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ذو امفضل و امنعم  هتلدم بأأول امشكر و امثناء لمن تبدأأ الأعمال باسمه و تنتهي  بحمده

 الله س بحاهه و تعالى جل جلاله و له الحمد و له امشكر،

لى أأس تاذنا   على تفضله ملا شراف على هذا امعمل ،" زعباطعز الدين "جميل امعرفان ا 

لى الأساتذة امكرام الذين ساهموا في تحكيم الاستباهة، لما  و كما هتلدم بجزيل امشكر ا 

 .كان ل رشادهم من امنفع و امفائدة في هذه الدراسة

لى أأعضاء لجنة المناكشة الذين شرفونا بحضورهم لمناكشة هذه المذكرة  .فائق امتلدير ا 

لى عمال المؤسسة امعمومية الاستشفائية محمد امصديق بن يحيى  كما هتلدم بامشكر ا 

 .بجيجل على تعاونهم معنا

فشكرا جزيلا مكل من علمنا حرفا و أأنار منا امطريق بامعلم و زودنا بالمعرفة، و كل من 

نجاز هذا امعمل، فبارك الله في جهدهم و أأعلى بين  ساعدنا من كريب أأو بعيد في ا 

 .امصالحين درجاتهم و عند الله وحد جزاءهم

  
 



  

      إهداء
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

حمدا كثٌرا وشكرا جزٌلا لخالقً ومولاي، باسط الٌدٌن بالنعم والعطاء 
مالك الملك ذو الجلال والإكرام،  منبع التوفٌق مٌسر الأعمال الذي أنار 

 لنا الدرب وسخر لنا الأسباب

 ما ٌكفً لقطف ثمرة الجهد و الاجتهاد.

 أهدي هذا العمل:

إلى أغلى ما أملك فً الدنٌا، إلى من قال فً حقهما الرحمن: " 
واخفض لهما جناح الذل من الرحمة، وقل ربً ارحمهما كما ربٌانً 

 صغٌرا"

وتر قلبً و سر وجودي و بلسم شفائً، إلى التً لا معنى للحٌاة 
 ن للحنانبدونها إلى التً لا مكا

 إلا على صدرها ولا معنى للسعادة إلا بقربها، والتً لا وجود للنجاح

 إلا بتوفٌق من الله ودعواتها "أمً الحبٌبة"

إلى قرة عٌنً إلى من كان شمعة مضٌئة أنارت مشواري الدراسً، من 
كان سندي المادي والمعنوي، قهر الصعاب وكان نعم الأب "أبً 

 الغالً"

 لألئة فً حٌاتً وشموع دربً "إخوتً"إلى المصابٌح المت

 إلى من ٌعٌش حبهم فً وجدانً إلى "أخواتً"

 إلى جمٌع الأهل والأقارب

إلى كل الأصدقاء و الزملاء فً مشواري الدراسً إلى كل من ذكرهم 

 .قلبً ونسٌهم قلمً

 

                       سمٌرة 
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 الاهداء
الله و كفى و الصلاة على المصطفى أما بعد أهدي ثمرة جهدي  بسم  

 هذه إلى

 الوالدين الكريمين حفظهما الله
 الى جدي و جدتي و زوجة عمي رحمهم الله

 .الى كل اخوتي بلال ؛عادل ؛أحمد  
 .الى أختي ورفيقتي في الحياة الجامعية هالة  

 .  الى صديقتي الغالية سميرة  
عائلتي الكبيرة لما فيها من كبير و صغير و بالأخص  الى  

 .ابنتا عمي مريم وزينة  
الى دفعة تسويق الخدمات ثانية ماستر  دفعة  

2018,2017 
 .الى كل طالب علم  

 .الى كل هؤلاء أهدي هذا العمل المتواضع  

 هدى                                                  
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 مقدمة عامة

إن تزايد و تنوع المؤسسات الخدماتية في وقتنا الحالي أدى إلى زيادة كبر حجم ىذه المؤسسات و  
بشكل كبير بوظيفة الإمداد و مختمف الأنشطة  الاىتماممما أدى إلى تنوع خدماتيا و زيادة حدة المنافسة، 

الموجستية المصاحبة ليا، فالمؤسسة مطالبة بتوفير الخدمات الضرورية لزبائنيا بأسعار معقولة و بجودة 
مناسبة في الآجال المحددة، لذلك فإنو يتعين عمى المؤسسة البحث عن أنجع الأساليب و الآليات التي تمكننا 

 قان وظيفة الإمداد و التحكم فييا.من بينيا اتمن تحقيق ذلك و التي 
إن وظيفة الإمداد تعد من الوظائف الأساسية التي تنطمق بواسطتيا مختمف الأعمال و الأنشطة        

الأخرى لممؤسسة الخدمية، فيي تحتل فييا مكانة ىامة نظرا لعلاقتيا المباشرة بالعممية الإنتاجية و كونيا 
ييا المؤسسة لمحصول عمى الإمدادات من المواد و المستمزمات الضرورية التي يتطمبيا الركيزة التي تعتمد عم

 نشاطيا، فلا يمكن لأي مؤسسة الاستمرار في نشاطيا دون أن تكون ىناك عمميات إمداد و تموين مسبقة.
المستمزمات  تيتم المؤسسات الصحية بوظيفة الإمداد، حيث أنو يمكنيا من تحقيق وفورات كبيرة، فتوفر      

ستمرار عمميا و تجنبيا خطر التوقف عن و الأدوية في الوقت المناسب و تخزينيا تخزينا سميما يضمن ا
العمل، كما أن توفير المستمزمات بالجودة المناسبة يساعد المؤسسة الصحية عمى تقديم خدماتيا بجودة 

قديم خدمات صحيحة و دقيقة و الاستجابة عالية، ىذه الجودة التي تعبر عن مدى إلتزام المؤسسة الصحية بت
المكان المناسبين و بالسعر المناسب و التركيز عمى اىتمامات يعة في تقديم خدماتيا في الوقت و السر 

 المرضى و العمل عمى إرضائيم.
 و انطلاقا مما سبق يمكن طرح الاشكالية التالية:     

الصحية في المؤسسة العمومية الاستشفائية  ةلإمداد في تحسين جودة الخدملمساهمة  هل توجد  
 بجيجل؟

 و انطلاقا من ىذه الاشكالية يمكن طرح التساؤلات الفرعية التالية:     
 في المؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل؟ بعد الإعتماديةلإمداد في تحسين يساىم اىل   -
 في المؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل؟ بعد المصداقيةلإمداد في تحسين يساىم اىل   -
 في المؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل؟ بعد الإستجابةلإمداد في تحسين يساىم اىل   -
 في المؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل؟ بعد التعاطفلإمداد في تحسين يساىم اىل   -
 مومية الاستشفائية بجيجل؟في المؤسسة الع بعد الأمانلإمداد في تحسين يساىم اىل   -
 في المؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل؟ بعد الممموسيةلإمداد في تحسين يساىم اىل   -



 
 ب

 في المؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل؟ بعد الاتصاللإمداد في تحسين يساىم اىل   -
 الفرضيات 

للإمداد في تحسين  α ≤ 0000توجد مساىمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :  " الفرضية الرئيسية
  ".جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل

 مجموعة من الفرضيات نوجزىا فيما يمي : الرئيسيةالفرضية  منو تتفرع   
للإمداد في تحسين بعد الاعتمادية  α ≤ 0000توجد مساىمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  _

  .بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل
للإمداد في تحسين بعد المصداقية  α ≤ 0000توجد مساىمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  _

  .بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل
لإمداد في تحسين بعد الاستجابة ل α ≤ 0000توجد مساىمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

  .بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل
للإمداد في تحسين بعد التعاطف  α ≤ 0000توجد مساىمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 .بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل
للإمداد في تحسين بعد الأمان  α ≤ 0000توجد مساىمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 .بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل
للإمداد في تحسين بعد الممموسية  α ≤ 0000توجد مساىمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 .بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل
في تحسين بعد الاتصال للإمداد  α ≤ 0000توجد مساىمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 .بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بجيجل
 أسباب اختيار الموضوع : 

 تتمثل أسباب اختيا ر موضوع الدراسة فيما يمي :
 .خاصة في القطاع الصحي و أىميتو ندرة الأبحاث و المراجع حول مفيوم الإمداد-
 أن رغم ىذا الموضوع، لدراسة المبررات أحد يعتبر الذي الجزائرية المؤسسات في الإمداد مفاىيم غياب-

 .الأنشطة ىذه بين التنسيق لانعدام أدى ما اليياكل  في الإمداد إدارة غياب مع داخميا، مطبقة أنشطتو

 .بالإمداد و الجودةالاىتمام الشخصي بالدراسات و المواضيع المتعمقة -
النظر إلى ظروف عمال قطاع الصحة، من أطباء و شبو طبيين و العراقيل التي تواجييم  محاولة -

 .باعتبارىم عنصر فعال في تحقيق الجودة في المؤسسات الصحية



 
 ج

جودة الخذمة  ابعاد حول المؤسسة الاستشفائيةفي  العامليه ماتيتقي في اختلاف هناك كان ارا معرفة -

 المقذمة.

