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  : مݏݵص

المقدمـةࢫومـدىࢫتطبيـقࢫمعـاي؈فࢫاݍݨـودةࢫالشـاملةࢫࢭــʏࢫ الܶـݰية اݍݵـدمات جـودة مســتوى  ٮڈـدفࢫɸـذهࢫالدراسـةࢫإڲـʄࢫمعرفـة

المؤسســــاتࢫالܶــــݰيةࢫاݍݨزائرʈــــة،ࢫمــــنࢫأجــــلࢫإرضــــاءࢫالمرعــــۜܢࢫوتحســــ؈نࢫمســــتوىࢫاݍݵدمــــةࢫالمقدمــــةࢫلɺــــمࢫبالإضــــافةࢫإڲــــʄࢫالتقليــــلࢫمــــنࢫ

اتࢫالنقائصࢫوالمعيقاتࢫالۘܣࢫتواجھࢫɸاتھࢫכخ؈فة،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫاستطلاعࢫآراءࢫالطـاقم؈نࢫالطۗـܣࢫوלداريࢫعڴـʄࢫمسـتوىࢫالمؤسسـ

  . الܶݰيةࢫاݍݨزائرʈة

وخلصـتࢫɸـذهࢫالدراســةࢫإڲـʄࢫمجموعـةࢫمــنࢫالنتـائجࢫأبرزɸــا،ࢫيـتمࢫتطبيـقࢫمعــاي؈فࢫاݍݨـودةࢫࢭـʏࢫالمسȘشــفياتࢫاݍݨزائرʈـةࢫȊشــɢلࢫ

  . متوسط،ࢫواختلافࢫمفɺومࢫاݍݨودةࢫمنࢫمنظورࢫלداريࢫوכطباءࢫعڴʄࢫمستواɸا

 .المؤسساتࢫالܶݰية ملة،اݍݨودة،ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشا :الɢلماتࡧالمفتاحية

  . JEL: M1 , L6 , L0تصɴيفࡧ

Abstract: 

La présente étude a pour but de connaître le niveau de qualité des services de santé fournis, et dans 

quelle mesure les normes de qualité totale sont appliquées au sein des établissements de santé publics algériens, 

afin de satisfaire les patients et d'améliorer le niveau de service qui leur est fourni, ainsi que réduire les carences 

et les obstacles auxquels ces derniers sont confrontés. 

Cette étude est menée à travers un sondage auprès du personnel médical et administratif au niveau des 

Institutions sanitaires algériennes, ainsi elle s'est conclut par un ensemble de résultats dont le plus marquant est 

que les normes de qualité sont appliquées dans les hôpitaux algériens de manière moyenne, et le concept de 

qualité diffère du point de vue des administrateurs et des médecins à leur niveau. 

Keywords: Qualité, qualité des services de santé, management de la qualité totale, établissements de santé.  

Jel Classification Codes: M1, L6, L0. 
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  : مقدمة. 1

مــعࢫازديــادࢫالتغ؈ــفاتࢫوالتطــوراتࢫالناجمــةࢫعــنࢫטنفجــارࢫالمعرࢭــʏࢫࢭــʏࢫɠــلࢫالميــادينࢫبمــاࢫفــٕڈمࢫالميــدانࢫالصــڍʏ،ࢫوالۘــܣࢫاȖســمتࢫ

رࢫبالتعقيــدࢫوظɺــورࢫحركــةࢫمســتمرةࢫࢭــʏࢫمختلــفࢫךفــاقࢫטقتصــاديةࢫ ــʏࢫوالــدوڲʏ،ࢫتطــوّ ةࢫالمنـــافسةࢫعڴــʄࢫالصــعيدينࢫالمحڴّ وازديـــادࢫحــدّ

ࢫوڤــʏࢫالمســْڈلكࢫإڲــʄࢫغ؈ــفࢫذلــكࢫمــنࢫالتغ؈ــفاتࢫالۘــܣࢫجعلــتࢫالمؤسســاتࢫتــدركࢫأɸمّيــةࢫاݍݨــودةࢫ نظــمࢫالتكنولوجيــاࢫوالمعلـــومات،ࢫوازديـــاد

  .الشاملةࢫɠوسيلـةࢫناجعـةࢫلمجا٭ڈـةࢫالتغ؈فاتࢫاݍݨديدة

ʏࢫتقـديمࢫاݍݵـدماتࢫالدائمـةࢫوالمسـتمرةࢫللمـواطن؈نࢫأصـبحتࢫترقيتـھࢫمسـألةࢫإلزاميــةࢫونضـراࢫلأɸميـةࢫالقطـاعࢫالصـڍʏࢫالعـامࢫࢭـ

لابـــدࢫمٔڈـــا،ࢫلأيࢫدولـــةࢫࢭـــʏࢫخطْڈـــاࢫالتنموʈـــةࢫلـــدفعࢫܿݨلـــةࢫتنميـــةࢫاݍݵدمـــةࢫالܶـــݰية،ࢫبالانتقـــالࢫمـــنࢫלطـــارࢫالقـــديمࢫللمسȘشـــفىࢫɠونـــھࢫ

ݰيةࢫلطالبٕڈـاࢫسـواءࢫمـنࢫالمرعـۜܢࢫأوࢫغ؈ـفࢫمجردࢫمɢانࢫتمارسࢫفيھࢫمɺنةࢫالطبࢫإڲـʄࢫإطـارࢫأشـملࢫࢭـʏࢫكيفيـةࢫتطـوʈرࢫتقـديمࢫاݍݵدمـةࢫالܶـ

  .المرعۜܢࢫفضلاࢫعنࢫالتخطيطࢫوتنفيذࢫبرامجࢫالبحثࢫوالتطوʈرࢫإڲʄࢫجانبࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة

ʏــا،ࢫوالســڥɺࢫالمؤسســاتࢫالܶــݰيةࢫتحقيقʄســا٭ڈا،ࢫنظــراࢫ إنࢫاݍݨــودةࢫالشــاملةࢫمــنࢫالمتطلبــاتࢫכساســيةࢫالۘــܣࢫيجــبࢫعڴــȘلاك

رʈةࢫɸـــذهࢫכخ؈ـــفة،ࢫوت؄ـــفزࢫأɸميْڈـــاࢫأك؆ـــفࢫفـــأك؆فࢫمـــنࢫخـــلالࢫتوجـــھࢫالمؤسســـةࢫالܶـــݰيةࢫنحـــوࢫللـــدورࢫالمɺـــمࢫالـــذيࢫتلعبـــھࢫࢭـــʏࢫبقـــاءࢫواســـتمرا

واݍݨزائــرࢫكغ؈فɸـاࢫمـنࢫدولࢫالعـالمࢫالثالــثࢫȖعـرفࢫمؤسسـاٮڈاࢫالܶــݰيةࢫ، وسـɺرɸاࢫعڴــʄࢫتلبيـةࢫرغبـاٮڈمࢫواحتياجـاٮڈم) المرعـۜܢ(عملا٬ڈـاࢫ

  .وقضاياࢫالܶݰةࢫࢭʏࢫالمجتمعالعديدࢫمنࢫالمشاɠلࢫوالمعيقاتࢫɸذاࢫɠانࢫدافعاࢫإڲʄࢫزʈادةࢫטɸتمامࢫباݍݨودةࢫ

  :اࢫيڴʏوانطلاقاࢫمماࢫسبقࢫتتمحورࢫלشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫلموضوعࢫالبحثࢫفيم

  ماࡧمدىࡧتطبيقࡧمعاي؈فࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧالܶݰيةࡧاݍݨزائرʈةࡧمنࡧوجɺةࡧنظرࡧالعامل؈نࡧفٕڈا؟

  :ومنࢫأجلࢫלجابةࢫعڴʄࢫɸذهࢫלشɢاليةࢫتمࢫطرحࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫالتالية

 ۂʏࢫاݍݨودةࢫوماࢫۂʏࢫمختلفࢫأȊعادɸا؟ ما  −

 ماࢫلمقصودࢫبإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫوماࢫۂʏࢫأɸدافɺا؟ࢫ  −

−  ʈومࢫاݍݨودةࢫعندࢫכطباءࢫوלدارɺلࢫيختلفࢫمفɸةʈࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫاݍݨزائرʏ؟؈نࢫࢭ  

  :الدراسةومنࢫأجلࢫלجابةࢫعڴʄࢫɸذهࢫالȘساؤلاتࢫتمࢫطرحࢫالفرضياتࢫالتاليةࢫوتمࢫاختبارɸاࢫࢭʏࢫاݍݨانبࢫالتطبيقيࢫلɺذهࢫ

لاࢫتوجــدࢫفــروقࢫذاتࢫدلالــةࢫمعنوʈــةࢫࢭــʏࢫتطبيــقࢫمعــاي؈فࢫإدارةࢫاݍݨــودةࢫالشــاملةࢫࢭــʏࢫالمؤسســاتࢫالܶــݰيةࢫاݍݨزائرʈــةࢫمــنࢫوجɺــةࢫنظــرࢫ  −

  .العامل؈نࢫفٕڈا

ࢫلمـــــدةࢫلاࢫتوجــــدࢫفــــروقࢫذاتࢫدلالــــةࢫمعنوʈــــةࢫࢭــــʏࢫتطبيــــقࢫمعــــاي؈فࢫإدارةࢫاݍݨـــــودةࢫالشــــاملةࢫࢭــــʏࢫالمؤسســــاتࢫالܶــــݰيةࢫاݍݨزائرʈــــةࢫȖعــــود  −

 .اݍݵ؄فة

  :تتجڴʄࢫأɸميةࢫɸذهࢫالدراسةࢫمنࢫخلال: يةࡧالدراسةأɸم. 1.1

 اɺتناول ʏوࢫالقطاعࢫالصڍɸࢫالمجتمعاتࢫوʏافةࢫالمجالاتࢫࢭɠࢫʄاࢫتأث؈فࢫعڴɺأحدࢫأبرزࢫالقطاعاتࢫاݍݰساسةࢫوالۘܣࢫل. 

