتلقین للخدمةالكیاسة والمودة والصداقة مع 

 4والعنایة معهم. معهم، وتفهمهمیؤدي إلى سهولة الاتصال 

على علم دوما  متلقین للخدمةعلى جعل ال ة،ویقصد بهذا البعد أن یعمل موظفو المؤسس الاتصال: -
عن طریق مخاطبتهم باللغة التي یستطیعون فهمها، وتعدیل  ،كیفیة الحصول علیهابخصائص الخدمة و 

 متلقي.هذه اللغة حسب مستوى كل 

 ویتضمن هذا البعد ما یلي:

 متلقیهاشرح الخدمة ل. 
 .توضیح تكلفة الخدمة 
 .توضیح المفاضلة بین الخدمة والتكلفة 
 5على إمكانیة حل مشكلة ما. متلقيطمأنة ال 

فیما یخص الخدمات  متلقین لخدماتها،لتزام بالمواعید التي تقدمها الإدارة للالا وتعني مدى: المصداقیة -
 المقدمة وتحسینها، مما یترتب علیه ثقة متبادلة.

                                                             
   .111، ص: 2008، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، التسویق المتقدممحمد عبد العظیم أبو النجا،  1
   .75، ص: مرجع سبق ذكرهیاقوتة سمارة،  2
   .9، ص: مرجع سبق ذكرهنجاح بولودان،  3
، مذكرة ماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق، كلیة العلوم دمات المصرفیةأثر التسویق الالكتروني على جودة الخفضیلة شیروف،  4

   .30، ص: 2009/2010الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، 
 5 Parasuraman. A, Zeithaml. Valarie. A, & Berry Leonard. L, A Conceptual Model of Service Quality and its 
Implication for Future Research, Journal of Marketing, Vol 49, 1985, P 47.  



 الفصل الثاني: نظام الرقـابة الداخلية وجودة الخدمة العمومية

65 
 

وقد أطلق علیه ثامر البكري تسمیة  1.ویعني هذا البعد خلو الخدمة من المخاطر والشك الأمان: -
ویتضمن  2من معرفة وقدرة وثقة في تقدیم الخدمة. ،بها العاملون التأكید، ویقصد بها السمات التي یتسم

 :ما یلي هذا البعد

 .الأمن المادي والأمن المالي 
  مع المؤسسة.الخدمة  متلقيالمحافظة على سریة تعاملات 

على تحدید وتفهم  ،ویشیر هذا البعد إلى مدى قدرة مقدم الخدمة: متلقي الخدمةدرجة فهم أو معرفة  -
 وتزویدهم بالرعایة والعنایة. المتلقین،احتیاجات 

وتشمل مظهر موظفي مقدم الخدمة، والأدوات والمعدات المستخدمة في تقدیم تسهیلات المادیة: ال -
 3الخدمة.

أدركوا بأن هذه الأبعاد  (Parasuraman, Zeithaml & Berry)وتجدر الإشارة إلى أن الباحثین 
وهذه  لذلك قاموا باختصارها في خمسة أبعاد ،العشرة لجودة الخدمة غیر مستقلة تماما عن بعضها البعض

 الأبعاد هي:

  : وتشمل المرافق والمعدات، وكذا مظهر العاملین.النواحي المادیة الملموسة -

الاعتماد  بشكل دقیق ویمكن ،على تقدیم الخدمة التي تم الوعد بها مؤسسةوتعني قدرة الالاعتمادیة:  -
 علیه.

 .له وتقدیم خدمة فوریة متلقي الخدمةوتعني الرغبة في مساعدة الاستجابة:  -

وقدرتهم على خلق الثقة والاطمئنان  ،وهو ما یجب أن یتصف به العاملون من معرفة ولباقة الأمان: -
 .متلقي الخدمةلدى 

  4.متلقي الخدمةویعني هذا البعد درجة الاهتمام والرعایة الشخصیة اتجاه  ف:التعاط -

  

  

  

 

                                                             
الطبعة  ، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،-مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقي –تسویق الخدمات حمید الطائي وبشیر العلاق،  1

  . 244،  ص: 2009العربیة، 
   .212، ص: 2005، دار الیازوري العلمیة للنشر، عمان، الأردن، لصحیةتسویق الخدمات اثامر البكري،  2
، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر، التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبائن دورعبد النبي بلبالي ،  3

   .93، ص: 2008/2009دي مرباح، ورقلة، الجزائر، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاص
   .278، ص: 2010،  1ط: ، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،إدارة الجودة الشاملة في عصر الإنترنتنجم عبود نجم،  4
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  العمومیة قیاس جودة الخدمةالمطلب الثالث: 

یمكن اعتبار أن وسائل قیاس جودة الخدمة العمومیة، هي نفسها وسائل قیاس جودة الخدمات بشكل 
  عام، وسیتم تناول هذا المطلب من خلال ما یأتي:

  العمومیة قیاس جودة الخدمةأهمیة  -1

  الخدمیة فیما یلي: اتتتجلى أهمیة قیاس جودة الخدمة في المؤسس

ملائمة بالنسبة له أم  ة،وما إذا كانت الإجراءات التي تتخذها المؤسس متلقي الخدمةمعرفة ما یحتاجه  -
  لا.
وذلك حتى یتسنى  ،معرفة العاملین ذوي معدلات الأداء المرتفع وذوي معدلات الأداء المنخفض -

 أو دفع الآخرین لتحسین آدائهم. ،مكافأة المتمیزین ةللمؤسس
التوصل لتحقیق على مما یساعد  ومتلقي الخدمة،تحدید ما هو جید وما هو سیئ فیما یخص المؤسسة  -

 1التوازن بین مصالح كل من الطرفین وكذا تحقیق التحسین المستمر.

 نماذج قیاس جودة الخدمة العمومیة -2

 نموذج الفجوة -2-1

بها  قامظهر في الثمانینات من خلال الدراسات التي  ،SERVQUAL"2یسمى هذا النموذج بنموذج "
وذلك بغیة استخدامه في تحلیل مصادر ، (Parasuraman, Zeithaml, & Berry)كل من 

  ومشاكل الجودة والمساعدة في كیفیة تحسینها. 

دراكاتهم لمستوى جودة  ،الخدمة فیما یخص متلقینعلى مقارنة توقعات ال ،ویعتمد هذا النموذج وإ
الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم یتم تحدید الفجوة بین هذه التوقعات والإدراكات، ویمكن التعبیر عنها 

 3.التوقعات –جودة الخدمة = الإدراك بالمعادلة التالیة: 

  نحو التالي:تقاس جودة الخدمة وفق هذا النموذج على ال

إذا كانت جودة الخدمة المتوقعة أكبر من الخدمة المدركة (الفعلیة)، فإن جودة الخدمة تكون غیر  -
  .المتلقي لهاوتتجه نحو عدم قبولها على الإطلاق من طرف  ،مرضیة

  فإن جودة الخدمة تكون مرضیة. ،إذا كانت جودة الخدمة المتوقعة مساویة لجودة الخدمة الفعلیة -
 

                                                             
، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الیمنیةاستخدام إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة في الجامعات أحمد عبد الله الرشدي،  1

   .98، ص: 2008/2009الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 
2 Servqual :جودة الخدمة، وھي مكونة من العبارتین "الخدمة :Service ،":و"جودة Qualité ."  
   .58، ص: 2006، دار الفكر العربي، مصر، عایرة والقیاسقیاس الجودة والقیاس المقارن، أسالیب حدیثة في المتوفیق محمد عبد المحسن،  3
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فإن جودة الخدمة تكون أكثر من  ،إذا كانت جودة الخدمة المتوقعة أقل من جودة الخدمة الفعلیة -
  1.متلقي الخدمةوبالتالي تتجه نحو الجودة المثالیة التي یرغب فیها  ،مرضیة

  ویبنى هذا النموذج على الافتراضات الثلاثة التالیة:

  الممیزة لجودة الخدمة. ،على التعبیر عن توقعاتهم للخصائص العامة ون،قادر  متلقین للخدمةأن ال -
لمستوى الخدمة الفعلي  ،على التمییز بین التوقعات والإدراكات الحقیقیة المتلقین للخدمة قادرون،أن  -

  التي حصلوا علیها.
  2 أبعاد أساسیة. 5عبارة (سؤال) تبنى علیها  22وجود  -

تعكس الأبعاد والتي  المذكورة، عبارة 22إجراء استقصاء مكون من  ،جوقد تم باستخدام هذا النموذ
 متلقون لهاالخمسة لجودة الخدمة، ومن ثم قیاس جودة الخدمة بالمقارنة بین جودة الخدمة كما یتوقعها ال

 "لیكرت"وبین إدراكهم لمستویاتها كما حصلوا علیها بالفعل، ومن ثم طرح قیم الاجابات على مقیاس 
Likert Scale، أعلاها موافق بشدة وأدناها غیر موافق بشدة، وبالتالي  ،المكون من خمس درجات

 3حساب الفرق بین الأداء والتوقعات لتتحدد جودة الخدمة.

یمكنها أن تسبب عدم النجاح في تقدیم الخدمة بالجودة  ،حدد هذا النموذج خمس فجواتوقد 
  :مواليالشكل ال التي تظهر من خلالالمطلوبة، و 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
، أطروحة دكتوراه في علوم تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریةھواري معراج ،  1

   .35، ص: 2005التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجزائر، 
، المؤتمر الدولي حول: الجودة والتمیز في جودة الخدمة المصرفیة فلسفة وثقافة؟ أم شھادة وسلوك؟عادل عاشور،  عبد الرزاق خلیل و 2

   .10، ص: 2007ماي  07/08، سكیكدة، الجزائر، یومي 1955أوت  20منظمات الأعمال، جامعة 
، 2004، جوان 06، مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة بسكرة، العدد الخدمات المصرفیة تطویر نموذج الفجوة في قیاس جودةرعد حسن الصرن،  3

   .13ص: 
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  ): نموذج الفجوة04الشكل رقم(

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

 

 

، بینما الجزء السفلي منه متلقي الخدمةأن الجزء العلوي منه یتعلق ب ،یبرز من خلال الشكل أعلاه
  فیتعلق بمقدم الخدمة، أما شرح تلك الفجوات فهو كالتالي:

وبین ما تعتقده الإدراة  متلقي الخدمة،وهي ناتجة عن الاختلاف بین ما یرغبه الفجوة الأولى:  -2-1-1
أو سوء  لمتلقین لخدماتها،ل ةالنقص في فهم إدارة المؤسسهو ، وسبب هذه الفجوة متلقیهاعما یرغب فیه 

   1تفسیر حاجاتهم ورغباتهم.

                                                             
   .114، ص: مرجع سبق ذكرهثابت عبد الرحمان إدریس،  1

 )5الفجوة (

 )2الفجوة (

 متلقي الخدمة

اتصالات               الخبرة 
 (الكلمة المنطوقة)

 الحاجات الشخصیة

الخدمة 

الخدمة المدركة 

 تقدیم الخدمة (الخدمة المقدمة)

جودة  إلى مواصفاتترجمة الإدراكات 
 الخدمة

 متلقي الخدمةإدراكات الإدارة لتوقعات 

الاتصالات الخارجیة 
 متلقین للخدمةبال

 )4الفجوة (

 )3الفجوة (

 مقدم الخدمة

 )1الفجوة (

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

édition Insep consulting, Paris, 2004, p : 132. 
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 متلقي الخدمة،بین ما تعتقده الإدارة عن رغبات  وهي ناتجة عن الاختلافالفجوة الثانیة:  -2-1-2
إلا  ،وبین مواصفات أو شروط الجودة التي تم تحدیدها لتقدیم الخدمة، ویلاحظ أن هذه الفجوة ما هي

  إلى نظم جیدة لتقدیم الخدمة. متلقین،نتائج لعدم قدرة الإدارة على ترجمة حاجات ال

وبین  ،ات بین مواصفات الخدمة المقدمة بالفعلوتنتج بسبب الاختلاف الفجوة الثالثة: -2-1-3
وفقا لمواصفات ومعدلات الأداء  ،على إنتاج الخدمة ةمواصفات الجودة المحددة، بمعنى عدم قدرة المؤسس

أو عدم توافر النظم الكافیة أو  ة،المحددة وذلك بسبب عدم توافر المهارات اللازمة لدى موظفي المؤسس
  1عدم الاعتماد على تكنولوجیا متقدمة.

وبین ما تم الترویج عنه  ،وتنتج عن الاختلاف بین الخدمة المقدمة فعلاالفجوة الرابعة:  -2-1-4
لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة،  ،بخصوصها أي أن الوعود المعطاة من خلال الأنشطة الترویجیة

  2.للمؤسسةالتسویق الخارجي  ، وبیند ضعف في التنسیق بین العملیاتوذلك لوجو 

وهذا یعني أن  ،وهي ناتجة عن الاختلاف بین الخدمة المؤداة والمتوقعةالفجوة الخامسة:  -2-1-5
  3وقد یكون ذلك لحدوث أكثر من فجوة في آن واحد. ،الخدمة المدركة لا تتطابق مع الخدمة الفعلیة

  الانتقادات الموجهة لنموذجSERVQUAL  
من قبل الباحثین عما إذا كانت الفروق المحتسبة (الفروقات بین التوقعات والإدراكات)  سؤالهناك 

ثم یتم سؤالهم عن  ،یتم قیاسها بعد أداء الخدمة المتلقین للخدمةمناسبة لقیاس الظواهر النظریة، فتوقعات 
ولقد كان هناك نقاش طویل  ،عن توقعاتهم قبل أداء الخدمة همفالأفضل هو سؤال ،إدراكهم حول الخدمة

، لذا فقد تعرض هذا النموذج لمتلقینكما قیل أنه من الممكن ألا توجد توقعات مسبقة ل ،حول هذا الأمر
  إلى العدید من الانتقادات أبرزها: 

  یة والاقتصادیة.لأنظمة النفسیة والاجتماعاالفشل في الأخذ بعین الاعتبار  -
 مجهودات كبیرة لشرح كیفیة تطور الإدراكات.وجود عدم  -
 4عن مستوى الخدمة. متلقي الخدمةصعوبة التحدید الكمي لتوقعات  -

 نتقادات الأخرى المتمثلة فیما یلي:بالإضافة إلى بعض الا

عتماد هذا النموذج على ابسبب  هأن )،Cronin, Taylor & Kasper(یرى بعض الباحثین مثل  -
فمفهوم  ،ولیس الجودة متلقي الخدمةرضا  یقیس في الحقیقة"  SERVQUAL" مقیاسفإن مفهوم الفجوة 

 بشأن خدمة محددة متلقي الخدمة،الرضا یختلف عن الجودة، فهو شعور ذاتي عن مدى تحقق توقعات 
                                                             

ه في ، أطروحة دكتوراالتحریر المصرفي ومتطلبات تطویر الخدمات المصرفیة وزیادة القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریةعبد القادر بریش،  1
   .266، ص: 2005/2006العلوم الاقتصادیة، تخصص نقود ومالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجزائر، 

، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة جودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاءنور الدین بوعنان،  2
   .76، ص: 2006/2007سییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، الجزائر، وعلوم الت

   .408، ص: 2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة التسویق: منظور تطبیقي استراتیجيعلي فلاح الزعبي،  3
   .252، ص: 2010المناھج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، دار التسویق الإستراتیجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،  4
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من الثبات كونها  معرفیة وتتسم بقدرفهي فهو مرتبط بعملیة الخدمة أكثر منه بمقدم الخدمة، بینما الجودة 
  1وتخص مقدم الخدمة وعملیة الخدمة نفسها. ،تتضمن تقییما على مدى أوسع

استخدام هذا النموذج یتطلب قیاس الفرق بین التوقعات والادراكات، واستخدام التوقعات یفترض أن  -
توقعات واضحة عن الخدمة، وهذا قد لا یكون في كل الحالات، كما یمكن أن یسبب  متلقي الخدمةل

 مفهوم التوقعات میلا اجتماعیا في الإجابات، بسبب رغبة المستجوب في الظهور بأن له توقعات عالیة.
ومن  ؛تتمثل في طول الاستبیان نفسه من جهة ،استخدام مفهوم التوقعات یؤدي إلى صعوبات عملیة -

عطاء تقییم  ،إلى رفع توقعاتهم المتلقین للخدمةأخرى لوحظ وجود میل لدى  جهة بشأن جودة الخدمة وإ
 مما یؤثر على مصداقیة المقیاس. ،متدني للأداء الفعلي، ما یؤدي إلى انحراف في النتائج

ة كما یرى البعض أن هذا النموذج قد أصبح بسبب سوء تفسیر مكوناته، یركز على الجودة الوظیفی -
قیمة  ،للخدمة على حساب الجودة الفنیة، معطیا للجوانب النفسیة والاجتماعیة في الخدمة وكیفیة تقدیمها

أكبر من مضمون الخدمة (مثلا المعاملة الحسنة للطبیب لا تعوض قلة كفاءته)، وأن هناك میلا للنظر 
   2.لهأحسن  ، بدلا من خدمةمتلقي الخدمةإلى جودة الخدمة باعتبارها المزید من خدمة 

 "SERVPERFنموذج الأداء الفعلي " -2-2

في  (Taylor et Cronin)إلى توصل الباحثین  ،SERVQUALأدت الانتقادات الموجهة لنموذج 
هذا ، حیث یعتمد SERVPERF"3إلى نموذج جدید لقیاس جودة الخدمة یعرف بـ " م،1992عام 

اء الفعلي للخدمة المقدمة، باعتبار أن جودة الخدمة یمكن الحكم علیها مباشرة من دعلى تقییم الأالنموذج 
  ، ویمكن التعبیر عن ذلك بالمعادلة التالیة:المتلقین للخدمةخلال اتجاهات 

  4جودة الخدمة = الأداء الفعلي.

تقییم على أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة الخدمة، ویركز على ، SERVPERFیقوم نموذج 
فقط، ذلك أن جودة  متلقي الخدمةالأداء الفعلي للخدمة، أي التركیز على جانب الادراكات الخاصة ب

 هموخبرات متلقین للخدمة،لللإدراكات السابقة لوهي دالة  ،الخدمة یتم التعبیر عنها كنوع من الاتجاهات
خدمة. فالرضا حسب هذا ، ومستوى الرضا عن الأداء الحالي للةالتعامل مع المؤسس هم فيوتجارب

النموذج یعتبر عاملا وسیطا بین الادراكات السابقة للخدمة والأداء الحالي لها، وضمن هذا الإطار تتم 
  5.متلقي الخدمةعملیة تقییم جودة الخدمة من طرف 

                                                             
، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم نماذج وطرق قیاس جودة الخدمةصالح بو عبد الله ،  1

   .61-60،  ص ص: 2013/2014، الجزائر، 1التسییر، جامعة سطیف 
  . 65-61، ص: المرجع نفسھ  2
3 SERVPERF:  :أداء الخدمة، وتتكون من العبارتین: الخدمةService   :والأداءPerformance.  
   .82، ص: مرجع سبق ذكرهعائشة بوسطة،  4
   .362، ص: 1998، 02، العدد 25، مجلة العلوم الإداریة، المجلد قیاس جودة الخدمات المصرفیةناجي معلا،  5
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التي یتكون منها نموذج   22على نفس الأبعاد الخمسة والعبارات  ،اعتمد الباحثان في هذا النموذج
SERVQUAL ، كما یرى أصحاب  1.المكون من خمس درجات -مقیاس لیكرت - وعلى نفس المقیاس

كما یمتاز ، SERVQUALمقارنة بنموذج  ،أنه یتمیز بالبساطة وسهولة الاستخدام ،هذا النموذج
في الكشف عن مجالات القوة والضعف في  ،بمصداقیة وواقعیة أكثر. إلا أنه یعجز عن مساعدة الإدارة

  2.عن الخدمة المقدمة متلقي الخدمةإدراكات بولیست فقط  ،والتي تتعلق بجوانب متعددة ،الخدمة المقدمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
   .38، ص: سبق ذكرهمرجع فریدة معارفي،  1
، ص: 2005، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 2000:9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآیزو قاسم نایف علوان المحیاوي،  2

104.   
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  من خلال نظام الرقابة الداخلیة المبحث الثالث: تحسین جودة الخدمة العمومیة

أمرا ضروریا، خصوصا مع التطور المجتمعي وارتفاع تطلعات یعتبر تحسین جودة الخدمة العمومیة 
أفراد المجتمع، بالنسبة إلى الخدمات التي تقدمها المرافق العمومیة، ومن خلال هذا المبحث، سیتم نظریا 

  محاولة إظهار كیف یمكن لنظام الرقابة الداخلیة، أن یساهم في تحسین جودة هذا النوع من الخدمات.

  مبررات الاهتمام بجودة الخدمة وبتحسینها في الإدارة العمومیةرورة و ضالمطلب الأول: 

لعل الاهتمام بجودة الخدمة وبتحسینها في الإدارة العمومیة ضرورة ملحة لها عدة مبررات وسیتم تناول 
  هذا المطلب من خلال:

  في الإدارة العمومیةوتحسینها الخدمة جودة الاهتمام بضرورة  -1

یناسب بیئة وتحسینها أن الحدیث عن الجودة  ،یرسخ في الأذهان للوهلة الأولى لعل الانطباع الذي
وتعمل في ظل بیئة تتسم  ،الخاص، وذلك لأنها إدارة تسعى للربحیة في أسواق المنافسة إدارة القطاع

بالتغیرات السریعة والفجائیة، أما الإدارة العمومیة الحكومیة فإنها تعمل في ظل بیئة طرفها الأساسي هو 
  الكیانات استقرارا وسلطة في المجتمع والربح مستبعد كهدف أساسي. أكثر ،الحكومة

ة المدى في البیئة الخارجیة في ظل عدد من التطورات بعیدتعیش حالیا، الإدارة العمومیة  ولكن
في إدارة عملیات التحول  ،فرضت علیها أن تستعد لتحمل أدوار ومسؤولیات محوریة غیر تقلیدیة

دارة حركة التنمیة الشاملة عموما، فالنظام العالمي الجدید قائم على مفاهیم التهدید بالزوال  المجتمعي وإ
والثورة على جمیع المفاهیم التقلیدیة كالاستقرار  ،للإدارات التي لا تسایر ولا تتكیف مع المتغیرات

 1والاحتكار.

 وبما العصر، متغیرات مع یتلاءم بما سیاساتها تطویر العالم منذ زمن إلى دول غالبیة قد سعتو 
 دوما اتصف الذي ،الحكومي القطاع في خاصة ،ممكنة وجودة كفاءة بأعلى وظائفها یضمن أداء
بما یجب من  تقوم أن الدول على لزاما أصبح ثم ومن المطلوبة، الإجراءات وتعقدوالفساد  بالبیروقراطیة

  2.أجل مواجهة هذه المتغیرات

 ات، فالمؤسساتالحكومیة إدارة للجودة في كافة المؤسس اتإدارة الجودة في المؤسس في الحقیقة، تعدو 
لمقدمة، وكذلك تقع علیها وأن تضع معاییر الخدمات ا ،المنوط بها أن تراقب الجودة الحكومیة هي
الأخرى، سواء كانت  اتوالخدمات التي تقدمها كافة أنواع المؤسس سلعالمواصفات لكافة ال مسؤولیة إعداد

، فمهمتها الأساسیة تتمثل في تكوین اتخاص أو إدارة عمومیة حكومیة أو شكل آخر من المؤسس قطاع
وعلى ذلك ، یسعى إلى خدمة العملاء والتحسین والتطویر المستمر للخدمات المقدمة ،نظام قیاسي للأداء

                                                             
1 Ali SEDJARI et Autres, Administration, Gouvernance et Décision publique, L’HARMATTAN-Gret, Paris, 2004, 
P.27. 

 43، ص: مرجع سبق ذكرهالعربي بوعمامة، صلیحة رقاد،  2
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التي تعد بمثابة القناة و  ،خدماتها على الإدارة العمومیة القیام بإدارة الجودة والرقابة علیها في كان لزاما
معاییر الجودة الشرعیة لجودة الخدمات، فكلما كانت هذه الأخیرة المقدمة للمجتمع مماثلة ومطابقة ل

  1حظیت برضا العملاء.

مثل الرعایة  ،تضطلع الإدارة العمومیة بأداء الخدمات العمومیة الضروریة للمواطنین ،من جهة أخرى
الذي تناله هذه الإدارة من كافة  ،الصحیة والتعلیم والبرید والأمن وغیرها، وعلى الرغم من الدعم والتشجیع

تهدد بقاء واستمراریة هذه  ،البیئیة المختلفة تشكل تحدیات رئیسیةحكومات الدول، إلا أن المتغیرات 
في مواجهة الإدارات  ،، وتمثل عوائق أمام تحسین جودة خدماتها وتدعیم قدراتها التنافسیةمؤسساتال

دارة القطاع الخاص.   العمومیة الأخرى وإ

  میةو مبررات الاهتمام بجودة الخدمة العمومیة وتحسینها في الإدارة العم -2

   :ما یليعمومیة من المبررات التي تدعو إلى الاهتمام بجودة الخدمات العمومیة وتحسینها في الإدارة ال

المخرجات في الإدارة  جودةوالتي تؤثر بشكل سلبي على  ،المشكلات التي تكتنف الإدارة العمومیة -
تفاقم حدة الإجراءات الروتینیة المعقدة في أداء وتقدیم الخدمة، وكثرة وتنوع  ،والتي من أبرزها العمومیة:

مع أجهزة الإدارة العمومیة، وهذا ما یبرر انخفاض  مفي تعاملاته ینالمشكلات التي یعاني منها المواطن
مشاكل عدم وجود قنوات اتصال  إضافة إلىالخدمات التي تقدمها لهم هذه الأجهزة،  عن همدرجة رضا

فعالة بین الوحدات الإداریة والمواطنین، وانخفاض درجة الدافعیة لدى الموظفین في الدوائر الإداریة 
 ة، مما ینعكس سلبا على جودة أداء الخدمة المقدمة للمواطن.عمومیال

أنها تخدم قطاعات  ،ةعمومیالفأحد السمات الأساسیة التي تمیز الإدارة  الاستثمار في الموارد البشریة: -
فإنها تتسم بتشغیل أعداد هائلة من العمالة، وعلى ذلك فإن تطویر  ،عریضة من فئات المجتمع وبالتالي

مكانیات تلك العمالة كأحد أسس إدارة الجودة، یمثل استثمارا لمواردها البشریة وتعظیم حجم  ،قدرات وإ
 2 دمة یرضي تطلعات المواطن.في سبیل تقدیم مستوى من الخ ،الاستفادة منها

فإذا كانت إدارة الأعمال قد  ن هو قرن تحسین الجودة في كافة المجالات:والقرن الواحد والعشر  -
مبدأ تلتزم به ونهجا تتبعه نحو الاقتراب من عملائها وتلبیة احتیاجاتهم، فمن  ،جعلت من تحسین الجودة

أكثر حرصا على الالتزام بهذا المبدأ، لأنها تقدم خدمات واسعة ترتبط  ،المنطقي أن تكون الإدارة العمومیة
لتطویر أدائها  ،بالشكل الذي یجعلها مطالبة دائما ببذل كافة الجهود ،بكافة شؤون الحیاة الیومیة للمواطنین

 وتحقیق أهداف عملائها.

                                                             
مذكرة ماجستیر في العلوم  ،الأسالیب الحدیثة للتنمیة الإداریة بین حتمیة التغییر ومعوقات التطبیق دراسة حالة الجزائررافیق بن مرسلي،  1

العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، فرع تنظیمات سیاسیة وعلاقات دولیة، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، مدرسة الدكتوراه للقانون الأساسي و
 .92، ص: 2011السیاسیة، جامعة مولود معمري، تیزي وزو، دیسمبر 

 .94-93، ص ص: المرجع نفسھ 2
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تطلع حالیا إلى توسیع ت ،كافة الدول على وجه سواء لعل الاعتماد المتزاید على التكنولوجیا: -
 الإداریة. في أداء كافة الأنشطة والعملیات التي تمارسها أجهزتها ،استخدامات التطبیقات التكنولوجیة

أدى  ،والذي ارتبط بارتفاع مستوى معیشتهم ،إن نمو وتطور توقعات المستهلكین توقعات المستهلكین: -
 .المؤسسات الحكومیةفي تعاملهم مع  ،بشأن جودة الخدمات التي یحصلون علیها ،إلى نمو تطلعاتهم

تظهر هذه المنافسة في الخدمات التي یشترك  تزاید المنافسة بین إدارة الأعمال والإدارة العمومیة: -
العمومیة یتطلب أن تتبنى الإدارة  ،القطاعان في تقدیمها، إلا أن التعامل الإیجابي مع هذا النمط التنافسي

 یركز على تلبیة احتیاجات المواطن. ،فكرا جدیدا

ترویج تطبیق أسالیب الجودة كأسلوب إدارة لتحسین الجودة، و كما تتضح ضرورة إیجاد سیاسات 
 سیاسات الجودة الشاملة تقوي وتطور الإدارة العمومیة إنمن حیث  ،الجودة الشاملة في الإدارة العمومیة

  1ة المجتمع الخارجي.نتیجة انتفاع وتغذیة بیئ

یمكن أن یجذب أو یرافق كل من الإدارة العمومیة،  ،في الإدارة العمومیةوتحسینها الاهتمام بالجودة  إذ
والحكومة المحلیة والأفراد الذین تخدمهم معا، من خلال التركیز على المستهلكین والأفراد وأساس الخدمة 

  العمومیة والقیم الدیمقراطیة.

ة الجدیدة، وهو التعبیر العام عمومیالعوامل السابقة ساهم في ظهور مفهوم الإدارة الحتى أن تظافر 
للاصطلاح العالمي المناقش لمداخل عصرنة الإدارة العمومیة، یركز على فلسفة متطورة تتشكل من 

ییر العدید من الجوانب، تتمثل هذه الجوانب في المسؤولیة الملقاة على عاتق إدارة محترفة، ووجود معا
واستخدام النظم الإداریة  ،ومقاییس واضحة للأداء، والتركیز على النتائج أكثر من التركیز على الإجراءات
كفاءة الفعالیة و اللزیادة  ،المطبقة في إدارة الأعمال، مع مزید من التركیز على الأداء الموجه بالمكافآت

  2موجهة نحو المواطن ولزیادة القیمة العامة.ال

ینادي  عشرین،إلى توجه عام ظهر مع بدایة التسعینات من القرن ال ،یر بصفة أدقیشكله هذا و 
بهدف تحقیق فعالیة عالیة  ،عن طریق تبني آلیات ووسائل إدارة الأعمال ،بضرورة كفاءة الإدارة العمومیة

  3في تفاعل المواطن مع الإدارة العمومیة والدولة.