 أهمية الدراسة :
و الذي عرف مداد في تحسين جودة الخدمات الصحية ا لمفيوم الإنأىمية ىذه الدراسة من خلال تناول تكمن

مكانيات و الإ الموظفينتطورا كبيرا بالنسبة لمخدمات المقدمة من المنظور الشامل الذي يجمع بين وجية نظر 
مؤسسات الصحية بتقييم جودة بجيجل و ضرورة قيام الالمادية والبشرية لممؤسسة العمومية الاستشفائية 

، بالإضافة إلى الخدمة الصحية لتحقيق رضا المرضىخدماتيا المقدمة  والتعرف عمى مستوى أبعاد جودة 
ضرورة أخذ اقتراحات كل من أفراد الطاقم الطبي و الشبو طبي في تحقيق الجودة و العمل عمى كشف 

 ة عالية.المشاكل التي تحول دون تقديميم لخدمة عمومية ذات جود
  أهداف الدراسة :

 فيما يمي : نوجزىاالغرض من ىذه الدراسة ىو التوصل الى مجموعة من الأىداف 
 كشف مدى أىمية الامداد في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجية نظر الموظفين .-
جيجل  معرفة مستوى  وعي  ممارسي مينة الطب بالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحي-

 .اد في تحسين جودة الخدمات الصحيةبالمزايا التي يحققيا الامد
 التعرف عمى كيفية اجراء ن الامداد في المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحي جيجل .-

 منهج الدراسة :
لدراسة الموضوع وقصد الاجابة عن الاشكالية والتساؤلات ومحاولة الربط بين مختمف متغيرات الدراسة فانو 

سيتم استخدام المنيج الوصفي في الجانب النظري 0 من أجل الوقوف عمى الدور الذي يمعبو الامداد في 
لموقوف عمى  التحميميمنيج الم تحسين جودة الخدمات الصحية 0 أما في الجانب التطبيقي فانو سيتم استخدا

أىمية دور نظام الامداد في تحسين جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن 
 .قدمة لأفراد المؤسسة محل الدراسةالميحي جيجل 0كما يتم استخدام المنيج التحميمي عند تحميل الاستبانة 

 :الدراسات السابقة
 : بعض الدراسات التي تطرقت إلى موضوع الإمداد نذكر منياناك ى
تحديات الامداد في مذ كرة تخرج لنيل شيادة الماجستير في العموم الاقتصادية  ،دراسة بحدادة نجاة-

بجامعة أبي بكر بمقايد _ تممسان    ،ة العمومية الاستشفائية لمغنية "" دراسة حالة المؤسس ،المؤسسة الصحية
كيف ىو واقع الامداد و ماىي أىم الرىانات التي  :الاشكالية التالية ياحيث عالجت دراست 2012لسنة 

مدى مساىمة الامداد في تحسين جودة الخدمة و يقدميا في تسيير المؤسسة الاستشفائية لمدينة مغنية ؟
يث توصمت بدراستيا أن للإمداد تأثير مباشر في جودة الخدمة ح يامحل دراست في المؤسسة الصحية



 
 د

ن الإمداد لا يزال في الصحية المقدمة لممرضى من جية و ترشيد النفقات العمومية من جية أخرى، إلا أ
 .لومرحمتو البدائية بالرغم من الأموال الضخمة المخصصة للأنشطة المكونة 

" دراسة حالة الشركة الوطنية لمنقل " النقل والامدادر،كرة تخرج لنيل شيادة الماستمذ ،دراسة حواس فاتح -
حيث عالجت دراستو الاشكالية  02011 2010سنة  ،بباتنة البري  _ وحدة باتنة _ بجامعة الحاج لخضر

قد توصل بدراستو إلى  وباعتباره نشاط ميم من أنشطة الامداد "   SNTRالتالية "كيف تتم عممية النقل في
لخدمات الموجستية و خاصة النقل من أىم النشاطات التي تخمق قيمة في المؤسسة و الإقتصاد الوطني أن ا

  .جد ثقافة و فكر لوجستي في المؤسسة الإقتصادية نتيجة حداثة ىذا المفيوم في الإقتصادإلا أنو لا تو 
" تشخيص الإمداد عمى مستوى بعنوان دراسة جمال الدين بوخالفة، مذكرة تخرج لنيل شيادة الماستر-

النقل و الإمداد، كمية "، تخصص اقتصاد -دراسة حالة مصنع الإسمنت عين التوتة–المؤسسات الجزائرية 
، حيث عالجت 2010/2011العموم الاقتصادية، التجارية و عموم التسيير، جامعة الحاج لخضر باتنة، سنة 

 و أىم ما توصل إليو ىو غياب دراستو الاشكالية التالية: " ىل تتوفر الشركة الجزائرية عمى نظام الإمداد"
المفاىيم الصحيحة للإمداد عمى كل مستويات الشركة، و نقص مقدمي خدمات الإمداد كذلك انعدام أرضية 

 .التي تعكس نقص المتعاممين الدوليين في مجال الإمداد مما يؤدي إلى تراجع الإمداد في الشركةالإمداد 
 هيكل الدراسة :

ن الخطة المعتمد عمييا تعالج من إالدراسة فيذه لالمسطرة  لتجسيد موضوع البحث و الوصول الى النتائج
 خلال فصمين نظريين و فصل تطبيقي يمكن توضيحيا عمى النحو التالي :

 توو علاقالامداد من خلال مفاىيم نظرية حول ماىية  للإمدادالذي جاء بعنوان الاطار النظري الفصل الأول:
 .و أىم أنشطتو بوظائف المؤسسة

و  تحسين جودة الخدمات الصحية المؤسسة الصحية و دوره في مداد فيلإبعنوان اجاء حيث  :الثانيالفصل 
تقديم أىم وظائف الإمداد في المؤسسة الصحية إضافة إلى التعرف عمى جودة الخدمة سيتم من خلالو 

 الصحية و أبعادىا.
جودة الخدمات مداد في تحسين لإا دور حول ميدانيةجاء ىذا الفصل تحت عنوان دراسة  الفصل الثالث :

ممؤسسة العمومية ليم تقد ، حيث تضمنتشفائية محمد الصديق بن يحي جيجلالصحية في المؤسسة الاس
عرض و تحميل نتائج الدراسة لموقوف عمى الدور الذي أخيرا  و ،الاطار المنيجي لمدراسة، و كذا الاستشفائية

   مومية الاستشفائية بجيجل .يمعبو الامداد في تحسين جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الع
 صعوبات الدراسة : 

 :تي اعترضت ىده الدراسة فيما يمييمكن حصر أىم الصعوبات ال



 
 ه

لم تتطرق  لمفيوم الإمداد في المراجع  و محدودية المراجع المتعمقة بجوىر الموضوع، حيث معظم قمة
 المؤسسات الصحية.

 .الدراسةلمعمومات في المؤسسة محل صعوبة الحصول عمى ا
 .المعمومات سرية ولا يمكن تطبيقيااعتبار عدد من الموظفين بالمؤسسة الاستشفائية محل الدراسة أن كل 

 :حدود الدراسة
اقتصرت الحدود المكانية لمدراسة عمى المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن  :الحدود المكانية
 يحي _جيجل _

القيام من خلال و ذلك أفريل امتدت مدة الدراسة من بداية شير مارس الى غاية شير الحدود الزمانية :
 .لممؤسسة الاستشفائية محل الدراسةبزيارات متقطعة 
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 تمهيد

لقد شيد مجال العمل الصناعي و الخدماتي في العصر الحديث مولد مفيوم الإمداد الذي حظي  
بقبول متزايد من جانب المشتغمين بالعموم الإدارية، كما أن ىناك سعيا يبذلو المسؤولون في الوحدات 

الاقتصادية من أجل تطبيق ىذا المفيوم عند تنظيم وحداتيم، حيث يعبر مفيوم الإمداد عن الاتجاه الحديث 
لإسناد عممية تقدير الاحتياجات من المواد و شرائيا و نقميا و استلاميا و فحصيا و خزنيا، أما إدارة الإمداد 

مفة و توفيرىا و تخزينيا و السيطرة عمييا أو المواد فيي المسؤولة عن التخطيط لمحصول عمى المواد المخت
 بالشكل الذي يحقق أفضل استخدام لمموارد المتاحة مع تقديم أفضل الخدمات لمعملاء.
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 المبحث الأول: ماهية الإمداد

و ذلك من خلال الإشارة إليو في  لمفيومإن معرفة ماىية الإمداد تؤدي بنا إلى دراسة تاريخ ىذا ا
في المجال  استعمالوالعصور القديمة وظيور الفكر الموجستي بالمؤسسة مع ذكر الأسباب التي أدت إلى 

الإداري ، ولمتعمق أكثر يجب معرفة مفيوم الإمداد الذي عرف تطورا مع مرور الزمن بالإضافة إلى معرفة 

 .أىمية وأىداف الإمداد

 ريخ ظهور مفهوم الإمدادالمطمب الأول: تا

عمى الرغم من أن وظيفة الشراء تستمد جذورىا من الأيام الأولى لتاريخ البشرية، و عمى الرغم من 
تطور النظرة الييا من كونيا وظيفة مساعدة أو خدمية إلى كونيا إحدى الوظائف الرئيسية في غالبية 

دأ محاولاتو إلا منذ قرنين ماضيين فقط عمى سبيل المشروعات ، إلا أن التأصيل العممي ليذه الوظيفة لم تب
إلى إقتصاديات عممية  1832" عالم الإدارة المعروف في إحدى مؤلفاتو عام babbage"باباج المثال، أشار

" صاحب twyford"تويفورد قام  1915الشراء و أىمية تطوير الممارسات في ىذا المجال، كذلك في عام 
وأساليب الممارسة"،  الاقتصاديةلممصاعد بتأليف كتاب بعنوان " المشتريات: الملامح   otisأوتيسمؤسسة 

وفي الحقيقة فإنو من المعتقد أن أول مؤلف دراسي جامعي يتعرض لموضوع الشراء كان ذلك الكتاب الذي 
ىذه  ، وتجدر الإشارة بأن 1933" ، وىو أحد أساتذة جامعة ىارفارد المشيورة عام lewis"لويسنشره 

الجامعة كان ليا فضل السبق في إدراك أىمية إدارة نشاط الشراء و الإمداد حيث أدخمتو ضمن مقرراتيا 
 1. 1917/1918الدراسية في العام الدراسي 

خلال عقدي الستينات و السبعينات قامت إدارة المشتريات و المواد و لأول مرة باستخدام أنظمة 
" و ىو ما يعرف ببطاقات الصنف و ذلك لمراقبة المخزون، و كان الغرض من kardexالكارديكس "

و حماية خطوط الإنتاج من التوقف ، ومن ناحية استخداميا في ذلك الوقت يتمثل في متابعة أسعار الشراء 
ين الفرعية و بعض من الموظف الشرائيةأخرى فقد كانت الإدارة المسؤولة عن الشراء تضم مزيجا من الوحدات 

و المشرفين، بالإضافة إلى المدير. في نياية عقد السبعينات حدث تطور طفري في عمم المشتريات و 
الإمداد، فقد أصبح السوق عالميا سواء من حيث الإنتاج أو في مجال إدارة المخزون ، كذلك فقد ارتفعت 

ناحية أخرى تزامن مع ىذه  أسعار البترول و مؤشرات التضخم ، من ارتفاعتكمفة الحصول عمى المواد بسبب 
دوث نقمة نوعية في تكنولوجيا الإنتاج و العمميات، الأمر الذي ساىم في زيادة درجة التخصص التطورات ح