 قـةࢫالتقليديـةࢫʈـةࢫوذلـكࢫبالانتقـالࢫمـنࢫالطرʈࢫاسـ؅فاتيجياتࢫوخطـطࢫالمؤسسـاتࢫالܶـݰيةࢫاݍݨزائرʏࢫالقيامࢫبتغي؈فاتࢫࢭʄاݍݰثࢫعڴ

 .مدةࢫعڴʄࢫآراءࢫمتلقيࢫاݍݵدمةࢫفقطࢫإڲʄࢫطرʈقةࢫحديثةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫتوقعاتࢫالمرعۜܢࢫوآراءࢫمقدميࢫاݍݵدمةالمعت

 ةʈࢫإحدىࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫالعموميةࢫاݍݨزائرʏࢫࢭʏࢫالواقعࢫالعمڴʄالتعرفࢫعڴ. 

ʏࢫثلاثةࢫمحاورࢫأساسيةࢫۂʏيࢫفقدࢫتمࢫحصرࢫالموضوعࢫࢭǿلھࢫالٔڈاɢأماࢫلضبطࢫالموضوعࢫوإعطائھࢫش:  

 .ؤسساتࢫالܶݰيةاݍݨودةࢫࢭʏࢫالم  −

 :متطلباتࢫتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالܶݰية −
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 .الدراسةࢫالميدانيةࢫعڴʄࢫمستوىࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫלسȘشفائيةࢫبالروʈبة −

  :اݍݨودةࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧالܶݰية. 2

Ȗعت؄ـفࢫاݍݨـودةࢫࢭـʏࢫالوقـتࢫالــراɸنࢫمحـلࢫاɸتمـامࢫللمؤسسـات،ࢫوذلــكࢫنȘيجـةࢫلعـدةࢫاعتبـارات،ࢫɠــونࢫاݍݨـودةࢫمرتبطـةࢫبɢـلࢫمــنࢫ

رضــاࢫالعمــلاءࢫوارتفــاعࢫݯݨـــمࢫالمبيعــاتࢫومــدىࢫمطابقـــةࢫالمنتوجــاتࢫللمواصــفات،ࢫممـــاࢫحــتمࢫاعتمادɸــاࢫعڴـــʄࢫاݍݨــودةࢫكأحــدࢫالمفـــاتيحࢫ

 .الۘܣࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫتحقيقࢫالنموࢫوטستمرارʈةࢫلɺا

  :Ȗعرʈفࡧاݍݨودة. 1.2

 اليونـاɲيࢫ الɢلمـة مـن مشـتقة ɠلمـة فࢼـܣ اصـطلاحاً  اݍݨـودة أمـا الـرديء، نقـيض واݍݨيـد اݍݨـود مـن أصـلɺا لغـة اݍݨـودة

Qualitiesقصدʈ227،ࢫصفحةࢫ2016خديجة،ࢫ( .صلاحھ ودرجة الآۜܣء طبيعة ٭ڈا و( :  

التوافقࢫمعࢫالمتطلباتࢫوۂʏࢫتبدأࢫحينماࢫتحاولࢫالمؤسسـاتࢫالطلـبࢫمـنࢫموظفٕڈـاࢫبـأنࢫ: اݍݨودةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫࢫʇCrosby. Phعرفࢫ

يقومــوࢫبفعــلࢫالآــۜܣءࢫالܶــݰيحࢫمــنࢫالمــرةࢫכوڲــʄ،ࢫوʈتوجــبࢫبالتــاڲʏࢫعڴــʄࢫالمــوظف؈نࢫأنࢫʇعرفــواࢫمــاࢫɸــوࢫالآــۜܣءࢫالــذيࢫيجــبࢫتنفيــذهࢫمــنࢫ

محمـــــداليڍʏ،ࢫ( دࢫتحقيقɺــــاࢫلابـــــدࢫأنࢫتɢـــــونࢫواܷــــݰةࢫومعروفـــــةࢫلݏݨميـــــعالمتطلبــــاتࢫوالۘـــــܢࢫيقصـــــدࢫ٭ڈــــا،ࢫأنࢫالمعـــــاي؈فࢫأوࢫالمقـــــايʋسࢫالمـــــرا

  )42،ࢫصفحةࢫ2020

مجموعــــةࢫاݍݵصــــائصࢫوالصــــفاتࢫاݍݵاصــــةࢫبــــالمنتجࢫالۘــــܣࢫتــــؤثرࢫ: كمــــاࢫعرفْڈــــاࢫاݍݨمعيــــةࢫכمرʈكيــــةࢫلضــــبطࢫاݍݨــــودةࢫعڴــــʄࢫأٰڈــــا

،ࢫ2007الســمراǿي،ࢫ( والضــمنية،ࢫوȖشــ؈فࢫاݍݰاجــاتࢫالضــمنيةࢫإڲــʄࢫرضــاࢫالمســْڈلكقابليْڈــاࢫعڴــʄࢫإرضــاءࢫالمســْڈلكࢫالمحــددةࢫوالواܷــݰةࢫ

  . )28صفحةࢫ

أمــاࢫاݍݨــودةࢫࢭــʏࢫالمسȘشــفياتࢫفــلاࢫتختلــفࢫكث؈ــفاࢫعمــاࢫذكــرࢫســابقا،ࢫحيــثࢫعرفــتࢫمنظمــةࢫالܶــݰةࢫالعالميــةࢫاݍݨــودةࢫعڴــʄࢫأٰڈــاࢫ

ةࢫآمنـــة،ࢫوتɢلفـــةࢫمقبولـــةࢫمـــنࢫالمجتمـــع،ࢫبحيـــثࢫتـــؤديࢫإڲـــʄࢫتـــأث؈فࢫعڴـــʄࢫɲســـبةࢫاݍݰـــالاتࢫالتوافـــقࢫمـــعࢫالمعـــاي؈فࢫوכداءࢫالܶـــݰيحࢫبطرʈقـــ"

  . )171،ࢫصفحةࢫ2017بوديةȊش؈ف،ࢫ( المرضيةࢫوɲسبةࢫالوفياتࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫלعاقةࢫوسوءࢫالتغذية

اࢫعڴـʄࢫوجــھࢫالعمـومࢫللممارسـةࢫاݍݨيـدةࢫوالنتـائجࢫالمتوقعــةࢫدرجـةࢫטل؅ــقامࢫبالمعـاي؈فࢫالمعاصـرةࢫالمع؅ـففࢫ٭ڈـ: كمـاࢫعرفـتࢫعڴـʄࢫأٰڈـا

  . )50،ࢫصفحةࢫ2011الصاݍݳࢫوليد،ࢫ، يوسف( ݍݵدمةࢫمحددةࢫأوࢫإجراءࢫȖܨݵيصࢫأوࢫمشɢلةࢫطبية

 للمعــاي؈فࢫالمعاصــرةܶــݰيةࢫالمطابقــةࢫۂــʏࢫتقــديمࢫاݍݵــدماتࢫال: وȋنــاءࢫعڴــʄࢫمــاࢫســبقࢫيمكــنࢫالقــولࢫأنࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫالܶــݰية

  .ومدىࢫملأمْڈاࢫللȘܨݵيصاتࢫالطبيةࢫاݍݰديثةࢫبماࢫيضمنࢫالرعايةࢫالܶݰيةࢫالملائمةࢫللمرʈض

  : أȊعادࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰية. 2.2

لاࢫيوجــــدࢫاتفـــــاقࢫبـــــ؈نࢫالبـــــاحث؈نࢫحـــــولࢫכȊعـــــادࢫالۘـــــܣࢫتحـــــددࢫمســـــتوىࢫجـــــودةࢫاݍݵدمـــــةࢫالܶـــــݰيةࢫالمقدمـــــةࢫللعمـــــلاء،ࢫشـــــرʈطةࢫ

لۘــܣࢫȖعت؄ــفࢫالــدعمࢫالــذيࢫʇســاعدࢫمقــدميࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫعڴــʄࢫتحديــدࢫالمشــاɠلࢫوقيــاسࢫمــدىࢫالتوافــقࢫمــعࢫجملــةࢫمــنࢫכȊعــادࢫوا

ʏاࢫفيماࢫيڴɸعادȊورتل(: تطابقࢫכداءࢫمعࢫالمعاي؈فࢫالمتفقࢫعلٕڈا،ࢫومنھࢫيمكنࢫأɠ ،د،ࢫʈفࢫبوفا؟ۜܣࢫ( )362،363،ࢫصفحةࢫ2008فرʈالشر

  )94،ࢫصفحةࢫ2006قاسمࢫنايفࢫوعلوان،ࢫ، المحياوي (الشرʈفࢫ( )03،ࢫصفحةࢫ2006ورȋيعࢫبلايلية،ࢫ

وʈتعلــقࢫכمـرࢫبالمعــداتࢫوכجɺــزةࢫومختلـفࢫالȘســɺيلاتࢫالماديــةࢫداخـلࢫالمؤسســةࢫالܶــݰيةࢫوكـذاࢫمظɺــرࢫمقــدميࢫࢫ:اݍݨوانـبࡧالماديــة  −