  

  

  

                                                             
 .94، ص: مرجع سبق ذكرهسلي، رافیق بن مر 1
، مجلة الإداري، معھد الإدارة العامة، قیة الحدیثةیتحسین جودة الخدمة في المنشآت الحكومیة بتطبیق المفاھیم التسوصالح سلیمان، الرشید،  2

 .22، ص: 2008، 114مسقط، ، العدد: 
 .95، ص: مرجع سابقرافیق بن مرسلي،  3
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  في الإدارة العمومیة وعلاقته بجودة خدماتهاالرقابة الداخلیة نظام أهمیة المطلب الثاني: 

للرقابة الداخلیة كنظام أهمیة كبیرة في الإدارة العمومیة، والتي تقوم بتقدیم الخدمات العمومیة، وللرقابة 
  الداخلیة علاقة وطیدة مع جودة هذا النوع من الخدمات وهذا ما سیتم تبیینه من خلال هذا المطلب.

  یة نظام الرقابة الداخلیة في الإدارة العمومیةأهم -1

 القصیر، كالتحكم المدى على سواء الاقتصادیة، الناحیة من دارة العمومیةالإ تلعبه الذي الدور یتطلب
 وجود رقابة داخلیة فعالة البشریة، للموارد الرشید التسییر خلال من المتوسط المدى على أو في التكالیف،

 جانب إلى مرتكبیها، ومعاقبة والرشوة التبذیر وتفادي ،العمومیة في النفقات أكثر والتي تسمح بالتحكم
عداد، النفقات العمومیة لبرامج والتقییم المتابعة ضمان   1.السنویة الحصیلة وإ

 العصر في على الحكومة الرقابة مهمة جعل قد ،الحكومي النشاط بطبیعة الرقابة بشكل عام وارتباط
 الفنیة الجدیدة المیادین من عدید في تمارس نشاطها الآن فالحكومة ، ضرورة وأكثر صعوبة أكثر الحدیث

 شتى في ووجود مراقبین مؤهلین بالضرورة توسیع وتحدیث لأنظمة الرقابة الداخلیة، یتطلب والعلمیة. وهذا
 التخصص. میادین

 والخدمات أن الأعمال من التأكد مجرد هيالإدارة العمومیة، الداخلیة في  الرقابة مهمة تعد لم وهكذا
 تحت، بها للمنتفعین نتائج أفضل ممكنة، وتعطي طریقة بأفضل تؤدى أنها من التأكد بل تؤدى فحسب،

 النشاط طبیعة تفرضها التي العوامل إطار في ،وكل هذا بأدائها. للقائمین متاحة ظروف أفضل
  2.والالتزام بالقانون المالیة والاعتبارات

من تحریك عملیة الرقابة الداخلیة في الإدارة  ،إن الغایة الأساسیة والهدف العام ،وفي الحقیقة
التي تستهدفها الإدارة  ،والتي هي الهدف أو الغایة العامة ،هو المحافظة على المصلحة العامة ،العمومیة

شباع وعلى أحسن وجه لإ ،من وراء القیام بوظیفة إداریة وتسییر المرفق العمومي بانتظام واطراد
  3الحاجات. 

تعمل على حمایة المصلحة من التخریب والفساد والتلاعب  ،فالرقابة الداخلیة في القطاع العمومي
عن هذا الهدف  ،والاستغلال والتبذیر والاختلاس، فهي تضمن عدم خروج الأعمال والأنشطة الإداریة

  الأسمى.

                                                             
، مذكرة ماجستیر في العلوم القانونیة، تخصص الكفاءات ودورھا في عصرنة الوظیفة العمومیة في الجزائرإدارة لحسن بن فرحات مولاي،  1

 .80، ص: 2011/2012قانون إداري وإدارة عامة،  قسم الحقوق، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 
، رسالة ماجستیر في الإدارة العامة،   ؤسسات الحكومیة، دراسة حالة وزارة الصحة ولایة الخرطومالرقابة الإداریة في المنعمات محمد أحمد،  2

 .35، ص: 2005كلیة الدراسات العلیا، جامعة الخرطوم، السودان،  معھد دراسات الإدارة والحكم الاتحادي،
ر في الأنثروبولوجیا، قسم الثقافة الشعبیة، كلیة الآداب والعلوم ، رسالة ماجستیالخدمة العمومیة أبعادھا السیاسیة والثقافیةیحیى عثماني،  3

  .120، ص: 2003/2004الانسانیة والعلوم الاجتماعیة، جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان، 
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د والحرص على سلامة ومشروعیة الأعمال كما تستهدف الرقابة الداخلیة في الإدارة العمومیة، التأك
فإذا تم اكتشاف أن الأعمال أو الأنشطة الإداریة قد خرجت عن مبدأ  ،الإداریة من الناحیة القانونیة

بما یجعلها أكثر  ،وجب إصلاحها أو تعدیلها أو سحبها ،الشرعیة السائدة في الدولة، أي مخالفة للقانون
  1تلاؤما مع أحكام القانون.

 حیث ،نحرافات السلبیة قصد معالجتهابالتعرف على مواطن الخطأ والا ،تسمح الرقابة الداخلیةكما 
وهبوط الروح  ،توجد مؤشرات عدیدة تعبر عن نقاط الضعف، ومنها تدني مستوى الخدمة العمومیة

عنه عدم  مما ینجم ،وانتشار الروتین والبطء في إنجاز الأعمال ،المعنویة للموظفین والأعوان العمومیین
إضافة إلى تفشي الاختلاسات المالیة  ،رضا الجمهور عن الخدمة العمومیة المقدمة وازدیاد شكاویهم

  والمخالفات.

تسمح بمنع وقوع انسداد في سیر المرفق  ،كما أن استغلال المعلومات والنتائج المتوصل إلیها
ومحاولة  ،ة لكل موظف أو عونوكذا تقییم الأداء الوظیفي بصفة موضوعی ،العمومي وضمان دیمومته

 2تحدیث الخطط وجعلها أكثر ملاءمة مع الأهداف المراد تحقیقها.

ستمراریته  ابالتطبیق الحسن للعمل الإداري، و ضمان  ،العمومیة تسمح إذا دارةفالرقابة الداخلیة في الإ
برنامج العام لأجهزة وتفعیل الرقابة الداخلیة شرط أساسي وجوهري لتنفیذ ال .دون أي نوع من المشاكل

  من خلال النقاط التالیة: في الإدارة العمومیة ویمكن إیجاز مساهمة الرقابة الداخلیة  .الدولة

 العمل على قیاس أداء الموظفین وفقا لمعاییر محددة. -
 متابعة وتنفیذ الخطط و تحقیق الأهداف المرجوة. -
على اكتشاف الأخطاء والانحرافات وطرق السعي لتصحیحها، مع مواجهة العقبات والمشاكل  العمل -

 حتى لا تظهر مرة أخرى في المستقبل.  ،بالأسلوب الملائم عموميالتي تواجه سیر المرفق ال
من موارد بشریة ومادیة  ،عموميوصرف الموارد المحددة للمرفق ال ،العمل على مراقبة حسن استخدام -
 ستغلالها وفقا للخطط المحددة والمرسومة تحقیقا للمصلحة العامة.او 
وهذا قصد المحافظة على الحقوق  ،تحقیق العدالة بین جمیع الموظفین والمنتفعین من المرافق العمومیة -

 والمزایا لجمیع العاملین فیها.
مفهوم الكشف عما قد یعتري  ترتكز على، فهي كما تعد الرقابة الداخلیة وسیلة وأداة للإصلاح والتقویم -

والقضاء على ما قد یكون هناك من معوقات تؤثر في  ،تنظیم المرافق العمومیة من أخطاء ونقائص
سیؤدي حتما إلى تركیز عمل  ،تحقیق أهداف المرفق العمومي، إذ أن تقلیص حجم المشاكل والمعوقات

                                                             
   .121، ص: مرجع سبق ذكرهیحیى عثماني،  1
 .123-122، ص ص: المرجع نفسھ 2
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وتوجیه الجهود المادیة ، لح العامحول هدف تحقیق الصا ،بمختلف عناصرها عموميإدارات المرفق ال
 1.هذا الهدفوالبشریة وفقا للتنظیم الذي یلائم تنفیذ 

 بجودة الخدمة العمومیةالرقابة الداخلیة نظام علاقة  -2
والتي من خصائصها  ،هو مفهوم إدارة الجودة الشاملة ،لعل من أهم التطورات الخاصة بمفاهیم الجودة

یمكن تحمل أو قبول الأخطاء أو  لا ،التي تمیزها عن الإدارة التقلیدیة أنه في إدارة الجودة الشاملة
 إضافة إلى ،كما أن الأخطاء یجب أن تمنع قبل حدوثها بأداء العمل صحیحا منذ المرة الأولى ،الإهدار

ویتم حل  ،والإجراءات والنظام الإداري ملیاتأن إدارة الجودة الشاملة ترى أن مصدر المشكلات هي الع
المشكلات التي تعوق التحسین المستمر عن طریق البحث عنها وترقبها واتباع أسلوب الفعل لكشفها 

تعتبر الجودة و كما أن الموظفین یشاركون في تحسین الإجراءات والعملیات الإداریة،  ،ومنعها قبل حدوثها
   2علیها وعلى النظام المتبع عند تردي هذه الجودة.مسؤولیة الإدارة ویلقى اللوم 

في كون الرقابة الداخلیة تعمل على منع  ،بالجودةكنظام ومن هنا تظهر علاقة الرقابة الداخلیة 
كفاءة وتبحث عن الخلل الموجود فیها، وتهتم أیضا بوتهتم بالإجراءات الإداریة ، الأخطاء قبل حدوثها

غیرها من الأمور التي تظهر العلاقة الوطیدة للرقابة الداخلیة كنظام مع وأخلاقهم وقیمهم، و  فینظالمو 
  . الجودة

لها خصوصیة معینة تتمثل في أنها تبحث وتراجع العمل كنظام، الرقابة الداخلیة ویمكن القول أن 
 وتتأكد من أن العمل قد تم إنجازه بدقة، كما أنها تكشف عن الانحرافات السلبیة وتعمل على تصحیحها

  3.مؤسسةوصولا إلى تحقیق الجودة المطلوبة في داخل ال ،وعن الانحرافات الإیجابیة وتعمل على تدعیمها

على فاعلیة الرقابة الداخلیة ، یتوقف التحسین المستمر، والتزام الإدارة العلیا بالجودة إلى حد كبیرو 
وعلى مدى توافر مجموعة من الدعائم أو المقومات الضروریة والعناصر الهامة  ،كنظام في أي وحدة

  4.ةلخلق نظام سلیم وفعال للرقابة بشكل عام داخل المؤسس ،اللازمة

عن  وفیما یخص علاقة الرقابة الداخلیة كنظام بالجودة في مجال الخدمة العمومیة، یمكن الحدیث
 :الصحیةالعمومیة  مؤسساتأن نظام إدارة الجودة في ال ول أولا،حیث یمكن الق ،العمومیة الصحیةالخدمة 

تلك هو نظام الإدارة الذي یخطط، یوجه، ینظم، یتحكم ویراقب كل ما یتعلق ویخص الجودة داخل 
العمومیة یهدف أساسا إلى الحصول على منتج ذو جودة عالیة، والمنتج هنا هو الخدمة وهو ، المؤسسات

                                                             
، الملتقى الدولي الموسوم ب: المرفق العمومي في في تسییر وحمایة المرافق العامة دور الموظف العموميأحمد لكحل، مداخلة بعنوان:  1

 .14، ص: 2015أفریل  23-22،  جامعة الجیلالي بونعامة، خمیس ملیانة، -دراسة قانونیة وعملیة  –الجزائر ورھاناتھ كأداة لخدمة للمواطن 
 .73، ص: مرجع سبق ذكرهدلیلة بوزناد،  2
، مذكرة ماجستیر في أثر نظم الرقابة الإداریة في تحسین جودة الخدمات الصحیة (دراسة میدانیة في مستشفى البشیر)ر، نسرین محمد عم 3

 .11، ص:2014إدارة الأعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، كانون الثاني 
 .01، ص:المرجع نفسھ 4
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طرف وعنصر أساسي في عملیة  ،فالرقابة بشكل عام والرقابة الداخلیة بشكل خاص بالتالي 1الصحیة.
  الصحیة والتي هي نوع من أنواع الخدمات العمومیة.العمومیة تحسین جودة الخدمات 

لتأثیرها  ،غیر الصحیةالعمومیة  اتفي المؤسس مةعن الخدبشكل كبیر، خدمة المرضى وتختلف 
الداخلیة في هذا الرقابة و لا تتحمل الخطأ أو التأخیر في تقدیم الخدمة،  المباشر على صحة المریض التي

تنعكس مباشرة على حیاة وصحة الأفراد، كما  ،حدوث أي انحرافات أو أخطاء منععلى المجال تعمل 
 العمومي في القطاع الصحي موظفینالتأكد من التزام ال على ،في هذا الجانبالداخلیة تساعد الرقابة 

لتقدیم خدمات متكاملة عالیة الجودة  ،بسلوكیات وأخلاقیات المهنة والسیاسات واللوائح والتعلیمات الصادرة
وأدائهم، فمن حیث السلوك  موظفینعلى سلوك ال دور مهم في التأثیرالداخلیة لكل مریض، وللرقابة 

وتلبیة معهم، والمعاملة اللطیفة  والاهتمام بهم ،تساعد الرقابة الفعالة في معرفة طرق التعامل مع المرضى
بتأدیة الواجبات بالشكل الصحیح  موظفینللرقابة أثر هام في التزام الو احتیاجاتهم والرد على استفساراتهم، 

  2وكشف أي انحرافات غیر مقبولة في التعامل مع المرضى ومعرفة أسبابها.

ومعرفة  ،رة صحیحة من أول مرةمن تقدیم خدمة جیدة للمریض بصو  ،وللرقابة أثر كبیر في التأكد
إذ تعتبر خدمة المریض من القیم الجوهریة لإدارة الجودة الصحیة والتحسین  ،أسباب الإخفاق بها

  3والمتمثلة في شعار "خدمة المریض أولا". ،المستمر

هو  ،المقدمة للمرضى وتقلیل الشكاوىالعمومیة ومن الأمور التي تساعد في تحسین جودة الخدمات 
استحداث نظام رقابي جدید یمكنه الكشف عن الانحرافات ویعمل على تصحیحها فور حدوثها، ولهذا 

    مثل الرقابة المباشرة أو والتي هي قسم من الرقابة الداخلیة، یجب تفعیل أدوات الرقابة الإداریة 
ل استخدام الأجهزة للتأكد من سیر العمل كما هو مخطط له، ولقیاس مستویات الإنجاز یفض ،الدوریة

الرقابیة وتوزیعها في كل الأقسام، ویعقب عملیة الرقابة إعداد تقاریر مكتوبة من الرؤساء ترفع  ،الالكترونیة
وتقاریر العدد الیومي من المرضى وعدد  ،وتتعلق بالخدمات الیومیة المقدمة للمرضى ،للمسؤولین

واتخاذ الإجراء  ،لأنشطة للدوائر المختلفةالدخولات والخروجات لمعرفة الإنجازات المتحققة من ا
التصحیحي المطلوب على ضوء ما تكشفه هذه التقاریر من انحرافات. ومن الأمور المهمة أیضا التي 

لمعرفة مستویات  ،هو فحص صنادیق الشكاوى والاقتراحات العمومي، یجب أن یهتم بها المستشفى
  زم لتحسین جودتها.المقدمة وبالتالي إجراء ما یلالعمومیة الخدمة 

  

                                                             
، مذكرة ماجستیر، تخصص اقتصاد تطبیقي وتسییر المنظمات، قسم علوم التسییر، ةتقییم جودة الخدمات الصحیة: دراسة میدانینجاة صغیرو،  1

 .64، ص: 2012-2011كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
 .32، ص: مرجع سبق ذكرهنسرین محمد عمر،  2
 .33، ص: المرجع نفسھ 3
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فقد یكون السبب في نظم  ،في أدائهم موظفینأثر كبیر في معرفة أسباب تقصیر الالداخلیة وللرقابة 
وحاجاتهم  موظفینأو في أحدها، أو في مهارات الالعمومي الرقابة الإداریة الموجودة في المستشفى 

  1ومعرفة الأسباب الأخرى إن وجدت. ،للتدریب

  جودة الخدمة العمومیة من خلال أدوات الرقابة الداخلیةدعم المطلب الثالث: 

كما أن المكون الثاني للرقابة  ،سبق وأن ذكر بأن الرقابة الإداریة هي أحد أقسام الرقابة الداخلیة
من خلال أدواتها المختلفة في كنظام ومن أجل إبراز دور الرقابة الداخلیة  ،الداخلیة هي الرقابة المحاسبیة

  یمكن ذكر ما یلي: ،جودة الخدمة العمومیةتحسین 

 في تحسین جودة الخدمة العمومیة ةالداخلی المراجعةدور  -1

 وكفایة كفاءة وتقییم فحص ،خلالها من یتمالتي  الرقابیة الإجراءات من عانو ، تعتبر المراجعة الداخلیة
 الذي ،الرقابة هیكل في التركیز  بؤرة المراجعة الداخلیة البعض اعتبر الأخرى، لهذا الرقابیة الإجراءات

 سلامة من والتأكد المادیة للأصول الحمایة على ،الرقابة أدوات بقیة قدرة من التحقق بمسئولیة ینهض
 . التشغیلیة الكفاءة ورفع الإداریة بالسیاسات الالتزام وتشجیع ،المالیة البیانات

 من لها القدیمة النظرة وتغیرت عشرین،ال القرن من الثاني النصف في كثیراً  الوظیفة هذه تطورت وقد
المراجعة  وظیفة تستطیع حیث ،الإدارة خدمة في فعالة أداة إلى والانحرافات للأخطاء متصید مجرد

 وكذا، المؤسسة على الإدارة سیطرة وتعزیز الداخلیة، الرقابة نظام وتطویر تصمیم في تساهم أن الداخلیة
دارة تقییم في المساهمة  وكذلك لإدارتها، الأنجع السبل في ماهیة المشورة وتقدیم، منها والحمایة المخاطر وإ

 درجات أقصى تحقیق في وبالتالي المساعدة، والفاعلیة الأداء وتقییم المتاحة الموارد استخدام كفاءة قیاس
 إلى والوصول للموارد الأمثل الاستغلال في هذه الأخیرة فرص یعزز مما ،المؤسسات إدارة في الكفاءة
  2 المطلوبة. الجودة

 راجعالم یلعب حیث وبتوثیقها، الجودة معاییر بمتطلبات الالمام الداخلي المراجع یجب على كما
 یمكن ،أخرى ناحیة من .ةالمؤسس عن الجودة لمعاییر الاستقلالیة من درجة بإعطاء ،هاما دورا الداخلي

 دوره خلال من وذلك لنظام الجودة، رسمي خارجي فحص إجراء في تهمؤسس یساعد أن الداخلي راجعللم
  3هذه العملیة. تحسین كیفیة حول مقترحات واعطاء ،الفحص عملیة إدارة في

  

                                                             
 .35-34ص ص:  ،مرجع سبق ذكرهنسرین محمد عمر،  1
الملتقى الوطني ، 9001  علاقتھ بضبط الجودة في المؤسسات العمومیة الاقتصادیة الحاصلة على شھادة الإیزووالتدقیق الداخلي محمد فلاق،  2

، 2010  توبرأك  12-11  ،جامعة سكیكدة ،الواقع والآفاق في ضوء المستجدات العالمیة المعاصرة مھنة التدقیق في الجزائر الموسوم ب:الثامن 
 .5ص: 

 .8، ص: مرجع سبق ذكرهمحمد فلاق،  3



 الفصل الثاني: نظام الرقـابة الداخلية وجودة الخدمة العمومية

80 
 

كما أن عملیة تبادل  ،عملیات إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات راجعأن ی للمراجع الداخليویمكن 
یمكن لنظام الجودة  ،قد تخلق فرصا للتحسین المستمر. وبالمقابل ،ةالداخلی المراجعةالأفكار مع أعضاء 
قد یلعب دور الناصح والمرشد لإدارة  ،، إضافة إلى أن هذا الأخیرلمراجع الداخليلأن یوفر مدخلات 

  1الجودة.

من التأكد من الالتزام المیداني بالشروط  ،المراجعة الداخلیةویفید نظام الرقابة الداخلیة عن طریق 
  والواردة في كتیبات أساسیة أهمها: ،والمواصفات المرتبطة بنظام الجودة الشاملة

  .كتیب سیاسة الجودة ( دلیل الجودة ) -
  .كتیب سیاسة طرق إجراءات الإنتاج -
 .كتیب شرح العملیات -
 كتیب منظومة التسجیل. -

هي النقاط التي  ،) ARS ) AUDITING REFERENCE STANDARSكما أن المراجع المعیاریة 
للحكم على سلوكیات إدارتها التي  ،والتأكد من مطابقتها مع عدمها ،ما ؤسسةتقارن بها الأوضاع في م
  2من خلالها تؤمن الجودة .

تحاول الاستعانة بأطراف خارجیة وطرق للمراجعة  ،نحو تحقیق الجودة الشاملة ؤسسةوحتى تتجه الم
  3.تمكنها من دعم ومساندة نظام الرقابة الداخلیة

ساهم نظام الرقابة الداخلیة، یمكن أن تكأداة من  المراجعة الداخلیةمن خلال ما سبق نلاحظ أن 
  بشكل كبیر في تحسین جودة الخدمة العمومیة في المرافق العمومیة.

 في تحسین جودة الخدمة العمومیةالمحاسبة دور  -2

 للرقابة هي وكوسیلة المؤسسة لعملیات الدقیق للتصویر كوسیلة المحاسبة أنا، واضح یكون أن ینبغي
 القیود إهمال إجراء إلى یؤدي ،للرقابة كوسیلة للمحاسبة الإدارة فإهمال. الیومیة الإدارة واجبات أهم من
قفال مواعیدها في  قراراتها شیدلتر  شاملة وصحیحة معلومات من الإدارة حرمان وبالتالي، الحسابات وإ

 في القیود إجراء عدم إلى یرجع ،الحسابات إقفال في التأخیر سبب أن یكتشف ما وكثیرا .الإداریة
  .صحیحة علمیة بطریقة المحاسبیة لوسائل الرقابة الإدارة استخدام عدم إلى كله ذلك ویرجع ،مواعیدها

                                                             
 .9، ص: مرجع سبق ذكره محمد فلاق، 1
، الملتقى الوطني الأول حول المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة الرقابة وأھمیتھا في تطویر تنافسیة المؤسسةعبد الله ابراھیمي، مداخلة بعنوان:  2

 .28، ص: 2003أفریل  23-22وتحدیات المناخ الاقتصادي الجدید، 
 .29، ص: المرجع نفسھ 3
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 بسبب ،طویل وقت مرور بعد إلا تظهر لا بعض الأصول ضیاع أو الاختلاسات أن نجد ما وكثیرا
   1كوسیلة للرقابة. المحاسبة استخدام في الإهمال

جلیا من خلال ما سبق بأن المحاسبة كأداة من أدوات نظام الرقابة الداخلیة، یمكن لها أن  ویظهر
تساهم بشكل معتبر في تحسین جودة الخدمة العمومیة، باعتبارها أداة لترشید القرارات ومنع الاختلاس 

  وضیاع الأموال الخاصة بالمرافق العمومیة. 

 الخدمة العمومیة في تحسین جودة الإشراف والملاحظةدور  -3

 غیرها بحكم دون الداخلیة الرقابة بها تنفرد التي الأدوات أحد ،الشخصیة والمراقبة الملاحظة تعتبر
 مراقبتهم من خلال ،المختلفة الإداریة المستویات في والمدیرین الرؤساء بواسطة عادة تتم وهي طبیعتها.

 الأعمال أداء على طریقة للتعرف الفرصة یتیح مما الأعمال، تنفیذ أثناء وسیهمؤ مر  لأعمال كثب عن
 الأدوات تتیحها أن یمكن لا معلومات للإدارة توفر أنها كما ،وقوعها فور والانحرافات الأخطاء وتصحیح

 القیام منه یتوقع لا، بمكتبه جالس وهو الأدوات الرقابیة كل على یعتمد الذي فالمدیر الأخرى. الرقابیة
 بها یقوم التي الأنشطة قیاس مسألة بالأساس تبقى مشكلة الرقابة أن باعتبار وكفاءة، بدقة الرقابة بمهمة

  الأفراد.

یفتحان  كما ،وتوجیههم ونصحهم بالعاملین المباشر الاتصال، من خلال الملاحظة والإشراف ویتم
 في یهمل أو عمله في أداء یخطئ من على العقاب وتوقیع، وتحفیزهم منهم المجدین لمكافأة المجال
  2.التنظیم في الإداریة مختلف المستویات على الوسیلة هذه طریق عن الرقابة وتتم .إنجازه

وباعتبار هذه الأداة الرقابیة تؤدي إلى التعرف على الأخطاء والانحرافات، وتتیح الفرصة لتصحیحها 
ها تعتبر أداة رقابیة معلومات جد مهمة للإدارة، ویمكن من خلالها تحفیز العاملین، فلا شك بأن وتوفر

 مهمة من أجل تحسین جودة الخدمة العمومیة في المرافق العمومیة.

 في تحسین جودة الخدمة العمومیة والجزاءات الحوافزدور  -4

 الأفراد المخالفین على الجزاءات وتوقیع ؛ناحیة من الممیزة والأعمال الأكفاء للأفراد الحوافز منح یعتبر
هنا  ومن. الأهداف المطلوبة تحقق التي المباشرة غیر الرقابیة الأدوات أحد أخري، ناحیة من والمهملین

 والمحافظة الإنتاج زیادة إلي یؤدي أن شأنه من، سلیما تطبیقا یطبق والثواب للعقاب كفء نظام وجود فإن
  3وحمایته. العام المال على

  كل هذا من شأنه، أن یؤدي إلى تحسین جودة الخدمة العمومیة في المرافق العمومیة. ولعل
                                                             

، ع غزةواقع الرقابة الداخلیة في القطاع الحكومي، دراسة میدانیة على وزارات السلطة الوطنیة الفلسطینیة في قطاسعید یوسف حسن كلاب،  1
 .66، ص: 2004مذكرة ماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة التجارة، الجامعة الاسلامیة، غزة، فلسطین، 

، رسالة الرقابة الإداریة وعلاقتھا بالأداء الوظیفي في الأجھزة الأمنیة، دراسة مسحیة على شرطة منطقة حائلعبد الله عبد الرحمن النمیان،  2
 .33، ص: 2003، كلیة الدراسات العلیا، أكادیمیة نایف للعلوم الأمنیة، السعودیة، ماجستیر في العلوم الإداریة

 .68، ص: سابقمرجع سعید یوسف حسن كلاب،  3
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 في تحسین جودة الخدمة العمومیة العملیات بحوثدور  -5

عملیات  في الحدیثة الإدارة إلیها لجأت التي ،المتقدمة الكمیة الأسالیب من ،العملیات بحوث تعتبر
 المجال انتقلت إلى ثم ،العسكري المجال في بدایاتها في استخدمت وقد .القرار واتخاذ والرقابة التخطیط
 .سواء حد والتشغیلي على والمالي الإداري بالعمل الارتقاء ىإل وأدت ،باهرة نتائج وحققت المدني

محل  النظام عن للتعبیر ریاضي نموذج في المشكلة صیاغة على ،العملیات بحوث فكرة وتقوم
 والوصول إلى النموذج، وتكوین المشكلة، تحدید من ،التخطیط في العلمي الأسلوب واستخدام الدراسة،

 العملیات ومجالات بحوث وتتعدد أسالیب .التنفیذ محل الحل وضع ثم النموذج، على والرقابة الحل،
علمیة  طریقة تمثل وهي أمثلتها: البرمجة الخطیة، سلاسل ماركوف، المسار الحرج،... ومن ،استخدامها

  1الإنتاجیة. الكفایة زیادة وبالتالي الإداریة القرارات تحسین إلى یؤدي مما البدائل لتقویم

أنه من ضمن القرارات التي ستتحسن في المرافق العمومیة، تلك القرارات المتعلقة بتحسین جودة  ولعل
 الخدمة العمومیة.

  في تحسین جودة الخدمة العمومیة التقاریر الإداریةدور  -6

 العاملینتسهم التقاریر الإداریة في توضیح كفاءة الأعمال المنفذة، وتبین كیفیة أدائها، وطبیعة أداء 
ومدى التزامهم بأسالیب العمل. وتقدم عادة عن طریق مدیري الإدارات، ورؤساء الأقسام للإعلام عن 

هذه التقاریر إما  على تقدیمنشاط هذه الإدارات، والأقسام ومدى ما حققته من إنجازات، ویعمل الرؤساء 
، أو أي جهة رقابیة، أو قد تكون التقاریر ؤسسةعلى طلب القیادة العلیا في الممن تلقاء أنفسهم، أو بناء 

  أو تطلب عند الحاجة إلیها. دوریة

عن أداء المؤسسات للقیادات  ،فهي تسهم في تقدیم صورة واضحة ،ولهذه الأداة الرقابیة أهمیة كبیرة
لمشكلات والانحرافات التي تعترض الأعمال، لذا فهي وسیلة اتصال بین المستویات الإداریة ومعرفة ا

  2التنظیمي. المختلفة في التنظیم، وبین القیادة العلیا في أعلى المستوى

 الملائمة اتخاذ القرارات من یتمكن المسؤول بحیث ،كما أن التقاریر تسمح بتوفیر معلومات ضروریة
  3.المناسب الوقت في علاجها یسهل عن مشاكلله  تكشف قد كما

  

  
                                                             

 .71-70، ص ص: سبق ذكرهمرجع سعید یوسف حسن كلاب،  1
، ن الجمركیین بجمرك مطار الملك خالد الدوليالرقابة الإداریة وعلاقتھا بكفاءة الأداء، دراسة على المراقبیأحمد بن صالح بن ھلیل الحربي،  2

 .57-56، ص ص: 2003رسالة ماجستیر في العلوم الإداریة، كلیة الدراسات العلیا، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، السعودیة، 
 .33، ص: مرجع سبق ذكرهعبد الله عبد الرحمن النمیان،  3
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 بتقویم تسمح حیث ،الحجم كبیرة المنشآت في وخاصة استخداما، الرقابة وسائل أكثر كما أنها تعتبر
  الإداریة. مختلف المستویات في ،شرافیةالإ الجهات قبل من والموظفین الأعمال

 التالیة: الاعتبارات تراعى أن یجب فعالیة، رقابیة أداة وتكون منها التقاریر الغرض هذه تحقق وحتى

 .شهریة أو أسبوعیة أو یومیة ،دوریة وبصفة منتظمة تكون أن -
 .والمحاباة الشخصي التحیز من وخالیة موضوعیة تكون أن -
 .السابقة الفترات مع المختصة للفترة مقارنة تتضمن أن -
  .وشاملة مركزة تكون أن -
 .وسهلا بسیطا عرضها یكون أن -
 .ومعنویة مادیة حوافز منح طریق عن إیجابي مردود التقاریر لهذه یكون أن -
مقترحات  على تشتمل أن یجب بل والضعف، القصور نواحي بیان على تقتصر لا أن -

 1 .الانحرافات ومعالجة لتطویر

هذه الشروط، یمكن لهذه الأداة أن تساهم بشكل كبیر، في تحسین جودة الخدمة العمومیة في  وباحترام
 المرافق العمومیة.