                                                           
1
 11،ص: 2002، الدار الجامعٌة، مصر،إدارة الشراء و الإمدادجمال الدٌن محمد المرسى، ،  ثابت عبد الرحمن إدرٌس  
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زادت قناعة الادارة بأن الشراء الخارجي من الموردين  الاتجاهو انخفاض تكمفة انتاج الوحدة، و مع ىذا 
 سمعة أو الخدمة داخميا.المتخصصين سوف يكون أقل تكمفة من إنتاج ال
% من تكمفة البضاعة 60تمثل في المتوسط نحو  المشتراتمع نياية عقد الثمانينات أصبحت تكمفة المواد 

المنظمة و ربحيتيا منظورا واضحا، و  أداءالمباعة، و من ىنا تزايد إدراك تأثير نشاط الشراء و التخزين عمى 
حدة و اليابان و أروبا في استخدام المزيد من الأنظمة المتقدمة بدأت المنظمات الصناعية في الولايات المت

مثل دوائر الجودة و الشراء المحظي و التحسين المستمر، و الشراء الإلكتروني، مما أدى إلى مزيد من 
 الإدراك لمدور الحاسم لوظيفة الشراء و الإمداد و بالتالي توافر الحافز لإحداث مزيد من التغيير و التطوير، و
في ضوء ىذه التطورات بدأ المديرون و المسؤولون في مجال الشراء و الإمداد يدركون أىمية الحاجة لتوفير 

 نوعين من المواد التنظيمية و ىما:
 .فريقين من الأفراد يتولون إدارة النواحي التشغيمية و التكتيكية لإدارة المشتريات و المواد 
 1ة تطوير النواحي السياسية و الإجرائية لموظيفة.مديرو الإمدادات و الذين يتولون مسؤولي 

 المطمب الثاني: التطور التاريخي لمفهوم الإمداد 
لقد مر تطور مفيوم الإمداد بعدة مراحل عمى مر السنوات بالرغم من حداثة موضوع الإمداد إلا أنو يتسم 

إلى إمداد متكامل يضم كل من إدارة بالتطور السريع، اذ تطور من التوزيع المادي إلى إدارة المواد ثم تحول 
 المواد و التوزيع المادي، و لم يقف الأمر عند ىذا الحد بل تطور الإمداد ليصبح سمسمة الإمداد.

 أولا: مراحل تطور مفهوم الإمداد:
 تمثمت في: و قد مر مفيوم الإمداد بعدة مراحل منذ ظيوره

 : (1519-1591). بداية ظهور و تبمور مفهوم الإمداد1
ع ذلك إلى م الإمداد كنشاط متكامل في الظيور و يرجبدأ مفيو  1965-1956خلال الفترة ما بين    

، وتطور مدخل الأنظمة تطور مفيوم التحميل الكمي لعناصر التكمفةمجموعة من الأسباب والتي من أىميا 
 بتنظيم قنوات التوزيع.و  بالخدمة المقدمة لممستيمك الاىتمامبالإضافة 

 تطور مفهوم التحميل الكمي لعناصر التكمفة: -1-1
يقوم ىذا المفيوم عمى تحميل عناصر تكاليف الأنشطة المرتبطة ببعضيا البعض و دراسة إمكانية تخفيض 

التكاليف المختمفة بما يؤدي في النياية لموصول إلى أقل تكمفة إجمالية ممكنة، و قد أظيرت العديد من 
لفترة إمكانية تخفيض إجمالي تكاليف الإمداد حتى لو تميزت بعض التكاليف التي تمت خلال ىذه االدراسات 

الفرعية بالإرتفاع )تكاليف النقل عمى سبيل المثال( لأن التكاليف الأخرى المرتبطة بيا تتميز بالإنخفاض في 
                                                           

02، 98ص: -، صهمرجع سبق ذكر 
1
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لتقييم بدائل  ىذه الحالة )تكمفة التخزين( و لقد ساعد التحميل الكمي لعناصر التكمفة عمى تقديم أسموب عممي
 مزج أنشطة الإمداد المختمفة.

يقوم مدخل الأنظمة عمى إظيار أىمية العلاقات ما بين مجموعة من العناصر  :تطور مدخل النظم  1.1
إلى مجموعة من الأنظمة  -وفقا لمدخل النظم-التي تكون النظام المتكامل، و ينقسم ىذا النظام الكمي

 تمويل( التي تعمل مع بعضيا البعض لتحقيق أىداف النظام الكمي.الفرعية)مثل نظام التسويق/نظام ال
و قد ساعد تطور مدخل النظم عمى تقديم إطار تحميمي لدراسة أنشطة الإمداد و يرجع ذلك إلى أن مدخل 

النظم لا يعتمد عمى التخصص كأساس لتكوين الوظائف و بالتالي الوحدات الإدارية و إنما يعتمد في تكوين 
ساىم ىذا المدخل بشكل مباشر و لقد ، الأنظمة الفرعية عمى تجميع الأنشطة ذات علاقات الإرتباط القوية

و المنتجات المتاحة من و إلى المنظمة في حصر مختمف الأنشطة المرتبطة بعممية تدفق المواد و الأجزاء 
 و وضعيا داخل إطار إداري موحد و ىو الإطار الخاص بإدارة الإمداد. 

 بمستويات الخدمة المقدمة لممستهمك:  الاهتمام 1.1
بمستوى الخدمات  الاىتمامالإدارة من دراسة و تحميل التكاليف إلى  اىتمام في منتصف الستينات تحول

رجال التسويق و الإنتاج نحو الإمداد لتقديم أفضل  اتجاهالمقدمة لممستيمك، و لقد أدى ىذا اليدف إلى 
 1 مستوى ممكن من الخدمة بأقل تكمفة إجمالية.

 الإهتمام بتنظيم قنوات التوزيع:  1.1
 اعتباراتانتشرت الدراسات التي اىتمت بقنوات التوزيع وما يرتبط بيا من  1965-1956في نفس ىذه الفترة 

أىمية توحيد و تجميع الجيود خاصة بالوقت و المكان و درجة الخطر، و قد ساعدت الدراسات عمى إظيار 
 نفس قنوات  استخدامو بما يمكن من المرتبطة بتدفق السمع المختمفة سواء الواردة إلى المشروع أو الصادرة من

 الجيود و ما يترتب عمييا من زيادة في التكاليف. ازدواجالتوزيع و بالتالي القضاء عمى عممية 
 :(1591-1519الاختبار). فترة 1
حين شيدت الفترة السابقة ظيور أىمية فكرة تجميع الأنشطة الخاصة بنشاط الإمداد فإن الفترة من  في

 لممفاىيم الأساسية المرتبطة بيذا النشاط. اختباركانت بمثابة فترة  1970و حتى  1965
جالات التشغيل الدراسات في ىذه الفترة عمى تقدير الفوائد التي يمكن التوصل إلييا في م اىتمامو لقد تركز 

 كنتيجة لتطور المفيوم المتكامل للإمداد و الذي بدأت عدة شركات في الإيمان بو.

                                                           
 22،29 ص: ، ص0222، دار الجامعة الجدٌدة للنشر، مصر، إدارة الإمدادنهال فرٌد مصطفى،  

1
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و قد ظيرت إدارة التوزيع المادي كنشاط مشتق من مجال التسويق و لكنو مرتبط بمجال الإمداد كما ظيرت 
الإمداد و بالتالي تبمور  إدارة المواد كنشاط مشتق من مجال الإنتاج و التسويق و لكنو مرتبط أيضا بمجال

 1مفيوم الإمداد كنشاط متكامل يساعد تطبيقو عمى إرتفاع مستوى الأداء.
 :(1591-1591). فترة ظهور أولويات جديدة1

عمى مستوى العالم ككل، فقد شيدت ىذه الفترة ظيور  الاقتصاديةتميزت ىذه الفترة بعدم استقرار الظروف 
وما صاحبيا  1973أسعارىا، " و ىي الفترة المرتبطة بحرب أكتوبر  مشاكل نقص مصادر الطاقة و ارتفاع

 من تغيرات سياسية و اقتصادية خطيرة عمى مستوى العالم ككل"
و لقد أدى إرتفاع أسعار مصادر الطاقة و بصفة خاصة البترول و مشتقاتو إلى إرتفاع أسعار العديد من 

ؤوليات جديدة عمى إدارة الإمداد التي أصبحت مطالبة المواد و المنتجات المصنوعة، و لقد ألقى ذلك بمس
بأن تعمل عمى توفير احتياجات المشروعات بأقل تكمفة ممكنة من ناحية كما أصبحت مطالبة أيضا 
بالاقتصاد في استخدام الطاقة حيث أن الأنشطة المرتبطة بالتوزيع و التخزين ىي من أكثر الأنشطة 

تغيرات –لقد شيدت ىذه الفترة و كنتيجة لمظروف التي سبق الإشارة إلييا  استيلاكا لمطاقة داخل المشروع. و
فبعد أن كان اليدف ىو خدمة الطمب  -في الأىداف و الأولويات التي كانت المشروعات تسعى إلى تحقيقيا

يدور حول الحفاظ عمى مصادر التوريد مما أدى إلى زيادة أىمية إدارة المواد  الاىتمامعمى المنتجات أصبح 
 المشروع. احتياجاتو ظيور مبادئ جديدة تحكم عممية توفير 

 : و حتى الآن( 1511). نحو تكامل أنشطة الإمداد1
المادي و أنشطة  مداد أصبح اليدف ىو تحقيق الترابط و التكامل ما بين أنشطة التوزيعمنذ استقرار مفيوم الإ

 إدارة المواد التي تساعد كل في مجالو عمى تمبية احتياجات التشغيل و تحقيق أىداف المشروع.
الحالي بتنمية نظام موحد يضمن كفاءة التخزين و فعالية وتيتم الدراسات الخاصة بموضوع الإمداد في الوقت 

 2صادر التوزيع حتى يصل إلى المستيمك.تدفق المخزون من مصادر التوريد و خلال أنظمة التشغيل نحو م

 ثانيا: مفهوم الإمداد و أسباب ظهور مفهوم الإمداد

 .مفهوم الإمداد: 1
يعتبر عمم إدارة الموجستيات من المجالات الجديدة في العموم الإدارية و ذلك لقدرتو عمى مساعدة المنظمات 