 . اݍݵدمةࢫوموقعࢫالمسȘشفى

فالفعاليــةࢫȖعۚـܣࢫدرجـةࢫفعاليــةࢫتقـديمࢫاݍݵدمـةࢫالܶــݰيةࢫللوصـولࢫعڴـʄࢫالنتــائجࢫالمرجـوة،ࢫأيࢫأنࢫيـتمࢫتقــديمࢫ: الفعاليـةࡧوالكفـاءة  −

فـاءةࢫȖعۚــܣࢫتقــديمࢫأفضــلࢫخدمـةࢫࢭــʏࢫظــلࢫالمــواردࢫالمتاحـة،ࢫوɸــذاࢫمــاࢫيرتكــزࢫعليـھࢫɸــذاࢫכخ؈ــفࢫࢭــʏࢫاݍݵدمـةࢫبطرʈقــةࢫܵــݰيحة،ࢫأمــاࢫالك

 .العلاقةࢫالموجودةࢫب؈نࢫمردودࢫاݍݵدمةࢫوالتɢلفة



 -دراسةࢫميدانيةࢫࢫ-إدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫللܶݰةࢫࢭʏࢫاݍݨزائرمدىࢫتطبيقࢫنظامࢫ
 

  .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،» 20- 09ص،ࢫ 2021دʇسم؄فࢫ،ࢫ02 العدد،ࢫ06 إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«  12
 

وȖع؄ــفࢫعڴــʄࢫمــدىࢫثقــةࢫالعميــلࢫࢭــʏࢫالمؤسســةࢫالܶــݰيةࢫومــدىࢫاعتمــادهࢫعلٕڈــاࢫࢭــʏࢫعلاجــھ،ࢫوʉعكــسࢫɸــذاࢫالبعــدࢫمــدىࢫࢫ:טعتماديــة −

وفــاءࢫبال؅قاماٮڈــاࢫمــنࢫخــلالࢫالدقــةࢫࢭــʏࢫالقيــامࢫبالعمــل،ࢫتقــديمࢫاݍݵدمــةࢫبطرʈقــةࢫܵــݰيحةࢫوأداءࢫقــدرةࢫالمؤسســةࢫالܶــݰيةࢫعڴــʄࢫال

 . اݍݵدمةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمحدد

أيࢫتقليـلࢫالمخـاطرࢫلأȊعــدࢫاݍݰـدودࢫوأنࢫʇشـعرࢫمتلقـيࢫاݍݵدمـةࢫبــالأمنࢫداخـلࢫالمؤسسـةࢫלسȘشـفائية،ࢫوتقليــلࢫࢫ:כمـانࡧوالسـلامة −

 . مخاطرࢫלصابةࢫبالعدوىࢫوغ؈فɸاࢫمنࢫכعراض

 . وۂʏࢫالسرعةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫالمطلوȋة،ࢫمنࢫخلالࢫتقديمࢫخدماتࢫعلاجيةࢫفورʈةࢫ:טستجابة −

وʉعۚـܣࢫטتصــالࢫبـ؈نࢫمقـدمࢫاݍݵدمــةࢫوالمـرʈض،ࢫوقدرتــھࢫعڴـʄࢫشـرحࢫخصــائصࢫاݍݵدمـة،ࢫأيࢫقـدرةࢫالطبʋــبࢫعڴـʄࢫإعــلامࢫࢫ:טتصـال −

بمعۚـܢࢫʇشـ؈فࢫטتصـالࢫإڲـʄࢫ، لمࢫيل؅قمࢫبماࢫɸوࢫمطلوبࢫمنھالمرʈضࢫبالأضرارࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتصʋبھࢫجراءࢫالعمليةࢫاݍݨراحية،ࢫوإذاࢫ

 . المعلوماتࢫالمتعلقةࢫباݍݵدمةࢫالمتبادلةࢫب؈نࢫمقدميࢫاݍݵدمةࢫوالعملاءࢫȊشɢلࢫسɺلࢫومȎسط

وʉشملࢫذلكࢫحسـنࢫالتعامـلࢫوإظɺـارࢫمسـاڤʏࢫالـودࢫوالصـداقةࢫللعميـل،ࢫوʈقـولࢫأحـدࢫاݍݵ؄ـفاءࢫأنࢫالعمـلاءࢫلاࢫٱڈتمـونࢫࢫ:التعاطف −

قـدࢫتɢـونࢫأفضـلࢫمـنࢫ" شـكرا"بمضمونࢫاݍݵططࢫأوࢫالسياساتࢫبقدرࢫماࢫٱڈتمـونࢫبالطرʈقـةࢫالۘـܣࢫʇعـاملونࢫ٭ڈـا،ࢫوأنࢫمجـردࢫɠلمـةࢫ

 .عشرةࢫإعلاناتࢫلتحقيقࢫטنطباعࢫالذɸۚܣࢫلدىࢫالعميل

أيࢫبمعۚــــܢࢫعــــدمࢫטنقطــــاعࢫأوࢫالتوقــــفࢫعــــنࢫتقــــديمࢫاݍݵــــدماتࢫالܶــــݰيةࢫوأنࢫيحصــــلࢫعلٕڈــــاࢫالمــــرʈضࢫدائمــــاࢫعنــــدࢫ :טســــتمرارʈة −

  .اݍݰاجة

  :متطلباتࡧتطبيقࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧالܶݰية. 3

ɸاتـــھࢫالمؤسســــةࢫإنࢫتطبيـــقࢫإدارةࢫاݍݨــــودةࢫالشـــاملةࢫࢭــــʏࢫالمؤسســـةࢫالܶــــݰيةࢫʇعـــدࢫمــــنࢫأɸـــمࢫالرɠـــاـئزࢫالۘـــܣࢫȖســــموࢫإڲـــʄࢫتطبيقɺــــاࢫ

  . بطرʈقةࢫناجعةࢫمنࢫأجلࢫالوصولࢫإڲʄࢫالرࢮʏࢫوتحقيقࢫכɸدافࢫالۘܣࢫتطمحࢫإلٕڈاࢫɸذهࢫכخ؈فة

  :Ȗعرʈفࡧإدارةࡧاݍݨـودةࡧالشـاملـة. 1.3

إدارةࢫاݍݨـــودةࢫالشاملـــةࢫمــنࢫأك؆ــفࢫالمفـــاɸيمࢫالفكـــرʈةࢫوالفلســفيةࢫالۘــܣࢫاســتحوذتࢫعڴــʄࢫטɸتمــامࢫالـــواسعࢫمــنࢫقبــلࢫالبـــاحث؈نࢫ

  :فࢫأنࢫمفɺومɺاࢫʇعت؄فࢫحديثاࢫɲسȎياࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالܶݰية،ࢫوعرفتࢫكماࢫيڴʏوלدارʈ؈ن،ࢫغ؈

إطـــارࢫتل؅ـــقمࢫمــــنࢫخلالـــھࢫالمؤسســـاتࢫالܶـــݰيةࢫوالعـــاملونࢫفٕڈــــاࢫ: Ȗعـــرفࢫاݍݨـــودةࢫالشـــاملةࢫࢭـــʏࢫالمؤسســـاتࢫالܶــــݰيةࢫعڴـــʄࢫأٰڈـــاࢫ

 .لتحســئڈاࢫȊشـــɢلࢫمســـتمر) والعمليـــاتࢫإڲــʄࢫجانـــبࢫالمخرجـــاتࢫالمـــدخلات(بمراقبــةࢫوتقـــوʈمࢫجميـــعࢫجوانــبࢫɲشـــاطࢫɸـــذهࢫالمؤسســاتࢫ

   )41،ࢫصفحةࢫ2008عدمانࢫمرʈزق،ࢫ(

 إرضـاء أجـل المسـتمرࢫمـن التحسـ؈ن تحقيـق إڲـȖ ʄسـڥʄ الۘـܣ الȎشـرʈة المـوارد عڴـʇ ʄعتمـد للȘسـي؈ف نظـام :بأٰڈـا أيضـا وȖعـرف

  . (Jean BRILMAN, 2001, p. 217) أقل وȋتɢلفة المسْڈلك؈ن حاجات وإشباع

לس؅فاتيجيةࢫالشـاملةࢫالۘـܣࢫٮڈـدفࢫمـنࢫورا٬ڈـاࢫالمؤسسـةࢫالܶـݰيةࢫإڲـʄࢫتحقيـقࢫالتغ؈ـفاتࢫࢭـʏࢫاݍݵصـائصࢫ: كماࢫعرفتࢫعڴʄࢫأٰڈا

مــنࢫالـتعلمࢫعڴــʄࢫاســتخدامࢫطــرقࢫ) اݍــݸ...المɺنيــونࢫوɸـمࢫכطبــاءࢫوɠــوادرࢫالتمــرʈضࢫوالفنيـون (والصـفاتࢫالۘــܣࢫتمكــنࢫכفـرادࢫجمــيعɺمࢫ

وأساليبࢫاݍݨودةࢫبالشɢلࢫالذيࢫيحققࢫالـوفرةࢫبالتɢـاليف،ࢫبالإضـافةࢫإڲـʄࢫتلبيـةࢫحاجـاتࢫالمرعـۜܢࢫوالعمـلاءࢫךخـرʈنࢫالـذينࢫيطلبـونࢫ

   )301،300،ࢫصفحةࢫ2008عبدࢫالستارࢫالعاڲʏ،ࢫ( الرعايةࢫالܶݰية

يمكـنࢫȖعرʈــفࢫاݍݨـودةࢫالشــاملةࢫعڴـʄࢫأٰڈــاࢫتطــورࢫلمفɺـومࢫاݍݨــودة،ࢫوالـذيࢫɠـاـنࢫيركـزࢫعڴــʄࢫטɸتمـامࢫبرضــاࢫالعميــلࢫࢫوممـاࢫســبق