 في تحسین جودة الخدمة العمومیة  الشكاوى والتظلماتدور  -7

 وتظلمات شكاوى وحدة لاستقبال تخصص حیث، المؤسسات من كثیر في استخدامها یتم وسیلة وهي
 صحتها مدى في والتحري ،الشكاوى تلك الإدارة بفحص تقوم ثم ومن ،خدماتها من والمستفیدین عملائها
 2.لعلاجها تمهیدا أسبابها ومعرفة

 أن التي یجب الرقابیة الأدوات أحد تبقى أنها إلا تحفظات، من الشكاوى والتظلمات تحمله قد ما رغمو
 غیر السلبیة الانحرافات والتصرفات من الكثیر كشف یمكن خلالها فمن خاصة، عنایة الإدارة تولیها

 في جمیعها تسهم عادیة، غیر ضعف وقصور نواحي على والتعرف المرؤوسین، یمارسها التي التقلیدیة
 3.عالةف رقابة تحقیق

 ةعمومیال واجبات الوظیفة أداء في الإهمال إلى بالإشارة والمتعلقة المواطنون، یقدمها التي الرسائلف

 ما قرار اتخاذ عن كیفیة واستفساراتهم  إنجازه، وسرعة العمل سیر وانتظام الخدمات تحسین حول ومقترحاتهم

 عن قصور للمسؤولین تنبیه الحكومي وأداة الإداري بالعمل یتعلق فیما تعتبر آلیة مساءلة ،مبرراته أو

   .التدخل یستدعي ما دوائرهم في القائم الخلل وأوجه العاملین،

  
                                                             

 .67-66، ص ص: مرجع سبق ذكرهسعید یوسف حسن كلاب،  1
 .33، ص: مرجع سابقعبد الله عبد الرحمن النمیان،  2
 .68، ص: سابقمرجع سعید یوسف حسن كلاب،  3
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 العام القطاع اتمؤسس إلى معنویة شخصیة أیة و، أمواطنین أو مجموعة مواطن من تقدموالشكاوى قد 

  .اتالمؤسس تلك عمل مجالات بعض في أوالأفراد،  أداء في الخلل مكامن على الضوء یسلط قد وبعضها

 یمكن التي المعاییر ورصد، ومشاركتهم المواطنین صوت لإسماع المهمة الطرائق من الشكاوى وتعد 

 عادلة بطریقة المواطنین، إلى اقانون المكفولة الخدمات الحكومیة بتقدیم الجهات التزام مدى بواسطتها قیاس

 من (أو الخدمات  من والمنتفعین الرسمیین المسؤولین من كل یشارك أن وبالكفاءة المفترضة. ویحسن

 والإجراءات القانونیة والأطر الفعلیة الإمكانات بین ،للتفاعل نتاجا لتكون المعاییر هذه في صوغ ،یمثلهم)

 هذه إلى وینظر. أخرى جهة من وثقافاتهم وخبراتهم وتوقعاتهم المنتفعین طموحات وبین ؛جهة من الإداریة

 الوارد ومن العمومیة، الخدمات تقدیم مجال في جودةال لتحسین ،شاملة استراتیجیة من بوصفها جزءا المعاییر

 الحكومیة المصالح بعض في بعینها أوضاع لمعالجة، الشكاوى دوائر عن الصادرة الخاصة استخدام التقاریر

 الانتهاك من المواطنین حقوق لحمایة هامة أداة تجاهها. فالشكاوى تعتبر إذا الشكاوى إذا كثرت سیما ولا

 مساءلة خلال من ،للمجتمع الخدمات أداء وسرعة جودة برفع مؤسساتال تلك أداء وتحسین عام، بشكل

  1وأدائهم. أعمالهم بخصوص الإدارة موظفي

 في تحسین جودة الخدمة العمومیة والإحصاءات السجلاتدور  -8

 الأداء عن والمعلومات البیانات ورصد جمع على تساعد وسیلة تعتبر السجلات والإحصاءات،
 هو بما ومقارنتهاوتقییمها  الأعمال إنجاز مستوى لمعرفة، الحاجة عند استرجاعها من وتمكن ،الفعلي

 في البحث من تمكن والمعلومات، في الأداء والانحرافات الأخطاء عن تكشف المقارنة وعملیة ،مطلوب
  بالتالي هي وسیلة جد مهمة في تحسین جودة الخدمة العمومیة. .لها اللائقة الحلول ووضع مسبباتها

  في تحسین جودة الخدمة العمومیة البیانات الاحصائیة والرسوم البیانیةدور  -9

      من الأدوات الرقابیة المهمة التي تبین نشاط ،تعتبر البیانات الإحصائیة والرسوم البیانیة
جراءات المقارنات. وتبرز أهمیة هذه الوسیلة في الأعمال  ؤسسة،الم وتسهل عملیة متابعة النشاط وإ

و عرض مشكلة، فالمقارنات بصفة عامة تحتاج إلى الرقابیة، والمقارنات عند بحث أمر من الأمور، أ
حصائیات حتى یمكن وزن الأمور، ووضعها في الموضع الصحیح. فعلى سبیل المثال تعد  ،بیانات وإ

والخاصة بالإنتاج من حیث الكمیة، ومن حیث النوع والإحصاءات  بالعاملینالإحصاءات الخاصة 
ة على استعمال بحوثها والمشاركة في وضع الحلول لكثیر وغیرها، عونا للجهة الرقابی الخاصة بالتكالیف

  2.اكلمن المش

                                                             
، رام الله،  -أمان -)، الائتلاف من أجل النزاھة والمساءلة 32، سلسلة تقاریر (واقع وحدات الشكاوى في المؤسسات الحكومیةجھاد حرب،  1

 .02، ص: 2010فلسطین، كانون أول، 
 .55، ص: مرجع سبق ذكرهأحمد بن صالح بن ھلیل الحربي،  2
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من المشاكل التي یعمل على إیجاد الحلول لها، تلك المشاكل المرتبطة بتحسین جودة الخدمة  ولعل
 العمومیة في المرافق العمومیة.
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  خلاصة الفصل الثاني

العمومیة، هي ذلك النشاط الذي تقوم به الدولة عن طریق من خلال هذا الفصل تم معرفة أن الخدمة 
مرافقها العمومیة، من أجل إشباع الحاجات العامة لمواطنیها، ولابد أن تحترم ثلاثة مبادئ حین تقدیم تلك 
الخدمة: مبدأ المساواة، مبدأ الاستمراریة ومبدأ الملاءمة، ومعنى هذا الأخیر، أن تتغیر الخدمة العمومیة 

  غیر حاجات ورغبات جمهور المنتفعین.تبعا لت

وتم من خلال هذا الفصل أیضا معرفة، بأن جودة الخدمة العمومیة هي نفسها جودة الخدمات الأخرى 
بشكل عام، كما رأینا بأن لجودة الخدمات عدة أبعاد، اجتهد الباحثون في صیاغتها، وقد تم اختصارها من 

الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، والتعاطف، كما أن طرف هؤلاء في خمسة أبعاد رئیسیة هي: 
  هناك نموذجان مشهوران لقیاس جودة الخدمات: نموذج الفجوة ونموذج الأداء الفعلي.

وتم في الأخیر رؤیة ما یمكن لنظام الرقابة الداخلیة، من خلال أدواته المختلفة أن یقدم من أجل 
  تحسین جودة الخدمة العمومیة.

دما تم الانتهاء من الجانب النظري، لابد من الانتقال إلى الجانب التطبیقي، والذي سیتم التطرق وبع
  إلیه من خلال الفصل الثالث.

     



 

 
 

  
  

 الفصل الثالث

الجزائري العمومي النظام الصحي 
بین مكونات نظام الرقابة الداخلیة 
 وجودة الخدمة العمومیة الصحیة
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  تمهید

عانى القطاع الصحي الجزائري منذ الاستقلال من العدید من المشاكل، ومازال یعاني إلى یومنا  لقد
هذا، رغم محاولات الإصلاح العدیدة التي خضع لها، من طرف الحكومات المتعاقبة، ووزراء القطاع 

  المتعاقبین.

ي حتى الیوم، وكثرت وقد عانت مع هذا القطاع جودة الخدمات الصحیة التي یقدمها، ولازالت تعان 
الأخطاء الطبیة، وكثر الحدیث عنها، واشتكى المواطنون من تدني مستوى هذه الخدمات، وتدنى معها 

  مستوى تصنیف الجزائر بین دول العالم فیما یخص مجال الخدمة الصحیة.

 ومن دون شك أن الخدمة الصحیة التي تقدمها المستشفیات العمومیة، هي نوع من أنواع الخدمات
العمومیة ذات الأهمیة القصوى في حیاة المواطنین، لذا سیتم من خلال هذا الفصل محاولة إبراز مدى 

  من خلال مكوناته، على جودة الخدمة العمومیة الصحیة.  تأثیر نظام الرقابة الداخلیة

  وقد تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث:

  .ة، التطور والإصلاحالمبحث الأول: النظام الصحي الجزائري: الوظیف -
  .المبحث الثاني: هیكلة النظام الصحي العمومي الجزائري -
في الصحیة  تقییم مكونات نظام الرقابة الداخلیة وأثرها على جودة الخدمة العمومیةالمبحث الثالث:  -

                              الجزائر.
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  المبحث الأول: النظام الصحي الجزائري: الوظیفة، التطور والإصلاح

من خلال هذا المبحث، إلى وظیفة القطاع الصحي الجزائري انطلاقا من وظیفة  یتم التطرقس
المستشفى، والذي یعد الحجر الأساس لكل نظام صحي، في المقام الأول، ثم یتم التطرق إلى التطور 

لجزائري، انطلاقا من الاستقلال إلى یومنا هذا في المقام الثاني، ثم في الذي شهده النظام الصحي ا
 الأخیر سیتم تناول عملیة الإصلاح التي خضع لها هذا النظام.

  المطلب الأول: وظیفة النظام الصحي الجزائري

، لذا سیتم إظهار وظیفة النظام وظیفة المستشفى بشكل عام ،یمكن اعتبار وظیفة النظام الصحي
  الصحي الجزائري، من خلال وظیفة المستشفى.

  وللمستشفى عدة وظائف أساسیة یتم ذكرها من خلال:

 الوظیفة العلاجیة - 1

 بشتى الصحیة الرعایة توفیر على قادر أنه ذلك الصحي، للنظام الأساس الحجر المستشفى یعتبر
 تتلخص طبي، اجتماعي تنظیم من أساسي جزء: "بأنه للصحة العالمیة المنظمة عرفته حیث أنواعها،
 إلى الخارجیة عیاداته وتمتد وقائیة، أو كانت علاجیة للسكان كاملة صحیة رعایة تقدیم في وظیفته
  ".اجتماعیة ببحوث والقیام الصحیة العاملة القوى لتدریب كمركز یعمل كما البیوت،

المستشفیات بصفة عامة إلى تقدیم خدمات الرعایة الصحیة،  تسعى وفیما یخص الوظیفة العلاجیة 
الوظیفة من الوظائف الأساسیة للمستشفى، حیث یركز على وللمصابین بالحوادث، وتعتبر هذه للمرضى 

تقدیم أعلى مستوى ممكن من خدماته للمرضى، سواء تعلق الأمر بخدمات التشخیص أو العلاج، وما 
كل مستمر ودائم لكافة المرضى، سواء الموجودین في المستشفى أو یرتبط بها من خدمات أخرى في ش

على مستوى العیادات الخارجیة، أو الموجودین في قسم الاستعجالات الطبیة، والعمل على تحسین جودة 
 1هذه الخدمات.

 الوظیفة الوقائیة - 2

الباحثون على  بالإضافة إلى الوظیفة العلاجیة التي وجد المستشفى أصلا من أجل القیام بها اتفق
وجوب قیام المستشفى بوظیفة الوقایة من الأمراض، حیث یعتبر البعض منهم، أن دور المستشفى الوقائي 
جزء من أخلاقیات المستشفى، للوفاء بالمسؤولیة الاجتماعیة الملقاة على عاتقه. ویمكن تصنیف الخدمات 

 الوقائیة إلى:

                                                             
، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، كلیة محاولة دراسة تسویق الخدمات الصحیة في المنظومة الاستشفائیة الجزائریةجیلالي أمیر، 1

  . 132،  ص: 2008/2009العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجزائر، 



 الفصل الثالث: النظام الصحي العمومي الجزائري بين مكونات نظام الرقـابة الداخلية وجودة الخدمة العمومية الصحية

90 
 

حددة ومباشرة، ویجري التخطیط لها وتقدیمها لوقایة وهي خدمات مالخدمات الوقائیة الأولیة:  -1- 2
 الأفراد من مرض معین، ومن هذه الخدمات حملات التطعیم.

وهي تلك الخدمات التي تشمل التشخیص والكشف المبكر للأمراض الخدمات الوقائیة الثانویة:  -2- 2
تكون لها القابلیة  قبل استفحالها، وتشمل المسح الصحي الشامل أو لمجموعات سكانیة محددة، قد

 للإصابة بمرض ما.

وتشمل الخدمات المتخصصة والتي تهدف إلى إعادة تأهیل الخدمات الوقائیة من الدرجة الثالثة:  -3- 2
 المرضى والمصابین، بفضل الفریق المتخصص لتمكینهم من ممارسة حیاة طبیعیة.

  وظیفة التعلیم والتدریب - 3

لأي مستشفى كان، بغض النظر عن حجمه ونوعه، فمن  تعتبر هذه الوظیفة من الوظائف الهامة 
وكافة المهنیین العاملین في المجال الصحي سیتم تحسین الرعایة  ینخلال تدریب الأطباء والممرض

الصحیة بشكل مستمر، ویعتبر المستشفى المكان الأنسب للتدریب العلمي، لما یتوافر علیه من إمكانیات 
 1قوم باستقبال وعلاج مختلف الحالات المرضیة من جهة أخرى.بشریة ومادیة من جهة؛ ولكونه ی

  الوظیفة البحثیة - 4

الهدف النهائي للبحوث الطبیة، هو إثراء المعرفة الطبیة من أجل تحسین خدمات الرعایة الصحیة، لذا 
یتطلب من كل مستشفى، القیام بدور معین في مجال البحث العلمي كل على حسب إمكانیاته وموقعه، 

البحوث التي یقوم بها المستشفى إلى البحوث الطبیة وهي تشتمل على الفحوصات والبحوث  وتنقسم
المخبریة التي تتطلبها عملیة العلاج، بهدف تحسین رعایة المرضى، والبحوث الإداریة وهي تشتمل على 

 بحوث التمریض وخدمات التغذیة، ولها دور فعال في تدعیم الرعایة الطبیة.

 إلى المنازلالخدمات الممتدة  - 5

یمتد نشاط المستشفى لیصل إلى بعض المرضى في بیوتهم، وخاصة منهم أصحاب الأمراض  
المزمنة، والذین لا تتطلب حالتهم الرعایة الطبیة المركزة في المستشفى، والذین قد لا یتمكنون من 

قبل الممرضات الحضور إلى المستشفى، وذلك من خلال تنظیم برامج لرعایة هؤلاء في منازلهم، من 
المتخصصات وخدمات الطب العام. وتعد هذه الخدمات أقل تكلفة بكثیر من تكلفة الرعایة في المستشفى، 
بالإضافة إلى أنها توفر أسرة للحالات المرضیة التي تحتاج للرعایة الاستشفائیة، وتمكن المریض من 

  2لى المستشفى.البقاء في منزله بین أفراد أسرته، دون أن یتحمل مشقة التنقل إ

  

                                                             
.135-134، ص ص: مرجع سبق ذكرهیلالي أمیر، ج  1  
.136، ص: نفسھمرجع ال  2  
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  الجزائري: تطور النظام الصحي ثانيالمطلب ال

 المراحل المختلفة، التي مر بها النظام الصحي الجزائري في تطوره، منذ تناولفي هذا المطلب سیتم 
  وصولا إلى المرحلة الأخیرة.الاستقلال 

  م)1973-1962المرحلة الأولى: ( - 1

ومتدهورة، حیث كان النظام الصحي الموجود متمركزا  م حالة صحیة متردیة1962ورثت الجزائر سنة 
طبیب  5000وقد بلغ عدد الأطباء غداة الاستقلال  1أساسا في المدن الكبرى كالجزائر، وهران وقسنطینة.

ملیون نسمة.  10.5منهم جزائریین)، في مقابل الحاجات الصحیة للسكان الذین بلغ عددهم  50%(
ل وفیات الأطفال، وانتشار الأمراض المعدیة والمتنقلة، ولمواجهة هذه تمیزت هذه المرحلة بارتفاع معد

الوضعیة وفي ظل الموارد المحدودة، ركزت وزارة الصحة على هدفین أساسیین هما: تخفیض اللامساواة 
في مجال توزیع الطاقم الطبي (العام والخاص) لتسهیل الحصول على العلاج، ومكافحة الأمراض 

وكان النظام الصحي المعتمد آنذاك مقسم إلى: المستشفیات  2ا والتقلیل من الوفیات.وخاصة المعدیة منه
التابعة للدولة، مصحات خاصة یملكها الأفراد، والمراكز والمستوصفات الصحیة التي كانت تدار من قبل 

  3م.1968-1967البلدیات، وقد ألحقت بالمستشفیات بین سنتي 

  الاستقلال في:ویمكن تلخیص المشاكل الصحیة عشیة 

 ) ممرض وممرضة.2700) طبیب و(2200هجرة جماعیة للأطباء الفرنسیین ( -

حالة صحیة متردیة نتیجة للنقص الفادح في الكوادر الصحیة الوطنیة، حیث بلغ عدد الأطباء بالنسبة  -
 30و صیدلي 50ساكن، كما أن عدد الصیادلة قد بلغ حوالي  100000أطباء لكل  8لعدد السكان آنذاك 
 طبیب أسنان فقط.

 النقص الكبیر في الكوادر الفنیة والإداریة لتسییر المؤسسات الصحیة. -

  4سوء توزیع المراكز والمؤسسات الصحیة. -

مصادر متمایزة  ةأما فیما یخص الجانب التمویلي، فقد اعتمد قطاع الصحة في هذه المرحلة على ثلاث
لكن متكاملة، وهي تقابل ثلاث فئات من المرضى الذین یستقطبهم القطاع الصحي، وذلك عن طریق 

 تحدید الهویة الاجتماعیة لكل شریحة، وتتمثل هذه المصادر في:

  
                                                             

، مذكرة ماجستیر تخصص تسویق دولي، كلیة العلوم الاقتصادیة جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریةعائشة عتیق،  1
   ).127-126، ص ص: (2011/2012الجزائر، وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، 

، مذكرة ماجستیر  في علوم التسییر، تخصص تسییر الموارد البشریة، كلیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیةنبیلة كحیلة،  2
   ).51-50، ص ص: (2008/2009العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، 

، مجلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، كلیة تسییر المؤسسات الصحیة العمومیة الجزائریة في ظل المتغیرات المعاصرةزین الدین بن لوصیف،  3
  . 139، ص: 2003العدد الأول،  دیسمبر  العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة سكیكدة، الجزائر،

، رسالة ماجستیر في العلوم الإقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة التسویقیة في المؤسسات الصحیةتطبیق السیاسات آلیات حبیبة قشي،  4
   .120، ص: 2006/2007والتسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، الجزائر، 
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تأتي من مدفوعات المرضى ذوي الدخل المرتفع، مثل التجار وأصحاب المشاریع عائدات خاصة:  -
من مجموع التكالیف، حیث  %10راعیة، فكانوا یسوون تكالیف علاجهم بمشاركتهم بنسبة الصناعیة والز 

 من دخل المستشفیات. %10كانت هذه العائدات لا تشمل سوى 

 المقدمة من طرف صنادیق التأمینات الاجتماعیة ،مصدرها مبالغ التأمینعائدات تسدید المصاریف:  -
 .لقاء الخدمات الصحیة المؤادة للمؤمنین

من موارد المستشفى، ومصادرها: الدولة، الخزینة لحساب الدولة وصندوق  %60تمثل التسبیقات:  -
أما النسبة  ،%85التضامن للمحافظات والبلدیات لحساب الجماعات المحلیة، حیث تغطي الخزینة نسبة 

لى حساب على حساب المحافظات والباقي ع %8تغطیها الجماعات المحلیة، منها  %15الباقیة وهي 
البلدیات، وكل هذه النسب تمثل تمویل الخدمات المؤادة للأشخاص التابعین لنظام المعونة الصحیة 

  1المجانیة.

  م)1989- 1974المرحلة الثانیة: ( - 2

شهدت الوضعیة الصحیة خلال هذه الفترة تطورا ملحوظا، إذ أصبح من السهل اكتشاف الأمراض في 
نقص ملحوظ في نسبة الوفیات، كما أصبح في استطاعة المرضى مراحلها المبكرة، مما أدى إلى 

مریض من منحة العلاج في الخارج، وذلك  40000الاستفادة من العلاج في الخارج، حیث استفاد حوالي 
  3م.1987سنة في  65م، إلى 1965سنة في  51كما ارتفع أمل الحیاة من  1983.2سنة 

  اسة الصحیة ما یلي:وأهم ما میز هذه المرحلة على مستوى السی

م، وذلك بهدف تجسید 1974إقرار مجانیة العلاج في الهیاكل الصحیة العمومیة ابتداء من جانفي  -
 4شعار: "الصحة لجمیع المواطنین مهما كان دخلهم ووضعیتهم الاجتماعیة".

ر یبتوف إصلاح النظام التربوي، وبالخصوص الدراسات الطبیة بهدف تحسین جودة التعلیم، بما یسمح -
 عدد كبیر من الممارسین الطبیین في كل التخصصات.

 5إنشاء القطاع الصحي، الذي ارتبطت به كل وحدات العلاج القاعدیة. -
 
 

                                                             
ر، جامعة محمد ، مذكرة ماجستیر تخصص نقود وتمویل،  كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییطرق تمویل المؤسسات الصحیةطیبة طاھري،  1

   ).96-95، ص ص: (2008خیضر، بسكرة، 
، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر، المعلومات كأداة لتحسین جودة الخدمة الصحیة بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة نظامدلال السویسي،  2

، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، تخصص نظام المعلومات ومراقبة التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
   .5، ص: 2011/2012

.140، ص: سبق ذكرهمرجع زین الدین بن لوصیف،    3  
، والمتعلق بتأسیس الطب المجاني ،1974، یتضمن قانون المالیة لسنة 65-73الأمر رقم ، 104الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة، العدد  4

  .7ص: ، 1973دیسمبر  28الصادر في 
 5 A Saihi, le systéme de santé publique en Algérie, Revue gestion hospitaliéres, la revue des décideurs 
hospitaliers, n° 455, Avril, 2006, p : 241- 242. 
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ومن أجل زیادة التغطیة الصحیة في التراب الوطني، قامت السلطات الجزائریة بإنجاز عدد كبیر من 
ت متعددة الاختصاصات، المراكز الصحیة والمراكز الهیاكل الصحیة، خاصة المستشفیات العامة، العیادا

عامل  57872الاستشفائیة الجامعیة، هذا ما أدى إلى ارتفاع عدد المستخدمین في قطاع الصحة من: 
سریر سنة  42450م، كما ارتفع عدد الأسرة من: 1987عامل في سنة  124728م، إلى: 1973سنة 

 558ا یخص المراكز الصحیة فقد ارتفع عددها من: ، أما فیم1987سریر سنة م 62500م، إلى: 1973
بها السلطات في  قامت، وكل هذا بفضل الاستثمارات التي 1986سنة  1147م، إلى: 1974سنة 

القطاع الصحي. أما بالنسبة للجانب التمویلي، فقد أصبحت الدولة وصنادیق الضمان الاجتماعي تتحمل 
 1نفقات الصحة، وساعد على ذلك ارتفاع سعر النفط في هذه المرحلة.

  م إلى یومنا هذا)1990المرحلة الثالثة: ( - 3

ات، مما أدى إلى إعادة هیكلة یذ نهایة الثمانینتمیزت هذه المرحلة بتراكم المشاكل التي تطورت من
  تدریجیة للنظام الصحي، وأهم ما تمیز به القطاع الصحي في هذه المرحلة ما یلي:

  2عدم تكییف القانون الأساسي لمؤسسات الصحة، أدى إلى البطء في تسییرها وتشغیلها. -

غطیة سیئة بخصوص الأطباء التوزیع السیئ لمهنیي الصحة، حیث شهدت المنطقة الجنوبیة ت -
 المختصین، فضلا عن اتجاه هؤلاء للقطاع الصحي الخاص، خاصة ذوي المستوى العالي منهم. 

عدم قدرة الهیاكل الصحیة العمومیة على الاستجابة للطلب الصحي، حیث عرف التكفل بالأمراض  -
 نقصا متزایدا، لاسیما أمراض الكلى، أمراض القلب والأمراض السرطانیة.

تقدیم خدمات صحیة ذات جودة منخفضة، بسبب عدم تأهیل المورد البشري (الطبي والتمریضي) وعدم  -
 تتماشى والتطور الذي یعرفه المجال الصحي دولیا. ،توفر تجهیزات طبیة

 عدم رضا الطاقم الطبي والتمریضي، بسبب غیاب التحفیز وانخفاض الأجور. -

 تسببه المؤسسات الصحیة على كاهل الدولة.ارتفاع الثقل التمویلي، الذي  -

وقد ارتبطت الوضعیة الصعبة التي عانى منها القطاع الصحي في الأساس، بمشاكل التنظیم 
والتسییر، ولیس فقط بالنقص في الموارد البشریة والمادیة، وهذا ما استدعى ربما المطالبة بالاستقلالیة في 

جر  اء التغییرات المناسبة التي من شأنها تحسین مستوى الخدمات التسییر للمحافظة على هذا القطاع، وإ
 3الصحیة.
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  أما فیما یخص الهیاكل التي تم إنشاؤها، لدعم نشاط وزارة الصحة فتتمثل فیما یلي:

: وأسندت له مهمة المراقبة القبلیة لكل دواء LNCPP)( المخبر الوطني لمراقبة المنتجات الصیدلانیة -
 السوق.قبل إدخاله إلى 

: ومهمتها ضمان تموین الهیاكل الصحیة م1994سنة  (PCH)الصیدلیة المركزیة للمستشفیات  -
 العمومیة بالمنتجات الصیدلانیة.

 أوكلت لها مهمة وضع السیاسة الوطنیة للدم.م: 1995سنة  (ANS)الوكالة الوطنیة للدم  -

 وثیق والمعلومة والاتصال.: كلفت بتطویر الت(ANDS)الوكالة الوطنیة للتوثیق الصحي  -

: ومهمته مراقبة الآثار المترتبة على (CNPM)المركز الوطني للیقظة الصیدلانیة ویقظة العتاد  -
 استهلاك الأدویة، وعلى استعمال المعدات الطبیة.

وتجدر الإشارة إلى أن الجزائر، كانت قد خضعت قبل هذا رسمیا لشروط برنامج التعدیل الهیكلي 
(PAS)، ذي فرضه صندوق النقد الدولي وال(FMI)،  بسبب الصعوبات الاقتصادیة التي كانت تعیشها

البلاد، وقد تلخصت أهداف برنامج التعدیل الهیكلي في: الضغط على نفقات الرعایة الصحیة على 
   1المستوى الداخلي، تقلیص استیراد الأدویة والمعدات الطبیة، وتقلیص الرعایة الصحیة في الخارج.

  إصلاح النظام الصحي الجزائري: لثالثا المطلب

، المبادئ الأساسیة لهذا سیتم في هذا المطلب تناول أسباب إصلاح النظام الصحي الجزائري
  الإصلاح، وكذا أهداف وملفات مشروع الإصلاح.

  أسباب الإصلاح - 1

وكان من بین م، تم إنشاء المجلس الوطني للإصلاح من طرف وزارة الصحة، 2002أوت  15بتاریخ 
  أسباب هذا الإصلاح ما یلي:

رغم من الجهود المبذولة من طرف الدولة من أجل زیادة میزانیة بالفندرة الموارد المالیة:  -1- 1
 المؤسسات الصحیة، إلا أنه بقیت هناك صعوبات محسوسة، ساهمت في تدهور جودة الخدمات الصحیة.

حیث أدت الزیادة في عدد السكان وظهور لصحیة: التفاوت بین العرض والطلب على الخدمات ا -2- 1
الأمراض، إلى عدم التوازن بین العرض والطلب، الشيء الذي جعل المؤسسات الصحیة عاجزة عن 

 التكفل بحاجات المرضى.
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نتیجة للتحولات السیاسیة، الاقتصادیة التكیف مع المعطیات الاقتصادیة الوطنیة والعالمیة:  -3- 1
یعیشها العالم، أصبح ملف إصلاح المنظومة الصحیة، یندرج ضمن السیرورة الكلیة  والاجتماعیة التي

 1التي تقود إلى إصلاح الدولة.

  المبادئ الأساسیة لإصلاح النظام الصحي الجزائري - 2

في خضم التحولات الاقتصادیة والاجتماعیة، التي عرفها العالم بصفة عامة والجزائر بصفة    
ي إصلاح النظام الصحي، الذي انحرف عن أهدافه الحقیقیة في توفیر خدمات خاصة، كان من الضرور 

، حیث هدف هذا 1998في ماي » میثاق الصحة«ذات جودة عالیة، وفي هذا الإطار تم وضع صحیة 
الأخیر، إلى تحدید المبادئ الرئیسیة والأولویات التي ینبغي أن تمیز السیاسة الوطنیة للصحة، بما في 

  2تنظیمي والتمویلي لعملیة الإصلاح.ذلك البعد ال

 الصحي، فقد تمحورت حسب المیثاق على ما یلي: أما فیما یخص المبادئ الأساسیة لإصلاح النظام

ن هذه إحیث تكییف الإطار التنظیمي مع التحولات الاقتصادیة والاجتماعیة التي تعرفها البلاد:  -2-1 
     التحولات كانت تفرض على السلطات العمومیة، العمل على تجدید وترقیة قطاع الصحة بصفة 
عادة تنظیم وتحیین الأطر التنظیمیة والقانونیة التي تحكم النظام الصحي في الجزائر، بجعلها  عامة، وإ

والاجتماعیة والسیاسیة في تتماشى والتطورات والتحولات، التي أصبحت تمیز تنظیم العلاقات الاقتصادیة 
 المجتمع الجزائري.

م الخاص بمجانیة 1973المحافظة على القطاع العمومي وتحسین مردودیته، تأكیدا لقانون  -2- 2
التدهور المستمر في مردودیة هذا القطاع، حیث أن : العلاج لكافة السكان، دون تمییز جهوي أو طبقي

محافظة على هذه الهیاكل، التي تعتبر الملاذ الأخیر لشریحة أوجب على السلطات العمومیة العمل على ال
  كبیرة من المجتمع الجزائري.