في مواجية التحديات سواء في بيئة عمميا الداخمية و كذلك الخارجية، و قد تعددت التعاريف فيما يخص ىذا 
 المفيوم الحديث نذكر منيا:

                                                           
 20، صمرجع سبق ذكرهنهال فرٌد مصطفى،    

1
  

22،23، ص ص المرجع نفسه
2
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نشطة المسؤولة عن حركة المواد الخام و الأجزاء من الموردين و يتناول مفيوم الموجستيات كافة الأ"  
تحريكيا أثناء العممية الإنتاجية و أيضا حركة المنتجات التامة الصنع اتجاه المستيمك النيائي، و يمزج 

البعض ما بين أنشطة النقل و التوزيع المادي و التوريد و بين مفيوم الموجستيات إلا أن مفيوم الموجستيات 
بين جميع ىذه العناصر في آن واحد، و يمكن ىو في الواقع أكثر شمولا و عمومية فيو المفيوم الذي يربط 

القول بأن النظام الموجستي المتكامل لموجستيات ىو النظام الذي ييدف إلى تخطيط و تنظيم و توجيو الرقابة 
مستيمك النيائي الذي تتعامل معو عمى تدفق المنتجات و السمع من مراكز التوريد و حتى وصوليا إلى ال

 1.المؤسسة"
 CANCIL OF LOGISTICSقام مجمس إدارة الإمداد و التوزيع  1991و في عام    

MANAGEMENT  ،و التنفيذ و الرقابة  بتعريف مفيوم الإمداد و التوزيع كالتالي: " ىي عممية التخطيط
لمتدفق و التخزين الفعال و الكفء لمسمع و الخدمات و المعمومات المرتبطة بيذا التدفق و التخزين من نقطة 

 2بيدف مقابمة متطمبات المستيمكين" . الاستيلاكالأصل إلى نقطة 
ز جميع الأعمال و يمكن تعريف إدارة المشتريات بأنيا " الإدارة المسؤولة عن تخطيط و تنظيم و انجا  

لإشباع التي تكفي الميام و الأنشطة التي تستيدف توفير جميع المواد و السمع، بالكميات و النوعيات 
الأقسام و الادارات التي يتألف منيا الييكل التنظيمي لممؤسسة في الوقت المناسب و المكان  احتياجات جميع

 3."الملائمةمصادر الشراء الملائم و بالسعر المناسب و من 
كما يمكن تعريف إدارة المواد و الإمداد عمى أنيا "الوظيفة المختصة بالتنسيق بين الأنشطة الخاصة بتخطيط 

الإحتياجات و إختيار مصادر التوريد لتحديد المناسب منيا و الشراء و تحريك و نقل المواد و تخزينيا، و 
 4سبقة إلى المستيمك بأقل تكمفة".الرقابة عمييا بطريقة مثمى و تؤدي إلى أداء خدمة م

و من خلال ىذه التعاريف يتضح ان مجال و نطاق إدارة المواد واسع و شامل و منو يمكن استخلاص 
 الوظائف الرئيسية التالية:

  : ىذه الوظيفة عمى التنبؤ بالمبيعات و بخطط الانتاج و عمى أساس  تستندتخطيط المواد و الرقابة عميها
لاحتياجات و الرقابة عمييا، و يشمل ذلك تقدير الاحتياجات من الأجزاء لكل صنف ذلك يتم تخطيط ا

عمى حدى، و اعداد موازنة المواد، التنبؤ بالمبيعات و بمستويات المخزون، جدولة أوامر الشراء و قياس 
 الأداء عمى ضوء التنبؤ بالمبيعات و جدولة الانتاج.

                                                           
93، 92، ص ص: 0227، الطبعة الأولى،  دار الفكر الجامعً، مصر، إدارة اللوجستياتمحمد عبد العلٌم صابر،    1  
5الدار الجامعٌة، مصر، ص:  الطبعة الأولى، ،المواد و الإمداد محمد توفٌق ماضً، اسماعٌل السٌد،  2  
02، ص: 0227، ، الأردندار الٌازوري للنشر ،الطبعة الأولى إدارة المشتريات،حسٌن،  غانم فنجان موسى، محمد عبد  3  
94، ص: 0226مصر،   الدار الجامعٌة،الطبعة الثانٌة،  ،إدارة المواد و الإمدادعبد الغفار حنفً،    4
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  :انياء اجراءات التعاقد و الاتفاق عمى  مصادر التوريد، تتضمن ىذه الوظيفة اختياروظيفة الشراء
الشروط، اصدار أوامر التوريد، متابعة عممية التوريد، المحافظة عمى علاقات ودية مع الموردين و 

تدعيميا، الموافقة عمى صرف مستحقات الموردين، تقييم و ترتيب الموردين حسب الجدارة و الكفاءة و 
 .مدى الالتزام 

 تتضمن ىذه الوظيفة الرقابة المادية عمى المواد و الأصناف تخزين و الرقابة عمى المخزون: وظيفة ال
المحتفظ بيا في المخازن، إعداد الأماكن الملائمة لتخزين كل صنف حسب متطمباتو، تدنية التالف في 

و الكفاءة المخزون و التقادم الفني للأصناف المحتفظ بيا من خلال توقيت عمميات بيع تمك الأصناف 
بسجلات لممخزون و تحديد الأماكن و المواقع الملائمة الخاصة بالمخزون، كما  الاحتفاظفي تداوليا، 

اديا و مطابقتو مع سجلات المخزون، و تشمل الرقابة عمى تشمل وظيفة التخزين مراجعة المخزون م
وريد و اعداد التقارير لممخزون و تحميل فئات المخزون، و مراجعة فترة التالمخزون وضع مستويات 
 الخاصة بفئات المخزون.

 كما يلاحظ أن المنظمات التي تأخذ بفكرة و مفيوم إدارة المواد المتكاممة تتمتع بالعديد من المزايا الآتية:
  :يتم من خلال مركزية السمطة و المسؤولية لكل الأنشطة الخاصة بالمواد و الإمداد مما المساءلة الدقيقة

المساءلة عن مدى تحقق الأىداف، حيث تتم معالجة كل المسائل و المشاكل الخاصة يؤدي إلى 
 بالأنشطة الفرعية مما يساعد في تقييم الأداء الخاص بإدارة المواد و الإمداد بطريقة موضوعية.

  :يتحقق ىذا من خلال تركيز أو وجود مدير مركزي مسؤول عن إدارة المواد و عن مختمف التنسيق الجيد
إلى تحرك الأقسام التي تحت اشرافو كوحدة ظائف و الأنشطة الخاصة بتمك الإدارة، الأمر الذي يؤدي الو 

واحدة نحو ىدف عام و مشترك الذي ينتج عنو تعاون أفضل و مساندة في انجاز الوظائف و الأنشطة 
 ير الادارة.الخاصة بالمواد مما يخمق جوا من الثقة و علاقات أقوى بين مسؤولي تمك الأقسام و مد

  :طالما أن كل الأنشطة و الوظائف ذات علاقة ترابطية و متكاممة تنظيميا، تحقيق مستوى أداء أفضل
الأمر الذي يؤدي إلى سرعة الانجاز و اتصال فعال، فأي احتياجات من المواد يمكن الكشف عنيا من 

ى ضوء ذلك تصدر الأوامر بمستويات المخزون، و عمخلال التخطيط الجيد، و تيتم ادارة المشتريات 
بالشراء في الوقت المناسب، و لا شك أن ذلك يتطمب قرارات سديدة ينتج عنيا تدنية التكمفة و تحسين 

معدل دوران المخزون و تخفيض عدد مرات نفاذ المخزون و تخفيض الأعمال الكتابية، كل ىذا ينعكس 
 في مستوى انجازي ملائم.
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 حيث يترتب عمى مركزية وظيفة المواد و الإمداد امكانية تصميم نظام : امكانية استخدام أنظمة الحاسبات
لتجميع و تحميل البيانات مركزيا و لا شك أن ىذا يساعد في تجميع و تحميل المعمومات مما يساعد في 

 اتخاذ القرارات الفعالة و ىو ما يمكن تحقيقو في ظل ادارة المواد و الامداد المتكاممة.
  يترتب عمى تكاممة المواد ادارة المواد خمق روح الفريق مما ينتج عنو تعاون و تنسيق  الاضافية:المزايا

فعال و ارتفاع الروح المعنوية لأعضاء ىذا الفريق، و يؤدي بالتالي إلى امكانية النمو و التطور في ظل 
سيا فقط و انما تأثيرىا عمى التكاممية للأنشطة، حيث لا ينظر أي فرد إلى الأنشطة أو الوظيفة  التي يمار 

 1الوظائف الأخرى و تأثير تمك الوظائف عمى وظيفتو.
 . أسباب ظهور مفهوم الإمداد:1

لقد ظير مفيوم الإمداد الناتج عن التطور في الفكر الإداري الحديث و الذي ظير واضحا في الستينات من 
 2المتمثمة فيما يمي:ىذا القرن عن مجموعة من الظروف الإقتصادية و التكنولوجية و 

و ذلك  ةالحضريشيدت السنوات الأخيرة زيادة الكثافة السكانية في المناطق  تغير أنماط الاستهلاك: 1.1 
عمى حساب المناطق الريفية و قد ترتب عمى ذلك تركيز عمميات التوريد لمراكز بيع محدودة و لكن كبيرة 

الحجم " السوبرماركت و الاسواق المركزية " و في نفس الوقت أصبح المستيمكون يطالبون بنوعيات متعددة 
ائية و حتى السيارات فاذا تم استبدال احد من السمع الغذمن السمع و شمل ىذا الاتجاه كافة الصناعات مرورا 

المنتجات بثلاث بسمع بديمة لتخدم نفس الطمب تزايد حجم المخزون و بالتالي ارتفعت تكاليف التخزين. و 
اضافة إلى ما سبق تغيرت كذلك أنماط التوزيع نفسيا حيث اتجو التجار نحو نقل أعباء التخزين كافة نحو 

زيادة أعباء المنتجين الذين أصبحوا مطالبين بالاحتفاظ بأحجام كبيرة من الموردين و قد أدى ذلك إلى 
 المخزون و الرقابة عمى عمميات النقل و التوزيع.