وصولࢫإڲʄࢫالتحس؈نࢫفقطࢫإڲʄࢫטɸتمامࢫبالمشاركةࢫالفعالةࢫݍݨميعࢫالعامل؈نࢫوعڴʄࢫمختلفࢫمستوʈاٮڈمࢫمعࢫإدارةࢫالمؤسسةࢫالܶݰيةࢫلل

عل׿ــܣࢫلتطــوʈرࢫأداءࢫالمؤسســاتࢫالܶــݰيةࢫوالعــامل؈نࢫفٕڈــا،ࢫمــعࢫالمحافظــةࢫعڴــʄࢫفــاݍݨودةࢫالشــاملةࢫعبــارةࢫعــنࢫمــنݤݮࢫࢫ،المسـتمرࢫلݏݨــودة

وتجاوزɸـا،ࢫوذلـكࢫبالاعتمـادࢫعڴـʄࢫ) المرعـۜܢ(إمɢانياٮڈاࢫمنࢫأجلࢫتحس؈نࢫاݍݨودةࢫباستمرارࢫواݍݰرصࢫعڴʄࢫלيفاءࢫبمتطلباتࢫالعمـلاءࢫ
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مــلࢫوالعمــلࢫعڴــʄࢫالتɴســيقࢫفيمــاࢫبئڈــاࢫلɢــيࢫوȖشــكيلࢫفــرقࢫالع) כطبــاءࢫوالɢــوادر(כســاليبࢫالعلميــةࢫوלحصــائيةࢫوتــدرʈبࢫالعــامل؈نࢫ

 .تؤديࢫالعملࢫȊشɢلࢫܵݰيحࢫمنذࢫالبدايةࢫوصولاࢫإڲʄࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالمؤسسةࢫالܶݰية

  .:)171،167،ࢫصفحةࢫ2016شيڏʏࢫخديجة،ࢫ( ࢭʏ تتمثل المبادئ من جملة عڴʄ الشاملة اݍݨودة إدارة نظام وʈقوم

 ةࢫوטل؅قامࢫلدىࢫלدارةࢫالعلياࢫباݍݨودةتوفرࢫʈالرؤ 

 ࢫلݏݨودةʏالمنظورࢫوالتخطيطࢫטس؅فاتيڋ 

 ࢫالعميلࢫوטنطلاقࢫمنھʄال؅فك؈قࢫعڴ 

 توطيدࢫالعلاقةࢫمعࢫالموردين 

 ؛تمك؈نࢫالعامل؈ن 

 ؛التحس؈نࢫالمستمر 

 العكسيةࢫأوࢫالمقارنةࢫالمرجعية التغذية. 

  :الܶݰيةأɸميةࡧتطبيقࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧ. 2.3

سـوءࢫ ȊسـȎب شـɢاوىࢫالمرعـۜܢ، ɲسـبة وكـذاࢫزʈـادة الطبيـة، כخطـاء نضراࢫلازديادࢫالمنافسةࢫب؈نࢫالمؤسسـاتࢫالܶـݰيةࢫوانȘشـار

الطبيــــة،ࢫوɸــــذاࢫومـــاࢫألزمɺــــاࢫعڴــــʄࢫتطبيــــقࢫاݍݨــــودةࢫالشــــاملةࢫعڴـــʄࢫمســــتواɸا،ࢫحيــــثࢫȖعمــــلࢫɸــــذهࢫכخ؈ــــفةࢫعڴــــʄࢫ المعاملـــةࢫوالممارســــات

وأɸـــــمّࢫالفـــــوائدࢫ، حقيــــقࢫمتطلعــــاتࢫالمرعــــۜܢࢫوكســــبࢫرضــــاɸمجــــودةࢫأدا٬ڈــــم،ࢫ٭ڈــــدفࢫتتخفــــيضࢫالتɢلفــــة،ࢫتقليــــلࢫכخطــــاءࢫوتحســــ؈نࢫ

  : )314،ࢫصفحةࢫ2008بدرانࢫعبدࢫالرحيمࢫالعمر،ࢫ(المحققةࢫمنࢫتطبيقࢫمفɺـومࢫإدارةࢫاݍݨـودةࢫالشاملـةࢫماࢫيڴʏࢫ

   .تحسئڈا عڴʄࢫتȎسيطࢫإجراءاتࢫالعملࢫمنࢫخلالʇساعدࢫتطبيقࢫمبادئࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫ: Ȗسɺيلࡧלجراءات −

  إنࢫɸدفࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫɸوࢫالبحثࢫعنࢫالنقائصࢫوفرصࢫالتحس؈نࢫواغتنامɺاࢫ: تحس؈نࡧالعمليات −

الɺــدرࢫࢭــʏࢫأداءࢫالعمليـــاتࢫȖعت؄ــفࢫأɸــمࢫفائــدةࢫتتحقــقࢫمــنࢫتطبيــقࢫإدارةࢫاݍݨــودةࢫالشــاملةࢫوذلــكࢫبالقضــاءࢫعڴــʄࢫࢫ:كفــاءةࡧالȘشــغيل −

  .وكذاࢫتحس؈نࢫمɺارةࢫالعمال

إنࢫاخــتلافࢫالطــرقࢫالۘــܣࢫيــؤديࢫ٭ڈــاࢫכطبــاءࢫعملɺــمࢫمــنࢫأɸــمࢫالمشــكلاتࢫالۘـــܣࢫ: القضــاءࡧعڴــʄࡧاختلافــاتࡧلممارســاتࡧלɠليɴيكيــة −

ࢭـʏࢫࢫتواجھࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫلماࢫلھࢫمنࢫاɲعɢاساتࢫعڴʄࢫمستوىࢫاݍݨودةࢫوالكفـاءة،ࢫوʉسـاɸمࢫتطبيـقࢫمفɺـومࢫاݍݨـودةࢫالشـاملة

  .القضاءࢫعڴʄࢫاختلافاتࢫالممارساتࢫלɠليɴيكية،ࢫوأداءࢫالعملࢫوفقاࢫللأدلةࢫواݍݰقائقࢫالعلمية

ࢫوالكفــــاءةࢫوלنتاجيــــةࢫورضــــاࢫالمرعــــۜܢإنࢫتكــــرارࢫالعمليــــاتࢫلــــھࢫتــــأث؈فࢫســــلۗܣࢫعڴــــʄࢫمســــتوىࢫاݍݨــــودةࢫ: اݍݰــــدࡧمــــنࡧتكــــرارࡧالعمليــــات −

 .فتطبيقࢫɸذاࢫالمفɺومࢫʇساعدࢫتحديدࢫأفضلࢫالطرقࢫلأداءࢫالعمل

  :وماتࡧتطبيقࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةمق. 3.3

ʏــمࢫمقومـاتࢫنجــاحࢫتطبيــقࢫإدارةࢫاݍݨــودةࢫالشـاملةࢫمــاࢫيڴــɸ189،188،ࢫصــفحةࢫ2009ســيدࢫمحمـدࢫجــادࢫالــرب،ࢫ( مـنࢫبــ؈نࢫأ(: 

   )85،ࢫصفحةࢫ2018رʈمةࢫاوشن،ࢫ(

 ࢫالمؤسساتࢫʏيجبࢫأنࢫتقتنعࢫלدارةࢫالعلياࢫࢭ 

 اݍݨودةࢫالشاملةࢫثانيا . 

 ســـتقرࢫعنـــدࢫســــعرࢫȖجياࢫحۘـــܢࢫʈࢫبـــادئࢫכمـــرࢫمرتفعـــةࢫثـــمࢫتبـــدأࢫبالانخفـــاضࢫتـــدرʏـــاليفࢫتطبيـــقࢫإدارةࢫاݍݨـــودةࢫالشـــاملةࢫࢭـــɢـــونࢫتɢت

 .وفوائد مزايا من فيھ عما الكشف ࢭʏ النظام يبدأ مع؈ن،ࢫوعندɸا



 -دراسةࢫميدانيةࢫࢫ-إدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫللܶݰةࢫࢭʏࢫاݍݨزائرمدىࢫتطبيقࢫنظامࢫ
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 عض الܶݰيةالمؤسسةࢫ إدارة تتوقع أن يجبȊ عـض ومقاومـة والمعوقـات القيـودȊ لمـا الشـاملة، اݍݨـودة إدارة لتطبيـق כفـرادɠو 

 .وݯݨمɺا المقاومة حدة انخفضت أɸميْڈاࢫɠلما اݍݨميع تفɺم

 ࢫʏـــــلࢫالتنظيميــــــةࢫࢭــــــɠياɺيمࢫوטســــــ؅فاتيجياتࢫوالɸࢫالسياســـــاتࢫوالمفــــــاʏعــــــضࢫالتغي؈ـــــفࢫࢭــــــȊتطبيـــــقࢫإدارةࢫاݍݨــــــودةࢫالشـــــاملةࢫيتطلــــــبࢫ

 .المؤسسةࢫالܶݰية

 شـــغيلࢫحۘـــܢࢫٰڈايتـــھࢫواݍݰـــدࢫمـــنࢫȘࢫالمتم؈ـــقࢫمنـــذࢫبدايـــةࢫالʏســـيةࢫوأساســـيةࢫللبحـــثࢫعـــنࢫכداءࢫالعـــاڲʋإدارةࢫاݍݨـــودةࢫالشـــاملةࢫأداةࢫرئ

 .כخطاءࢫإڲʄࢫأقظۜܢࢫحد

 جياʈࢫمع؈نࢫثمࢫتبدأࢫبتعميمھࢫتدرʏشاطࢫفرڤɲاࢫأوࢫɺيمكنࢫللمؤسسةࢫأنࢫتبدأࢫبتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫبأحدࢫفروع . 