 بالإضافة إلى المبدأین السابقین للإصلاح یمكن إضافة ما یلي:

 إدماج القطاع الخاص في المنظومة الصحیة الوطنیة. -
 إقامة جسور بین القطاع العمومي وشبه العمومي والقطاع الخاص. -
 تكییف القوانین الأساسیة للمؤسسات العمومیة للصحة مع خصوصیات مهامها. -
 تطویر وتدعیم السند القانوني للنظام الصحي. -
 خلق وظائف التقییم ومراقبة النشاطات الصحیة حسب الأهداف المنشودة. -
 

                                                             
، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة العمومیةمریزق عدمان،  1

  . 206-205، ص ص: 2007/2008التسییر، جامعة الجزائر، الجزائر، 
مذكرة ماجستیر في العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، تخصص  ،)2009-1999إصلاح المنظومة الصحیة في الجزائر (عمر خروبي بزارة،  2

   .70، ص: 2010/2011، الجزائر، 3العامة، كلیة العلوم السیاسیة والإعلام، جامعة الجزائر  رسم السیاسات
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 تطویر النظام الوطني للإعلام الصحي. -
 یة الجراحیة في إطار خریطة صحیة.العلاجات والاستعجالات الطب ترتیب وتوزیع -

 تطویر صیغ بدائل لتمویل نفقات الصحة بإشراك المجتمع. -

 تشجیع تطویر الصناعة الوطنیة للتجهیزات والمواد الصیدلانیة، وضمان توفیر المواد الضروریة. -

 تدعیم جهاز مراقبة المواد الصیدلانیة، وأمن حقن الدم. -

 نیة.إعادة تقویم التجهیزات التق -

تحسین الظروف والوضعیة الاجتماعیة والمهنیة لكافة مستخدمي قطاع الصحة، ووضع تدابیر تحفیزیة  -
 على وجه الخصوص بالتنسیق مع الهیئات المعنیة.

 1إنشاء مجلس وطني للصحة. -

  مشروع الإصلاحأهداف وملفات  - 3

  :أولا لأهداف مشروع الإصلاح ومن ثم لملفاتهسیتم التطرق 

   أهداف مشروع الإصلاح -1- 3

  :مجموعة الأهداف التالیة التقریر التمهیدي للمجلس الوطني لإصلاح المستشفیات، أورد
إحصاء عروض العلاج والاستشفاء وتكییفها مع الحاجات الصحیة للمواطن، بالاعتماد على نظام  -

 إعلامي فعال.
 الصحیة.ضمان الموارد المالیة اللازمة، للسیر الحسن للمؤسسات  -
 التأكید على حقوق وواجبات المستعملین، وحمایة المرضى على وجه الخصوص. -
 إعادة التأكید على الالتزامات التعاقدیة لكل المتدخلین في صحة المواطن. -
توفیر الإمكانیات الضروریة لمحترفي الصحة، مهما كانت مسؤولیاتهم، وذلك قصد الاستجابة بأكثر  -

 صحیة والاجتماعیة.فعالیة للحاجیات ال
  2التي تخصصها الجماعة، في أي شكل كان للمؤسسات الصحیة. تحسین فعالیة النفقات -

  من خلال ما سبق أن هناك هدفین أساسیین للإصلاح هما:  یتضح
 التحكم في نظام المعلومات الصحیة. -

 3تحسین جودة الخدمات الصحیة المقدمة. -
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   .7، ص: 1998ماي 
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   .107، ص: 2012/2013، الجزائر، 2قسنطینة 
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 لإصلاحا ملفات -2- 3

  ركز المجلس الوطني لإصلاح المستشفیات على عملیة الإصلاح من خلال ستة ملفات: 

تمحور هذا الملف، حول دراسة كیفیة التنسیق بین ملف الحاجیات الصحیة وطلب العلاج:  -2-1- 3
النظام الوطني للصحة ومنظومته الاستشفائیة الفرعیة، وذلك بتفادي عزل إصلاح المؤسسات الاستشفائیة 

 لإطار الاجتماعي، الوبائي، المالي والتنظیمي.عن ا

التعرض إلى كیفیة التنسیق بین الهیاكل الجواریة ومستشفى القطاع من جهة؛ وبین مستشفیات  كما تم
 1القطاع والمستشفیات المرجعیة الجهویة أو الوطنیة من جهة أخرى.

تمحور حول إصلاح الهیاكل الصحیة، وذلك بإدراج جملة من  ملف الهیاكل الاستشفائیة: -2-2- 3
 الأهداف أهمها:

الحرص على التنظیم المحكم للمؤسسات الاستشفائیة العمومیة والخاصة على حد سواء، من خلال  -
 إدخال أدوات التخطیط والضبط المالي.

 .مشاركة المواطن في ضبط العلاج، مع أخذ حقوقه وواجباته بعین الاعتبار -

 تعزیز رقابة الدولة على مؤسسات العلاج العمومیة والخاصة. -

المساهمة الفعالة للمریض ولجمعیات المرضى، من خلال الإدلاء بآرائهم حول توزیع شبكة العلاج  -
 وجودة أدائها.

اهتم هذا الملف، بأهم عنصر في النظام الصحي والمتمثل في ملف الموارد البشریة:  -2-3- 3
ذلك من خلال السهر على مراجعة أحوالهم الشخصیة، شروط وظروف عملهم، علاواتهم المستخدمین و 

ترقیتهم في المسار المهني وتكوینهم، وهذا الأخیر یعد ضرورة ملحة بالنسبة لكل فئات و وأجورهم 
المستخدمین الطبیین وشبه الطبیین والمسیرین والتقنیین، وهذا بالاشتراك مع قطاعات أخرى كالتعلیم 

 الي. الع

ارتكز هذا الملف، على ضرورة إدماج الوسائل المادیة الضروریة لتنظیم ملف الموارد المادیة:  -2-4- 3
العلاج، والذي یستدعي توازنا بین الوسائل المادیة ومستوى النشاط، وبین تسلسل العلاج وتقییس النتائج 

وتعتبر  تكون موزعة بعقلانیة،والهدف من ذلك هو منح كل الوسائل اللازمة لشبكة العلاج، على أن 
  2الجوانب المرتبطة بالصیانة والمعاییر التقنیة الخاصة بالأمن والنوعیة، عناصر مكملة لهذا الملف.

عادة النظر ملف التمویل:  -2-5- 3 اهتم هذا الملف بدراسة طرق توسیع موارد تمویل المستشفیات، وإ
إلى السهر على تكییف القوانین الأساسیة التي تسیر في التنظیم من ناحیة التسییر المالي، بالإضافة 
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المؤسسات الصحیة مع التعدیلات الجاریة، خاصة في مجال التمویل القائم على التعاقد في النشاطات 
وحول الشروط الواجبة لتخصیص المیزانیات والفوترة، بطریقة تسعى لتحقیق المساواة في الحصول على 

  1العلاج بالنسبة لكافة المرضى.

صلاح المستشفیات، إلى ملف اشتراك القطاعات:  -2-6- 3 نظرا لارتباط نشاط وزارة الصحة والسكان وإ
حد بعید بنشاطات الكثیر من القطاعات كالقطاع المالي، العمل، الضمان الاجتماعي، التعلیم العالي، 

العمومیة الأخرى، من خلال التكوین المهني وغیرها، فإنه یجب ضمان الانسجام بین الصحة والسیاسات 
 2إدراج الأنشطة القطاعیة ذات الصلة بالصحة، ضمن الاستراتیجیة العامة للوزارة.
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  هیكلة النظام الصحي العمومي الجزائري: المبحث الثاني

في ظل تطور المعطیات الاجتماعیة والاقتصادیة، وتبعا لمتطلبات تطویر كفاءة النظام، ظهرت 
الحاجة إلى التكییف التنظیمي للنظام الصحي، حیث أصبح یشمل ثلاثة مستویات أساسیة تتمثل في 

  المستوى المركزي، المستوى الوسیط، المستوى المرفقي والمستوى المهني.

  ى المركزي المستو المطلب الأول: 

صلاح المستشفیات، المعاهد والوكالات الوطنیة للصحة التي تحدد  یتمثل في وزارة الصحة والسكان وإ
 وتتكون وزارة الصحة من: 1استراتیجیة وأهداف تطویر أنشطة القطاع.

 وهو الذي یقوم بوضع الاستراتیجیة لتنمیة أعمال قطاعه في مجال: الوزیر:  -1

 ورعایتها. وقایة صحة السكان  -

 التحكم في النمو الدیمغرافي والتخطیط العائلي.  -

 التنظیم الصحي والخریطة الصحیة.  -

 العلاج الطبي في الهیاكل الصحیة.  -

 التزوید بالأدویة والمعدات الطبیة. -

عداد النظام الخاص بها، عن طریق التدابیر التنظیمیة والتشریعیة، التي تخضع لها  - تنظیم المهن وإ
  2الأعمال الصحیة ونشاطات أخرى في المجال.

صلاح المستشفیات، تحت سلطة وزیر الصحة  وتشتمل الإدارة المركزیة لوزارة الصحة والسكان وإ
صلاح المستشفیات، على ما یلي:   والسكان وإ

الداخلي ) دراسات، ویلحق به مكتب البرید والمكتب الوزاري، والأمن 02ویساعده مدیرا (الأمین العام:  - 2
 في المؤسسة.

) مكلفین بجمیع أشغال الدراسات والأبحاث المرتبطة 08ویساعده ثمانیة (رئیس الدیوان:  - 3
 3.، وغیرهاباختصاصاتهم، وتحضیر مشاركة الوزیر في أعمال الحكومة وعلاقته مع الخارج

 ) مفتشین یقومون بالمهام التالیة:06یشرف علیها ستة ( المفتشیة العامة: - 4

 لوقایة من كل أنواع التقصیر وسوء تسییر المصالح الصحیة.ا -
 

                                                             
   .69،  ص: مرجع سبق ذكرهإبراھیم صبیعات،  1
صلاحیات وزیر الصحة والسكان وإصلاح ل المحدد 379-11المرسوم التنفیذي رقم ، 63الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة،  العدد  2

   .6، ص: 2011نوفمبر  21، المؤرخ في شفیاتالمست
تنظیم الإدارة المركزیة في وزارة الصحة  المتضمن، 428-05المرسوم التنفیذي رقم ، 73للجمھوریة الجزائریة، العدد  الجریدة الرسمیة 3

   .11، ص: 2005نوفمبر  07المؤرخ في  ،والسكان وإصلاح المستشفیات
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رشادهم لمراعاة القوانین والأحكام التنظیمیة. -  توجیه المسیرین وإ

 العمل على الاستعمال المحكم للوسائل والموارد. -

 1ضمان مطلب الصرامة في تنظیم العمل. -

مدیریة الوقایة، مدیریة  اختصاص معین وهي:وتشمل ثمانیة مدیریات لكل منها المدیریات المركزیة:  - 5
المصالح الصحیة، مدیریة الصیدلیة والدواء، مدیریة السكان، مدیریة التكوین، مدیریة التخطیط ومدیریة 

  2التقنین والمنازعات.

  المطلب الثاني: المستوى الوسیط

خمس جهات صحیة (الوسط، الشرق، الغرب، الجنوب وینقسم إلى م إقامة تدریجیة ل1996عرفت سنة 
جهتین، الجنوب الشرقي والجنوب الغربي)، حیث یتم ضمان الاتصال فیما بینها من خلال إنشاء المجالس 

  :مدیریة للصحة والسكان موزعة عبر كل الولایات 48كما عرفت نفس السنة إنشاء الجهویة للصحة، 

جویلیة  14المؤرخ في:  262-97أنشأت بموجب المرسوم التنفیذي رقم: ة: المجالس الجهویة للصح - 1
ویعد المجلس الجهوي للصحة هیكل تنسیق وتشاور ما بین القطاعات، یهدف إلى ضمان وقایة  ،1997

عادة الاعتبار لها بصفة عقلانیة  صحة السكان التابعة لاختصاصه الجغرافي، وحمایتها وترقیتها وإ
  ا یلي:وناجعة. ویكلف بم

التنسیق بین نشاط الهیاكل العملیة، ونشاط المتدخلین الآخرین المهتمین بمجال الصحة، وذلك  -
 بالاتصال مع السلطات والهیئات المعنیة.

توجیه النشاط الصحي حسب الحالة الوبائیة للمنطقة المعنیة، وحسب الثروات المتوفرة والأولویات  -
 المقررة.

تحقیق إدماج الوسائل المتوفرة في الدائرة الجهویة، والتي من شأنها أن تحفیز كل عمل یهدف إلى  -
عادة الاعتبار لها.   تساعد في حمایة صحة السكان وترقیتها وإ

  السهر على جمع المعلومات الصحیة ومعالجتها ونشرها، وذلك بالاتصال مع الهیئات والهیاكل المعنیة. -
لاحتیاجات الصحیة لمجموع السكان المعنیین، والشروع في إقتراح برامج جهویة، تساعد على تلبیة ا -

 متابعتها، مراقبتها وتقویمها بصفة دوریة.

ضمان المشاركة الفعالة للمستعملین والمرضى والشركاء الاجتماعیین، في تحدید الأولویات وصیاغة  -
  وتنفیذها.الاستراتیجیات الجهویة، الهادفة لحل المشكلات في مجال الصحة والسكان 

  
                                                             

 ، المحدد لھیاكل الإدارة المركزیة وأجھزتھا في الوزارات ،188-90المرسوم التنفیذي رقم ،26الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة، العدد  1
   .4، ص: 1990جوان  23المؤرخ في 

العملیات وتسییر المؤسسات، كلیة ، مذكرة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، تخصص بحوث تحدیات الإمداد في المؤسسة الصحیةنجاة بحدادة،  2
     .159، ص: 2011/2012العلوم الاقتصادیة، علوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان، الجزائر، 
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قامة علاقات وطیدة مع الهیاكل الجهویة، المشاركة في إنجاز برامج  - تشجیع المبادرات المحلیة، وإ

  1الصحة والسكان.

تتواجد في مركز كل ولایة عبر التراب الوطني الجزائري، وتتكون مدیریة : مدیریة الصحة والسكان - 2
) إلى ست 3ث تتكون كل مدیریة من ثلاث (الصحة والسكان من مصالح مهیكلة في شكل مكاتب، حی

) مصالح، وهي تقوم بتطویر كل التدابیر، التي من شأنها تأطیر النشاطات الخاصة بالصحة والسكان 6(
  ووضعها حیز التنفیذ. وعلیه تكلف كل مدیریة بما یأتي:

 سكان.السهر على تطبیق التشریع والتنظیم في جمیع المجالات المتعلقة بأنشطة الصحة وال -

تنشیط وتنسیق وتقویم تنفیذ البرامج الوطنیة والمحلیة للصحة، لاسیما في مجال الوقایة العامة، حمایة  -
الأمومة والطفولة وحمایة الصحة في الأوساط الخاصة، وكذلك في مجال التحكم في النمو الدیمغرافي 

 والتخطیط العائلي وترقیة الصحة التناسلیة.

السلم التسلسلي للعلاج، لاسیما بتطویر النشاطات الهادفة إلى ترقیة العلاج السهر على احترام  -
 القاعدي.

 تطویر كل عمل یهدف إلى الوقایة من إدمان المخدرات ومكافحتها، خصوصا في اتجاه الشباب. -

ة قانونا السهر على التوزیع المتوازن للموارد البشریة والمادیة والمالیة، دون المساس بالصلاحیات المخول -
 لمدیري الصحة الجهویین ورؤساء مؤسسات الصحة.

تشجیع وتطویر كل أنشطة الاتصال الاجتماعي، لاسیما التربیة الصحیة، وذلك بالاتصال بالجمعیات  -
 الاجتماعیة المهنیة والشركاء الآخرین المعنیین.

فیة واستغلالها وتحلیلها السهر على وضع جهاز یختص بجمع المعلومات الصحیة، الوبائیة والدیموغرا -
 وتبلیغها.

 تنشیط الهیاكل الصحیة وتنسیقها وتقویمها. -

السهر على وضع الاجراءات المتعلقة بحفظ المنشآت وتجهیزات الصحة، وصیانتها ووضعها حیز  -
 التنفیذ.

 تأطیر هیاكل الصحة ومؤسساتها العمومیة والخاصة، وتفتیشها. -

 إعداد التراخیص المتعلقة بممارسة المهن الصحیة وضمان مراقبتها. -

إعداد المخططات الاستعجالیة بالاتصال بالسلطات المعنیة، والمشاركة في تنظیم الإسعافات وتنسیقها  -
 في حالة حدوث كوارث مهما كانت طبیعتها.

 المعمول بها. دراسة برامج الاستثمار ومتابعتها، في إطار التنظیمات والإجراءات -

                                                             
مھا المتضمن إنشاء مجالس جھویة للصحة وتنظی 262-97المرسوم التنفیذي رقم ، 47الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة، العدد  1

   .15-14، ص ص: 1997جویلیة  14المؤرخ في  ،وسیرھا
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 متابعة وتقویم تنفیذ البرامج المقررة، في میدان التكوین وتحسین مستوى مستخدمي الصحة. -

  1الإشراف والسهر على السیر الحسن للمسابقات والامتحانات المهنیة. -

جوان  13، الصادر في: 100- 74أنشأت بموجب القانون رقم: المراكز الاستشفائیة الجامعیة:  - 3
وتعتبر هذه المراكز مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري یتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلال  1974،2

المالي، یتم إنشاؤه بموجب مرسوم تنفیذي بناء على اقتراح مشترك بین الوزیر المكلف بالصحة والسكان 
صلاح المستشفیات، وبین الوزیر المكلف بالتعلیم العالي والبحث العلمي، حیث یمارس ا لأول الوصایة وإ

ریة على المركز الاستشفائي الجامعي، بینما یمارس الثاني الوصایة البیداغوجیة، ویكلف المركز االإد
  الاستشفائي الجامعي بما یلي: 

  في المیدان الصحي -

ضمان نشاطات التشخیص، العلاج، الاستشفاء، الاستعجالات الطبیة الجراحیة والوقایة، إلى جانب كل  -
 هم في حمایة وترقیة صحة السكان.نشاط یسا -

 تطبیق البرامج الوطنیة، الجهویة والمحلیة للصحة. -

 المساهمة في إعداد معاییر التجهیزات الصحیة، العلمیة والتربویة للمؤسسات الصحیة. -

ر المساهمة في حمایة المحیط وترقیته، في المیادین المتعلقة بالوقایة، النظافة، الصحة ومكافحة الأضرا -
 والآفات الاجتماعیة.

یضمن المركز الاستشفائي الجامعي للسكان القاطنین بالقرب منه، والذین لا تغطیهم القطاعات  -
 الصحیة المجاورة، المهام المسندة للقطاع الصحي.

  في میدان التكوین -

عالي في ضمان تكوین التدرج وما بعد التدرج في علوم الطب، وذلك بالتعاون مع مؤسسة التعلیم ال -
 الطب، والمشاركة في إعداد وتطبیق البرامج المتعلقة به.

عادة تأهیلهم وتحسین مستواهم. -  المساهمة في تكوین مستخدمي الصحة، وإ

  في میدان البحث -
 القیام في إطار التنظیم المعمول به، بكل أعمال الدراسة والبحث في میدان علوم الصحة. -

مؤتمرات، ندوات، أیام دراسیة وتظاهرات أخرى تقنیة وعلمیة، من أجل ترقیة نشاطات العلاج  تنظیم -
 3والتكوین والبحث في علوم الصحة.

                                                             
للقواعد الخاصة بتنظیم مدیریات الصحة والسكان  المحدد 261-97المرسوم التنفیذي رقم ، 47الحریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة، العدد:  1

  .13-12، ص ص: 1997جویلیة  14المؤرخ في الولائیة وسیرھا، 
.160، ص: ذكره مرجع سبقنجاة بحداد،   2  

المحدد لقواعد إنشاء المراكز الاستشفائیة الجامعیة  ،467-97المرسوم التنفیذي رقم ، 81الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة، العدد  3
   .30-29ص ص:  ،1997دیسمبر  2المؤرخ في ، وتنظیمھا وسیرھا
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ویدیر المركز الاستشفائي الجامعي مجلس إدارة ویسیره مدیر عام، ویزود بجهاز استشاري یسمى 
مرة كل ستة أشهر، ویتداول في عدة  "المجلس العلمي"، یجتمع مجلس الإدارة وجوبا في دورة عادیة

مواضیع نذكر منها: مخطط التنمیة القصیر والمتوسط المدى، مشروع میزانیة المؤسسة، الحسابات 
التقدیریة، الحساب الإداري، النظام الداخلي للمؤسسة، مشاریع الاستثمار...، بینما یكلف المجلس العلمي 

یة بین المصالح الطبیة، مشاریع البرامج الخاصة بإصدار قرارات فیما یخص: إقامة علاقات عمل
عادة تهیئتها، برامج الصحة والسكان، برامج التظاهرات  بالتجهیزات الطبیة وببناء المصالح الطبیة وإ
العلمیة والتقنیة، إنشاء المؤسسات الطبیة أو إلغائها، والاتفاقیات الخاصة بالتكوین والبحث في علوم 

   1الطب.

  المستوى المرفقي والمهنيالمطلب الثالث: 

  :مكونات كلا المستویین وذلك عبر ما یلي یتم في هذا المطلب تناولس

  على المستوى المرفقي - 1

التي لها علاقة مباشرة مع المرضى یتكون هذا المستوى من المؤسسات الاستشفائیة بمختلف أنواعها، و 
   وفیما یلي عرض لكل واحدة من هذه المؤسسات:

  (EPH) العمومیة الاستشفائیة المؤسسات -1- 1

تتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي، توضع تحت  ،هي مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري
عادة التأهیل الطبي، تغطي الحاجات  وصایة الوالي، تتكون من هیكل للتشخیص والعلاج والاستشفاء وإ

حدید مشتملاتها المادیة بقرار من الوزیر الصحیة لسكان بلدیة واحدة أو مجموعة من البلدیات، ویتم ت
المكلف بالصحة. تتمثل مهام هذه المؤسسات في التكفل بصفة متكاملة ومتسلسلة بالحاجات الصحیة 

 للسكان، وفي هذا الإطار تتولى على الخصوص المهام التالیة:

عادة التأهیل الطبي  -  والاستشفاء.ضمان تنظیم وبرمجة توزیع العلاج الشفائي والتشخیص، وإ

 تطبیق البرامج الوطنیة للصحة. -

 ضمان حفظ الصحة والنقاوة ومكافحة الأضرار والآفات الاجتماعیة. -

ضمان تحسین مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجدید معارفهم، كما یمكن استخدام هذه المؤسسات  -
على أساس اتفاقیات تبرم مع میدانیا، للتكوین الطبي وشبه الطبي والتكوین في التسییر الاستشفائي، 

  2مؤسسات التكوین.
 

                                                             
المحدد لقواعد إنشاء المراكز الاستشفائیة الجامعیة  ،467-97التنفیذي رقم  المرسوم، 81الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة، العدد   1

   .33-31، ص ص: 1997دیسمبر  2المؤرخ في ، وتنظیمھا وسیرھا
المتضمن إنشاء المؤسسات العمومیة الاستشفائیة  ،140-07المرسوم التنفیذي رقم ، 33الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة، العدد  2

  . 11-10ص ص: ، 2007ماي  19المؤرخ في ، ت العمومیة للصحة الجواریة وتنظیمھا وتسییرھاوالمؤسسا
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  (EPSP) المؤسسات العمومیة للصحة الجواریة -2- 1

تتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي، موضوعة تحت  ،هي مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري
وجهة م ،وصایة الوالي. تتكون هذه المؤسسة من مجموعة عیادات متعددة الخدمات وقاعات العلاج

زها الجغرافي ومشتملاتها المادیة بقرار من لصحیة لمجموعة من السكان، یحدد حیلتغطیة الحاجات ا
 الوزیر المكلف بالصحة، وهي تتكفل بصفة متكاملة ومتسلسلة بما یأتي:

 الوقایة والعلاج القاعدي. -

 تشخیص المرض. -

 العلاج الجواري. -

 المتخصص القاعدي. الفحوص الخاصة بالطب العام والطب -

 الأنشطة المرتبطة بالصحة الإنجابیة والتخطیط العائلي. -

ویمكن استخدام المؤسسة العمومیة الجواریة میدانیا، للتكوین شبه الطبي والتكوین في التسییر 
  الاستشفائي على أساس اتفاقیات تبرم مع مؤسسات التكوین.

ؤسسات العمومیة الاستشفائیة والمؤسسات العمومیة أما فیما یخص التنظیم والتسییر، فإن كل من الم
للصحة الجواریة، یسیرهما مجلس إدارة، یعین أعضاؤه لعهدة ثلاث سنوات قابلة للتجدید، بقرار من الوالي 
بناء على اقتراح من السلطات والهیئات التابعین لها ویدیرهما مدیر، وتزودان بهیئة استشاریة تدعى 

  س الإدارة ما یلي:المجلس الطبي. ویضم مجل

 ممثل عن الوالي، رئیسا. -

 ممثل عن إدارة المالیة. -

 ممثل عن التأمینات الاقتصادیة. -

 ممثل عن هیئات الضمان الاجتماعي. -

 ممثل عن المجلس الشعبي الولائي. -

 ممثل عن المجلس الشعبي البلدي مقر المؤسسة. -

 ممثل عن المستخدمین الطبیین ینتخبه نظراؤه. -

 ممثل عن المستخدمین شبه الطبیین ینتخبه نظراؤه. -

 ممثل عن جمعیات مرتفقي الصحة. -

 ممثل عن العمال ینتخب في جمعیة عامة. -

 رئیس المجلس الطبي. -

ویحضر كل من مدیر المؤسسة العمومیة الاستشفائیة، ومدیر المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة 
  ویتولیان أمانتهما. ویتداول مجلس الإدارة فیما یأتي: مداولات مجلس الإدارة برأي استشاري
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 مخطط تنمیة المؤسسة على المدیین القصیر والمتوسط. -

 مشروع میزانیة المؤسسة. -

 الحسابات التقدیریة. -

 الحساب الإداري. -

 مشاریع الاستثمار. -

 مشاریع التنظیم الداخلي للمؤسسة. -

 لتجهیزات الطبیة والتجهیزات المرافقة وصیانتها.البرامج السنویة لحفظ البنایات، وا -

 الاتفاقیات المبرمة مع مؤسسات التكوین. -

العقود المتعلقة بتقدیم العلاج المبرمة مع شركاء المؤسسة، لاسیما هیئات الضمان الاجتماعي   -
 التأمینات الاقتصادیة، التعاضدیات، الجماعات المحلیة والمؤسسات والهیئات الأخرى.

 مشروع جداول تعداد المستخدمین. -

 النظام الداخلي للمؤسسة. -

 اقتناء وتحویل ملكیة المنقولات والعقارات وعقود الإیجار. -

 قبول الهبات والوصایا أو رفضها. -

 الصفقات والعقود والاتفاقیات والاتفاقات طبقا للتنظیم المعمول به. -

بداء رأیه الطبي والتقني فیها أما المجلس الطبي، فیكلف بدراسة كل المسائل ال تي تهم المؤسسة، وإ
وهو یضم مسئولي المصالح الطبیة، الصیدلي المسئول عن الصیدلیة، شبه طبي ینتخبه نظراؤه من أعلى 

  1رتبة في سلك شبه الطبیین، وممثل عن المستخدمین الاستشفائیین الجامعیین عند الاقتضاء.

  (EHS)المؤسسة الاستشفائیة المتخصصة  -3- 1

هي مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري تتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي، ویتم إنشاؤها 
بناء على اقتراح من الوزیر المكلف بالصحة بعد استشارة الوالي، وتوضع تحت وصایة  ،بمرسوم تنفیذي

بین وزیر الصحة  ،تركوالي الولایة الموجود بها مقر المؤسسة، ویحدد المخطط التنظیمي لها بقرار مش
أو عدة هیاكل  ،ووزیر المالیة والسلطة المكلفة بالوظیف العمومي. تتكون هذه المؤسسة من هیكل واحد

 متخصصة للتكفل بما یلي:

 معین. مرض -

 مرض أصاب جهازا عضویا معینا. -

 أو مجموعة من المرضى ذات فئة عمریة معینة. -

                                                             
المتضمن إنشاء المؤسسات العمومیة الاستشفائیة  ،140-07المرسوم التنفیذي رقم ، 33الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة، العدد  1

   .13-11ص ص: ، 2007ماي  19المؤرخ في ، والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة وتنظیمھا وتسییرھا
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لموافق للنشاطات المتكفل بها، عند تسمیة المؤسسة وینص القانون على وجوب ذكر الاختصاص ا
  الاستشفائیة المتخصصة، وتتكفل هذه المؤسسة في مجال نشاطها بـ: 

 فیذ نشاطات الوقایة، التشخیص، العلاج، إعادة التكییف الطبي والاستشفاء.تن -

 تطبیق البرامج الوطنیة، الجهویة والمحلیة للصحة. -

 مستخدمي مصالح الصحة وتحسین مستواهم.المساهمة في إعادة تأهیل  -

كما یمكن استخدام مثل هذه المؤسسات، كمیدان للتكوین شبه الطبي والتسییر الاستشفائي، على 
أساس اتفاقیات توقع مع مؤسسة التكوین. ویمكن اعتماد المؤسسة الاستشفائیة المتخصصة أو جزء من 

صلاح هیاكلها، لضمان نشاطات استشفائیة جامعیة، وذلك ب قرار مشترك بین وزیر الصحة والسكان وإ
  المستشفیات وبین وزیر التعلیم العالي. 