واجيت معظم المشروعات الصناعية صعوبات عديدة في مجال تحقيق الاعتبارات المرتبطة بالتكمفة:   1.1
لك أصبح رفع مستوى نشاط الإمداد ىو الطريق الوفورات من خلال ترشيد أنشطة الانتاج و التسويق، لذ

 الانفاق و رفع الانتاجية.المتاح لموصول إلى ىدف ترشيد 
عمى الرغم من تعقد المشاكل المرتبطة بعممية الإمداد مثل تعدد و التقدم في تكنولوجيا الحاسب الآلي:  1.1

تكنولوجيا المعمومات و بصفة خاصة في تنوع وسائل النقل و تزايد نوعيات المنتج الواحد الا أن التقدم في 
الحاسب الآلي ساعد عمى تحقيق التكامل بين الأنشطة الخاصة بالإمداد و بالتالي ساعد عمى تحقيق وفورات 

 في تكاليف التوريد و التوزيع.

                                                           
96، 94ه، ص: مرجع سبق ذكرعبد الغفار حنفً،   1  
2 02،00، ص: 9888الدار الجامعٌة، مصر،  الطبعة الأولى، ،الإمدادإدارة المواد و محمد توفٌق ماضً،   
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لقد ظير مفيوم الإمداد و التموين أساسا في المؤسسات العسكرية و بصف خاصة  الخبرات العسكرية: 1.1
الحرب العالمية الثانية التي شيدت أكبر و أدق عمميات إمداد تم من خلاليا نقل الآلاف من المعدات  خلال

 و الأفراد و الأغذية.
كان الاىتمام موجيا نحو عممية توزيع و نقل المنتج من مراكز التوزيع إلى و في بداية نشأة مفيوم الإمداد 

الإداري الحديث في السبعينات ظيرت الحاجة إلى تحقيق مراكز الاستيلاك، و لكن مع تطور ىذا المفيوم 
التكامل ما بين الأنشطة المرتبطة بنقل المنتج إلى مراكز مراكز التشغيل و الإنتاج )التوريد( من ناحية، و ما 

 بين الأنشطة المرتبطة بنقل المنتج من مراكز الانتاج إلى مراكز الاستيلاك )التوزيع(.
 مدادثالثا: مفهوم سمسمة الإ

و ىو الأكثر استخداما و لقد  ”SUPPLY CHAIN“سمسمة الإمداد أو سمسمة التوريد ىو مصطمح انجميزي 
و الزبائن أي خلال ظير ىذا المصطمح  في بداية التسعينات عندما بدأ التعاون بين المؤسسات و الموردين 

 مرحمة الموجستيك المشترك.
و عمى الرغم من القبول الذي حظي بو مفيوم الإمداد و التوزيع بواسطة المنظمات لتحسين كفاءة تدفق    

الجانب المقابل لم السمع و الخدمات من مرحمة الحصول عمى المواد الخام إلى مرحمة استيلاكيا، الا أن 
عممياتيا المسؤولة عن تدفق و لذا بدأت المنظمات باستخدام مدخل النظم لادارة  ،يستطع توفير إطار عام

قاعدة منتجاتيا للأسواق، و لقد أطمق عمى ذلك المدخل مفيوم " سمسمة الإمداد " و يعمل عمى توفير 
لممنظمة تستخدميا في تكامل وظائفيا المختمفة و التنسيق مع باقي المنظمات التي التي تشترك معيا في 

 1مو المنظمة لأسواقيا.تدفق سمعيا و خدماتيا و ذلك لزيادة قيمة ما تقد
 و يمكن تعريف سمسمة الإمداد حسب التطور التاريخي كالتالي:  

: " بأنيا مجموعة من المنتجات و المصانع حيث تكون كميا JORDAN and GRAVES  1995يعرفيا 
ينتج المنتج بحيث لا يوجد منتج في السمسمة مترابطة بصورة مباشرة أو غير مباشرة عن طريق قرارات تحديد 

 ."بواسطة مصنع من خارج نفس السمسمة و لا يوجد مصنع ينتج منتجات تقع خارج نطاق السمسمة
التطور المستمر لفمسفة "  :تعريفا لإدارة سمسمة الإمداد عمى أنيا DAVID ROSS 1997و قد وضع   

الأعمال التي تكون الادارة و التي تبحث في توحيد القدرات الانتاجية المجتمعة ، و كذلك موارد و وظائف 
موجودة داخل و خارج المنشأة لدى شركاء الأعمال، و تحديد أىمية قنوات الإمداد في إطار الميزة التنافسية 

و تزامن العميل في تدفق المنتجات و الخدمات إلى السوق، و أخيرا المعمومات اللازمة لخمق التميز كمصدر 
 ث وجيات نظر متنافسة ىي:، و يوضح ىذا التعريف ثلا"وحيد لقيمة العميل

                                                           
00، ص: 0292دار الراٌة للنشر و التوزٌع، الأردن،  الطبعة الأولى، ،منظومة الدعم اللوجستيرشا أكرم العماٌرة،    1
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 ادارة سمسمة الإمداد كادارة لسمسمة الإمداد الداخمية 
 ادارة سمسمة الإمداد كتركيز عمى المواد 
 .ادارة سمسمة الإمداد كادارة لشبكة الأعمال بالمنشآت و التي تشمل العميل بالإضافة لمموردين 

شبكة من كيانات الأعمال المستقمة أو شبو  "سمسمة الإمداد بأنيا: SWAMINATHAN  1998يعرف 
المستقمة، مسؤولة بشكل جماعي عن أنشطة تأمين الاحتياجات و التصنيع و التوزيع، المتعمقة بعائمة أو أكثر 

 ."من المنتجات المترابطة
شبكة أعمال من التسييلات و بدائل التوزيع حيث  :"بأنيا GAVISH and HARRISON  1999يعرفيا 

ئف تجييز المواد و تحويل تمك المواد إلى مواد نصف مصنعة )وسيطة( و منتجات تامة، و توزيع تؤدي وظا
تمك المنتجات التامة إلى العملاء ، و توجد سلاسل إمداد في كل المنظمات الصناعية و منظمات الخدمات 

 1."خرىعمى الرغم من اختلاف درجة تعقيد السمسمة من صناعة إلى أخرى و من شركة إلى شركة أ
 و الشكل التالي يوضح سمسمة الإمداد و أىم عناصرىا: 

 (: سمسمة الإمداد11الشكل رقم)

 
 

 

 
 
 
 
 
 

، مذكرة مقدمة أداء و جودة الخدمات الموجستية و دورها في خمق القيمةعبد العزيز بن قيراط، المصدر: 
 .9، ص 2009/2010جامعة قالمة،  ،ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير

  

                                                           
00،02، ص ص: مرجع سبق ذكرهرشا أكرم العماٌرة،  
1
  
 

 مصدر المواد الأولية

 الموردون

 تدفق المعمومات

 تدفق السمع

 المستهلك النهائي

 الموزعون المصنع

  المادي التوزٌع الانتاج  التموٌن
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 المطمب الثالث: أهمية و أهداف الإمداد

يعتبر وظيفة حيوية  حيثالمتزايد بالإمداد مؤشر رئيسي عمى أىميتو في مختمف المجالات  الاىتماميعد 
 .ضرورية في عصرنا الحالي، و سوف نتطرق إلى أىمية الإمداد و نتعرف عمى مختمف أىدافو

 أولا: أهمية الإمداد:
بدأت تكمفتو في التضخم ان الاىتمام الجاد بالأنشطة الموجستية في منظمات الأعمال لم يظير الا عندما 

 بشكل ممحوظ، و عندما أيقنت الإدارة في ىذه المنظمات أن الطريق نحو تدعيم المركز التنافسي و تحقيق
 1و تعود أىمية الإمداد إلى: ،خفض التكاليف و التنافسية و زيادة الأرباح يبدأ من خلال العملاء

 أهمية نشاط الإمداد للاقتصاد القومي ككل : .1
بيا من  الاستيانةة نشاط الإمداد بوضوح اذا عممنا أن تكمفة ىذا النشاط تمثل نسبة كبيرة لا يمكن تظير أىمي

اجمالي الناتج القومي لأي دولة من الدول و خاصة الدول الصناعية، فمثلا في تقدير نسبة تكمفة الإمداد في 
% من ىذا الإجمالي أو ما 21يا تعادل وجد أن 1982إجمالي الناتج الكمي في الولايات المتحدة الامريكية عام 

بميون دولار، و من ىذه الأنشطة نجد نشاط النقل، نشاط التخزين و تكمفة أماكن التخزين و  650يعادل 
بالمخزون و العمميات الادارية، لذا فإن نشاط الإمداد باعتباره أحد عناصر الناتج القومي الاجمالي  الاحتفاظ

القومي ككل مثل معدلات التضخم، و معدلات الفائدة،  الاقتصادو الفعال عمى متغيرات يكون لو تأثيره  الأكيد 
 و تكمفة الطاقة و التسييلات المتاحة.

و قد توصمت احدى الدراسات اليامة في ىذا المجال إلى أن التحسن في انتاجية و أداء نشاط الإمداد يؤدي    
ينتج عنو أثر ايجابي عمى أسعار السمع و الخدمات و عمى  إلى تحسين الإنتاجية القومية بنفس النسبة مما

إلى تمكين الأسواق و المنتجات المحمية من مواجية المنافسة الخارجية إلى جانب  بالإضافةميزان المدفوعات 
زيادة ربحية الصناعة ككل، أيضا يؤدي تحسين الانتاجية القومية إلى زيادة تسييلات رأس المال و نمو 

 قومي مما يزيد من حجم فرص العمالة.الاقتصاد ال
 أهمية نشاط الإمداد لمنشئات الأعمال:  .2

بالرجوع لتعريف نشاط الإمداد نجد أن ىذا النشاط يتضمن العديد من الأنشطة الفرعية التي تمثل الجزء الأكبر 
و ىذا النشاط يتضمن تنظيم و تخطيط تدفق المواد و الأجزاء و السمع الوسيطة منذ من عمميات المنشأة، 

نقطة بداية طمبيا و حتى اتمام تصنيعيا إلى أن تصل أخيرا إلى نقطة تسميميا لمستخدمييا من العملاء. لذلك 
 ي الإطار الشامل فإن زيادة فعالية نشاط الإمداد تعني زيادة فعالية ىذه الأنشطة كل عمى حدى ثم مجتمعة ف

                                                           
92-99، ص: 9887، الدار الجامعٌة، مصر، الإمدادإدارة المواد و تفٌدة على هلال،    1
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ليا و ىو إدارة الإمداد، و ىو ما يعني بالتأكيد زيادة انتاجية المنشأة ككل و تخفيض تكمفتيا الكمية و أخيرا 
زيادة ربحيتيا. فعمى سبيل المثال نجد أن زيادة فعالية أداء إدارة الإمداد تزيد من فعالية الجيوذ المبذولة في 

في السوق، و ذلك بزيادة فعالية تدفق المنتجات لممستيمك و زيادة المنفعة  التسويق مما يزيد من فرص المنشأة
 الزمانية و المكانية ليذه المنتجات

 أهمية نشاط الإمداد لأفراد المجتمع:  .3
يمثل التقدم و النجاح و الفعالية في أداء الأنشطة المكونة لإدارة الإمداد زيادة أكيدة في منفعة المستيمك الأخير، 

بتكاليف السمع و الخدمات في أقل مستوى ليا مع الحفاظ عمى مستوى معقول من الخدمة،  الاحتفاظحيث أن 
ينتج عنو بالتأكيد انخفاض أسعار ىذه السمع و الخدمات، و ضمان توافرىا لممستيمك في الوقت المناسب و 

واحدة زيادة منفعة ىذا المكان المناسب و بالسعر المناسب و بمستوى الجودة المطموب، مما يعني في كممة 
 المستيمك.