 ا قبل لشاملةا اݍݨودة إدارة تحتاجɺتطبيق ʄية دورات إڲȎʈوأيضا مكثفة، تدر ʄنݬݰـت الۘـܣ المؤسسـات تجـارب مـن טسـتفادة إڲـ 

 .ࢭʏࢫɸذاࢫالمجال،ࢫبال؅فك؈قࢫعڴʄࢫأɸميةࢫالبحثࢫوالتطوʈر

 ميةࢫتطبيقࢫاݍݨودةɸࢫالعامل؈نࢫبأʏومࢫلرفعࢫوڤɺشرࢫالمفɴالتوعيةࢫوال. 

 اثف؈ن،ࢫɢونࢫالعامل؈نࢫمتɢحاࢫيʈونࢫجوࢫالعملࢫمرɢ؈نأنࢫتو أنࢫيȋناكࢫثقةࢫبئڈمࢫوɸونࢫɢ رؤسا٬ڈم. 

 شغيلࢫالبياناتࢫونظامࢫكفءࢫللمعلوماتࢫودعمࢫواܷݳࢫلأساليبࢫوطرقࢫالرقابةࢫלحصائيةȘࢫنظامࢫفعالࢫلʄيجبࢫטعتمادࢫعڴ. 

  :معوقاتࡧتطبيقࡧإدارةࡧاݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧالܶݰية. 4.3

ʏـاࢫتـؤديࢫ لعمليات ممارسْڈا بصدد تواجھࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫوۂɺࢫاخـتلافࢫنوعʄالتحسـ؈نࢫمجموعـةࢫمـنࢫالتحـدياتࢫعڴـ

 والمـنݤݮ المـدخل لإتبـاع أسـبا٭ڈا، وȖܨـݵيص المعوقـات ɸـذه يتطلـبࢫتحديـد الـذي إڲـʄࢫإخفـاقࢫجɺـودࢫتطبيـقࢫɸـذاࢫالنظـام،ࢫכمـر

فــاتنࢫمحمـدࢫابـوࢫبكــرࢫ،ࢫموعـۜܣࢫبɴـتࢫمحمــدࢫ(  )115،114صـفحةࢫ،ࢫ2018مɺديــدࢫيمينـة،ࢫ( معɺــا،ࢫوʈتعلـقࢫכمـرࢫب للتعامــل السـليم

  )54،50،ࢫصفحةࢫ2007الزومان،ࢫ

 ة،ࢫالسياسات،ࢫاݍݵطط،(ضعفࢫال؅قامࢫלدارةࢫالعلياࢫبتطبيقࢫمبادئࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةʈالقيم،ࢫالرؤ(... 

 ࢫالقطـاعࢫالعـام،ࢫʏيجـةعـدمࢫوجـودࢫمنافسـةࢫࢭـȘـذه ونɺاݍݵاصـية ل ʏمجـال لا فإنـھ اݍݵـدمات، بتقـديم العـامࢫومؤسسـاتھ القطـاع انفـراد ࢭـ 

 לنتاجية؛ عڴʄ سلبا ينعكس الذي כمر أخرى، تنظيمات مع المنافسة ݍݰصول 

 عادࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫȊعدمࢫوجودࢫمعاي؈فࢫوأ  

 السياسية العوامل تأث؈ف ʄالمدنية؛القراراتࢫوكذاࢫقوان؈نࢫاݍݵدمةࢫ اتخاذ عڴ  

 ةࢫمعࢫالعمال؛ʈࢫعقدࢫاللقاءاتࢫوטجتماعاتࢫالدورʏعدمࢫטستعانةࢫبخ؄فاءࢫاݍݨودةࢫࢫࢭ 

 ࢫقياسࢫوتقيمࢫأداءࢫالمؤسساتࢫالܶݰية؛ʏغيابࢫכساليبࢫלحصائيةࢫالمعتمدةࢫࢭ  

 ɢبࢫعـدمࢫوجـودࢫدوراتࢫتȎسـȊومࢫإدارةࢫاݍݨـودةࢫالشـاملةࢫوأسـاليّڈاࢫɺاتࢫبمفʈيـةࢫللعمـالࢫعدمࢫدرايةࢫأغلبيةࢫالعمالࢫباختلافࢫالمستوɴʈو

 غيابࢫروحࢫالفرʈق،ࢫوعدمࢫوضوحࢫمفɺومࢫالعملࢫاݍݨماڤʏ؛وكذاࢫࢫحولࢫالمفɺوم؛

 ࢫحالةࢫالتجاوزات؛ࢫʏاتࢫوالمسائلةࢫࢭȋعدمࢫتطبيقࢫأنظمةࢫعقو 

 ࢫأنظمةʄل مماࢫيؤثر جيدة حوافز טفتقارࢫإڲɢشȊ ʄة الروح سلۗܣࢫعڴʈالعـامل؈ن للأفراد المعنو ʏالمؤسسـاتࢫالܶـݰية ࢭـ ʏالتـاڲȋانخفـاض و 

  إنتاجيْڈم؛

 لࢫالمناسب؛ɢاࢫبالشɸ؈قɺعيقࢫتجʇنقصࢫالمواردࢫالماليةࢫالمتاحةࢫللمؤسساتࢫالܶݰيةࢫمماࢫ 

 سمࢫ٭ڈا للسلطة واܷݰ؈ن خط؈ن وجودȘما الܶݰية، المؤسسات تɸ؅فتب طۗܣ، وךخر إداري  أحدʈو ʄاݍݨانب؈ن ب؈ن حاجز إيجاد ذلك عڴ 

  غ؈فɸا؛ دون  الɴشاط جوانب Ȋعض عڴʄ حصرɸا أو التحس؈ن عملية نجاح من يحد وלداري، الطۗܣ
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ʏࢫذلــكࢫࢭــʄتجڴـــʈةࢫأمــامࢫتطبيـــقࢫإدارةࢫاݍݨــودةࢫالشــاملةࢫوȋعــدࢫالمعوقــاتࢫالثقافيــةࢫכك؆ـــفࢫصــعوȖــداويࢫوعبـــدࢫ، بـــودي( وɺــبࢫمɴʈز

  )18،ࢫصفحةࢫ2006وفيقࢫحل׿ܣࢫטغا،ࢫ( )244القادر،ࢫصفحةࢫ

 ࢫاحتياجاتࢫالمرعۜܢʄࢫاحتياجاتࢫمقدميࢫاݍݵدمةࢫأك؆فࢫمنࢫال؅فك؈قࢫعڴʄلࢫأك؄فࢫعڴɢشȊࢫال؅فك؈قࢫʄ؛إنࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫتميلࢫإڲ  

 ࢫالدرجـةࢫالوسـطىࢫأنࢫإدارةࢫاݍݨـودةࢫالشـاملةࢫسـوفࢫتحـدࢫمـنࢫصـلاحياٮڈمࢫممـاʏنࢫوالمسـؤول؈نࢫࢭـʈيـؤدي اعتقـادࢫالمـدير ʄالتـأث؈ف إڲـ ʄعڴـ 

 ؛إدخالɺاࢫإڲʄࢫمؤسسْڈمفɺمࢫيقاومونࢫمسؤولياٮڈم،لذلكࢫ

 شاطاتࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫلاࢫتنطبقɲࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫأنࢫʏعضࢫכطباءࢫࢭȊمࢫلاࢫٱڈتمونࢫ٭ڈاࢫاعتقادࢫɺمࢫفɺࢫوظائفʄ؛عڴ 

 ࢫʏمࢫذوࢫجودةࢫعالية،ࢫوأنࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫماࢫۂɺبࢫقناعْڈمࢫبأنࢫعملȎسȊودࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫɺࢫجʏنقصࢫمشاركةࢫכطباءࢫࢭ

لضبطࢫالتɢلفة،ࢫوقدࢫأكدتࢫدراساتࢫأنࢫأيࢫمبادرةࢫلتطبيقࢫمفɺومࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةࢫدونࢫمشـاركةࢫإلاࢫآليةࢫ

  .כطباءࢫتزʈدࢫمنࢫالتɢلفةࢫלجماليةࢫلعمليةࢫالتغي؈فࢫولاࢫتحققࢫכɸدافࢫالمرجوةࢫمٔڈا

  :الدراسةࡧالميدانيةࡧعڴʄࡧمستوىࡧالمؤسسةࡧالعموميةࡧלسȘشفائيةࡧبالروʈبة. 4

مـنࢫأجـلࢫالتعمـقࢫأك؆ـفࢫࢭـʏࢫبحثنـاࢫɸـذاࢫتـمࢫالقيــامࢫبدراسـةࢫميدانيـةࢫعڴـʄࢫمسـتوىࢫالمؤسسـةࢫالعموميـةࢫלسȘشـفائيةࢫبالروʈبــةࢫ

والمتواجـدةࢫبــاݍݨزائرࢫالعاصـمة،ࢫوɸــذاࢫمـنࢫأجــلࢫمعرفـةࢫمــدىࢫتطبيـقࢫمعــاي؈فࢫاݍݨـودةࢫالشــاملةࢫࢭـʏࢫɸــذهࢫالمؤسسـةࢫالܶــݰية،ࢫوɸـوࢫمــاࢫ

  .يفسرࢫحتماࢫعصرʈةࢫɸذهࢫالمؤسسةࢫمنࢫعدمɺا

  :التعرʈفࡧبالمؤسسةࡧالعموميةࡧלسȘشفائيةࡧبالروʈبة .1.4

 وتحتـويࢫعڴـʄ ،% 75 ب כسـرة احـتلال معـدل وʈقـدر سـرʈر، 167 عڴـʄ تحتـوي  الروʈبـة לسȘشـفائية العموميـة المؤسسـة