وتدار هذه المؤسسة من طرف مجلس إدارة ویسیرها مدیر یعین بقرار من وزیر الصحة، وتزود بجهاز 
استشاري یسمى المجلس الطبي، ویتداول مجلس الإدارة في مخطط التنمیة القصیر والمتوسط       

مشاریع  المدى، مشروع میزانیة المؤسسة، الحسابات التقدیریة، الحساب الإداري، مشاریع الاستثمار،
المخططات التنظیمیة للمصالح، البرامج السنویة الخاصة بصیانة البنایات والتجهیزات، الاتفاقیات المبرمة 
مع مؤسسات التكوین، العقود المتعلقة بالخدمات العلاجیة والموقعة مع شركاء المؤسسة، لاسیما مع 

جماعات المحلیة والمؤسسات والهیئات هیئات الضمان الاجتماعي، التأمینات الاقتصادیة، التعاضدیات، ال
الأخرى، مشروع جدول الموظفین، النظام الداخلي للمؤسسة، اقتناء وتحویل المنقولات والعقارات وعقود 

  الإیجار، قبول الهبات والوصایا أو رفضها. أما مهمة المجلس الطبي هي إصدار آراء تقنیة فیما یخص:

 إقامة علاقات بین المصالح الطبیة. -

عادة تهیئتها. -  مشاریع البرامج الخاصة بالتجهیزات الطبیة وببناء المصالح الطبیة وإ

 برامج التظاهرات العلمیة والتقنیة. -

 1یقترح المجلس الطبي كل الإجراءات، التي من شأنها أن تحسن تنظیم مصالح العلاج والوقایة وسیرها. -

  (SAMU)مصلحة المساعدة الطبیة المستعجلة  -4- 1

إنشاء هذه المصلحة لدى المراكز الاستشفائیة الجامعیة، ویحدد تنظیمها الداخلي بقرار وزاري یتم 
بین وزیر الصحة ووزیر المالیة والسلطة المكلفة بالوظیف العمومي. تتمثل مهمة مصلحة  ،مشترك

لإطار ذا اوفي ه ،في ضمان الطب الخاص بالاستعجالات غیر الاستشفائي ،المساعدة الطبیة المستعجلة
 تیة على الخصوص:فإنها تتولى المهام الآ

 لطبیعة طلبات النجدة وتوفیرها في أسرع وقت ممكن. ،تحدید الاستجابة الملائمة أكثر -

                                                             
المحدد لقواعد إنشاء المؤسسات الاستشفائیة المتخصصة ، 265-97المرسوم التنفیذي رقم ، 81الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة، العدد  1

   .16 -13ص ص: ، 1997دیسمبر  2المؤرخ في ، وتنظیمھا وتسییرھا
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سداء النصائح والتوجیهات المستعجلة. -  ضمان طبي مستمر، وإ

وبة الخاصة توفیر كل معلومة مفیدة لاسیما عن أسرة الاستشفاء المتوفرة، وبرامج مصالح المنا -
 بالوظائف الطبیة.

تسهیل وتحضیر استقبال المرضى في المؤسسات الصحیة العمومیة أو الخاصة، والتأكد من توفر  -
 وسائل الاستشفاء الملائمة لحالتهم، مع مراعاة حریة اختیارهم وتحضیر عملیة استقبالهم.

 المشاركة في تطبیق مخطط تنظیم الأمن الاستعجالي. -

 ي مهام التربیة الصحیة، والوقایة والبحث المتعلق بهدف المصلحة.المشاركة ف -

 المشاركة في تعلیم رجال الانقاذ والمحترفین، وتكوینهم في مجالي الصحة والنقل الصحي. -

تدار هذه المصلحة من طرف رئیس مصلحة من ضمن أسلاك الأطباء، حیث یعین بقرار من وزیر 
الصحة، وبناء على اقتراح من المدیر العام للمركز الاستشفائي الجامعي ویكلف بتسییر الوسائل البشریة 

لمستعجلة، والمادیة والمالیة، التي یخصصها المركز الاستشفائي الجامعي لمصلحة المساعدة الطبیة ا
واتخاذ كل تدبیر من شأنه ضمان تنظیم وحسن سیر الهیاكل التابعة لسلطته. أما فیما یخص المجلس 
الطبي فهو مكلف بإبداء رأیه وتقدیم الاقتراحات، فیما یخص كل المسائل ذات الطابع الطبي والعلمي 

تكفل بالاستعجالات غیر والتقني المتصلة بمهام هذه المصلحة، كما یقدم توصیات عن استراتیجیة ال
  1الاستشفائیة.

  على المستوى المهني - 2

العلوم  قیاتیشمل المستوى المهني اللجنة الطبیة الوطنیة، مجلس القسم الطبي والمجلس الوطني لأخلا
 الطبیة.

  اللجنة الطبیة الوطنیة -1- 2

 تتكون هذه اللجنة من لجنتین هما: 

 بین القطاعات. لجان ما -

 القطاعات.لجان  -

  مجلس القسم الطبي -2- 2

 ویمثل مجلس الأوامر، ویتألف من:

 مكتب (المجلس) الوطني للقسم الطبي. -

 الأقسام التنسیقیة للأطباء، أطباء جراحة الأسنان والصیادلة. -

                                                             
المتضمن إنشاء مصلحة المساعدة الطبیة المستعجلة لدى  ،423-98المرسوم التنفیذي رقم ، 94ریة، العدد الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائ 1

   .16 -15ص ص: ، 1998دیسمبر  13المؤرخ في ، المراكز الاستشفائیة الجامعیة والقطاعات الصحیة
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 1المجالس الجهویة للقسم الطبي والأقسام التنسیقیة الجهویة للأطباء، أطباء جراحة الأسنان والصیادلة. -

  العلوم الطبیة لأخلاقیاتالمجلس الوطني  -3- 2

ومقره مدینة الجزائر، وهو یتكون من ممثل وزیر الدفاع الوطني، ممثل وزیر الصحة، ممثل الوزیر 
المكلف بالعمل والحمایة الاجتماعیة والتكوین المهني، ممثلان عن وزیر التعلیم العالي والبحث العلمي 

یعینهم وزیر الصحة، ثلاثة أطباء ممارسین یعینهم وزیر الصحة، ممثل تسعة أساتذة في العلوم الطبیة 
المجلس الإسلامي الأعلى، وممثل المجلس الوطني لأخلاقیات الطب. یجتمع المجلس الوطني لأخلقة 
العلوم الطبیة على الأقل مرتین في السنة في دورة عادیة، بناء على استدعاء من رئیسه، كما یمكنه أن 

ة غیر عادیة بطلب من رئیسه، أو من وزیر الصحة أو من ثلثي أعضائه. أما فیما یخص یجتمع في دور 
نفقاته، فهو یتلقى تخصیصا مالیا في إطار التنظیم المعمول به لسد حاجات عمله، ویقید هذا التخصیص 

صلاح المستشفیات.  2في میزانیة وزارة الصحة والسكان وإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

.78-77ص ص:  ،مرجع سبق ذكرهإبراھیم صبیعات،   1  
المتضمن تشكیل المجلس الوطني لأخلاقیات علوم ، 122-96المرسوم التنفیذي رقم ، 22لجزائریة، العدد الجریدة الرسمیة للجمھوریة ا 2

   .19-18ص ص: ، 1996أفریل  6المؤرخ في ، الصحة، وتنظیمھ وعملھ
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الصحیة في  تقییم مكونات نظام الرقابة الداخلیة وأثرها على جودة الخدمة العمومیةالمبحث الثالث: 
                              الجزائر

الدراسة  تناولفي هذا المبحث یتم بعد اتمام الجانب النظري، وبعد التطرق للنظام الصحي الجزائري، س
  .المیدانیة، وذلك من خلال المطالب الموالیة

  الأول: الإجراءات المنهجیة للدراسةالمطلب 

من خلال هذا المطلب إلى الإجراءات المنهجیة للدراسة، وذلك من خلال تناول مجال  سیتم التطرق
  الدراسة وعینة الدراسة.

 مجال الدراسة - 1

  یمكن التطرق لمجال الدراسة من خلال :

  المجال المكاني -1- 1
مجموعة من المؤسسات الصحیة العمومیة، المتواجدة على مستوى  المجال المكاني للدراسة، هو

  :مواليالجزائر العاصمة. ویمكن إظهار المجال المكاني للدراسة من خلال الجدول ال

  ): بیانات حول المجال المكاني للدراسة2الجدول رقم (
  الأسرة  عدد  المصالح  المؤسسة الصحیة العمومیة

  مصطفى باشاالمركز الاستشفائي الجامعي 
  46  مصلحة الاستعجالات الطبیة الجراحیة

  1507  باقي المصالح
  1553  المجموع

  المركز الاستشفائي الجامعي بني مسوس
  7  مصلحة الاستعجالات الطبیة الجراحیة

  799  باقي المصالح
  806  المجموع

الاستعجالات  - المؤسسة الاستشفائیة المتخصصة 
  زمیرليسلیم  -الطبیة الجراحیة

  10  مصلحة الاستعجالات الطبیة الجراحیة
  211  باقي المصالح

  221  المجموع
 - الجھاز الحركي –المؤسسة الاستشفائیة المتخصصة 

  بن عكنون
  257  مصلحة الاستعجالات وباقي المصالح

  257  المجموع

  المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الأبیار
  

  17  مصلحة الاستعجالات الطبیة الجراحیة
  229  باقي المصالح

  246  المجموع

  المؤسسة العمومیة الاستشفائیة حسن بادي بالحراش
  

  8  مصلحة الاستعجالات الطبیة الجراحیة
  177  باقي المصالح

  185  المجموع
 2015: مدیریة الصحة والسكان لولایة الجزائر المصدر
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یتكون من ست مؤسسات عمومیة استشفائیة  ،لاحظ من خلال الجدول أن المجتمع الأصلي للدراسةی

  وتحتوي كل مؤسسة على مصلحة استعجالات طبیة جراحیة، ذات عدد معین من الأسرة.

 المجال الزماني -2- 1

اعتمادا على الأسس النظریة والاطلاع على المراجع المختلفة، وعن طریق الاستشارة والملاحظة 
دهما خاص بالموظفین والثاني خاص بالمرضى، وانطلاقا من استبیانین أولیین، أح تم تحضیرالمیدانیة، 

في الاتصال بالمستشفیات المذكورة، وتم عرض الاستبیانین على بعض  تم الشروع 2016فیفري  03
ضافة أخرى. وبعد التعدیل والتجربة، تم توزیع الاستبیان  رؤساء المصالح، أین تم حذف بعض العبارات وإ

لاستبیان الخاص بالمرضى فكان الاتصال مباشر معهم وتم التدوین آنیا. الأول على الموظفین، أما ا
تمكن في النهایة من إنهاء عملیة جمع لیوتطلب ملأ الاستبیانات التنقل المتكرر للمستشفیات المذكورة، 

  . 2016أفریل  28المعلومات عن طریق الاستبیانات بتاریخ 

 عینة الدراسة - 2

  یمكن التطرق إلى عینة الدراسة من خلال اختیارها وخصائصها:

 اختیار العینة -1- 2

، حیث كانت هناك عینة أولى خاصة میسرةللعینة على المعاینة ال الاختیارفي عملیة  تم الاعتماد
فكانت بغرض جمع المعلومات عن واقع  ،بالموظفین، وعینة ثانیة خاصة بالمرضى. أما العینة الأولى

الرقابة الداخلیة في المؤسسات العمومیة الصحیة محل الدراسة، أما العینة الثانیة فكانت بغرض  نظام
  معرفة مستوى جودة الخدمة العمومیة الصحیة في المؤسسات المذكورة.

  الصحیة المختارة:العمومیة حسب المؤسسات  العینتینوالجدول الموالي یظهر توزیع أفراد 
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  ): توزیع أفراد العینتین حسب المؤسسة العمومیة الصحیة3(الجدول رقم 

  المؤسسة
  المرضى  الموظفین

  النسبة (%)  التكرار    ة (%)النسب  التكرار
  20.83  10  20.83  5  المركز الاستشفائي الجامعي مصطفى باشا

  20.83  10  20.83  5  المركز الاستشفائي الجامعي بني مسوس
الاستعجالات  -المؤسسة الاستشفائیة المتخصصة 

  16.67  8  16.67  4  سلیم زمیرلي - الطبیة الجراحیة
الجھاز  –المؤسسة الاستشفائیة المتخصصة 

  16.67  8  16.67  4  بن عكنون -الحركي
  12.50  6  12.50  3  المؤسسة العمومیة الاستشفائیة حسن بادي بالحراش

  12.50  6  12.50  3  الأبیارالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة 
  100  48  100  24  المجموع

  علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر
موظفا، أما  24لاحظ أن العدد الكلي لأفراد العینة الأولى (الموظفین) كان یمن خلال الجدول أعلاه 

حیث تم أخذ عدد الأفراد من كل مؤسسة صحیة  مریضا، 48العینة الثانیة (المرضى) فكان العدد 
  عمومیة بمراعاة حجم هذه الأخیرة وأهمیتها.

 خصائص العینة -2- 2

یتم عینتین، عینة خاصة بالموظفین وعینة خاصة بالمرضى، وفیما یلي  تم اعتمادكما سبق الذكر فقد 
  تطرق إلى الخصائص الدیموغرافیة لكل عینة على حدة:ال

 الموظفین)عینة عینة الأولى (الدیموغرافیة لأفراد الالخصائص  -2-1- 2

  :مواليتظهر الخصائص المذكورة من خلال الجدول ال
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 الموظفینعینة ): الخصائص الدیموغرافیة لأفراد 4الجدول رقم (
 

          من الاستبیان. علیها المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر

  لاحظ ما یلي:یمن خلال الجدول أعلاه 

%)، وهذا یعكس 29.2% مقابل 70.80نسبة الموظفین المبحوثین من الإناث تفوق نسبة الذكور ( -
 بكثیر تركیبة المجتمع الأصلي، حیث أصبح العنصر النسوي مقتحما لشتى مجالات العمل.

%)، وهذا 33.3%+37.5% (70.80سنوات  10إلى  0خبرتهم ما بین  أغلب الموظفین المبحوثین -
 راجع إلى أن أغلب المبحوثین من سلك شبه الطبي، والذین غالبیتهم شباب.

%، وهذا أمر 58.3%، تمثل ثاني نسبة بعد سلك شبه الطبي 29نسبة المبحوثین من السلك الطبي  -
% 12.5أما السلك الإداري والتقني فمثل أقل نسبة منطقي لأن عدد الأطباء یقل عن عدد شبه الطبیین. 

وهذا راجع لتركیز الدراسة على الأشخاص الذین یتعاملون مباشرة مع المرضى، كون المریض یلمس جودة 
  . الخدمة العمومیة الصحیة من هؤلاء الموظفین أكثر من غیرهم

  

  

  

  
 

  

  

(%)النسبة   البیانات الشخصیة ترمیز الإجابات المحتملة التكرار 
  الجنس  ذكر  7  29.2

  أنثى  17  70.8  
  سنة 5-0من   9  37.5

  الخبرة
  سنة 10-5من   8  33.3
  سنة 15- 10من   6  25.0
  سنة 20- 15من   1  4.2
  سنة 20أكثر من   0  00

  إداري وتقني  3  12.5
  الطبي  7  29.2  السلك

  شبھ الطبي  14  58.3
 المجموع 24 100
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 المرضى)عینة عینة الثانیة (فراد الالخصائص الدیموغرافیة لأ -2-2- 2

  المذكورة من خلال الجدول الموالي: تظهر الخصائص

 رضى): الخصائص الدیموغرافیة لأفراد عینة الم5الجدول رقم (

  

      

  

         

  علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر

  لاحظ ما یلي:یمن خلال الجدول أعلاه 
%)، وهذا راجع لسهولة 12.5% مقابل 87.5تفوق نسبة الإناث (نسبة المرضى المبحوثین من الذكور  -

الاتصال بالذكور كون صاحب الدراسة من جنس هؤلاء، إضافة إلى أن هناك فصل للمرضى الذكور عن 
 المرضى الإناث في المستشفیات الجزائریة.

% وهذا 45.83سنة) بنسبة  30نلاحظ أن أكبر قسم من المرضى المبحوثین هم من الشباب (أقل من  -
قد یرجع إلى الحوادث التي یتعرض إلیها العدید من الشباب، سواء كانت حوادث مرور سیارات أو دراجات 
ناریة، أو كانت حوادث عمل، أو حتى اعتداء بالأسلحة البیضاء وغیرها. حیث تأخذ هذه الحالات في 

   الات محل الدراسة.كثیر من الأحیان الطابع الاستعجالي، والتي تختص بها مصالح الاستعج

  المطلب الثاني: تفریغ البیانات وتحلیلها

وذلك من  ،التحلیل عملیةمن خلال هذا المطلب  ستتمبعدما تم جمع وترتیب وتصنیف البیانات، 
خلیة أولا خلال تحلیل البیانات الخاصة بعینة الموظفین، والتي تتعلق بالمكونات الأربعة لنظام الرقابة الدا

تحلیل البیانات الخاصة بعینة المرضى، والمتعلقة بأبعاد جودة الخدمة العمومیة الثاني ثم في المقام 
، وذلك كله بالاعتماد على النسب، التكرارات، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة، وكذا الصحیة

) إلى 2.5-1المجالات الثلاثة لدرجة الموافقة لمقیاس "لیكرت" الخماسي حیث یشیر المجال الأول: (
) إلى مستوى تقییم متوسط، أما المجال الثالث: 3.5- 2.5مستوى تقییم منخفض، ویشیر المجال الثاني: (

 ) فیشیر إلى مستوى تقییم مرتفع.3.5-5(

(%)النسبة   البیانات الشخصیة ترمیز الإجابات المحتملة التكرار 
  الجنس  ذكر  42  87.5

  أنثى  6  12.5  
  السن  سنة 30أقل من   22  45.83
  سنة 40- 30من   10  20.83
  سنة 50- 40من   7  14.58
  سنة 60- 50من   8  16.67
  سنة 60أكثر من   1  2.08
 المجموع 48 100
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الربط بین بیانات العینتین، من خلال تحلیل درجة الارتباط بین المكونات سیتم المقام الأخیر  أما في
الداخلیة حسب رؤیة الموظفین كمتغیر مستقل، مع أبعاد جودة الخدمة العمومیة  الأربعة لنظام الرقابة

  ل رؤیة المرضى كمتغیر تابع وذلك بالاعتماد على معامل الارتباط "بیرسون".الصحیة من خلا

  تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة بمكونات نظام الرقابة الداخلیة (عینة الموظفین)   - 1

: بیئة التالیة لیل البیانات المتعلقة بالمكونات الأربعة لنظام الرقابة الداخلیةیتم في هذا الجزء تح
الرقابة، تقییم المخاطر، أنشطة الرقابة، والمعلومات والاتصالات، أما المكون الخامس: المتابعة فیمكن 

  .ربعة المذكورةاستنتاجه من خلال المكونات الأ

 ئة الرقابةتفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة بمكون بی -1- 1

  تتم عملیة التحلیل بالاعتماد على الجدول التالي:

  : النسب، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمكون بیئة الرقابة)6الجدول رقم (

درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 النسب المئویة (%)

موافق  الرقم العبارة
غیر  محاید موافق بشدة

 موافق

غیر 
موافق 
 بشدة

 

 4.2 33.3 12.5 41.7 8.3 3.17 1.13 متوسطة
 تدعم الإدارة السلوك

الأخلاقي والأمانة والالتزام 
بالقوانین والأنظمة لدى 

.الموظفین  

01 

 8.3 66.7 16.7 8.3  00  2.25 0.74 منخفضة
تعمل الإدارة على استقطاب 
الكفاءات والمحافظة علیھا 

.وتحفیزھا وترقیتھا  
02 

 12.5 45.8 00 37.5 4.2 2.75 1.22 متوسطة
تعمل الإدارة على تكوین 

وتدریب الموظفین ومواكبة 
.المستجدات والتكنولوجیا  

03 

 4.2 37.5 20.8 29.2 8.3 3.00 1.10 متوسطة
تعمل الإدارة على وضع 

الشخص المناسب في المكان 
.المناسب  

04 

 00 25.0 00 62.5 12.5 3.63 1.01 مرتفعة

العمل في المصلحة منظم 
والمسؤولیات والصلاحیات 

محددة بوضوح  وبشكل 
یسمح بتأدیة العمل بالكفاءة 

.المطلوبة  

05 

 4.2 62.5 8.3 25.0 00 2.54 0.93 متوسطة
تتسم طریقة توظیف العاملین 

وتقییمھم الدوري بالعدالة 
.والموضوعیة والدقة  

06 

بیئة الرقابیةلالحسابي والانحراف المعیاري العام ل المتوسط 2.89 1.02 متوسطة   

 علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر
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  لاحظ ما یلي:یمن خلال الجدول أعلاه، 

) 5-3.5)، وهو ضمن المجال المرتفع (3.63أكبر متوسط حسابي ( حصلت العبارة الخامسة على -
والذي یعني أن أغلب الموظفین یرون أن العمل في مصلحة الاستعجالات منظم، والمسؤولیات 
والصلاحیات محددة بوضوح، الشيء الذي یجعل العمل یؤدى بكفاءة، ولعله تلمس بعض صور التنظیم 

ظفین دور محدد: أطباء، ممرضون، سائقو سیارات الإسعاف، تقنیو في الواقع، فمثلا لكل قسم من المو 
 الأجهزة، وغیرهم.

-1.00)، وهو ضمن المجال المنخفض (2.25حصلت العبارة الثانیة على أدنى متوسط حسابي ( -
)، أي أن أغلب الموظفین، لا یرون بأن الإدارة تعمل على استقطاب الكفاءات والمحافظة علیها وهذا 2.5

ع إلى شعور الموظفین بانخفاض أجورهم مقارنة بالقطاع الخاص، وكذا انتشار ما یسمى بالوساطة قد یرج
غیر المشروعة والمحسوبیة والمحاباة، التي یتمیز بها بعض الموظفین عن غیرهم، نتیجة علاقات القرابة 

س الموظفین الذین مع المسؤولین أو غیرها من الأسباب، والتي تعكر مناخ العمل وتزرع الإحباط في أنف
 لا یتمتعون بمثل هذه الامتیازات خصوصا إذا كانوا من المجدین في العمل.

، 2.75، 3.00، 3.17)، فقد حصلت على المتوسطات الحسابیة (6، 3، 4، 1فیما یخص العبارات ( -
یدل على أنه لیس هناك مجهود كاف من  )، وهذا3.5-2.5) على الترتیب التابعة للمجال المتوسط (2.54

طرف الإدارة فیما یخص: دعم السلوك الأخلاقي والالتزام بالقوانین، فرص التكوین، وضع الشخص 
 المناسب في المكان المناسب، العدالة في التوظیف والتقییم الدوري للموظفین. 

ف الموظفین المستجوبین وعلى العموم فقد حصل مكون بیئة الرقابة على تقییم متوسط، من طر  -
)، وهذا معناه أنه لیس هناك اهتمام كاف من طرف إدارة المستشفیات العمومیة، فیما یخص هذا 2.89(

المكون في مصلحة الاستعجالات، وللأسف فإن هذا المكون هو الأساس للمكونات الأخرى، وهذا ما 
  ها هذه المصالح.  سینعكس سلبا على باقي المكونات، وعلى جودة الخدمات التي تقدم
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  تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة بمكون تقییم المخاطر -2- 1
  :التالي الجدول على بالاعتماد التحلیل عملیة تتم

  : النسب، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمكون تقییم المخاطر)7الجدول رقم (

درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 النسب المئویة (%)

موافق  الرقم العبارة
غیر  محاید موافق بشدة

 موافق

غیر 
موافق 
 بشدة

 

 00 33.3 8.3 41.7 16.7 3.42 1.14 متوسطة
تقوم الإدارة بإعلام الموظفین 

بالأھداف التي ترمي إلى 
تحقیقھا من خلال خدمات 

  .المصلحة

01 

 12.5 62.5 00 25.0  00  2.38 1.01 منخفضة

تتوفر مصلحة الاستعجالات 
على الوسائل الضروریة 

(بشریة، مادیة، 
معلوماتیة...) من أجل تحقیق 

.الأھداف المنشودة  

02 

 8.3 50.0 4.2 33.3 4.2 2.75 1.15 متوسطة

تقوم الإدارة باتخاذ 
الإجراءات الضروریة من 

أجل تفادي خطر نقص، 
خلل، أو انعدام الوسائل 
المادیة (أدویة،  معدات 

....)،تقنیة، سیارات اسعاف  

03 

 12.5 41.7 00 37.5 8.3 2.88 1.30 متوسطة

تقوم الإدارة باتخاذ 
الإجراءات الضروریة من 

أجل التعامل مع خطر غیاب، 
مغادرة، أو نقص الموارد 

البشریة خصوصا 
.المتخصصة منھا  

04 

 16.7 62.5 12.5 8.3 00 2.13 0.80 منخفضة

تقوم الإدارة باتخاذ 
الاحتیاطات اللازمة لمواجھة 
المخاطر الخارجیة الطارئة 

(أوبئة، ظھور أمراض 
جدیدة، تشوه صورة مصلحة 

.الاستعجالات...)  

05 

 12.5 54.2 8.3 20.8 4.2 2.50 1.10 متوسطة

تقوم الإدارة بتحسیس 
الموظفین بالأھداف 

وبالمخاطر المذكورة سابقا 
أخرى. مخاطرو  

06 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام لتقییم المخاطر 2.68 1.08 متوسطة

  علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر
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  لاحظ ما یلي:یمن خلال الجدول أعلاه 

)، وهذا 2.5-1.00) ضمن المجال المنخفض (5و 2لكل من العبارتین ( وقعت المتوسطات الحسابیة -
في المستشفیات العمومیة  معناه، أنه حسب الموظفین المبحوثین، لا تتوفر مصالح الاستعجالات

الجزائریة، على قدر كاف من الوسائل المادیة والبشریة وغیرها، والتي تسمح بتحقیق هذه الأخیرة لأهدافها 
كما أن إدارة المستشفیات المذكورة، لا تتخذ الاحتیاطات اللازمة، فیما یخص مواجهة المخاطر الخارجیة 

 الاستعجالات. المحتملة، كخطر الأوبئة وتشوه صورة مصلحة

في الواقع، فإن العدید من المصالح تشتكي من نقص تلك الوسائل، مما  تمت مشاهدتهورجوعا إلى ما 
  یعیق السیر الحسن لتلك المصالح.

) 3.5-2.5) ، فوقعت متوسطاتها الحسابیة ضمن المجال المتوسط (6، 4، 3، 1أما باقي العبارات ( -
العمومیة الجزائریة فیما یخص مصالح استعجالاتها، لا تقوم بما یكفي وهذا یدل على أن إدارة المستشفیات 

فیما یخص: إعلام الموظفین بالأهداف، اتخاذ الإجراءات التي من شأنها تفادي نقص، خلل، أو انعدام 
الوسائل المادیة ولا حتى غیاب، مغادرة أو نقص الموارد البشریة، أو حتى تحسیس الموظفین بالأهداف 

 والمخاطر المحتملة.المنشودة 

)، وهذا یدل على عدم 2.68وعموما فقد كان تقییم الموظفین لمكون تقییم المخاطر، تقییما متوسطا ( -
الاهتمام الكافي من طرف إدارة المستشفیات العمومیة الجزائریة بهذا المكون، فیما یخص مصالح 

ح وعلى جودة خدماتها، كما یعرض استعجالاتها، وهذا ما یؤثر سلبا على السیر الحسن لهذه المصال
 المصالح المذكورة لمخاطر متعددة.
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  تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة بمكون أنشطة الرقابة -3- 1
  :التالي الجدول على بالاعتماد التحلیل عملیة تتم

  ): النسب، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمكون أنشطة الرقابة8الجدول رقم (

 درجة
 الموافقة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 النسب المئویة (%)

موافق  الرقم العبارة
غیر  محاید موافق بشدة

 موافق

غیر 
موافق 
 بشدة

 

 4.2 37.5 4.2 41.7 12.5 3.21 1.22 متوسطة

للقیام بالمھام، یتم تزوید 
المصلحة وموظفیھا 
بإجراءات وتعلیمات 

وتوجیھات تتسم بالدقة 
   .والبساطة والوضوح

01 

 4.2 33.3 12.5 41.7  8.3  3.17 1.13 متوسطة

تقوم الإدارة باتخاذ 
الإجراءات الضروریة فیما 
یخص النقائص التي تظھر 
على مستوى الأعمال من 

تقبلا.أجل تفادیھا مس  

02 

 4.2 50.0 4.2 37.5 4.2 2.88 1.12 متوسطة

تتوفر المصلحة على 
إجراءات لمراقبة صحة 

تسجیل المعلومات المتعلقة 
بمتابعة المرضى وتفادي 
الأخطاء مع احترام مبدأ 

.تقسیم المھام  

03 

 16.7 45.8 00 29.2 8.3 2.67 1.31 متوسطة
تقوم الإدارة بتوفیر أنظمة 

متابعة ومراقبة وفحص 
للوسائل المادیة للمصلحة 
.(آلات، معدات، أدویة،...)  

04 

 8.3 58.3 8.3 20.8 4.2 2.54 1.06 متوسطة

تستعمل المصلحة مؤشرات 
من أجل المقارنة بین 

الأھداف المخططة 
والانجازات المحققة وتعمل 

 على تحدید المسؤولیات.

05 

 12.5 54.2 12.5 16.7 4.2 2.46 1.06 منخفضة

تحتوي المصلحة على أنظمة 
فعالة للشكاوى والاقتراحات 

والتبلیغ عن التجاوزات 
.والتعامل معھا  

06 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام لأنشطة الرقابة 2.82 1.15 متوسطة

  علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر
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  لاحظ ما یلي:یمن خلال الجدول أعلاه 

-1.00)، والذي یقع ضمن المجال المنخفض (2.46على أدنى متوسط حسابي ( 6 حصلت العبارة رقم -

)، وهذا معناه أن مصالح الاستعجالات في المستشفیات العمومیة الجزائریة، لا تتوفر على أنظمة 2.5
فعالة للشكاوى والاقتراحات والتعامل معها، وهذا یحرم تلك المستشفیات من وسیلة قیمة من أجل تحسین 

 خدماتها.جودة 

)، وهذا 3.5-2.5)، فوقعت متوسطاتها ضمن المجال المتوسط (5، 4، 3، 2، 1أما باقي العبارات ( -
یعني أن مصالح الاستعجالات في المستشفیات العمومیة الجزائریة، لا تتوفر على إجراءات فعالة فیما 

ت المتعلقة یخص: النقائص التي تظهر على مستوى الأعمال، مراقبة صحة تسجیل المعلوما
متابعة ومراقبة الوسائل المادیة. كما أنه لا یظهر بأنها تستعمل مؤشرات واضحة وفعالة، فیما  ،بالمرضى

 یخص المقارنة بین الأهداف وما حقق فعلا وتحدید المسؤولیات.

وهذا الأمر قد یؤدي إلى شیوع الأخطاء، والتسیب واللامبالاة، سواء بالوسائل أو صحة المریض، 
  ار التبذیر والسرقة وغیر ذلك. وهو ما ینعكس سلبا على جودة الخدمات المقدمة.وانتش

)، والذي یقع ضمن المجال 2.82وعموما فإن المتوسط الذي حصل علیه مكون أنشطة الرقابة ( -
إلى عدم الاهتمام الكافي بهذا المكون من طرف المستشفیات العمومیة  )، یشیر3.5-2.5المتوسط (

 الجزائریة، فیما یخص مصالح استعجالاتها، وهذا سینعكس سلبا على جودة خدمات هذه الأخیرة.
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  تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة بمكون المعلومات والاتصالات -4- 1
  :تاليال الجدول على بالاعتماد التحلیل عملیة تتم

): النسب، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمكون المعلومات 9الجدول رقم (       
  والاتصالات

درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 النسب المئویة (%)

موافق  الرقم العبارة
غیر  محاید موافق بشدة

 موافق
غیر 

موافق 
 بشدة

 4.2 29.2 12.5 41.7 12.5 3.29 1.16 متوسطة
یحصل كل موظف من أجل 

على معلومات  تأدیة مھامھ
تتسم بالوضوح والدقة 

 والموثوقیة.
01 

 12.5 58.3 8.3 16.7  4.2  2.42 1.06 منخفضة
یتم الحصول على المعلومات 
بكل یسر وفي جمیع الأوقات 

 المطلوبة.
02 

 4.2 25.0 16.7 45.8 8.3 3.29 1.08 متوسطة
تتوفر المصلحة على أنظمة 
لحمایة المعلومات الحساسة 

 والسریة.
03 

وسائل الاتصال داخل  16.7 54.2 8.3 16.7 4.2 2.38 1.1 منخفضة
 04 المصلحة كافیة ومناسبة.