 ثانيا: أهداف الإمداد:
 من المفروض أن تعمل وظيفة الإمداد في المنظمات بوجو عام كباقي الوظائف فييا، عمى المساىمة في تحقيق 

من خلال السعي إلى توفير احتياجاتيا و مستمزمات العمل فييا  الاستمرارو الربح الذي يضمن ليا البقاء 
الجودة المناسبتين و في الوقت و السعر المناسبين و من أفضل مصادر التوريد و يكون ىذا من  بالكمية و

 خلال تحقيق الأىداف التالية:
 1و يكون ذلك من خلال :تخفيض تكمفة الشراء: .1
   الشراء بكميات مناسبة: بحيث تضمن ىذه الكميات استمرارية العمل و عدم توقفو من جية، و أن لا تكون

 ة عن الحاجة في شكل أموال جامدة عاطمة عن الاستثمار تؤثر في ربحية المنظمة من جية أخرى.زياد
  ،تخفيض تكمفة التخزين: ضمن المعروف أن تكمفة التخزين تتكون من بنود رئيسية ىي: احتمال تمف المخزون

ظيفة الشراء مناسبة مكن سرقتو، نفقات حمايتو و صيانتو، فكمما كانت كميات المشتريات التي تقوم بشرائيا و 
 تكمفة المخزون، و بالتالي تكمفة العمل و ساعد المنظمة عمى زيادة ربحيتيا.ذلك من تخفيض 

  الشراء بأدنى الأسعار: إن قيام وظيفة الشراء بتوفير احتياجات المنظمة من مستمزمات العمل بأقل الأسعار
يؤدي إلى خفض تكمفة الشراء، بحيث كمما انخفضت التكمفة ارتفعت الربحية و العكس صحيح، و تجدر 

و يتم ات التي يتم شراؤىا. الإشارة إلى أن الشراء بأقل الأسعار يجب ألا يكون عمى حساب جودة المستمزم
 الشراء بأقل تكمفة من خلال: 

 شحن و نقل طمبيات الشراء من المواد إلى المنظمة بأقل تكمفة ممكنة -
                                                           

93-90، ص: 0223، الطبعة الثانٌة، دار وائل للنشر، الأردن، إدارة الموادعمر وصفً عقٌلً و آخرون،  
1
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 التأمين عمى طمبيات الشراء لدى شركات التأمين بأفضل الشروط و أقل الأسعار -
 تخفيض تكمفة استلام و فحص طمبيات الشراء إلى أدنى حد ممكن  -
  خصومات من الموردين: ان قيام وظيفة الشراء بالحصول عمى خصومات يؤدي إلى تحقيق الحصول عمى

 وفورات مالية تساعد المنظمة في تحقيق أىدافيا من خلال تخفيض تكمفة الشراء.
 .المساهمة في تحقيق مركز تنافسي جيد لممنظمة في السوق:1

مزمات العمل بالجودة المناسبة، و المواصفات مستو يكون ذلك من خلال شراء و توفير احتياجات المنظمة من 
المطموبة، مما يمكنيا من انتاج سمع وفق مستوى جودة معين و جيد ينافس السمع الأخرى المطروحة في 

السوق، ىذا إلى جانب أن تخفيض تكمفة الشراء يساعد عمى تخفيض تكمفة انتاج السمعة بوجو عام مما يمكن 
منافسين في تنافس الأسعار الأخرى لمسمع المشابية المطروحة لمبيع من قبل ال المنظمة من بيع سمعتيا بأسعار

 .السوق
 اقامة علاقات حسنة مع الموردين: .1

ىنا تسعى وظيفة الشراء إلى اقامة جسور من العلاقات الطيبة و الجيدة مع الموردين، و ذلك عن طريق 
اتجاىيم، و ىذا بلا شك يعود بالنفع عمى المنظمة عمى الوفاء بالالتزامات المترتبة عمييا من خلال المنظمة 

شكل تقديميم ليا أسعارا مناسبة و خدمات متنوعة و توريد احتياجاتيا بالمواعيد المحددة و في أوقات 
 الأزمات كالندرة.

 التنسيق مع الإدارات الأخرى: .1
رات و الوظائف فييا، فيي لا شك أن وظيفة الشراء ىي من أكثر وظائف المؤسسة ارتباطا مع باقي الادا

الجية المعنية بأمور بتوفير احتياجاتيا من المستمزمات، لذلك نجدىا تسعى إلى اقامة علاقات حسنة معيا 
لتنسق عمميا معيا و لتسيل عمى نفسيا أداء مياميا في توفير متطمبات ىذه الادارات التي تحتاج الييا في 

 تنفيذىا لواجباتيا.
 1ف الإدارية و أىداف متعمقة بالإنجاز تتمثل في:اضافة إلى بعض الأىدا

  :الأهداف الإدارية 
تحديد الأىداف الرئيسية و الفرعية الخاصة بالأجيزة الفرعية التابعة ليا و صياغتيا قدر الامكان بأسموب -

 كمي و موضوعي
 نفاق اللازمةحصر و تحديد الموازنة المالية للإدارة بشكل عام بما يوضح مصادر التمويل و أوجو الإ-

                                                           
1
، 0227،، دار زهران للنشر و التوزٌع، الأردن إدارة المواد و المشتريات)منهج كمي(مؤٌد عبد الحسٌن الفضل، حاكم محسن محمد،    

  06، 05ص ص :



 الفصل الأول                                                                     الإطار النظري للإمداد
 

 

21 

العمل عمى وضع أسموب واضح لإدارة و تنظيم العمميات المتعمقة بالشراء و التخزين و الصرف بما يؤدي -
 إلى إدارة ىذه العمميات بشكل سميم.

  :الأهداف المتعمقة بالإنجاز 
 بإدارةوضع اجراءات و خطوات عممية و كفؤة قدر الإمكان، تمكن العاممين من أداء الفعاليات الخاصة -

 ؛المواد و المشتريات بكفاءة عالية
 ؛اتخاذ الإجراءات اللازمة التي من شأنيا المساعدة في التخمص من المخزون البطيء الحركة أو الراكد-
احكام السيطرة عمى التخزين، بما يساعد عمى رفع مستوى كفاءة العمميات المتعمقة بالتخزين و بشكل يضمن -

وضع المؤسسة في حالة احراج مع الزبائن الذين يطمبون شراء استمرار العممية الانتاجية أو البيعية  دون 
 ؛السمعة و ىي غير موجودة في المخازن

ادر التجييز من خلال بناء علاقات طيبة مع الموردين بشكل يساعد عمى ضمان استمرارية و فعالية مص-
 انتظام عممية التوريد و ايصال المواد المطموبة من المورد في الوقت المناسب و بالسعر المناسب.

 المطمب الرابع: الموجستيك العكسي
 أولا: تعريف الموجستيك العكسي

غميف و التخزين و حركة المواد التي تتدفق عكسيا من المستيمك يتعامل الموجستيك العكسي مع المناولة و الت
 إلى المنتج أو لممورد، و تتضمن عودة الوحدات المعيبة و الحاويات و الصناديق.

عمى إعادة تصنيع المواد غير و يشار أيضا لموجستيك العكسي باسم لوجستيك المسؤولية البيئية لكونو يساعد 
 و العبوات...( بما يساىم في خفض التكاليف. المطموبة )الزجاجات

: حيث تم ROGERS and TIBBEN LEMBLEE 1998و التعريف الأكثر شيوعا ىو تعريف كل من 
عممية التخطيط، التنفيذ، و الرقابة عمى المواد الخام، المنتجات تحت تعريف الموجستيك العكسي عمى أنو: " 

طة الاستخدام إلى نقطة المنشأ بيدف استئناف أو خمق قيمة مع الصنع و التامة الصنع، و المعمومات من نق
 1.ضمان الاستخدام الفعال لمموارد و تأثيرىا عمى البيئة" 

 
 
 
 
 

                                                           
1
 35ص  مرجع سبق ذكره،رشا أكرم العماٌرة،   
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 : الموجستيك العكسي(11)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 .47ص  الطبعة الأولى، دار الراية لمنشر و التوزيع، الأردن،، منظومة الدعم الموجستيالمصدر: رشا أكرم العمايرة، 

مسار المنتجات من نقطة صنعيا إلى نقطة  نلاحظمن خلال الشكل أعلاه الذي يوضح الموجستيك العكسي 
المعيبة و المخمفات استيلاكيا، حيث أن  استيلاك المنتجات يؤدي إلى فناء المنتج ، أما المنتجات 

مواد، فمصيرىا ىو إعادة الاستخدام و ذلك من خلال اعادة التدوير، الاسترجاع و اعادة تشكيل ال الصناعية
تجديده، تصميحو و من ثم إعادة استخدامو و توزيعو كمنتجات  أو عن طريق إعادة تغميف المنتج،

 استيلاكية.
 ثانيا: الأهمية البيئية لموجستيك العكسي:

 لموجستيك العكسي أىمية تعود عمى البيئة و عمى المجتمع ككل تتمثل في:
أكثر اىتماما و واحدة من أكبر الأسباب التي تجعل من عممية اعادة التدوير : .تقميل حجم مطامر النفايات1

تطورا ىو التقميل من الضغط عمى البيئة من خلال الاستفادة من النفايات بطريقة بناءة يمكن شيئا فشيئا 
 التقميل من حجم مدافن النفايات.