  :التالية כقسام

 לست݀ݨالية؛ الطبية الفحوص −

 ؛) ورجال ɲساء(داخڴʏ طب −

 ؛) ورجال ɲساء(عامة جراحة −

 כطفال؛ طب −

 ؛) ورجال ɲساء(التنفسيةࢫ כمراض طب −

  العمل؛ طب −

 ولادة؛ مركز −

 الدم؛ تصفية −

 السرطانيةࢫ؛ כمراض −

 المخ؄ف؛ −

 כشعة؛ −

  .صيدلية −

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫ Ȋشرʈة إمɢانيات عڴʄ לسȘشفائية المؤسسة تحتوي  كما   :موܷ

  :المواردࡧالȎشرʈةࡧبالمؤسسةࡧالعموميةࡧלسȘشفائيةࡧالروʈبةࡧ:01اݍݨدولࡧ

  العدد   المستخدم؈نفئةࢫ

  طبʋبࢫعام: الطبي؈ن المستخدم؈ن

  طبʋبࢫأخصاǿي

58  

56  

  285  المستخدم؈نࢫالشبھࢫطبي؈ن

  31  المستخدم؈نࢫלدارʈ؈نࢫوالتقني؈ن

  200  عمالࢫالنظافةࢫبماࢫࢭʏࢫذلكࢫالسائق؈نࢫوأعوانࢫכمن

  630  المجموع

 .بالروʈبة العمومية לسȘشفائية بالمؤسسة الܶݰية المصاݍݳ مديرʈة : المصدر

  

  

  



 -دراسةࢫميدانيةࢫࢫ-إدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫللܶݰةࢫࢭʏࢫاݍݨزائرمدىࢫتطبيقࢫنظامࢫ
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  :أداةࡧالدراسة. 2.4

اعتمــدتࢫɸــذهࢫالدراســةࢫعڴــʄࢫטستــȎيانࢫكــأداةࢫرئʋســيةࢫلݏݰصــولࢫعڴــʄࢫالبيانــاتࢫوالمعلومــاتࢫاللازمــةࢫلموضــوعࢫالدراســة،ࢫحيــثࢫتــمࢫ

طبʋـبࢫبــ؈نࢫعـامࢫوأخصــاǿيࢫࢫ25مـنࢫالمجتمـعࢫالكڴــʏ،ࢫوعڴـʄࢫࢫ %64إداريࢫبالمسȘشــفىࢫأيࢫمـاࢫɲسـȎتھࢫࢫ20تصـميمࢫاسـتمارةࢫوتــمࢫتوزʉعɺـاࢫعڴـʄࢫ

  .وɸذاࢫمنࢫأجلࢫمعرفةࢫوجɺةࢫنظرࢫɸات؈نࢫالفئت؈نࢫحولࢫمدىࢫتطبيقࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫ،منࢫالمجتمعࢫالكڴʏࢫ %21ماࢫɲسȎتھࢫأيࢫ

وتـمࢫاي؈فࢫالفرعيـةࢫلتقيـيمࢫالمسȘشـفيات،ࢫوتمࢫتصميمࢫعباراتࢫטستȎيانࢫمنࢫأجلࢫقياسࢫاݍݨودةࢫبالاعتمادࢫأساسـاࢫعڴـʄࢫالمعـ

  )المعداتࢫوכجɺزة،ࢫالملاءمة،ࢫالبɴيةࢫالتحتيةࢫالكفاءة،ࢫالفعالية: (ساسيةࢫمتمثلةࢫࢭʏمعاي؈فࢫأࢫ5التطرقࢫإڲʄࢫ

 Likart(كمـاࢫتـمࢫقيــاسࢫدرجـاتࢫטســتجاباتࢫالمحتملـةࢫعڴـʄࢫالفقــراتࢫإڲـʄࢫتــدرجࢫخما؟ـۜܣࢫحسـبࢫمقيــاسࢫليɢـارتࢫاݍݵما؟ــۜܣࢫ

Scale(سۗܣɲشدة،ࢫبوزنࢫȊࢫأوافقࢫʄشدةࢫإڲȊشـدةࢫ: ،ࢫوالذيࢫي؅فاوحࢫمنࢫلاࢫأوافقࢫȊأوافقࢫ)ࢫ) 2(،ࢫلاࢫأوافـقࢫ)3(ايـدࢫمح)  4(،أوافـقࢫ)5،

  ) .1(لاࢫأوافقࢫȊشدةࢫ

  : اختبارࡧטȖساقࡧوالثباتࡧلعباراتࡧɸذهࡧכداة. 3.4

،ࢫوالذيࢫيأخذࢫقيماࢫت؅فاوحࢫب؈نࢫالصـفرࢫوالواحـد،ࢫفـإذاࢫɠانـتࢫقيمـةࢫ)Alpha Cronbach(تمࢫاستخدامࢫمعاملࢫألفاࢫكرونباخࢫ

وعڴــʄࢫالعكــسࢫإذاࢫɠانــتࢫقيمــةࢫالمعامــلࢫȖســاويࢫالواحــدࢫفɺنــاكࢫالمعامـلࢫȖســاويࢫالصــفرࢫفɺــذاࢫʇعۚــܣࢫعــدمࢫوجــودࢫثبــاتࢫࢭــʏࢫالبيانـات،ࢫ

  .دليلࢫعڴʄࢫانخفاضࢫالثباتࢫالداخڴʏࢫ0.6ثباتࢫتامࢫࢭʏࢫالبيانات،ࢫوʉعت؄فࢫانخفاضࢫقيمةࢫɸذاࢫالمعاملࢫعنࢫ

لمفــــاɸيمࢫالدراســــةࢫلɢــــلࢫمــــنࢫࢫوفيمــــاࢫيڴــــʏࢫنتــــائجࢫتحليــــلࢫالثبــــاتࢫلمقــــايʋسࢫالدراســــةࢫيتܸــــݳࢫفٕڈــــاࢫقيمــــةࢫمعامــــلࢫألفــــاࢫكرونبــــاخ

  :عباراتࢫقياسࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالمسȘشفى

  :قيمةࡧمعاملࡧألفاࡧكرونباخࡧلعباراتࡧטستȎيان: 02اݍݨدولࡧ

  معاملࢫألفاࢫكرونباخ  عددࢫالعبارات  المعاي؈ف  المحاور 

  اݍݨودةࢫالشامة

  

  

  

  

  المعداتࢫوכجɺزة

  الملاءمة

  טعتمادية

  الكفاءة

  الفعالية

3  

2  

3  

4  

2  

0.694  

0.732  

0.691  

0.793  

0.735  

  0.793  معاملࢫالثباتࢫالكڴʏࢫلمحورࢫاݍݨودةࢫ

 SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫاسȘناداࢫعڴʄࢫمعطياتࢫبرنامجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫࢫ:المصدر

ۂـʏࢫɲسـبةࢫمرتفعـة،ࢫوɸـذاࢫمـاࢫʇعۚـܣࢫتمتـعࢫأȊعـادࢫࢫ0.793المقـدرةࢫبࢫࢫيتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫɲسبةࢫمعامـلࢫألفـاࢫكرونبـاخ

ɸــــذاࢫالمحــــورࢫبدرجــــةࢫعاليــــةࢫمــــنࢫالثبــــات،ࢫوȋنــــاءاࢫعڴــــʄࢫذلــــكࢫيتܸــــݳࢫإمɢانيــــةࢫتطبيــــقࢫأداةࢫالدراســــةࢫوטعتمــــادࢫعلٕڈــــاࢫࢭــــʏࢫالتطبيــــق،ࢫ

  .والوثوقࢫبɴتائجɺاࢫالمتوقعة

  :عرضࡧالنتائجࡧوتحليلɺا. 4.4

وتــــمࢫࢫȊSPSSعــــدࢫتوزʉــــعࢫטســــتȎيانࢫتــــمࢫالقيــــامࢫبتفرʉغــــھࢫوتحليــــلࢫبياناتــــھࢫمــــنࢫخــــلالࢫاســــتخدامࢫبرنــــامجࢫالتحليــــلࢫלحصــــاǿيࢫ

ʏحسابࢫالدرجاتࢫوفقࢫقاعدةࢫالفصلࢫللأوساطࢫاݍݰسابيةࢫكماࢫيڴ:  

 شدةࢫȊ؛1.8 -1.0:  غ؈فࢫموافقࢫ  

 ؛ 2.6 - 1.81: غ؈فࢫموافق     

 ؛ 3.8-2.61: محايد  

 ؛4.2 -3.81: موافق  

 شدةموافقࢫȊ :4.21- 5.0.  
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ʏالتاڲɠانتࢫالنتائجࢫɠو:  

 :خصائصࡧأفرادࡧعينةࡧالدراسة: 03اݍݨدولࡧ

  المتغ؈ف الفئة  التكرار    %الɴسبةࢫالمئوʈةࢫ

57.8  

42.2 

26  

19 

  ذكر

 أنۙܢ
 טجتماڤʏالنوعࢫ

55.6  

44.4 

25  

20 
  الوظيفي׿ܢࢫالمس  إداري  طبʋب

57.8  

37.8  

4.4 

26  

17  

2 

  سنواتࢫ5أقلࢫمنࢫ

  سنواتࢫ10-5منࢫ

  سنواتࢫ10أك؆فࢫمنࢫ

  اݍݵ؄فة

  المجموع  45 100

  SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫاسȘناداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫࢫ:المصدر
  