 8.3 62.5 4.2 20.8 4.2 2.50 1.06 متوسطة
 یوجد قنوات للاتصال تسمح
بتدفق المعلومة في الھیكل 

  .التنظیمي أفقیا وعمودیا
05 

 16.7 54.2 8.3 12.5 8.3 2.42 1.18 منخفضة

یعطي مسئولو المستشفى 
الأھمیة للمعلومات 

والاقتراحات المقدمة من 
طرف الموظفین ویكافؤون 

 على الأحسن من بینھا.

06 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام للمعلومات والاتصالات 2.72 1.11 متوسطة

  علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر
  لاحظ ما یلي:یمن خلال الجدول أعلاه 

)، وهذا معناه أن مصالح 2.5-1.00)، ضمن المجال المنخفض (6، 4، 2وقعت متوسطات العبارات ( -
الاستعجالات على مستوى المستشفیات العمومیة الجزائریة، لا یتمكن موظفوها من الحصول على 
المعلومات بكل یسر، وفي جمیع الأوقات المطلوبة، وهذا قد یرجع إلى أن المصالح المذكورة لا تتوفر 

، بأن مسئولي المستشفى لا 6ض للعبارة على وسائل اتصال كافیة ومناسبة. كما یعني المستوى المنخف
 جودة الخدمات.   حسینیشجعون موظفیهم، على تقدیم المعلومات والاقتراحات لت

)، وهذا یدل على أنه لیس هناك 3.5-2.5)، ضمن المجال المتوسط (5، 3، 1وقعت باقي العبارات ( -
صلحة الاستعجالات، في وضوح ودقة وموثوقیة كافیة، في المعلومات التي یحصل علیها موظف م
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المستشفیات العمومیة الجزائریة، من أجل تأدیة مهامه، كما أن المصلحة المذكورة، لا تتوفر على أنظمة 
فعالة من أجل حمایة المعلومات الحساسة والسریة، كما أن هناك قنوات غیر فعالة بالقدر الكافي، من 

 دیا.أجل تحرك المعلومات في الهیكل التنظیمي أفقیا وعمو 

)، وهذا یشیر إلى أن هذا 2.72وعموما لقد حصل مكون المعلومات والاتصالات على معدل متوسط ( -
المكون، لا یلقى الاهتمام الكافي من طرف المستشفیات العمومیة، فیما یخص مصالح استعجالاتها، وهذا 

  سینعكس بشكل سلبي على جودة خدمات هذه المصالح نظرا لأهمیة هذا المكون.

  (عینة المرضى) الصحیة تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة بأبعاد جودة الخدمة العمومیة  - 2

بعدما تم تحلیل البیانات المتعلقة بمكونات نظام الرقابة الداخلیة كمتغیر مستقل، یتم في هذا الجزء 
       الاعتمادیة،تحلیل البیانات المتعلقة بالأبعاد الخمسة لجودة الخدمة العمومیة: الملموسیة، 

  الأمان، والتعاطف، كمتغیر تابع. الاستجابة،

  تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة ببعد الملموسیة -1- 2

  تتم عملیة التحلیل بالاعتماد على الجدول التالي:       

  ): النسب، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لبعد الملموسیة10الجدول رقم (

 درجة
 الموافقة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 النسب المئویة (%)

موافق  الرقم العبارة
غیر  محاید موافق بشدة

 موافق

غیر 
موافق 
 بشدة

 

مكان تواجد مصلحة  25 45.8 00 29.2 00 2.33 1.17 منخفضة
.الاستعجالات ملائم  01 

 8.3 62.5 8.3 20.8  00  2.42 0.93 منخفضة

المصلحة على مرافق تتوفر 
مادیة وتسھیلات ملائمة 
(قاعة انتظار، سیارات 
اسعاف كافیة، كراسي 

....)،متحركة  

02 

 4.2 12.5 62.5 16.7 4.2 3.04 0.81 متوسطة
تتوفر مصلحة الاستعجالات 
على معدات وأجھزة طبیة 

.تقنیة متطورة وكافیة  
03 

 4.2 54.2 4.2 37.5 00 2.75 1.03 متوسطة
یلتزم موظفو مصلحة 

الاستعجالات بدرجة عالیة 
.من النظافة وحسن المظھر  

04 

 4.2 54.2 8.3 33.3 00 2.71 0.99 متوسطة
تتوفر مصلحة الاستعجالات 

على الأدویة اللازمة 
.للمرضى  

05 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام لبعد الملموسیة 2.65 0.99 متوسطة

  علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر
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  لاحظ ما یلي:یمن خلال الجدول أعلاه 

) ضمن المجال المنخفض 2و 1بعد أخذ رأي المرضى المستجوبین، وقع كل من متوسط العبارتین ( -
العمومیة الجزائریة لیس  )، وهذا معناه أن أمكنة تواجد مصالح الاستعجالات، في المستشفیات1.00-2.5(

مناسبا بقدر لا بأس به، كما أن المصالح المذكورة تعاني من نقص لا بأس به، فیما یخص المرافق 
 المادیة والتسهیلات الملائمة، كقاعات الانتظار وسیارات الإسعاف، وغیرها.

ة على مدخل فعلا في عدة مصالح للاستعجالات، حیث لا تتوفر هذه الأخیر  تمت ملاحظتهوهذا ما 
لسیارات الإسعاف خاص بها. حتى أنه في بعض قاعات الانتظار الخاصة بهذه المصالح، یضطر أهالي 

  المرضى للجلوس خارجا، نظرا لعدم كفایة المكان وضیقه، كما لاحظنا وجود كراسي معیبة وغیر ذلك. 

)، وهذا 3.5، 2.5سط ()، ضمن المجال المتو 5، 4، 3وقعت المتوسطات الحسابیة لباقي العبارات ( -
یشیر إلى أن مصالح الاستعجالات في المستشفیات العمومیة الجزائریة، لا تتوفر على القدر الكافي من 
الأجهزة الطبیة المتطورة، كما أنها لا تولي العنایة الكافیة للشروط المتعلقة بالنظافة وحسن المظهر إضافة 

 إلى مشكل عدم توفر الأدویة بالقدر الكافي.

)، وربما من بین الأسباب في ذلك هو عدم 2.65وعموما فقد حصل بعد الملموسیة على تقییم متوسط ( -
 كفایة نظام الرقابة الداخلیة الخاص بمصالح الاستعجالات، في المستشفیات العمومیة الجزائریة.
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  تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة ببعد الاعتمادیة -2- 2

  عملیة التحلیل بالاعتماد على الجدول التالي:تتم        

  عتمادیةالا): النسب، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لبعد 11الجدول رقم (       

درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

)%النسب المئویة (  

موافق  الرقم العبارة
 بشدة

 محاید موافق
غیر 
 موافق

غیر 
موافق 
 بشدة

 

.50 4.2 29.2 42 2.63 1.17 متوسطة
0 

12.
5 

تفي المصلحة بالوعود 
التي تقطعھا على نفسھا 

تجاه المرضى قدر 
.الإمكان  

06 

.58 8.3 20.8  00  2.38 0.97 منخفضة
3 

12.
5 

یقدم موظفو المصلحة 
الخدمة بشكل صحیح 

.ودون أخطاء  
07 

 2.96 1.23 متوسطة
12.
5 29.2 4.2 50.

0 4.2 
یلتزم موظفو المصلحة 
 .بتقدیم الخدمة للمرضى
ومتابعتھم في الأوقات 

.المحددة  
08 

 2.46 1.22 منخفضة
12.
5 8.3 4.2 62.

5 
12.
5 

یبدي موظفو المصلحة 
اھتماما بمشاكل المرضى 

.وانشغالاتھم  
09 

.20 33.3 4.2 2.96 1.04 متوسطة
8 

37.
5 4.2 

تحتفظ المصلحة بسجلات 
.طبیة دقیقة وموثقة  10 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام للاعتمادیة 2.95 0.99 متوسطة

  علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر
  لاحظ ما یلي:یمن خلال الجدول أعلاه 

أن موظفي  یدل على)، وهذا 2.5-1.00)، ضمن المجال المنخفض (9و 7وقعت العبارتان ( -
الاستعجالات، یرتكبون العدید من الأخطاء عند علاجهم للمرضى، كما أنهم في كثیر من الأحیان، لا 

 یبدون اهتماما بمشاكل المرضى وانشغالاتهم.

ولكن فیما یخص الأخطاء المرتكبة، لابد من الوقوف على تلك الأخطاء حالة بحالة، فیوجد الخطأ 
، كما أن الخطأ إذا وقع مرة فقط، یكون له انعكاس كبیر على صورة الصغیر كما یوجد الخطأ الكبیر

المصلحة، خصوصا إذا ما تم تداول هذه المعلومة بین المرضى. بالتالي قد یتحدث المرضى عن وجود 
 أخطاء لم تقع علیهم ولم یروها.
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مفاده أن موظفي  )، وهذا3.5-2.5)، ضمن المجال المتوسط (10، 8، 6وقعت باقي العبارات ( -
مصلحة الاستعجالات لا یلتزمون بالقدر الكافي فیما یخص: الوفاء بالوعود تجاه المرضى وتقدیم الخدمة 
لهم ومتابعتهم في الأوقات المناسبة. كما أن المصلحة لا تحتفظ بسجلات طبیة، تضمن القدر الكافي من 

 الدقة والموثوقیة.

)، وقد یكون من بین الأسباب في ذلك هو 2.95تقییم متوسط ( وعموما فقد حصل بعد الاعتمادیة على -
 ضعف نظام الرقابة الداخلیة.

  تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة ببعد الاستجابة -3- 2

  تتم عملیة التحلیل بالاعتماد على الجدول التالي:     

  الاستجابة، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لبعد ): النسب12الجدول رقم (    

درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 النسب المئویة (%)

موافق  الرقم العبارة
غیر  محاید موافق بشدة

 موافق

غیر 
موافق 
 بشدة

 

 4.2 62.5 4.2 25.0 4.2 2.63 1.06 متوسطة
 یخبر موظفو المصلحة

المرضى بمواقیت تقدیم 
.الخدمة لھم  

11 

موظفو المصلحة على استعداد  33.3 41.7 8.3 12.5  4.2  2.13 1.15 منخفضة
.دائم لتلبیة طلبات المرضى  12 

یرغب موظفو المصلحة دوما  29.2 45.8 4.2 16.7 4.2 2.21 1.18 منخفضة
.بتقدیم المساعدة للمرضى  13 

 25.0 54.2 4.2 12.5 4.2 2.17 1.09 منخفضة
یتم التعامل مع حاجات 

وحالات المرضى بالسرعة 
.المطلوبة  

14 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام لبعد الاستجابة 2.29 1.12 منخفضة

  علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر
  من خلال الجدول أعلاه یمكن ملاحظة ما یلي:

)، وهذا یشیر إلى أنه لیس هناك التزام كاف، من 2.63على تقییم متوسط ( 11حصلت العبارة  -
موظفي مصلحة الاستعجالات، لإخبار المرضى بمواقیت تقدیم الخدمة لهم. وقد یعود السبب في ذلك إلى 

 ضغط العمل وحجم الطلب.

)، وهذا معناه أن 2.5-1.00) فوقعت ضمن المجال المنخفض (14، 13، 12أما باقي العبارات ( -
المرضى یشتكون، من نقص استجابة موظفي مصلحة الاستعجالات، فیما یخص: الاستعداد الدائم لتلبیة 
طلباتهم والرغبة الدائمة في تقدیم المساعدة لهم، إضافة إلى التعامل مع حاجاتهم وحالاتهم المرضیة 

 بالسرعة المطلوبة. 



 الفصل الثالث: النظام الصحي العمومي الجزائري بين مكونات نظام الرقـابة الداخلية وجودة الخدمة العمومية الصحية

125 
 

العمل وحجم الطلب، بالإضافة إلى عامل الإحباط الذي یصیب وقد یعود السبب في ذلك إلى ضغط 
الكثیر من الموظفین نظرا لقلة التحفیزات وانخفاض الأجر، وانعدام العدالة بین الموظفین فیما یخص 

  الحقوق والواجبات، والتي تدخل كلها ضمن بیئة الرقابة.

)، وهو البعد الوحید الذي تحصل على هذا 2.29هذا البعد على تقییم منخفض ( وعموما فقد حصل -
التقییم، مما یتطلب التعمق فیه أكثر لمعرفة الأسباب وتصور الحلول. ولعل من بین الأسباب ضعف 

  مكون بیئة الرقابة.

  تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة ببعد الأمان -4- 2

  بالاعتماد على الجدول التالي:تتم عملیة التحلیل       

  الأمان): النسب، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لبعد 13الجدول رقم (   

درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 النسب المئویة (%)

موافق  الرقم العبارة
غیر  محاید موافق بشدة

 موافق

غیر 
موافق 
 بشدة

 

 29.2 45.8 8.3 8.3 8.3 2.21 1.22 منخفضة
یغرس سلوك موظفي 

المصلحة الثقة في نفوس 
.المرضى  

15 

یتحلى موظفو المصلحة  33.3 41.7 12.5 8.3  4.2  2.08 1.10 منخفضة
.بالأدب والأخلاق الحمیدة  16 

یتمتع موظفو المصلحة بمھارة  4.2 25.0 8.3 41.7 20.8 3.50 1.22 مرتفعة
.تقدیم الخدمات للمرضى  17 

 00 29.2 4.2 41,7 25.0 3.63 1.17 مرتفعة
یتعامل موظفو المصلحة مع 

المعلومات الخاصة بالمرضى 
.بسریة تامة  

18 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام لبعد الأمان 2.85 1.18 متوسطة

  علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر
  من خلال الجدول أعلاه یمكن ملاحظة ما یلي: 

) ضمن المجال المرتفع، فالأولى دلت على أن القسم الأكبر من 18و  17وقعت العبارتان رقم ( -
الموظفین یتمتعون بمهارة تقدیم الخدمات للمرضى. وبالتالي قد یشیر هذا إلى أن الفرد الجزائري یمكن أن 

)، فتظهر بأن موظفي مصلحة 18ات والمتابعة. أما العبارة الثانیة (یقدم الكثیر، ولكن تنقصه التحفیز 
الاستعجالات، یتعاملون مع المعلومات الخاصة بالمرضى بسریة تامة. ولا ندري هل یتقصد هؤلاء 
الموظفون فعلا المحافظة على سریة تلك المعلومات، ویتوفرون على الوسائل اللازمة لذلك، أم عدم 

 طرف هؤلاء الموظفین بالمرضى، یجعلهم یحافظون على سریتها من دون تقصد؟الاهتمام الكافي من 
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) ضمن المجال المنخفض، وهذا یدل على عدم الاهتمام من طرف الإدارة، 16و  15وقعت العبارتان ( -
فیما یخص دعم موظفیها بالسلوك المناسب والأدب والأخلاق، في التعامل مع المرضى، عن طریق 

 كمدونات السلوك، التكوین، التحفیزات المناسبة وغیرها.مختلف الوسائل 

له.  عملیة التحلیلمتوسطا عند  وجدوكل هذه الأمور الأخیرة تتعلق بمكون بیئة الرقابیة، والذي 
ویمكن أن یكون ضغط العمل، عدم العدالة، وانخفاض الأجر، أسباب تجعل بعض الموظفین یتسمون 

  ن غیر قصد في كثیر من الأحیان.بالنرفزة في تعاملهم مع المرضى ع

)، وقد یرجع السبب في ذلك، إلى عدم العنایة 2.85وعموما فقد حصل بعد الأمان على تقییم متوسط ( -
  الكافیة من طرف إدارة المستشفیات العمومیة، بنظام الرقابة الداخلیة فیما یخص مصالح استعجالاتها.

  لتعاطفتفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة ببعد ا -5- 2

  تتم عملیة التحلیل بالاعتماد على الجدول التالي:      

  التعاطف): النسب، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لبعد 14الجدول رقم (  

درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 النسب المئویة (%)

موافق  الرقم العبارة
غیر  محاید موافق بشدة

 موافق

غیر 
موافق 
 بشدة

 

یولي موظفو المصلحة الاھتمام  29.2 45.8 8.3 8.3 8.3 2.33 1.20 منخفضة
.المناسب لكل مریض  19 

یعتبر موظفو المصلحة خدمة  33.3 41.7 12.5 8.3  4.2  2.17 1.05 منخفضة
.المریض أھم أولویاتھم  20 

المصلحة طبیعة یدرك موظفو  4.2 25.0 8.3 41.7 20.8 3.50 1.32 مرتفعة
.الخدمة التي ینتظرھا المرضى  21 

یحسن موظفو المصلحة طریقة  00 29.2 4.2 41,7 25.0 2.25 1.36 منخفضة
.استقبال المرضى وعائلاتھم  22 

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام لبعد التعاطف 2.56 1.23 متوسطة

  علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر
  من خلال الجدول أعلاه یمكن ملاحظة ما یلي:

ضمن المجال المرتفع، وهذا یشیر إلى أن أكبر قسم من موظفي مصلحة  21وقعت العبارة رقم  -
في المستشفیات العمومیة الجزائریة، یدركون تماما طبیعة الخدمة التي ینتظرها المریض.  الاستعجالات

سابقا بأن الفرد الجزائري یمكنه تقدیم الكثیر، ولكن تنقصه التحفیزات والمتابعة  تم قولهوهذا قد یؤكد ما 
 المناسبة.

یدل بأن الإدارة لا  تقوم بما ) فوقعت ضمن المجال المنخفض، وهذا 22، 20، 19أما باقي العبارات ( -
یلزم، من أجل توفیر الاهتمام المناسب لكل مریض من طرف موظفیها، وجعل خدمة هذا الأخیر أولى 
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الأولویات. كما أن الإدارة لا تعمل على إلزام الموظفین وتشجیعهم، بأن یحسنوا استقبال المرضى 
ل وحجم الطلب، مضافا إلیهما عدم العدالة وعائلاتهم. ولعل السبب في ذلك أیضا یعود إلى ضغط العم

     ونقص الأجر والتحفیزات، مما یجعل العدید من الموظفین یشعرون بالإحباط والنرفزة وضیاع 
 الحقوق، وهذا ما ینعكس سلبا على خدمة المریض.

ي من )، وهذا قد یعود إلى عدم الاهتمام الكاف2.56وعموما فقد حصل هذا البعد على تقییم متوسط ( -
طرف المستشفیات العمومیة الجزائریة فیما یخص مصالح استعجالاتها، بنظام الرقابة الداخلیة، خاصة 

 مكون بیئة الرقابة. 

  تحلیل العلاقة بین مكونات نظام الرقابة الداخلیة وأبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة - 3

م الرقابة الداخلیة، كمتغیر مستقل في المقام بعدما تم تحلیل البیانات المتعلقة بالمكونات الأربعة لنظا
في هذا  ، یتم القیامالأول، وتحلیل أبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة، كمتغیر تابع في المقام الثاني

  الجزء بتحلیل العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع عن طریق معامل الارتباط "بیرسون".

  ): معاملات الارتباط بین مكونات نظام الرقابة الداخلیة وأبعاد جودة الخدمة العمومیة15الجدول رقم (

الجودة  أبعاد        
  مكونات الرقابة

  الجودة الكلیة  التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادیة  الملموسیة

=0.815R=  0.899 R=  R  البیئة الرقابیة  0.717  R=  0.817  R=  0.858  R=  0.854  

=0.888R=  0.928 R=  R  تقییم المخاطر  0.810  R=  0.882  R=  0.910  R=  0.919  

=0.857R=  0.915 R=  R  أنشطة الرقابة  0.817  R=  0.799  R=  0.835  R=  0.878  

=0.852R=  0.874 R=  R  والاتصالات المعلومات  0.805  R=  0.867  R=  0.908  R=  0.897  

=0.884R=  0.934 R=  R  الرقابة  0.818  R=  0.872  R=  0.909  R=  0.919  

  علیها من الاستبیان. المحصل: تم إعداد هذا الجدول بناء على النتائج المصدر
  لاحظ ما یلي:یمن خلال الجدول أعلاه 

وجود علاقة ارتباط طردیة قویة، تجمع بین المكون الأول لنظام الرقابة الداخلیة (بیئة الرقابة)، وبین  -
الخدمة العمومیة الصحیة، وكان ترتیب العلاقة كالتالي: الاعتمادیة، التعاطف كل بعد من أبعاد جودة 

 الأمان، الملموسیة، ثم الاستجابة.
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وجود علاقة ارتباط طردیة قویة، تجمع بین المكون الثاني لنظام الرقابة الداخلیة (أنشطة الرقابة)، وبین  -
وكان ترتیب العلاقة كالتالي: الاعتمادیة، التعاطف، كل بعد من أبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة، 

 الملموسیة، الأمان، ثم الاستجابة.

وجود علاقة ارتباط طردیة قویة، تجمع بین المكون الثالث لنظام الرقابة الداخلیة (أنشطة الرقابة)، وبین  -
 ،لاعتمادیة، الملموسیةكل بعد من أبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة، وكان ترتیب العلاقة كالتالي: ا

 التعاطف، الاستجابة، ثم الأمان.

وجود علاقة ارتباط طردیة قویة، تجمع بین المكون الرابع لنظام الرقابة الداخلیة (المعلومات  -
والاتصالات)، وبین كل بعد من أبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة، وكان ترتیب العلاقة كالتالي: 

 مان، الملموسیة، ثم الاستجابة.التعاطف، الاعتمادیة، الأ

وجود علاقة ارتباط طردیة قویة، تجمع بین كل مكون من مكونات نظام الرقابة الداخلیة على حدة وبین  -
كل أبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة مجتمعة (جودة الخدمة العمومیة الصحیة)، وكان ترتیب العلاقة 

 تصالات، أنشطة الرقابة، ثم البیئة الرقابیة.  كالتالي: تقییم المخاطر، المعلومات والا

وجود علاقة ارتباط طردیة قویة، تجمع بین كل المكونات الأربعة لنظام الرقابة الداخلیة مجتمعة (نظام  -
الرقابة الداخلیة)، وبین كل بعد من أبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة على حدة، وكان ترتیب العلاقة 

 یة، التعاطف، الملموسیة، الأمان ثم الاستجابة.كالتالي: الاعتماد

وجود علاقة ارتباط طردیة قویة بین كل مكونات نظام الرقابة الداخلیة مجتمعة (نظام الرقابة الداخلیة)  -
وبین كل أبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة مجتمعة (جودة الخدمة العمومیة الصحیة) حیث بلغ 

 .0.919معامل الارتباط الكلي: 
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  المطلب الثالث: نتائج الدراسة

إلیها من  م التوصلمن خلال تجمیع البیانات وترتیبها، وتفسیرها وتحلیلها، یمكن إجمال النتائج التي ت
  خلال هاته الدراسة فیما یلي:

 النتائج المتعلقة بنظام الرقابة الداخلیة -1

یوجد اهتمام كاف بنظام الرقابة الداخلیة، من طرف إدارة المستشفیات العمومیة الجزائریة فیما  لا
من خلال ما أفرزته عملیة تحلیل بیانات  تم لمسهیخص مصالح الاستعجالات الخاصة بها، وذلك 

 :الأولى (عینة الموظفین) مكونات هذا النظام في عینة البحث

ن من خلال الدراسة أن إدارة المستشفیات العمومیة الجزائریة، فیما یخص تبیمكون بیئة الرقابة:  - 1-1
من  تم استنتاجهمصالح الاستعجالات الخاصة بها، لا تهتم بما یكفي بمكون بیئة الرقابة، وهذا الأمر 

 خلال:

ة لدى لا تدعم الإدارات المذكورة بما یكفي، السلوك الأخلاقي، الأمانة والالتزام بالقوانین والأنظم -
 الموظفین؛

لا تقوم الإدارات المذكورة بما یكفي، فیما یخص تكوین وتدریب موظفیها، ومواكبة المستجدات  -
 والتكنولوجیا؛

 لا تجتهد الإدارات المذكورة بما یكفي، من أجل وضع الشخص المناسب في المكان المناسب؛ -

بالعدالة  تقوم الإدارات المذكورة بما یكفي، من أجل أن تتسم طریقة توظیف العاملین وتقییمهم الدوري لا -
 والموضوعیة والدقة؛

بالرغم من أن العمل في مصالح الاستعجالات المذكورة، یتسم بنوع من التنظیم، ونوع من التحدید  -
بیئة الرقابة لهاته المصالح لا ترقى للمستوى  للمسؤولیات والصلاحیات، إلا أن السلبیات الكثیرة، جعلت

 المطلوب. 

بدوره لا یلقى هذا المكون الاهتمام الكافي، من طرف إدارة المستشفیات مكون تقییم المخاطر:  - 1-2
 من خلال: تم لمسهالعمومیة الجزائریة فیما یخص مصالح استعجالاتها، وذلك 

یف الموظفین وتحسیسهم، بالأهداف التي تسعى لتحقیقها، من لا تقوم الإدارات المذكورة بما یكفي، لتعر  -
خلال خدمات مصالح الاستعجالات الخاصة بها. كما أنها لا تقوم بتوفیر ما یكفي، من الوسائل البشریة 

 والمادیة والمعلوماتیة، من أجل تحقیق تلك الأهداف؛
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ءات الكفیلة بحمایة مصالح الاستعجالات لا تقوم الإدارات المذكورة بما یكفي، من أجل اتخاذ الإجرا -
الخاصة بها، من المخاطر الداخلیة ( نقص، خلل وانعدام الوسائل المادیة، مخاطر غیاب، مغادرة أو 
نقص الموارد البشریة...)، كما أنها لا تهتم بالمخاطر الخارجیة (أوبئة، ظهور أمراض جدیدة، تشوه صورة 

أنها لا تقوم بما یكفي من أجل تحسیس الموظفین بالمخاطر مصالح الاستعجالات...). إضافة إلى 
 المحتملة الوقوع.

بدوره أیضا لا یلقى هذا المكون الاهتمام الكافي، من طرف إدارة مكون أنشطة الرقابة:  - 1-3
ذلك من  تم لمسالمستشفیات العمومیة الجزائریة، فیما یخص مصالح الاستعجالات الخاصة بها. وقد 

 خلال:

لا تقوم الإدارات المذكورة بما یكفي، من أجل تزوید مصالح استعجالاتها وموظفیها، بإجراءات  -
 وتعلیمات وتوجیهات تتسم بالدقة والبساطة والوضوح، لأداء المهام كما یجب؛

لا تقوم الإدارات المذكورة بما یكفي، من أجل توفیر إجراءات كفیلة بمراقبة صحة تسجیل المعلومات  -
 ة بمتابعة المرضى، وتفادي الأخطاء واحترام مبدأ تقسیم المهام؛المتعلق

لا تقوم الإدارات المذكورة بما یكفي، من أجل توفیر أنظمة فعالة، لمتابعة ومراقبة وفحص الوسائل  -
 المادیة لمصالح استعجالاتها؛

رن بواسطتها الأهداف لا تعمل الإدارات المذكورة بما یكفي، من أجل أن تكون هناك مؤشرات فعالة، تقا -
 مع ما تم تحقیقه فعلا، مع ما یتبع ذلك من تحدید للمسؤولیات؛

هناك إهمال من طرف هاته الإدارات، فیما یخص تزوید مصالح استعجالاتها بأنظمة فعالة للشكاوى  -
 .والاقتراحات والتبلیغ عنها، والتعامل معها

كغیره من المكونات، لا یلقى هذا المكون الاهتمام المناسب من مكون المعلومات والاتصالات:  - 1-4
تم طرف إدارة المستشفیات العمومیة الجزائریة، فیما یخص مصالح الاستعجالات الخاصة بها. وذلك 

 من خلال: لمسه

لا تقوم الإدارات المذكورة بما یكفي، من أجل تزوید مصالح استعجالاتها بوسائل اتصال كافیة  -
كما أنها لا توفر ما یكفي من قنوات اتصال، حتى تتدفق المعلومات في جمیع الاتجاهات عبر  ومناسبة.

 هیكلها التنظیمي؛

لا تقوم الإدارات المذكورة بما یكفي، من أجل تزوید الموظفین بمعلومات تتسم بالوضوح والدقة  -
 والموثوقیة، من أجل تأدیة مهامهم كما یجب؛

غیرها، یجد موظف الاستعجالات في كثیر من الأحیان، صعوبة في من أجل كل هذه الأسباب و  -
 الحصول على المعلومات حینما یحتاج إلیها.
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 النتائج المتعلقة بجودة الخدمة العمومیة الصحیة -2

المؤسسات العمومیة الاستشفائیة  لا ترقى جودة الخدمة العمومیة الصحیة، لدى مصالح استعجالات
من خلال تحلیل بیانات أبعاد هذه الجودة في عینة  تم استنتاجهالجزائریة، للمستوى المطلوب. وذلك 

 :الثانیة (عینة المرضى) البحث

 تم لمسهي هذا البعد بتقییم متوسط من طرف مرضى الاستعجالات، وذلك حظبعد الملموسیة:  - 2-1
 من خلال: 

الكثیر من الأمكنة التي تتواجد فیها مصالح الاستعجالات، الخاصة بالمؤسسات العمومیة الاستشفائیة  -
 الجزائریة، غیر مناسبة؛

 ؛هناك نقص لا بأس به فیما یخص توفر هذه المصالح، على مرافق مادیة وتسهیلات ملائمة -

اف من المعدات والأجهزة الطبیة لا تتوفر مصالح الاستعجالات في المؤسسات المذكورة، على قدر ك -
 والتقنیة المتطورة. كما أنه لا یتم توفیر ما یكفي من مختلف أنواع الأدویة للمرضى؛

لا یلتزم العدید من موظفي مصالح الاستعجالات في المؤسسات المذكورة، بدرجة عالیة من النظافة  -
 وحسن المظهر.