الخردة، و الزجاجات القديمة، البريد غير المرغوب فيو و  ،: السيارات.المحافظة عمى الموارد الطبيعية1
الإطارات المطاطية المستخدمة أصبحت مواد مشتركة نراىا بشكل متكرر في مدافن القمامة لدينا. كل ىذه 

المواد قد تبدو أنيا غير قانونية و لا نياية ليا، و لكن المواد التي تحتوييا و الممكن الاستفادة منيا جعل من 

 اعادة التدوٌر

 توزٌع المنتج

اختٌار المنتج 

 المتاح 
 اعادة الاستخدام فناء المنتج

 المنتج/التغلٌف المواد

 الاسترجاع

اعادة تشكٌل 

 المنتج

 التصلٌح التجدٌد

 اعادة الاستخدام
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ياز عمييا أن يتم في وقت قياسي، فبفضل اعادة التدوير يمكن لجميع ىذه المواد غير المرغوب فييا أن الاج
  .تستخدم مرارا و تكرارا بحيث تنتج موارد جديدة كما تحافظ عمى الموارد الطبيعية 

: في الوقت الذي يعتقد فيو أن إعادة التدوير ىي نشاط انساني فردي و عمل خمق المزيد من فرص العمل.1
تطوعي ذو طابع اجتماعي لا يعدو أن يكون جيدا بسيطا فإنو في واقع الأمر صناعة ضخمة قائمة بذاتيا، 

 .يخمق المزيد من فرص العمل في المجتمع فمن الفوائد الرئيسة لإعادة التدوير أنو 
:  اعادة التدوير ليست دائما عملا خيريا تطوعيا زاق لمعديد من شرائح المجتمع.مصدر كسب و استر 1

منحصرا في القيام بما ىو مفيد لمبيئة و حسب، بل معظم الحكومات تتبنى سياسات مجسدة في الميدان 
ناس تقضي بمنح مزايا مالية لمذين يساىمون في إعادة التدوير و تمنح العديد من المصانع إعانات نقدية لم
مقابل أخذ عمب الألمنيوم أو قوارير الزجاج إلى المصنع لإعادة تدويرىا و في الواقع يمكن لمعديد من 

المراىقين العمل في إعادة التدوير باعتبارىا وسيمة لكسب المال الإضافي عن طريق بيع الصحف القديمة و 
 1 الأجيزة و البلاستيك و المطاط و النحاس و المواد الصمبة.

:  الامر غير المتوقع أن تتحول إعادة التدوير إلى الإقتصاد المعول عميو و الأكثر طموحا، توفير المال.9
لأنو يخدم الطبيعة ولا يستنزف ثرواتيا و خاصة النادرة منيا في الكثير من البمدان، اذ يزداد الإىتمام بكل 

 دفع ثمن زراعة المزيد من الغابات، أوشكل من مواد إعادة التدوير عندما لا يكون الاقتصاد قادرا عمى 
 للإبقاءالحصول عمى المواد الخام و المعادن و الغاز و البترول من البمدان الأخرى، في ظل التكمفة المتدنية 

 كل الأموال التي تم توفيرىا.عمى نظام التخمص من النفايات أين يتم استثمار و توظيف 
: ينتج عن اعادة تدوير المنتجات توفير لمطاقة مما يؤدي إلى يالحرار  الاحتباس.الحد من انبعاث غازات 1

تقمص انبعاث الغازات المسببة للاحتباس الحراري فالغازات الدفيئة ىي المسؤولة في المقام الأول عن زيادة 
الحراري، ىذا التقمص يساعد عمى تقميل تموث اليواء و الماء عن طريق خفض عدد المموثات  الاحتباسظاىرة 

 البيئة.في 
تمك العمب من  لانتاج% من الطاقة اللازمة 95ب  الاحتفاظعند إعادة تدوير الألمنيوم يمكن  .توفير الطاقة:9

المواد الخام و الطاقة التي يتم توفيرىا من إعادة تدوير زجاجة واحدة تكفي لإضاءة مصباح كيربائي لمدة أربع 
عمى نطاق أوسع ، التدوير  بإعادةساعات و ىذا يبين بوضوح مقدار الطاقة التي يمكن توفيرىا إذا تم الأخذ 

 نبي، مما يساىم في توفير المال عمى المدى الطويل.عمى النفط الأج الاعتمادالأمر الذي يقمل من 

                                                           
1
، مجلة دور اللوجستيك العكسي في إرساء قيم المسؤولية الاجتماعية و المحافظة على البيئةحسٌن شنٌنً، محمد مولود غزٌل،    

 88ص:  0295 ،3لمجلد (، ا6العدد )مخبر تحلٌل و استشراف و تطوٌر الوظائف و الكفاءات، التنظٌم و العمل، 
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: مع الاستخدام المتزايد لإعادة تدوير المنتجات، دفع إلى التوجو نحو .تحفيز استخدام تقنيات خضراء1
أو النظيفة عمى غرار استخدام مصادر الطاقة المتجددة مثل الطاقة الشمسية و  اخضراراالتكنولوجيات الاكثر 

 1لطاقة الحرارية الأرضية مما يساعد عمى الحفاظ عمى الطاقة و الحد من التموث.طاقة الرياح و ا
 المبحث الثاني: إدارة الإمداد

إن التطور الذي طرأ عمى الموجستيك جعل منو إدارة ميمة داخل المؤسسة تشمل التخطيط، التنظيم، الرقابة، 
مستقمة ضمن الييكل التنظيمي يجعمو يتقاطع مع  كإدارةضمن استراتيجية المؤسسة، فوجود الإمداد  كما أصبح

 باقي الوظائف كالتسويق، الانتاج، الموارد البشرية .
 المطمب الأول: علاقة الإمداد بوظائف المؤسسة

 أولا: علاقة الإمداد بالتسويق
ل مع إن التسويق ىو عممية التخطيط، التنفيذ، التسعير، الترويج و توزيع البضائع و الخدمات لخمق تباد

مجموعات أخرى، و يختص التسويق بوضع المنتجات أو الخدمات في قنوات التوزيع و ذلك لتسييل عممية 
 2التبادل. فأنشطة الإمداد تؤثر عمى نشاط التسويق و البيع من خلال:

 ؛تكمفة سعر المنتج و توقيت إنتاج المنتج-1
 ؛جودة الإمدادات و من ثم جودة المنتج-2
 ؛تج لمعميلتوقيت إتاحة المن-3
 ؛أماكن إتاحة المنتج لمعميل-4
 ؛كفاءة أساليب و أدوات التعبئة و التغميف وفق احتياجات و رغبات و أذواق العميل-5
 العلاقة بين مصادر الإمداد التي تشتري منتجات المنظمة) المورد/العميل(.-6

خلال البيانات و المعمومات المقدمة  فالعلاقة بين الإمداد و التسويق علاقة ترابط و تقاطع و يتم التأثير من
 3من طرف إدارة التسويق و من بينيا ما يمي:

 ؛قيمة المبيعات الحالية و المتوقعة و أيضا خطط التسويق المختمفة-1
معمومات عن العملاء الذين يشترون منتجات الشركة و خاصة اذا كان البعض منيم يعتبر موردا لبعض -2

 ؛أصناف المواد
 ؛أيضا تساعد بحوث التسويق في تنمية معمومات الشراء عند اتخاذ قرارات الشراء -3

                                                           
1
 922، ص: مرجع سبق ذكرهحسٌن شنٌنً، محمد مولود غزٌل،   

، الدار الجامعٌة، مصر المرجع في وظيفة الاحتياجات و إدارة الأنشطة اللوجستية في المنظمات المعاصرةمصطفى محمود أبو بكر،   2

  42، ص:0223
3
 44،ص: 0292،الأردندار صفاء للنشر و التوزٌع،  ،الأولى ، الطبعةإدارة المخزون و الموادمحمد محمود مصطفى،   
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تستفيد إدارة التسويق من البيانات الخاصة بالتطورات التي تحدث في أسواق المواد و مستمزمات الإنتاج -4
 حتى تضع سياستيا التسويقية بما يتفق مع خصائص ىذه المواد بالأسعار و التكمفة المناسبة.

 
 : المفهوم التسويقي من منظور الإمداد(11)الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .27، ص2004،، مصرالدار الجامعية ،إدارة الموجستيات نيال فريد مصطفى،المصدر: 
رضا المستيمك مرتبط بشكل مباشر بموردي المنشأة و مستخدمي المواد الوسيطية، و ىذا  أن يبين ىذا الشكل

 من خلال المنتج، السعر، الترويج، التوزيع. لا يكون إلا بتحقيق التناسق بين الجيود المتكاممة لمتسويق
تكاليف الإمداد الكمية و ذلك يؤدي إلى  تخفيضو من المنظور المالي فإن الوصول إلى ىذا اليدف يعني 

 1تحقيق مستوى الخدمة المحدد كيدف أساسي من أىداف التسويق.
 ثانيا: علاقة الإمداد بالإنتاج

سؤولة عن إنتاج و توصيل البضائع و الخدمات، كما يعتبران من أىم إن إدارة الإنتاج أو العمميات ىي الم
الأنشطة التي تؤثر مباشرة في التصنيع، و يكون اليدف الأساسي وراء ذلك ىو الإنتاج بأقل تكمفة 

بأنشطة  في الأىداف )تعظيم الأرباح ضد تخفيض التكمفة( و بما يؤدي إلى تجزئة الإىتمام فالاختلاف
الإمداد، بالإضافة إلى نقص التعاون بين ىذه الأنشطة ككل إذا تم النظر إلى أنشطة الإمداد عمى أنيا مجال 

 منفصل في العمل الإداري و العلاقة بين الانتاج و الإمداد تكون من خلال ما يمي:
 ؛توفير الإمدادات حسب خطط و برامج الإنتاج أو التصنيعتوقيت -1
 ؛ادات بالمواصفات الفنية التي تلائم المعدات و الأجيزة بخطوط الإنتاج و ورش الصيانةتوفير الإمد-2

                                                           
 45، ص: مرجع سبق ذكرهمحمد محمود مصطفى،   1

 رضا المستهلك

المردون-  

المستهلك الوسطاء)المستهلك الوسيط/-

(النهائي  

 الجهود المتكاملة للتسويق

المنتجات-  

السعر-  

 الترويج

 التوزيع

 ربحية المؤسسة

تعظيم الربحية في المدى الطويل-  

تدنية التكاليف الكلية-  

مستوى مقبول من الربح تحقيق-  
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الطارئة و العاجمة لخطوط و برامج  للاحتياجات الاستجابةالعلاقات مع مصادر الإمداد و القدرة عمى -3
 ؛الانتاج و الصيانة

نتاج، و تأثير ذلك عمى انسياب خدمات التخزين و النقل و المناولة بين خطوط أو مراحل عممية الا-4
 العممية الإنتاجية.