  اݍݨودةࡧࡩʏࡧטستȎيانࡧ عبارات نحو الدراسة عينة أفراد استجابة ومستوى  المعياري  وטنحراف اݍݰساȌي المتوسط: 04اݍݨدولࡧ

المتوسطࢫ  العبارة

  اݍݰساȌي

טنحرافࢫ

  المعياري 

  المستوى 

  يوجدࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫجميعࢫالمعداتࢫوכجɺزةࢫالطبية* 

  لدىࢫالمؤسسةࢫسيارةࢫإسعافࢫمجɺزة* 

  يتوفرࢫالمسȘشفىࢫعڴʄࢫأسرةࢫكفيلةࢫبتحملࢫطاقةࢫטسȘيعاب* 

2.71  

4.22  

3.24  

1.290  

0.735  

1.151  

  محايد

  موافقࢫȊشدة

  محايد

  محايد  0.853  3.39  )الملموسية(معيارࢫالمعداتࢫوכجɺزةࢫ

  تقدمࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫالمناسبةࢫݍݰالاتࢫالمرعۜܢ

  כقسامࢫالمتواجدةࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫتتلاءمࢫمعࢫاݍݵدماتࢫالمطلوȋة

3.24  

3.13  

1.069  

1.217  

  محايد

  محايد

  محايد  1.007  3.18  معيارࢫالملاءمة

ݰيةࢫالمطلوȋةࢫ*    تتوفرࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫجميعࢫالتخصصاتࢫالܶ

  عڴʄࢫسɺولةࢫواɲسيابࢫحركةࢫالمرعۜܢʇساعدࢫتصميمࢫالمسȘشفىࢫ* 

ݰية*     يحظىࢫالمسȘشفىࢫبثقةࢫواستحسانࢫالمستفيدينࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالܶ

2.71  

2.87  

2.38  

1.141  

0.991  

0.834  

  محايد

  محايد

  غ؈فࢫموافق

  محايد  0.778  2.65  معيارࡧטعتماديةࡧ

  يتمࢫالتدرʈبࢫعڴʄࢫأداءࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةࢫȊشɢلࢫܵݰيحࢫمنࢫأولࢫمرة* 

  التɢاليفࢫ٭ڈدفࢫترشيدࢫالنفقاتيتمࢫتحليلࢫ* 

  يوجدࢫنظامࢫلتقييمࢫاحتياجاتࢫالمسȘشفىࢫمنࢫكفاءاتࢫالعنصرࢫالȎشري * 

  تطبقࢫالمؤسسةࢫخدمةࢫلتنميةࢫالمواردࢫالȎشرʈة* 

4.18  

3.96  

3.87  

3.93  

0.806  

0.928  

0.842  

0.780  

  موافق

  موافق

  موافق

  موافق

  موافق  0.660  3.98  معيارࡧالكفاءة

  للتأكدࢫمنࢫتحقيقࢫالɺدفࢫمنࢫاݍݵدمةࢫالܶݰيةيتمࢫقياسࢫنتائجࢫالعملࢫ* 

  يتمࢫتحقيقࢫכرقامࢫالمسْڈدفةࢫوالمعاي؈فࢫالمرغوȋة* 

3.22  

3.04  

1.550  

1.278  

  محايد

  محايد

  محايد  1.263  3.13  معيارࡧالفعالية

  محايد  0.555  3.33  المقياسࡧالكڴʏࡧلأȊعادࡧاݍݨودة

  SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫاسȘناداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫࢫ:المصدر

ɠاـنࢫمتوســطاࢫبالɴســبةࢫللأطبــاءࢫࢫمـنࢫاݍݨــدولࢫأعــلاهࢫيتܸــݳࢫأنࢫטتجـاهࢫالعــامࢫݍݨميــعࢫعبــاراتࢫاݍݨـودةࢫࢭــʏࢫمسȘشــفىࢫالروʈبــة

،ࢫوȖعكـــــسࢫɸـــــذهࢫ)0.853(بـــــانحرافࢫمعيـــــاريࢫقـــــدرهࢫ) 3.39(وלدارʈـــــ؈ن،ࢫحيـــــثࢫɠــــاـنࢫالمتوســـــطࢫاݍݰســـــاȌيࢫلمعيـــــارࢫالمعـــــداتࢫوכجɺـــــزةࢫ

بـــانحرافࢫمعيــــاريࢫ) 3.18(النȘيجـــةࢫمتوســـطࢫحيــــازةࢫالمسȘشـــفىࢫعڴـــʄࢫכجɺــــزةࢫوالمعـــدات،ࢫوɠــاـنࢫالمتوســــطࢫاݍݰســـاȌيࢫلمعيـــارࢫالملاءمــــةࢫ

،ࢫوȖعكــــسࢫɸــــذهࢫالنȘيجــــةࢫمتوســــطࢫتــــلاؤمࢫاݍݵــــدماتࢫࢭــــʏࢫالمسȘشــــفىࢫمــــعࢫاحتياجــــاتࢫالمرعــــۜܢ،ࢫأمــــاࢫمعيــــارࢫטعتماديــــةࢫ)1.007(قـــدرهࢫ

ــݳࢫبــأنࢫטعتماديــ) 0.778(بــانحرافࢫمعيــاريࢫقــدرهࢫ) 2.65(والــذيࢫعــرفࢫمتوســطࢫحســاȌيࢫقيمتــھࢫ ةࢫࢭــʏࢫالمسȘشــفىࢫوɸــذاࢫيــدلࢫوʈوܷ



 -دراسةࢫميدانيةࢫࢫ-إدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫالعموميةࢫللܶݰةࢫࢭʏࢫاݍݨزائرمدىࢫتطبيقࢫنظامࢫ
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غ؈ـــفهࢫمـــنࢫالمعـــاي؈ف،ࢫحيـــثࢫعـــرفࢫمتوســـطࢫحســـاȌيࢫقيمتـــھࢫالكفـــاءةࢫࢭـــʏࢫالمسȘشـــفىࢫعـــنࢫ وقـــدࢫاختلـــفࢫمعيـــارࢫ،بالɢـــادࢫتɢـــونࢫضـــعيفة

،ࢫوʈفســــرࢫɸــــذاࢫتــــوفرࢫالمسȘشــــفىࢫعڴــــʄࢫكفــــاءةࢫعاليــــة،ࢫوࢭــــʏࢫכخ؈ــــفࢫعــــرفࢫمعيــــارࢫالفعاليــــةࢫ)0.660(بــــانحرافࢫمعيــــاريࢫقيمتــــھࢫ) 3.98(

  ).0.555(بانحرافࢫمعياريࢫقيمتھࢫ) 3.13(مستوىࢫمتوسطاࢫنȘيجةࢫȖܦݨيلࢫمتوسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫ

) T test(مـنࢫأجـلࢫالكشـفࢫعـنࢫالفـروقࢫوالۘـܣࢫȖعـزىࢫلمتغ؈ـفࢫالمنصـب،ࢫتـمࢫإجـراءࢫاختبـارࢫ :لافࡧالمنصـباختبارࡧالفروقࡧبـاخت. 1.4.4

  :وɸذاࢫلاختبارࢫالفرضʋت؈نࢫالتاليت؈ن) ≥ α 0.05(للعيناتࢫالمستقلةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

− H0 :المنصبلاࢫيوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫنحوࢫمعاي؈فࢫاݍݨودةࢫباختلافࢫ.  

− H1 :يوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫنحوࢫمعاي؈فࢫاݍݨودةࢫباختلافࢫالمنصب.  

  :وفيماࢫيڴʏࢫعرضࢫالنتائج

لاختبارࡧدلالةࡧالفروقࡧࡩʏࡧإجاباتࡧأفرادࡧعينةࡧالدراسةࡧنحوࡧمعاي؈فࡧاݍݨودةࡧوالۘܣࡧȖعزىࡧإڲʄࡧ  T testنȘيجةࡧاختبارࡧ: 05اݍݨدولࡧ

  اختلافࡧالمنصب

  الدلالةࢫלحصائيةࢫ Tقيمةࢫ  المتوسطࢫاݍݰساȌي  المعاي؈ف

  طبʋب  إداريࡧ

  0.000  10.065  2.76  4.18  معيارࢫالملموسيةࢫ

  0.000  6.140  2.58  3.95  معيارࢫالملاءمة

  0.000  7.509  2.13  3.30  معيارࢫטعتمادية

  0.048  2.039  3.81  4.20  معيارࢫالكفاءةࢫ

  0.435  0.788  3.00  3.30  معيارࢫالفعاليةࢫ

  SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫاسȘناداࢫإڲʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫࢫ:المصدر
  

  :تائجࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫيȘب؈نࢫماࢫيڴʏبالنظرࢫإڲʄࢫن

،ࢫالملموســــــيةࢫالملاءمــــــة: (وجـــــودࢫفــــــروقࢫذاتࢫدلالــــــةࢫإحصـــــائيةࢫبـــــ؈ـنࢫإجابــــــاتࢫأفــــــرادࢫعينـــــةࢫالدراســــــةࢫنحــــــوࢫمعــــــاي؈فࢫاݍݨـــــودةࢫالتاليــــــة  −

،ࢫ6.140،ࢫࢫ10.065( المحســــوȋةࢫࢫ TࢭــــʏࢫالمسȘشــــفىࢫوالۘــــܣࢫȖعــــزىࢫلاخــــتلافࢫالمنصــــب،ࢫحيــــثࢫبلغــــتࢫقيمــــةࢫ) טعتماديــــة،ࢫالكفــــاءةࢫ