من طرف مرضى الاستعجالات المذكورین.  وسط،بتقییم مت ي هذا البعدحظبعد الاعتمادیة:  - 2-2
 من خلال: تم لمسهوذلك 

لیس هناك التزام كاف من طرف مصالح الاستعجالات، بالوعود التي تقطعها على نفسها تجاه  -
المرضى. كما أن موظفیها لا یلتزمون بالقدر الكافي بتقدیم الخدمة للمرضى، ومتابعتهم في الأوقات 

 ؛المحددة

وظفو مصالح الاستعجالات في العدید من الأحیان، الخدمة الصحیة بشكل صحیح ویرتكبون لا یقدم م -
الأخطاء. كما أنه في العدید من الأحیان أیضا، لا یبدي هؤلاء الموظفون الاهتمام بمشاكل المرضى 

 وانشغالاتهم؛

  بسجلات، تضمن فقط قدرا متوسطا من الدقة والموثوقیة.  تحتفظ مصالح الاستعجالات -
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 من خلال: تم لسمهي هذا البعد بتقییم منخفض وذلك حظبعد الاستجابة:  - 2-3

لا یلتزم موظفو مصالح الاستعجالات بالقدر الكافي، فیما یخص إخبار المرضى بمواقیت تقدیم الخدمة  -
 الصحیة؛

الاستعجالات في المؤسسات المذكورة في كثیر من الأحیان: استعدادا دائم لا یبدي موظفو مصالح  -
 لمساعدة المرضى وتلبیة طلباتهم، وكذا الالتزام بالسرعة المطلوبة مع حاجاتهم وحالاتهم المرضیة.

 ذلك من خلال: تم لمسي هذا البعد بتقییم متوسط، وقد حظبعد الأمان:  - 2-4

الكثیر من موظفي الاستعجالات، یتمیزون بمهارة تقدیم الخدمة الصحیة، ویتعاملون  بالرغم من أن -
بسریة تامة مع المعلومات الخاصة بالمرضى، إلا أن المهارة والسریة لا تكفیان وحدهما إذا كان العدید من 

الحمیدة  موظفي مصالح الاستعجالات، لا یغرسون الثقة في نفوس المرضى، ولا یتحلون بالأدب والأخلاق
 في التعامل معهم.

 ذلك من خلال: تم لمسي هذا البعد أیضا بتقییم متوسط. وقد حظبعد التعاطف:  - 2-5

بالرغم من أن الكثیر من موظفي الاستعجالات، یدركون طبیعة الخدمة التي ینتظرها المرضى، إلا أن  -
مة المریض أهم أولویاتهم، العدید منهم: لا یولون الاهتمام المناسب لكل مریض، ولا یعتبرون خد

 بالإضافة إلى أنهم لا یحسنون طریقة استقبال المرضى وعائلاتهم.

 لعمومیة الصحیةالعلاقة بین مكونات نظام الرقابة الداخلیة وأبعاد جودة الخدمة اب النتائج المتعلقة -3

الدراسة أن هناك علاقة ارتباط إیجابیة قویة، بین كل مكونات الرقابة الداخلیة مجتمعة (نظام  أظهرت -
الرقابة الداخلیة) كمتغیر مستقل، وبین كل أبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة مجتمعة (جودة الخدمة 

داخلیة، على جودة الصحیة العمومیة) كمتغیر تابع. أي أن هناك تأثیر إیجابي قوي لنظام الرقابة ال
 الخدمة العمومیة الصحیة.

أظهرت الدراسة أیضا، أن كل مكونات نظام الرقابة الداخلیة مجتمعة (نظام الرقابة الداخلیة)، لها تأثیر  -
إیجابي قوي على كل بعد من أبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة على حدة. كما أن كل مكون من 

لى حدة، له تأثیر إیجابي قوي: على كل بعد من أبعاد جودة الخدمة مكونات نظام الرقابة الداخلیة ع
  العمومیة الصحیة على حدة، وعلى كل الأبعاد مجتمعة. 
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  خلاصة الفصل الثالث

من خلال هذا الفصل، تم رؤیة وظیفة النظام الصحي الجزائري، التطور الذي عرفه، وعملیات 
  تم التطرق إلى هیكلة النظام الصحي العمومي الجزائري. الإصلاح التي خضع لها. كما

ومن خلال الدراسة المیدانیة، تم أخذ صورة عن واقع نظام الرقابة الداخلیة، في مصالح الاستعجالات 
التابعة للقطاع العمومي الاستشفائي الجزائري، والذي لم یرق بعد إلى المستوى المطلوب، كما تم أخذ 

لخدمة العمومیة الصحیة، التي تقدمها هذه المصالح، والتي بدورها لم ترق بعد إلى صورة عن واقع جودة ا
  المستوى المطلوب.

وقد تمت محاولة إیجاد طابع العلاقة، التي تربط نظام الرقابة الداخلیة كمتغیر مستقل، بجودة الخدمة 
، تجمع بین المتغیر المستقل العمومیة الصحیة كمتغیر تابع، فتم التوصل إلى أن هناك علاقة ارتباط قویة

  والمتغیر التابع.

بالتالي قد یلعب نظام الرقابة الداخلیة، دورا كبیرا في تحسین جودة الخدمة العمومیة بشكل عام وجودة 
الخدمة العمومیة الصحیة بشكل خاص، إذا ما وجد هذا النظام العنایة اللازمة من طرف المرافق 

  العمومیة، المقدمة لهذه الخدمات.
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  خاتمة

محاسبیا، ارتبط ظهوره بمحاربة الأخطاء والغش، وحظي  في أصلها مفهوماكانت الرقابة الداخلیة 
بالاهتمام عبر الزمن نتیجة عوامل عدیدة، والتي من أهمها كبر حجم المؤسسات، حیث أصبحت عملیة 
تحلیل كل الحسابات والصفقات التي قامت بها هذه الأخیرة، عملیة معقدة جدا بالنسبة لمكاتب المراجعة 

وقت كبیر وموارد معتبرة، بالتالي كان الحل المناسب لهذا المشكل هو التركیز على جودة  تحتاج إلى
وكفاءة نظام الرقابة الداخلیة في المؤسسات المذكورة، باعتبار أن نظام الرقابة الداخلیة هو المسار الذي 

  الیة موثوقة.ینتج القوائم المالیة لهذه المؤسسات، فإن كان المسار موثوقا، كانت القوائم الم

ومع مرور الوقت ولأحداث متعاقبة، ومع ارتفاع عدد المنظمات المهنیة التي لها اهتمام بالرقابة 
الداخلیة، ولعوامل أخرى، اتسع نطاق الرقابة الداخلیة لیشمل أبعادا أخرى، كالمحافظة على أصول 

لالتزام بالقوانین، والاستغلال المؤسسة وتشجیع الالتزام بالسیاسات والإجراءات الخاصة بالمؤسسات، وا
  الأمثل لموارد المؤسسة بغیة تحقیق مردودیة في نشاطها.

وبعد أن كان حبیسا في نطاق إدارة الأعمال، عملت الحكومات على الاستفادة من هذا المفهوم لدعم 
هوم إلى نطاق إداراتها العمومیة، باعتبارها تقدم خدمات ذات أهمیة قصوى بالنسبة للمواطنین، فانتقل المف

  التسییر العمومي نظرا للفوائد الكبیرة التي یرجى تحقیقها من ورائه.

ومن هذا المنطلق، هدفت الدراسة إلى البحث عن الكیفیة التي یساهم بها نظام الرقابة الداخلیة في 
  تحسین جودة الخدمة العمومیة.

نظري أولا، ثم المرور إلى التطبیق ومن أجل التطرق لهذا الموضوع، كان لابد من الإلمام بالجانب ال
  فكانت الدراسة مقسمة إلى ثلاثة فصول.

فمن خلال الفصل الأول والذي كان بعنوان نظام الرقابة الداخلیة، تم الانطلاق أولا من مفهوم نظام 
الرقابة الداخلیة من خلال تقدیم مجموعة من التعاریف، والتي كانت في جلها مقدمة من طرف المهنیین 

عرض الأهداف التي یسعى إلیها هذا النظام، ثم تم عرض التطور التاریخي الذي عرفه هذا الأخیر  وتم
وعرض بعض العوامل التي ساهمت في تطوره، كما تم تناول أقسام نظام الرقابة الداخلیة: الرقابة 

جراءاته ومكوناته ، ثم تم التطرق في المحاسبیة والرقابة الإداریة والضبط الداخلي، مقومات هذا النظام وإ
  النهایة إلى تقییم نظام الرقابة الداخلیة من طرف المراجع.

أما في الفصل الثاني والذي كان بعنوان نظام القرابة الداخلیة وجودة الخدمة العمومیة، فقد تم التطرق 
أولا إلى مفهوم الخدمة العمومیة، خصائصها، المبادئ التي تحكمها وكذا أنظمة ومنظمات الخدمة 

الخدمة وكذا نماذج قیاس  العمومیة، ثم تم تناول مفهوم جودة الخدمة العمومیة، مستویات وأبعاد جودة هذه
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جودة الخدمة العمومیة، وفي الأخیر تم التطرق إلى مبررات الاهتمام بجودة الخدمة وتحسینها في الإدارة 
العمومیة، علاقة نظام الرقابة الداخلیة بهذه الجودة، وكذا دوره في عملیة تحسینها من خلال أدواته 

  ، المحاسبة، التقاریر، وغیرها. ةالداخلی مراجعةالمختلفة كال

أما في الفصل الثالث والذي كان بعنوان: النظام الصحي العمومي الجزائري بین مكونات نظام الرقابة 
الداخلیة وجودة الخدمة العمومیة الصحیة، فقد تم التطرق أولا إلى وظیفة النظام الصحي الجزائري من 

ا النظام ومشروع الإصلاح الذي خضع له، ثم تم عرض خلال وظائف المستشفى، التطور الذي عرفه هذ
هیكلة النظام الصحي العمومي الجزائري من خلال المستوى المركزي، المستوى الوسیط، والمستوى 
المرفقي والمهني، وفي الأخیر تم التطرق إلى الدراسة المیدانیة، حیث بعدما تم اختیار مجموعة من 

عاملة في ولایة الجزائر ومن خلال مصالح استعجالاتها تم الاعتماد المؤسسات العمومیة الاستشفائیة ال
على عینتین: عینة أولى خاصة بالموظفین في تلك المصالح، تم من خلالها تجمیع البیانات من أجل 
تقییم مكونات نظام الرقابة الداخلیة، وعینة ثانیة خاصة بالمرضى، تم من خلالها تجمیع البیانات من أجل 

ة جودة الخدمة العمومیة الصحیة في تلك المصالح، وبعد القیام بعملیة التقییم المزدوجة، تمت تقییم درج
عملیة الربط بین كل من مكونات نظام الرقابة الداخلیة وجودة الخدمة العمومیة من خلال معاملات 

جودة الخدمة الارتباط، وذلك بغیة معرفة درجة تأثیر نظام الرقابة الداخلیة من خلال مكوناته، على 
  العمومیة الصحیة من خلال أبعادها.

من خلال الفصل الأول تم التوصل إلى أن نظام الرقابة الداخلیة هو عملیة متكاملة تنجز عن طریق 
إدارة المنظمة وأفرادها، ویتم تصمیمها بقصد معالجة المخاطر، وتوفیر درجة معقولة من الاطمئنان في 

هذه الأخیرة بطریقة أخلاقیة وتتسم بالاقتصاد والكفاءة، وتفي المنظمة عمل المنظمة، حیث تنفذ عملیات 
من خلالها بمتطلبات المساءلة، ویضمن من خلالها حمایة ممتلكات المنظمة من التلف والضیاع وسوء 

  الاستخدام.

ا كما تم التوصل أیضا من خلال هذا الفصل إلى أن نظام الرقابة الداخلیة یتكون من ثلاثة أقسام، كم
له إجراءات ومقومات، وله مكونات خمسة یتم من خلالها الحكم على فعالیة هذا النظام من عدمها، وهذه 

  المكونات هي: البیئة الرقابیة، تقییم المخاطر، أنشطة الرقابة، المعلومات والاتصالات، والمتابعة.

 " :یة نظام الرقابة الداخلیة من یتم تقییم درجة فعالوبالرجوع إلى الفرضیة الأولى المقدمة والتي نصها
  خلال قسم الرقابة المحاسبیة وقسم الرقابة الإداریة." یتم رفض الفرضیة الأولى للدراسة.
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أما فیما یخص الفصل الثاني فقد تم التوصل إلى أن الخدمة العمومیة، هي ذلك النشاط التي تقوم به 
طها ذاك مبادئ: المساواة، الاستمراریة المرافق العمومیة لإشباع الحاجات العامة، محترمة في نشا

والملاءمة، وبأن جودة الخدمة العمومیة هي نفسها جودة الخدمات بشكل عام، والتي لها عدة خمسة أبعاد 
یتم من خلالها الحكم على مستوى جودة هذه الأخیرة، وهذه الأبعاد هي: الملموسیة، الاعتمادیة، 

  الاستجابة، الأمان والتعاطف.

  یتم تقییم مستوى جودة الخدمة من خلال بعد  إلى الفرضیة الثانیة للدراسة والتي نصها: "وبالرجوع
  الدقة وبعد الاتقان" یتم رفض الفرضیة الثانیة للدراسة.

  أما من خلال الجانب التطبیقي فقد تم التوصل إلى ما یلي:

الاستعجالات التابعة للقطاع یتمتع المكون الأول لنظام الرقابة الداخلیة (بیئة الرقابة)، في مصالح  -
 العمومي الاستشفائي بالجزائر بدرجة متوسطة من الفعالیة.

یتمتع المكون الثاني لنظام الرقابة الداخلیة (تقییم المخاطر)، في مصالح الاستعجالات التابعة للقطاع  -
  العمومي الاستشفائي بالجزائر بدرجة متوسطة من الفعالیة.

الرقابة الداخلیة (أنشطة الرقابة)، في مصالح الاستعجالات التابعة للقطاع  یتمتع المكون الثالث لنظام -
 العمومي الاستشفائي بالجزائر بدرجة متوسطة من الفعالیة.

یتمتع المكون الرابع لنظام الرقابة الداخلیة (المعلومات والاتصالات)، في مصالح الاستعجالات التابعة  -
 بدرجة متوسطة من الفعالیة.للقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر 

 بالتالي: یتمتع المكون الخامس لنظام الرقابة الداخلیة (متابعة النظام) بدرجة متوسطة، من الفعالیة. -
 التابعة  وبناء على المكونات الخمسة السابقة، یتمتع نظام الرقابة الداخلیة في مصالح الاستعجالات

 للقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر بدرجة متوسطة من الفعالیة.
یتمتع البعد الأول من جودة الخدمة العمومیة الصحیة (بعد الملموسیة)، في مصالح الاستعجالات  -

 التابعة للقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر بدرجة تقییم متوسطة.
عمومیة الصحیة (بعد الاعتمادیة)، في مصالح الاستعجالات یتمتع البعد الثاني من جودة الخدمة ال -

 التابعة للقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر بدرجة تقییم متوسطة.
یتمتع البعد الثالث من جودة الخدمة العمومیة الصحیة (بعد الاستجابة)، في مصالح الاستعجالات  -

 یم منخفضة.التابعة للقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر بدرجة تقی
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یتمتع البعد الرابع من جودة الخدمة العمومیة الصحیة (بعد الأمان)، في مصالح الاستعجالات التابعة  -
 للقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر بدرجة تقییم متوسطة.

یتمتع البعد الخامس من جودة الخدمة العمومیة الصحیة (بعد التعاطف)، في مصالح الاستعجالات  -
 طاع العمومي الاستشفائي بالجزائر بدرجة تقییم متوسطة.التابعة للق

  وبناء على الأبعاد الخمسة السابقة، تتمتع الخدمة العمومیة الصحیة في مصالح الاستعجالات التابعة
 للقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر بدرجة متوسطة من الجودة.

ة العمومیة في مصالح الاستعجالات التابعة هناك تأثیر إیجابي قوي للبیئة الرقابیة، على جودة الخدم -
 للقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر.

 " :هناك تأثیر إیجابي قوي للبیئة الرقابیة على جودة  ومنه نقبل الفرضیة الثالثة للدراسة والتي نصها
 ". في مؤسسات القطاع العمومي الاستشفائي الجزائري الخدمة العمومیة

هناك تأثیر إیجابي قوي لتقییم المخاطر، على الخدمة العمومیة في مصالح الاستعجالات التابعة  -
 للقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر.

 " :هناك تأثیر إیجابي قوي لتقییم المخاطر على جودة  ومنه نقبل الفرضیة الرابعة للدراسة والتي نصها
 ". ي الاستشفائي الجزائريفي مؤسسات القطاع العموم الخدمة العمومیة

هناك تأثیر إیجابي قوي لأنشطة الرقابة، على الخدمة العمومیة في مصالح الاستعجالات التابعة  -
 للقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر.

 " :هناك تأثیر إیجابي قوي لأنشطة الرقابة على  ومنه نقبل الفرضیة الخامسة للدراسة، والتي نصها
 ". في مؤسسات القطاع العمومي الاستشفائي الجزائري یةجودة الخدمة العموم

هناك تأثیر إیجابي قوي للمعلومات والاتصالات، على الخدمة العمومیة في مصالح الاستعجالات  -
 التابعة للقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائر.

 " :للمعلومات والاتصالات هناك تأثیر إیجابي قوي  ومنه نقبل الفرضیة السادسة للدراسة، والتي نصها
 ". في مؤسسات القطاع العمومي الاستشفائي الجزائري على جودة الخدمة العمومیة

  
  حات التالیة:اقتر الإوبناء على ما سبق یمكن تقدیم 

 ضرورة تفعیل مكون البیئة الرقابیة من طرف المرافق العمومیة الجزائریة من خلال: -
  ،والتقییم الدوري والترقیة بالنسبة للموظفین.العمل على توفیر العدالة في التوظیف 
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 .العمل على توفیر التحفیزات المناسبة والحفاظ على الكفاءات 
  العمل على تشجیع الالتزام بالقیم والأخلاق لدى الموظفین، عن طریق الوسائل المختلفة كمدونة

 السلوك وغیرها من الوسائل.
 .الاهتمام بالتكوین مع تكافؤ الفرص 
 یل مكون تقییم المخاطر في المرافق العمومیة الجزائریة من خلال:ضرورة تفع -
 .تحدید أهداف واضحة لنشاط هذه المرافق وتحسیس الموظفین بها 
 .العمل على توفیر الوسائل اللازمة من أجل تحقیق الأهداف المحددة 
 عها: مواجهة، الاهتمام بالمخاطر الداخلیة والخارجیة المحتملة وتحدیدها، وتحدید طرق التعامل م

  اجتناب، مسایرة. وكذا تحسیس العمال بهذه المخاطر.
 ضرورة تفعیل مكون الأنشطة الرقابیة من طرف المرافق العمومیة الجزائریة من خلال: -
 .العمل على توفیر إجراءات مناسبة وفعالة لمختلف الأنشطة داخل تلك المرافق 
  موارد تلك المرافق.الاهتمام بإجراءات مناسبة تضمن حمایة الممتلكات و 
 .العمل على توفیر إجراءات تعمل على الفصل الواضح بین المهام مع ضمان التعاون 
 .الاهتمام بالإجراءات التي تتعلق بالشكاوى والتبلیغ عن التجاوزات 
 ضرورة تفعیل مكون المعلومات والاتصالات من طرف المرافق العمومیة الجزائریة من خلال: -
  ات اتصال مناسبة.العمل على توفیر قنو 
 .الاهتمام بتكنولوجیات الإعلام والاتصال 
 .العمل على توفیر أنظمة للتحفیزات تخص الاقتراحات الجیدة 
 إضافة لما سبق على المرافق العمومیة الجزائریة أن تهتم بالمتابعة الجادة لفعالیة هذه المكونات. -

 
 آفاق الدراسة 

 أن تكون هذه الدراسة مكملة لدراسات سابقة، وآفاقا لإتمام دراسات مستقبلیة:   نتمنى

 دور نظام الرقابة الداخلیة في تحسین أداء المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة. -
 دور نظام الرقابة الداخلیة في تحسین جودة المعلومة المحاسبیة. -
                        واقع البیئة الرقابیة في المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة. -
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  عـــــة المراجــمـائــــق

  باللغة العربیة أولا:
I .الكتب  

 .2010 ،1ط ، زمزم ناشرون وموزعون، الأردن،أصول المراجعة، حامد طلبة محمدأبو هیبة  .1
جراءات، إدریس عبد السلاماشتیوي  .2  .2008 ،5، دار الكتب الوطنیة، لیبیا، ط.المراجعة معاییر وإ
 .2003 ،1، دار الكتب الوطنیة، طالطریق إلى علم المراجعة والتدقیق، جازم هاشمالآلوسي  .3
، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، بین النظریة التطبیق المراجعةأمین السید أحمد لطفي،  .4

2006. 
 .2009 ،1، الدار الجامعیة، مصر، ط: فلسفة المراجعةأمین السید أحمد لطفي،  .5
،  دار حامد للنشر والتوزیع، التسویق السیاحي والفندقي، أبي سعدأورمان أسعد حامد والدیوهجي  .6

 .2000  ،1ط: عمان، الأردن،
، دار البیان للطباعة والنشر، الإسكندریة، مصر، تسویق الخدمات المصرفیة، عوضبدیر الحداد  .7

1999.  
 .2002، دار العلوم للنشر والتوزیع، عنابة، الجزائر، القانون الإداريبعلي محمد صغیر،  .8
 .2005، دار الیازوري العلمیة للنشر، عمان، الأردن، تسویق الخدمات الصحیة، ثامرالبكري  .9

، قیاس الجودة والقیاس المقارن، أسالیب حدیثة في المعایرة والقیاستوفیق محمد عبد المحسن،  .10
 .2006دار الفكر العربي، مصر، 

كفاءة وجودة الخدمات اللوجیستیة، (مفاهیم أساسیة وطرق القیاس ثابت عبد الرحمان إدریس،  .11
 . 2006، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، بدون طبعة، والتقییم)

الأردن،  ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان،إدارة الجودة الشاملةخضیر كاضم حمود،  .12
 .1، ط2000

، دور اتفاقیة تحریر تجارة الخدمات الدولیة (الجاتس) في رفع كفاءة أداء سامي أحمد محمد مراد .13
 .2005، 1ط ،المكتب العربي للمعارف، القاهرة، مصرالخدمات المصرفیة، 

، المكتب العربي للمعارف، )الجاتس(تفعیل التسویق المصرفي لمواجهة أثار سامي أحمد مراد،  .14
 .2007 ،1القاهرة، مصر، ط

 ار، دإدارة الجودة الشاملة تطبیقات في الصناعة والتعلیم، محمد عوادوالزیادات  سوسن شاكر مجید .15
 .2007صفاء، عمان، الأردن، 
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، الدار الجامعیة، المراجعة التشغیلیة والرقابة الداخلیةعبد الفتاح محمد وآخرون،  الصحن .16
 .2008الاسكندریة، مصر، 

الجامعیة الجدیدة للنشر، مصر،  ، الدارالمراجعة الخارجیةالصحن عبد الفتاح محمد وآخرون،  .17
2000. 

، دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزیع، عولمة جودة الخدمة المصرفیة ،رعد حسنالصرن  .18
  .2007دمشق، سوریا، 

، الطبعة - مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقي –تسویق الخدمات ، بشیرالعلاق  الطائي حمید و .19
  . 2009العربیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

 والممارسة النظري الإطار الحسابات وتدقیق المراجعة  التهامي وصدیقي مسعود، محمد طواهر .20
 .2005 ،2ط:  الجزائر، الجامعیة، المطبوعات ، دیوانالمهنیة

 .2005، 1، ط،  دار الحامد للنشر، عمان، الأردنالتسویق المصرفي، تیسیرالعجارمة  .21
، دار الرایة الرقابة الداخلیة والتدقیق في بیئة تكنولوجیا المعلوماتعطا االله أحمد سویلم الحسبان،  .22

 .2009، 1ط. ،للنشر، الأردن
، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، إدارة التسویق: منظور تطبیقي استراتیجيعلي فلاح الزعبي،  .23

 .2009عمان، الأردن، 
 .2002، الجزء الثاني، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، القانون الإداري، عمارعوابدي  .24
 الجامعة دار ،الداخلیة والمراجعة الرقابة في الحدیثة الإتجاهات وآخرون، السوافیري رزق فتحي .25

 .2002الإسكندریة،  للنشر، الجدیدة
، دار الثقافة 2000:9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآیزو قاسم نایف علوان المحیاوي،  .26

 .2005للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 
 المكتبة ،والمراجعة المحاسبة في متقدمة دراسات السید سرایا، ومحمد مصطفى الدهراوي كمال .27

 .2006الاسكندریة (مصر)، الحدیثة، معیةالجا
 .2008، منشورات الأكادیمیة العربیة في الدانمارك، القانون الإداريمازن راضي لیلو،  .28
، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سلیمان الدراركة،  .29

   .2006، 1الأردن، ط
 .2008، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التسویق مبادئمحمد صالح المؤذن،  .30
 .2008، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، التسویق المتقدممحمد عبد العظیم أبو النجا،  .31
، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي،  .32

2005. 
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نظریة المرفق العام في القانون الجزائري بین المفهومین التقلیدي ید، محمد فاروق عبد الحم .33
 .1973، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، والاشتراكي

، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، التسویق الإستراتیجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،  .34
 .2010الأردن، 

، دار صفاء للنشر املة في الخدمات المصرفیةإدارة الجودة الشمحمود حسین الوادي وآخرون،  .35
 .2010، 1والتوزیع، عمان، الأردن، ط

 الجامعیة، الدار ، التطبیق) و العامة (النظریة المشروعات اقتصادیات ، حجازي السید المرسي .36
 .2004الإسكندریة (مصر)، 

عمان (الأردن)،  البدایة، دار ،والمالیة الداخلیة الرقابة في حدیثة مفاهیم سلامة، صالح مصطفى .37
2010. 

 العامة، المراقبة دیوان ،الحكومي للقطاع الداخلیة الرقابة أنظمة تصمیم العزیز، عبد المقرن سطام .38
  .2002السعودیة، العربیة المملكلة

دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  ،إدارة الجودة الشاملة في عصر الإنترنتنجم عبود نجم،  .39
 .2010، 1ط

 .2002، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  .40
 .2005، 3ط: ،، دار وائل للنشر، عمان، الأردنتسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  .41
مكتبة الملك فهد الوطنیة، هشام بن عبد االله العباس، تسویق خدمات المعلومات عبر الانترنت،  .42

 .2009العربیة السعودیة، الریاض، المملكة 
، الوراق للنشر والتوزیع، إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعيیوسف حجیم الطائي وآخرون،  .43

 .2008عمان، الأردن، 

IIالمقالات . 
للعلوم القانونیة،  یةمجلة الجزائر ، الستشفائیةالرقابة الداخلیة في المؤسسات الابراق محمد،  .1

 1998، 4، العدد رقم 36الاقتصادیة والسیاسیة، المجلد 
، تسییر المؤسسات الصحیة العمومیة الجزائریة في ظل المتغیرات المعاصرةبن لوصیف زین الدین،  .2

العدد الأول، مجلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة 
 .2003الجزائر، دیسمبر  سكیكدة،

رهانات ترشید الخدمة ، الاتصال العمومي والإدارة الاكترونیةبوعمامة العربي ورقاد صلیحة،  .3
 .2014دیسمبر  ،09العدد  ، مجلة الدراسات والبحوث، جامعة الوادي، الجزائر،العمومیة
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 ،7العدد الجزائر،  ، مجلة الباحث، جامعة ورقلة،إزدواجیة السلطة في المستشفیاتالحاج عرابة،  .4
2009/2010. 