وقدࢫɠانـتࢫالفـروقࢫلصـاݍݳࢫالمنصـبࢫלداريࢫذوࢫࢫ،)≥ α 0.05(عڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫوۂʏࢫقيمࢫمعنوʈةࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ) 2.039،ࢫ7.509

  .دولࢫالسابقالمتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫכعڴʄࢫكماࢫيبʋنھࢫاݍݨ

ࢭــʏࢫ" الفعاليــة"بʋنمــاࢫأفــرزتࢫالنتــائجࢫعــنࢫعــدمࢫوجــودࢫفــروقࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫبــ؈نࢫإجابــاتࢫأفــرادࢫعينــةࢫالدراســةࢫنحــوࢫمعيــار  −

وۂʏࢫقيمـةࢫغ؈ـفࢫمعنوʈـةࢫعنـدࢫمسـتوىࢫالدلالـةࢫ) 0.788(المحسوȋةࢫࢫTالمسȘشفىࢫوالۘܣࢫȖعزىࢫلاختلافࢫالمنصب،ࢫحيثࢫبلغتࢫقيمةࢫ

)0.05 α ≤(،ة" الفعاليــة"وعليــھࢫفــإنࢫمتوســطاتࢫإجابــاتࢫأفــرادࢫعينــةࢫالدراســةࢫنحـوࢫمعيــارࢫࢫʈســاوȘعــدࢫمȖشــفىࢫȘࢫالمسʏࢫ. ࢭــʏالتــاڲȋو

  .نقبلࢫالفرضيةࢫالصفرʈة

،ࢫتـمࢫإجـراءࢫ"سـنواتࢫاݍݵ؄ـفة"منࢫأجلࢫالكشفࢫعنࢫالفروقࢫوالۘܣࢫȖعـزىࢫلمتغ؈ـفࢫ :اختبارࡧالفروقࡧباختلافࡧسنواتࡧاݍݵ؄فة. 2.4.4

  :وɸذاࢫلاختبارࢫالفرضʋت؈نࢫالتاليت؈ن) ≥ α 0.05(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ)ANOVA" (כحاديتحليلࢫالتباينࢫ"اختبارࢫ

− H0 :لاࢫيوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫنحوࢫمعاي؈فࢫاݍݨودةࢫباختلافࢫاݍݵ؄فة.  

− H1 :فࢫاݍݵ؄فةباختلا يوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫنحوࢫمعاي؈فࢫاݍݨودةࢫ.  

  :وفيماࢫيڴʏࢫعرضࢫالنتائج
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  تحليلࡧالتباينࡧכحاديࡧلاختبارࡧدلالةࡧالفروقࡧلإجاباتࡧأفرادࡧعينةࡧالدراسةࡧنحوࡧمعاي؈فࡧاݍݨودةࡧوالۘܣࡧȖعودࡧإڲʄࡧاݍݵ؄فةࡧالمɺنية :  6اݍݨدولࡧ

مجموعࢫ  مصدرࢫالتباينࢫ  المتوسطࢫاݍݰساȌي  سنواتࢫاݍݵ؄فة  المعاي؈ف

  المرȌعات

الدلالةࢫ Fقيمةࢫ

  לحصائيةࢫ

  معيارࢫالملموسية

  2.518  ب؈نࡧالمجموعات  3.217  سنواتࡧ5أقلࡧمنࡧ

  29.546  خلالࡧالمجموعات  3.568 سنوات10إڲ5ʄمن  0.179  1.790

  32.064  المجموع  4.166 سنوات10أك؆فمنࡧ

  معيارࢫالملاءمة

  2.385  ب؈نࡧالمجموعات  3.134  سنواتࡧ5أقلࡧمنࡧ

1.171  

 

0.320  

  

  42.286  خلالࡧالمجموعات  3.147  سنوات10إڲ5ʄمن

  44.644  المجموع  4.250  سنوات10أك؆فمنࡧ

  معيارࢫטعتمادية

  0.726  ب؈نࡧالمجموعات  2.576  سنواتࡧ5أقلࡧمنࡧ

  25.931  خلالࡧالمجموعات  2.705  سنوات10إڲ5ʄمن  0.560  0.588

  26.657  المجموع  3.166  سنوات10أك؆فمنࡧ

  معيارࢫالكفاءة

  1.901  ب؈نࡧالمجموعات  3.807  سنواتࡧ5أقلࡧمنࡧ

  17.274  ب؈نࡧالمجموعات  4.220  سنوات10إڲ5ʄمن  0.112  2.311

  19.175  المجموع  4.250  سنوات10أك؆فمنࡧ

  معيارࢫالفعالية

  0.339  ب؈نࡧالمجموعات  3.173  سنواتࡧ5أقلࡧمنࡧ

  69.861  خلالࡧالمجموعات  3.117  سنوات10إڲ5ʄمن  0.903  0.102

  70.200  المجموع  2.750  سنوات10أك؆فمنࡧ

 SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫاسȘناداࢫإڲʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫࢫ:المصدر

  :تائجࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫيȘب؈نࢫماࢫيڴʏبالنظرࢫإڲʄࢫن

الملموســـــيةࢫ: (عـــــدمࢫوجـــــودࢫفـــــروقࢫذاتࢫدلالـــــةࢫإحصـــــائيةࢫبـــــ؈نࢫإجابـــــاتࢫأفـــــرادࢫعينـــــةࢫالدراســـــةࢫنحـــــوࢫمعـــــاي؈فࢫاݍݨـــــودةࢫالتاليـــــة

المحســـوȋةࢫࢫ )F(ࢭــʏࢫالمسȘشـــفىࢫوالۘــܣࢫȖعـــزىࢫلمتغ؈ـــفࢫســنواتࢫاݍݵ؄ـــفة،ࢫحيــثࢫبلغـــتࢫقيمــةࢫ) الملاءمــة،ࢫטعتماديـــة،ࢫالكفــاءة،ࢫالفعاليـــةࢫ

وعليـــھࢫفـــإنࢫ، )≥ α 0.05(عڴـــʄࢫالتـــواڲʏ،ࢫوۂـــʏࢫقـــيمࢫغ؈ـــفࢫمعنوʈـــةࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫدلالـــةࢫࢫ) 0.102،ࢫ2.311،ࢫ0.588،ࢫ1.171،ࢫࢫ1.790(

  .وȋالتاڲʏࢫنقبلࢫالفرضيةࢫالصفرʈة. ةࢫالدراسةࢫنحوࢫمعاي؈فࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫȖعدࢫمȘساوʈةمتوسطاتࢫإجاباتࢫأفرادࢫعين

  :خاتمة. 5

مــنࢫخــلالࢫالدراســةࢫتــمࢫȖســليطࢫالضــوءࢫعڴــʄࢫمفɺــومࢫاݍݨــودةࢫȊشــɢلࢫعــامࢫومفɺــومࢫإدارةࢫاݍݨــودةࢫالشــاملةࢫࢭــʏࢫالمسȘشــفياتࢫ

  :تمثلتࢫࢭʏ هࢫالدراسةࢫإڲʄࢫمجموعةࢫمنࢫالنتائجواستخلصتࢫɸذࢫ،Ȋشɢلࢫخاص

 ࢫالمʏلࢫمتوسطࢫعموماࢫࢭɢشȊبةيتمࢫتطبيقࢫنظامࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫبمختلفࢫمعاي؈فهࢫʈةࢫبالروʈ؛ؤسسةࢫالܶݰيةࢫاݍݨزائر  

 ـذاɸبـةࢫوʈشـفائيةࢫبالروȘࢫالمؤسسـةࢫלسʏࢫالمستوىࢫالمطلوبࢫࢭـʄࢫإڲʄعت؄فࢫمعيارࢫالكفاءةࢫالمعيارࢫالوحيدࢫالذيࢫيرࢮʇـةࢫنظـرࢫࢫɺمـنࢫوج

 ؛כطباءࢫوלدارʈ؈ن

 عـودࢫ) مـاࢫعـداࢫمعيـارࢫالفعاليـة(صائيةࢫب؈نࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسـةࢫنحـوࢫمعـاي؈فࢫاݍݨـودةࢫوجودࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحȖوالۘـܣࢫ

 ؛إڲʄࢫاختلافࢫالمنصبࢫوɠانتࢫɸذهࢫالفروقࢫلصاݍݳࢫالمنصبࢫלداري 

 عودࢫلمتغ؈فࢫسنواتࢫاݍݵ؄فةȖعدمࢫوجودࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫنحوࢫمعاي؈فࢫاݍݨودةࢫوالۘܣࢫ .  
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  :التوصياتࡧوטق؅فاحات

 لࢫدوريࢫɢشȊذاࢫɸشفياتࢫوȘࢫالمسʏضلمراجعةࢫملائمةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمقدمةࢫࢭʈتقديمࢫالرعايةࢫالܶݰيةࢫالمناسبةࢫللمر.  

 شاءࢫأقسامࢫخاصةࢫباݍݨودةࢫوتقييمࢫمعاي؈فࢫכداءɲشفياتࢫمنࢫخلالࢫإȘࢫالمسʏتفعيلࢫنظامࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭ.  

 ࢫالمؤسساتࢫالܶݰيةتوف؈فࢫכدواتࢫالمناسبةࢫʏوخلقࢫقنواتࢫاتصالࢫب؈نࢫمختلفࢫأقسامࢫלداراتࢫࢭ.  

 ࢫتطبيقࢫمعاي؈فࢫاݍݨودةʄبࢫالعامل؈نࢫعڴʈشفياتࢫمنࢫخلالࢫتدرȘࢫالمسʏإرساءࢫثقافةࢫتنظيميةࢫب؈نࢫالعامل؈نࢫࢭ. 
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