قیة یتحسین جودة الخدمة في المنشآت الحكومیة بتطبیق المفاهیم التسو صالح سلیمان، الرشید،  .5
 .2008 ،114العدد: ، مجلة الإداري، معهد الإدارة العامة، مسقط، الحدیثة

، مجلة العلوم تطویر نموذج الفجوة في قیاس جودة الخدمات المصرفیةالصرن رعد حسن،  .6
 .2004جوان ..… ،06العدد الإنسانیة، جامعة بسكرة، 

  .1998، 02، العدد 25، مجلة العلوم الإداریة، المجلد قیاس جودة الخدمات المصرفیةمعلا ناجي،  .7

III. الأطروحات والرسائل والمذكرات  
 أطروحات الدكتوراه  - أ

تحسین جودة الخدمة التعلیمیة في استخدام إدارة الجودة الشاملة في أحمد عبد االله الرشدي،  .1
، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجامعات الیمنیة

2008/2009. 
، محاولة دراسة تسویق الخدمات الصحیة في المنظومة الاستشفائیة الجزائریةأمیر جیلالي،  .2

لوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، كلیة الع
 .2008/2009الجزائر، 

التسویق في مؤسسات الخدمات العمومیة دراسة على قطاع البرید والاتصالات براینیس عبد القادر،  .3
، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، قسم العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة في الجزائر

 .2006/2007التسییر، جامعة الجزائر، وعلوم 
التحریر المصرفي ومتطلبات تطویر الخدمات المصرفیة وزیادة القدرة التنافسیة بریش عبد القادر،  .4

، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، تخصص نقود ومالیة، كلیة العلوم للبنوك الجزائریة
 .2005/2006ر، الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجزائ

، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، كلیة نماذج وطرق قیاس جودة الخدمةبوعبد االله صالح،  .5
  .2013/2014، الجزائر، 1العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة سطیف 

جدید بالنظر آفاق الوظیفة العمومیة الجزائریة في ظل تطبیق المناجمنت العمومي التیشات سلوى،  .6
، أطروحة دكتوراه، شعبة إلى بعض التجارب الأجنبیة (نیوزلندا، فرنسا، والولایات المتحدة الأمریكیة)

علوم التسییر، تخصص تسییر المنظمات، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة 
  .2015- 2014، -بومرداس -امحمد بوقرة 
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 ،ار مقترح لتطویر أنظمة الرقابة الداخلیة في المصارف الإسلامیةإط ،الخالدي ناظر نمر محمد .7
كلیة  ه،دكتورا أطروحة، دراسة تطبیقیة مقارنة على المصارف الإسلامیة في السودان وفلسطین

 2006لوجیا، و جامعة السودان للعلوم والتكن ،الدراسات التجاریة
، أطروحة -حالة الجزائر–لیة في المصارف أثر التجارة الالكترونیة على المراجعة الداخزین یونس،  .8

دكتوراه علوم تخصص محاسبة، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم 
 .2013/2014، 3التسییر، جامعة الجزائر 

، أطروحة دكتوراه في علوم واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة العمومیةعدمان مریزق،  .9
 .2007/2008التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الجزائر، 

تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة معراج هواري،  .10
جزائر، ، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الالجزائریة
 .2005الجزائر، 

  رسائل ومذكرات الماجستیر   - ب

الرقابة الإداریة وعلاقتها بكفاءة الأداء، دراسة على المراقبین أحمد بن صالح بن هلیل الحربي،  .1
، رسالة ماجستیر في العلوم الإداریة، كلیة الدراسات الجمركیین بجمرك مطار الملك خالد الدولي

 .2003للعلوم الأمنیة، السعودیة، العلیا، جامعة نایف العربیة 
المراجعة الداخلیة في ظل المعاییر الدولیة للمراجعة الداخلیة في البنوك أحمد محمد مخلوف،  .2

، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر، تخصص نقود ومالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة الأردنیة
 2006/2007وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 

المراجعة الداخلیة دورها ومدى نجاعتها في البنوك التجاریة، دراسة حالة البنك ي أحمد، أعمر ست .3
، مذكرة ماجستیر، فرع مالیة ومحاسبة، كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة وعلوم الخارجي الجزائري

 .2008/2009التسییر، جامعة یحیى فارس بالمدیة، 
، مذكرة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، الصحیةتحدیات الإمداد في المؤسسة بحدادة نجاة،  .4

تخصص بحوث العملیات وتسییر المؤسسات، كلیة العلوم الاقتصادیة، علوم التسییر والعلوم التجاریة، 
 .2011/2012جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان، الجزائر، 

كسب رضا  التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم دوربلبالي عبد النبي،  .5
، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم الزبائن

 .2008/2009التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 
، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي الجزائريبن عطیة منیرة،  .6

 .2008/2009علوم التسییر، جامعة الجزائر، الاقتصادیة و 
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الرقابة الداخلیة كأداة لدعم استقرار النظام المصرفي، دراسة حالة: بنك الفلاحة بن علیة خالد،  .7
، مذكرة ماجستیر، تخصص مالیة ومحاسبة، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم والتنمیة الریفیة بالأغواط

 .2005/2006الأغواط، الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة 
المراجعة الداخلیة: وسیلة لتقییم نظام الرقابة الداخلیة، دراسة حالة مؤسسة النقل بن عمارة كهینة،  .8

، مذكرة ماجستیر، تخصص مالیة المؤسسات، نائیین للتجهیزات الصناعیة الكهربائیةثوالشحن الاست
 .2013، 3جامعة الجزائر كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، 

، مذكرة إدارة الكفاءات ودورها في عصرنة الوظیفة العمومیة في الجزائربن فرحات مولاي لحسن،  .9
دارة عامة،  قسم الحقوق، كلیة الحقوق والعلوم  ماجستیر في العلوم القانونیة، تخصص قانون إداري وإ

 .2011/2012السیاسیة، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 
الأسالیب الحدیثة للتنمیة الإداریة بین حتمیة التغییر ومعوقات التطبیق دراسة بن مرسلي رافیق،  .10

مذكرة ماجستیر في العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، فرع تنظیمات سیاسیة وعلاقات  حالة الجزائر،
علوم السیاسیة، جامعة دولیة، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، مدرسة الدكتوراه للقانون الأساسي وال

 .2011مولود معمري، تیزي وزو، دیسمبر 
دور المدقق الخارجي في تقییم المخاطر وتحسین نظام الرقابة الداخلیة لعملیات بوبكر عمیروش،  .11

، مذكرة ماجستیر المخزون داخل المؤسسة دراسة میدانیة بمؤسسة مطاحن الهضاب العلیا بسطیف
مقة، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر تخصص دراسات مالیة ومحاسبیة مع

 .2010/2011والعلوم التجاریة، جامعة فرحات عباس بسطیف، 
ضرورة تفعیل التوجه التسویقي للوصول إلى جودة الخدمة في المؤسسات الصحیة بوزناد دلیلة،  .12

ر تخصص تسویق، قسم العلوم ، مذكرة ماجستیالعمومیة (دراسة على قطاع الصحة في الجزائر)
 .2011/2012، 3التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر 

، مذكرة ماجستیر في العلوم أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة،  .13
التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر التجاریة، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم 

 .2010/2011، الجزائر، 3
، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدین،  .14

تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف، 
 .2006/2007المسیلة، الجزائر، 

، مذكرة تأثیر الإدارة الالكترونیة على إدارة المرفق العام وتطبیقاتها في الدول العربیةحماد مختار،  .15
داري، قسم العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، كلیة العلوم السیاسیة  ماجستیر فرع تنظیم سیاسي وإ

  .2006/2007والاعلام، جامعة الجزائر بن یوسف بن خدة ، 
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، مذكرة ماجستیر في )2009-1999إصلاح المنظومة الصحیة في الجزائر (بزارة عمر،  خروبي .16
العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، تخصص رسم السیاسات العامة، كلیة العلوم السیاسیة والإعلام، 

 .2010/2011، الجزائر، 3جامعة الجزائر 
كرة ماجستیر في العلوم التجاریة، ، مذتقییم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونرقاد صلیحة،  .17

تخصص إدارة أعمال، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 
2007/2008.  

، مذكرة ماجستیر في الإدارة العامة، معهد الإدارة سیاسات الاختیار للخدمة العامة، منى زكریا محمود .18
 .2010الخرطوم، السودان، ماي  العامة والحكم الاتحادي، جامعة

واقع الرقابة الداخلیة في القطاع الحكومي، دراسة میدانیة على وزارات سعید یوسف حسن كلاب،  .19
، مذكرة ماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة التجارة، الجامعة السلطة الوطنیة الفلسطینیة في قطاع غزة

 .2004الاسلامیة، غزة، فلسطین، 
، مذكرة التسویق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفیة وعلاقتهما برضا الزبائنأثر سمارة یاقوتة،  .20

ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، تخصص نقود ومالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم 
  .2013/2014التسییر، جامعة المدیة، الجزائر، 

ة الخدمة الصحیة بالمؤسسة العمومیة المعلومات كأداة لتحسین جود نظامالسویسي دلال،  .21
، مذكرة ماجستیر في علوم التسییر، تخصص نظام المعلومات ومراقبة التسییر، كلیة الاستشفائیة

 .2011/2012العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 
 حالة دراسة، المؤسسة تسییر تحسین في ومساهمتها الداخلیة مهمتها المراجعة شعباني لطفي، .22

، مذكرة ماجستیر، فرع إدارة أعمال، قسم لمجمع سوناطراك للنشاط التجاري التابع الغاز تصدیر قسم
 .2003/2004علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 

، مذكرة ماجستیر في العلوم المصرفیة أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدماتشیروف فضیلة،  .23
التجاریة، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، 

 .2009/2010الجزائر، 
، مذكرة ماجستیر نظام الرقابة الداخلیة بالقطاع العمومي الاستشفائي بالجزائرصبیعات إبراهیم،  .24

 .2014المدرسة العلیا للتجارة، تخصص محاسبة، مراجعة وتدقیق، 
، مذكرة ماجستیر، تخصص اقتصاد تقییم جودة الخدمات الصحیة: دراسة میدانیةصغیرو نجاة،  .25

تطبیقي وتسییر المنظمات، قسم علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، 
 .2012-2011جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

، مذكرة ماجستیر في العلوم المالیة، فرع نقود ة الداخلیة بین النظریة والتطبیقالمراجعصلاح ربیعة،  .26
 .2002/2003ومالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 



 قـائمة المراجع
 

148 
 

، مذكرة ماجستیر تخصص نقود وتمویل،  كلیة طرق تمویل المؤسسات الصحیةطاهري طیبة،  .27
 .2008ة محمد خیضر، بسكرة، العلوم الاقتصادیة والتسییر، جامع

الرقابة الإداریة وعلاقتها بالأداء الوظیفي في الأجهزة الأمنیة، دراسة عبد االله عبد الرحمن النمیان،  .28
، رسالة ماجستیر في العلوم الإداریة، كلیة الدراسات العلیا، أكادیمیة مسحیة على شرطة منطقة حائل
 .2003نایف للعلوم الأمنیة، السعودیة، 

، مذكرة ماجستیر تخصص جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریةعتیق عائشة،  .29
تسویق دولي، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، 

 .2011/2012الجزائر، 
، رسالة ماجستیر في الأنثروبولوجیا، الخدمة العمومیة أبعادها السیاسیة والثقافیةعثماني یحیى ،  .30

قسم الثقافة الشعبیة، كلیة الآداب والعلوم الانسانیة والعلوم الاجتماعیة، جامعة أبي بكر بلقاید، 
 .2003/2004تلمسان، 

دور المراجعة في تقییم أداء نظام الرقابة الداخلیة لمؤسسة الاقتصادیة، دراسة حالة عزوز میلود،  .31
مذكرة ماجستیر، تخصص اقتصاد وتسییر  ناعة الكوابل الكهربائیة ببسكرة،المؤسسة الوطنیة لص

 1955أوت  20المؤسسات، قسم علوم التسییر، كلیة علوم التسییر والعلوم الاقتصادیة، جامعة 
 .2006/2007سكیكدة، 

دور الإدارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة عشور عبد الكریم،  .32
، مذكرة ماجستیر تخصص الدیمقراطیة والرشادة، قسم العلوم السیاسیة والعلاقات لأمریكیة والجزائرا

 .2009/2010الدولیة، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، جامعة منتوري بقسنطینة، 
، مذكرة ماجستیر واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقیق الأداء المتمیزفلیسي لیندة،  .33

لعلوم الاقتصادیة، تخصص تسییر المنظمات، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، في ا
 .2011/2012جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

، مذكرة ماجستیر  في علوم تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیةكحیلة نبیلة،   .34
كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري، التسییر، تخصص تسییر الموارد البشریة، 

 .2008/2009قسنطینة، الجزائر، 
الرقابة الإداریة في المؤسسات الحكومیة، دراسة حالة وزارة الصحة ولایة ، نعمات محمد أحمد .35

، رسالة ماجستیر في الإدارة العامة،  معهد دراسات الإدارة والحكم الاتحادي، كلیة الدراسات  الخرطوم
 .2005العلیا، جامعة الخرطوم، السودان، 

أثر نظم الرقابة الإداریة في تحسین جودة الخدمات الصحیة (دراسة میدانیة في ، نسرین محمد عمر .36
عمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، كانون ، مذكرة ماجستیر في إدارة الأمستشفى البشیر)

 .2014الثاني 
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، مذكرة ماجستیر في العلوم التسویق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفیةمسعودي راویة،  .37
التجاریة، تخصص إدارة العملیات التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، 

 .2013/2014، الجزائر، - 3-ر جامعة الجزائ
، جودة الخدمات المصرفیة وعلاقتها بتنافسیة البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملةمعارفي فریدة،  .38

مذكرة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، تخصص نقود وتمویل، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، 
 .2007/2008جامعة محمد خیضر، بسكرة، الجزائر، 

، مذكرة ماجستیر في مدخل للجودة في تسویق الخدمات ودورها في إرضاء الزبائنة، معدن نصیر  .39
علوم التسییر، تخصص إدارة أعمال، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أمحمد 

 .2009/2010بوقرة، بومرداس، الجزائر، 
في علم الاجتماع، تخصص تنظیم وعمل، ، مذكرة ماجستیر التحفیز وأداء الممرضینالوافي الطاهر،  .40

 .2012/2013، الجزائر، 2كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة، جامعة قسنطینة 
، مذكرة ماجستیر في العلوم أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبونواله عائشة،  .41

التسییر، جامعة الجزائر التجاریة، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم 
 .2010/2011، الجزائر، 3

، مذكرة دور الرقابة الداخلیة والمراجعة الداخلیة في تحسین أداء المؤسسةوجداني علي أحمد،  .42
ماجستیر، فرع محاسبة وتدقیق، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة 

 .2010، 3الجزائر 

IV والمؤتمرات. الملتقیات  
، الملتقى الوطني الرقابة وأهمیتها في تطویر تنافسیة المؤسسةابراهیمي عبد االله، مداخلة بعنوان:  .1

أفریل  23- 22الأول حول المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة وتحدیات المناخ الاقتصادي الجدید، 
2003. 

، الملتقى الدولي حول: إدارة الجودة دور توقعات العملاء في تحسین الخدمة البنكیةنجاح ،  بولودان .2
الشاملة في قطاع الخدمات، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، 

  .2010ماي  11- 10الجزائر، یومي 
 الأول الدولي الملتقى ،الإطار التاریخي والمفاهیمي للمرفق العموميحمیسي عمر، مداخلة بعنوان:  .3

المواطن، جامعة الجیلالي بونعامة،  لخدمة رهاناته كأداة و الجزائر في العمومي رفقالم :ب الموسوم
 .2015ماي  14- 13خمیس ملیانة، 
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، جودة الخدمة المصرفیة فلسفة وثقافة؟ أم شهادة وسلوك؟خلیل عبد الرزاق وعاشور عادل،  .4
، سكیكدة، 1955أوت  20المؤتمر الدولي حول: الجودة والتمیز في منظمات الأعمال، جامعة 

   .2007ماي  07/08الجزائر، یومي 
، ندوة حول: تحسین جودة الخدمات الحكومیة تحسین جودة الخدمات الحكومیةسید مصطفى أحمد ،  .5

أوت  22-20من وجهة نظر متلقي الخدمة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، دمشق، سوریا، 
2002.  

 المرفق :ب الموسوم الأول الدولي ، الملتقىفق العامماهیة المر عمروش أحسن، مداخلة بعنوان:  .6
-13المواطن، جامعة الجیلالي بونعامة، خمیس ملیانة،  لخدمة رهاناته كأداة و الجزائر في العمومي

 .2015ماي  14
التدقیق الداخلي وعلاقته بضبط الجودة في المؤسسات العمومیة الاقتصادیة الحاصلة فلاق محمد،  .7

، الملتقى الوطني الثامن الموسوم ب: مهنة التدقیق في الجزائر الواقع 9001  على شهادة الإیزو
 .2010  أكتوبر 12- 11 والآفاق في ضوء المستجدات العالمیة المعاصرة، جامعة سكیكدة،

، الملتقى دور الموظف العمومي في تسییر وحمایة المرافق العامةأحمد ، مداخلة بعنوان:  لكحل .8
دراسة قانونیة  –ق العمومي في الجزائر ورهاناته كأداة لخدمة للمواطن الدولي الموسوم ب: المرف

 .2015أفریل  23-22،  جامعة الجیلالي بونعامة، خمیس ملیانة، -وعملیة 
 الأول الدولي ، الملتقىالإطار المفاهیمي والتاریخي للمرفق العموميمخانشة آمنة، مداخلة بعنوان:  .9

المواطن، جامعة الجیلالي بونعامة،  لخدمة رهاناته كأداة و الجزائر في العمومي المرفق :ب الموسوم
 .2015ماي  14- 13خمیس ملیانة، 

V. التقاریر  
)، الائتلاف من 32، سلسلة تقاریر (واقع وحدات الشكاوى في المؤسسات الحكومیةجهاد حرب،  .1

 .2010، رام االله، فلسطین، كانون أول،  -أمان -أجل النزاهة والمساءلة 
صلاح المستشفیات، المجلس الوطني لإصلاح المستشفیات،  .2 تقریر تمهیدي وزارة الصحة والسكان وإ

جانفي،  17، الجزائر، للمجلس الوطني لإصلاح المستشفیات: الأولویات والأنشطة المستعجلة
2003 . 
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VIوالتنظیمیة . النصوص التشریعیة  
، یتضمن قانون المالیة لسنة 65-73الأمر رقم ، 104 الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد .1

 .1973دیسمبر  28الصادر في ، والمتعلق بتأسیس الطب المجاني 1974
المحدد لهیاكل ، 188- 90المرسوم التنفیذي رقم ، 26الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد  .2

 .1990جوان  23المؤرخ في ، الإدارة المركزیة وأجهزتها في الوزارات
المتضمن تشكیل  122- 96المرسوم التنفیذي رقم ، 22الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد  .3

 .1996أفریل  6المؤرخ في ، المجلس الوطني لأخلاقیات علوم الصحة، وتنظیمه وعمله
اعد المحدد للقو  261- 97المرسوم التنفیذي رقم ، 47ریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد جال .4

 .1997جویلیة  14المؤرخ في الخاصة بتنظیم مدیریات الصحة والسكان الولائیة وسیرها، 
المتضمن إنشاء  262-97المرسوم التنفیذي رقم ، 47ریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد جال .5

 .1997جویلیة  14، المؤرخ في مجالس جهویة للصحة وتنظیمها وسیرها
المحدد لقواعد  265-97المرسوم التنفیذي رقم ، 81یة الجزائریة، العدد الجریدة الرسمیة للجمهور  .6

 .1997دیسمبر  2المؤرخ في  ،إنشاء المؤسسات الاستشفائیة المتخصصة وتنظیمها وتسییرها
المحدد لقواعد  ،266-97المرسوم التنفیذي رقم ، 81الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد  .7

 .1997دیسمبر  2المؤرخ في  ،ة وتنظیمها وسیرهاإنشاء القطاعات الصحی
المحدد لقواعد  467-97المرسوم التنفیذي رقم ، 81الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد  .8

 .1997دیسمبر  2المؤرخ في ، إنشاء المراكز الاستشفائیة الجامعیة وتنظیمها وسیرها
، الجلسات الوطنیة میثاق الصحةالصحة والسكان،  الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة، وزارة .9

 .1998ماي  28- 26للصحة، قصر الأمم، الجزائر، 
المتضمن إنشاء  ،423-98المرسوم التنفیذي رقم ، 94الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد  .10

 ،مصلحة المساعدة الطبیة المستعجلة لدى المراكز الاستشفائیة الجامعیة والقطاعات الصحیة
 .1998دیسمبر  13المؤرخ في 

، یتضمن تنظیم 428-05المرسوم التنفیذي رقم ، 73العدد الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة،  .11
صلا   .2005نوفمبر  07مؤرخ في ال، ح المستشفیاتالإدارة المركزیة في وزارة الصحة والسكان وإ

المتضمن إنشاء  ،140-07المرسوم التنفیذي رقم ، 33الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد  .12
 ،المؤسسات العمومیة الاستشفائیة والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة وتنظیمها وتسییرها

 .2007ماي  19المؤرخ في 
الذي یحدد  379- 11المرسوم التنفیذي رقم ، 63جمهوریة الجزائریة،  العدد الجریدة الرسمیة لل .13

صلاح المستشفیات   .2011نوفمبر  21، المؤرخ في صلاحیات وزیر الصحة والسكان وإ
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 ثانیا: باللغة الأجنبیة
  

    I- Les ouvrages  
1. Averous Bernard et Averous Daniel, Mesurer et Manager de service, 2ème 

édition, édition Insep consulting, Paris, 2004. 
2. Bergenhegouwen L., et autres, 100 Qestions pour comprendre et agir 

les normes ISO 9000, imprimerie Chirat, France, 2003.  
3. BERTIN Elisabeth et autres, Manuel comptabilité et audit, BERTI 

Editions, Alger, 2013. 
4. BERTIN Elisabeth, Audit interne, Eyrolles, Paris, 2007. 
5. De Laubadere, Traité de Droit Administratif ,Tome 1 , 2ème édition,1980. 
6. Dov OGIEN, Comptabilité et audit bancaires, Dunod, 2ème Edition, Paris, 

2008 
7. Eiglier Pierre, Marketing et Stratégie des Services, édition économica, 

Paris, 2004. 
8. Kotler Philipe, et autres, Marketing Management, publie Ennio, Paris, 

11éme edition, 2003. 
9. Lionnel C. et Gerard V., Audit et Contrôle interne: Aspects Financiers, 

Opération et stratégie, 04ème édition Dalloz, Paris, 1992 
10. Volger Eric, Management stratégique des services, édition Dunod, 

Paris, 2004. 
 

    II- Les Articles 

1. Boulahrik Mohamed, Evolution du systéme national de santé, Revue 
Djadid’El-iktissad, Association national des économistes algériens, juin 
2007. 

2. Damar Michel, Delaunois Patrick, « Les organismes d’intérêt public en 
Belgique », courrier hebdomadaire du  CRISP, 1988/6, n°(1191-1192) . 
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3. GRAMET Jean-Pierre et autres, Les bonnes pratiques en matière de 
contrôle interne dans les PME, cahier de l’Académie des sciences et 
techniques comptables et financières et SAGE, Paris, n°13, octobre 2008 

4. Parasuraman. A, Zeithaml. Valarie. A, & Berry Leonard. L, A Conceptual 
Model of Service Quality and its Implication for Future Research, 
Journal of Marketing, Vol 49, 1985.  

5. Saihi A, le système de santé publique en Algérie, Revue gestion 
hospitalières, la revue des décideurs hospitaliers, n° 455, Avril, 2006. 

6. Valérie P. Barbier et al., « Service public local et développement 
durable », Revue d’Économie Régionale et Urbaine 2003/2 (avril). 

    III- Les mémoires 

1. YAHI Mohamed, Essai d’amélioration de la gouvernance d’entreprise 
par le contrôle interne axé sur l’audit sarbanes-oxley, mémoire de 
magister, option comptabilité, audit et contrôle, Ecole supérieure de 
commerce d’Alger, 2010/2011. 
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): الاستبيان الخاص بالدراسة الميدانية (عينة الموظفين)1قـائمة الملاحق/ الملحق رقم (  
 

i 
 

  -بومرداس  –امحمد بوقرة   جامعة

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

 فؤاد عثماني، :للطالبعلوم التسییر تخصص محاسبة في إطار التحضیر لمذكرة ماجستیر في 
دراسة عینة من  – دور نظام الرقابة الداخلیة في تحسین جودة الخدمة العمومیةتحت عنوان: 

یشرفنا أن نطلب منكم  -الجزائرفي ولایة مصالح الاستعجالات بالقطاع العمومي الاستشفائي 
ولا  ،التكرم بملأ هذه الاستمارة، ونعدكم بأن المعلومات الواردة فیها ستبقى سریةموظفي الصحة 

  تستخدم إلا لأغراض علمیة، مع الشكر المسبق.

  

I. المؤسسة   

  )EPHمؤسسة عمومیة استشفائیة (    )     CHUمركز استشفائي جامعي (

  )       EHSمؤسسة استشفائیة متخصصة ( 

II. الموظفبیانات خاصة ب 

 

 ذكر                         أنثى  الجنس:   - 1

 

 سنة 15-10سنة            من  10-5سنة           من  5-0من     الخبرة:  - 2

  سنة      20سنة        أكثر من  20-15من              
   

 والتقني          السلك الطبي             السلك شبه الطبي          السلك الإداري     السلك: - 3

  
  
  
  
  



): الاستبيان الخاص بالدراسة الميدانية (عينة الموظفين)1قـائمة الملاحق/ الملحق رقم (  
 

ii 
 

III. محاور الاستبیان  
  المحور الأول: البیئة الرقابیة 

موافق   العبارة  الرقم
غیر   محاید  موافق  بشدة

  موافق
  

  غیر موافق 
  بشدة

والالتزام  تدعم الإدارة السلوك الأخلاقي والأمانة  1
  .بالقوانین والأنظمة لدى الموظفین

          

تعمل الإدارة على استقطاب الكفاءات والمحافظة علیھا   2
 .وتحفیزھا وترقیتھا

          

تعمل الإدارة على تكوین وتدریب الموظفین ومواكبة   3
 .المستجدات والتكنولوجیا

          

وضع الشخص المناسب في المكان  تعمل الإدارة على  4
 .المناسب

          

5  
العمل في المصلحة منظم والمسؤولیات والصلاحیات 
محددة بوضوح  وبشكل یسمح بتأدیة العمل بالكفاءة 

 .المطلوبة

          

تتسم طریقة توظیف العاملین وتقییمھم الدوري بالعدالة   6
  .والموضوعیة والدقة

          

  المخاطرتقییم : لثانيالمحور ا

موافق   العبارة  الرقم
غیر   محاید  موافق  بشدة

  موافق
  

  غیر موافق 
  بشدة

تقوم الإدارة بإعلام الموظفین بالأھداف التي ترمي إلى   1
 تحقیقھا من خلال خدمات المصلحة.

          

2  
تتوفر مصلحة الاستعجالات على الوسائل الضروریة 

الأھداف  (بشریة، مادیة، معلوماتیة...) من أجل تحقیق
 المنشودة.

          

3  
تقوم الإدارة باتخاذ الإجراءات الضروریة من أجل 
تفادي خطر نقص، خلل، أو انعدام الوسائل المادیة 

 (أدویة،  معدات تقنیة، سیارات اسعاف...).

          

4  
تقوم الإدارة باتخاذ الإجراءات الضروریة من أجل 
 التعامل مع خطر غیاب، مغادرة، أو نقص الموارد

 البشریة خصوصا المتخصصة منھا.

          

5  
تقوم الإدارة باتخاذ الاحتیاطات اللازمة لمواجھة 

خاطر الخارجیة الطارئة (أوبئة، ظھور أمراض مال
 جدیدة، تشوه صورة مصلحة الاستعجالات...).

          

 مخاطرتقوم الإدارة بتحسیس الموظفین بالأھداف وبال  6
  المذكورة سابقا ومخاطر أخرى.
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  أنشطة الرقابة: لثالثالمحور ا

موافق   العبارة  الرقم
غیر   محاید  موافق  بشدة

  موافق
  

  غیر موافق 
  بشدة

یتم تزوید المصلحة وموظفیھا بإجراءات للقیام بالمھام،   1
 وتعلیمات وتوجیھات تتسم بالدقة والبساطة والوضوح.  

          

2  
یخص تقوم الإدارة باتخاذ الإجراءات الضروریة فیما 

النقائص التي تظھر على مستوى الأعمال من أجل 
 تفادیھا مستقبلا.

          

3  
لمراقبة صحة تسجیل  إجراءاتتتوفر المصلحة على 

المعلومات المتعلقة بمتابعة المرضى وتفادي الأخطاء مع 
 احترام مبدأ تقسیم المھام.

          

تقوم الإدارة بتوفیر أنظمة متابعة ومراقبة وفحص   4
 المادیة للمصلحة (آلات، معدات، أدویة،...).للوسائل 

          

5  
تستعمل المصلحة مؤشرات من أجل المقارنة بین 
الأھداف المخططة والانجازات المحققة وتعمل على 

 .د المسؤولیاتتحدی

          

تحتوي المصلحة على أنظمة فعالة للشكاوى والاقتراحات   6
  والتبلیغ عن التجاوزات والتعامل معھا.

          

  المعلومات والاتصالات: لرابعالمحور ا

موافق   العبارة  الرقم
غیر   محاید  موافق  بشدة

  موافق
  

  غیر موافق 
  بشدة

على معلومات  یحصل كل موظف من أجل تأدیة مھامھ  1
 تتسم بالوضوح والدقة والموثوقیة.

          

یتم الحصول على المعلومات بكل یسر وفي جمیع   2
 الأوقات المطلوبة.

          

تتوفر المصلحة على أنظمة لحمایة المعلومات الحساسة   3
 والسریة.

          

           وسائل الاتصال داخل المصلحة كافیة ومناسبة.  4
المعلومة في الھیكل  دفقیوجد قنوات للاتصال تسمح بت  5

 التنظیمي أفقیا وعمودیا. 
          

6  
یعطي مسئولو المستشفى الأھمیة للمعلومات والاقتراحات 

من طرف الموظفین ویكافؤون على الأحسن من  المقدمة
  بینھا.
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   - بومرداس –جامعة امحمد بوقرة 

  العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر كلیة

في إطار التحضیر لمذكرة ماجستیر في علوم التسییر تخصص محاسبة للطالب: فؤاد عثماني، 
دراسة عینة من  – دور نظام الرقابة الداخلیة في تحسین جودة الخدمة العمومیةتحت عنوان: 

یشرفنا أن نطلب منكم أیها  - بالقطاع العمومي الاستشفائي في ولایة الجزائر مصالح الاستعجالات
الخاضع للعلاج التكرم بملأ هذه الاستمارة، ونعدكم بأن المعلومات الواردة فیها ستبقى سریة ولا 

  تستخدم إلا لأغراض علمیة، مع الشكر المسبق.

  

I - مؤسسة العلاج  
  )EPHة عمومیة استشفائیة (مؤسس    )     CHUمركز استشفائي جامعي (

  )        EHSمؤسسة استشفائیة متخصصة (       

  

II- بیانات خاصة بالخاضع للعلاج 

 

 ذكر                         أنثى  الجنس:     - 1

 

 سنة 50-40سنة            من  40- 30سنة           من  30أقل من      السن:  - 4

  سنة      60سنة        أكثر من  60-50من              
  
  
  
  
 

  



)رضى): الاستبيان الخاص بالدراسة الميدانية (عينة الم2قـائمة الملاحق/ الملحق رقم (  
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III - محور الاستبیان: أبعاد جودة الخدمة العمومیة الصحیة 

  

موافق   العبارة  الرقم
غیر   محاید  موافق  بشدة

  موافق
غیر موافق 

  بشدة

سیة
مو

لمل
د ا

بع
  

           .مكان تواجد مصلحة الاستعجالات ملائم  1
ملائمة (قاعة تتوفر المصلحة على مرافق مادیة وتسھیلات   2

 .انتظار، سیارات اسعاف كافیة، كراسي متحركة...)
          

تتوفر مصلحة الاستعجالات على معدات وأجھزة طبیة تقنیة   3
 .متطورة وكافیة

          

یلتزم موظفو مصلحة الاستعجالات بدرجة عالیة من النظافة   4
 .وحسن المظھر

          

           .اللازمة للمرضىدویة تتوفر مصلحة الاستعجالات على الأ  5

دیة
تما

لاع
د ا

بع
  

تفي المصلحة بالوعود التي تقطعھا على نفسھا تجاه المرضى   6
 .قدر الإمكان

          

           .یقدم موظفو المصلحة الخدمة بشكل صحیح ودون أخطاء  7
یلتزم موظفو المصلحة بتقدیم الخدمة للمرضى ومتابعتھم في   8

 .الأوقات المحددة
          

           .یبدي موظفو المصلحة اھتماما بمشاكل المرضى وانشغالاتھم  9
           .تحتفظ المصلحة بسجلات طبیة دقیقة وموثقة  10

ابة
تج

لاس
د ا

بع
  

           یخبر موظفو المصلحة المرضى بمواقیت تقدیم الخدمة لھم.  11
           موظفو المصلحة على استعداد دائم لتلبیة طلبات المرضى.  12
           موظفو المصلحة دوما بتقدیم المساعدة للمرضى.یرغب   13
           یتم التعامل مع حاجات وحالات المرضى بالسرعة المطلوبة.  14

ان
لأم

د ا
بع

  

           یغرس سلوك موظفي المصلحة الثقة في نفوس المرضى.  15
           یتحلى موظفو المصلحة بالأدب والأخلاق الحمیدة.  16
           بمھارة تقدیم الخدمات للمرضى. یتمتع موظفو المصلحة  17
یتعامل موظفو المصلحة مع المعلومات الخاصة بالمرضى   18

 بسریة تامة.
          

ف
اط

لتع
د ا

بع
  

           یولي موظفو المصلحة الاھتمام المناسب لكل مریض.  19
           یعتبر موظفو المصلحة خدمة المریض أھم أولویاتھم.  20
           طبیعة الخدمة التي ینتظرھا المرضى. یدرك موظفو المصلحة  21
           یحسن موظفو المصلحة طریقة استقبال المرضى وعائلاتھم.  22



 

 
 

 