و ىنا يبرز بشكل واضح مدى أىمية نشاط الإمداد بالنسبة لإدارة الإنتاج أما بالنسبة لوظيفة الإمداد فيي 
 1 بالتأكيد بحاجة إلى تبادل المعمومات مع إدارة الإنتاج حتى يتم التنسيق بين الوظيفتين.

 :د المشتركة بين الإمداد و كل من الإنتاج و التسويقو الشكل التالي يوضح الحدو 
 : علاقة الإمداد بالتسويق و الإنتاج(11)الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ترجمة تركي  ،الموجستيات : تخطيط و تنظيم و رقابة سمسمة الإمدادإدارة المصدر: رونالد إتش بالو،  
 43ص، 2010ابراىيم سمطان، أسامة أحمد مسمم، دار المريخ الرياض، السعودية، 

 
 ثالثا: علاقة الإمداد بالإدارة المالية

المالية المخصصة  الاعتماداتإن علاقة الإمداد بالإدارة المالية علاقة واضحة تتمثل في التعريف عمى 
قراراتيا الشرائية في حدود الاعتمادات المخصصة ليا  تتخذلعممية الشراء التي يجب عمى إدارة الإمداد أن 

 المالية المتاحة و ىناك أيضا: الاعتماداتإلى جانب ما تقدمو الإدارة المالية من معمومات عن 
  مص من الخردة أو الفائض؛حالة التخو أيضا المساعدة في  الائتمانمعمومات عن شروط 
  و أيضا معمومات عن أسباب التأخير؛معمومات عن المراكز المالية لمموردين 

                                                           
1
 06، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى محمود أبو بكر،   

عينة من 

 الانشطة:

 الترويج

بحوث 

 التسويق

 خطوط الإنتاج

 إدارة المبيعات

عينة من 

 الأنشطة:

 النقل

 المخزون

 تنفيذ الطلبية

 مناولة المواد

عينة من 

 الأنشطة:

الجودة إدارة  

جدولة إنتاج 

 تفصيلية

صيانة 

 المعدات

الطاقة 

 الانتاجية

الأنشطة 

 المشتركة:

 خدمة العميل

 التسعير

 التغليف

مواقع 

 التجزئة

الانشطة 

 المشتركة:

جدولة 

 المنتج

 المكان 

 المصنع

 المشتريات

 التسويق
 الإمداد

 الإنتاج
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 )معمومات عن الموارد المتاحة و التي يمكن تخصيصيا للإنفاق عمى الأنشطة المختمفة )النقل/التخزين. 
 1أما إدارة الإمداد فيجب أن تمد الإدارة المالية بما يمي:

تغيرات في كمية المشتريات الحالية أو المتوقعة حتى يمكن تدبير الأموال لمواجية ىذه  معمومات عن_1
 ؛التغيرات

 ؛_توقيت عممية الشراء حتى يمكن تدبير الأوقات في الوقت المناسب2
_موقف السيولة و التمويل اللازم من الأنشطة الإمدادية و ما يتطمبو من تجييزات و أجيزة و أدوات و غيرىا 3

 ؛الإمكانيات المادية و الفنية و البشريةمن 
 ._أسس و قواعد ربحية أو عائد الأنشطة الإمدادية كوحدة إنتاجية يتم قياس و تقييم أدائيا ماليا4

 رابعا: علاقة الإمداد بالجوانب التنظيمية و الإدارية و الموارد البشرية
حيث ىذا لا يحتاج إلى عمالة ماىرة أو يمعب الشكل إن الموارد البشرية تعتبر ميمة جدا بالنسبة لإدارة الإمداد 

 2التنظيمي دورا ميما في تحقيق أىداف و وظائف المؤسسة و منيا الإمداد و تكمن العلاقة في ما يمي:
 _نوع و شكل و مكونات الييكل التنظيمي لممنظمة1
 التنظيمي لممنظمة و الإدارية بين مكونات و مستويات الييكل_الإختصاصات و العلاقات التنظيمية 2
_نوع الوحدات التنظيمية المعاونة و مستواىا الإداري في الييكل التنظيمي مثل بحوث الشراء و خدمة 3

 الموردين .
أنظمة الإتصالات الإدارية داخل المنظمة و مجالات التعاون و التنسيق بين الوحدات التنظيمية و -4

 المستويات الإدارية
 قياس و تقييم كفاءة و فعالية الأنشطة الرئيسية في المنظمة_أسس و معايير و أدوات 5
 _كذلك يعتمد الإمداد عمى موارد بشرية ذات ميارة عالية.6

 المطمب الثاني: وظائف إدارة الإمداد
 أولا: التخطيط الموجستي

و من التقرير سمفا لما يجب عممو، و كيف يتم، ومتى، و من الذي يقوم بو،  ىناك من يعرف التخطيط بأنو 
الكتاب من يرى أن التخطيط يتضمن الإختيار بين البدائل من الأىداف و السياسات و الإجراءات و القواعد 

 3مع تحديد الوسائل لبموغيا.

                                                           
1
 92ص:  مرجع سبق ذكره،عبد الغفار حنفً،  

 03، ص: مرجع سبق ذكرهمحمد عبد العلٌم صابر،   2
 48، ص: ذكرهمرجع سبق رشا أكرم العماٌرة،   3
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فيقول أن " التخطيط في الواقع يشمل التنبؤ بما سيكون عميو في المستقبل مع الإستعداد ليذا  أما ىنري فايول
 1.المستقبل"

داد من مواجية المستقبل و و الطبيعة الديناميكية للأنشطة الإمدادية تبين أىمية التخطيط نظرا لأنو يمكّن الإم
ة مع الأحداث المستقبمية و يزداد عدم التأكد كمما التغير، و لكن لا يمكن لأي مؤسسة لوجستية أن تكون متأكد

طالت الفترة الزمنية التي تغطييا الخطط، و لكن التخطيط يجبر الموجستيين عمى تحديد نماذج للأعمال 
المقترحة عمى ضوء الفروض المتعمقة بالمستقبل، و عن الجيود الرقابية، و يقوم الموجستيين دوريا بمراجعة 

 2 تعديميا إن لزم الأمر و ذلك عمى ضوء التطورات التي قد تحدث. الخطة و تقييميا و
 3يشتمل التخطيط الموجستي عمى ثلاث مستويات تتمثل في:_مستويات التخطيط الموجستي:  1
  :يستند إلى خطة التسويق و التنبؤ طويل المدى و لو تأثير كبير عمى موقع وحدات التخطيط الاستراتيجي

خطة استراتيجية وفقا لقدرة الموجستيك عمى تنظيم تدفق المواد بين يث يتم وضع الإنتاج و التوزيع ، ح
 الوحدات و بين الوحدات و العملاء.

 :يكون لمدة عام حيث ينطوي عمى وضع المواد الموجستية الضرورية لتنفيذ الأىداف  التخطيط التكتيكي
السنوية لممؤسسة، و الاستخدام الرشيد لموسائل الموجستية و اتخاذ الخطوات اللازمة لتكييف الوسائل مع 

 الاحتياجات.
 :)أساس يومي، و  يدير تخصيص الموارد عمى أساس الطمبيات و يكون عمى التخطيط العممي )التشغيمي

يقوم بوضع خطة العمميات اللازمة )تاريخ تسميم منتج معين في مكان معين ( ىذه الخطة تكون من 
 خلال توفير الوسائل اللازمة لذلك )كتوفير الشاحنات،منطقة التخزين...(.

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 32، ص: 0224، ، مصر، دار الفكر الجامعًدارة الإمداد و التوزيعاسماعٌل محمد السٌد، إ  1
 53، ص: 0228، الدار الجامعٌة، مصر، إدارة الإمداد و التوزيعمحمد حسان،   2
 52، ص: مرجع سبق ذكرهرشا أكرم العماٌرة،   3
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 ل الإمداديةأمثمة عن القرارات الإستراتيجية و التكتيكية و التشغيمية للأعما :  (11)الجدول رقم
 مستوى القرار نوع القرار 

 تشغيمي تكتيكي استراتيجي

 الإرسال، النفقات،الطرق،  وضعية المخزون التسييلات، الحجم، الموقع الموقع
 الشحن

 جداول الكميات و الوقت مزيج الخدمة الفصمي اختيار نمط النقل النقل
اختيار و تصميم نظام ادخال  تشغيل الأوامر

 الأوامر
قواعد الأولويات لطمبيات 

 العملاء
تسييل و تعجيل تنفيذ 

 الطمبيات 
 / / وضع معايير خدمة العملاء خدمة العميل

 الوفاء بالأوامر اختيار المساحات الفصمية التنظيم الداخمي و المكان المخازن

 إصدار أوامر الشراء التعاقد و اختيار المورد وضع سياسات الشراء الشراء

، الدار مقدمة في إدارة الأعمال الموجستية، الإمداد و التوزيع الماديثابت عبد الرحمن إدريس، : المصدر
 .59، ص2003الجامعية، مصر، 

 مجالات التخطيط الموجستي الرئيسية:-1
يؤثر مستوى خدمة العملاء للأعمال الموجستية  و ذلك بشكل كبير عمى النظام _أهداف خدمة العملاء: 1.1

و ذلك عمى نحو يفوق تأثير أي عامل آخر فالمستويات الأقل من الخدمة تسمح بالتخزين المركزي  الإمدادي
في مواقع قميمة، و باستخدام أشكال من النقل أقل تكمفة، و المستويات الاعمى من الخدمة تؤدي إلى العكس 

كاليف الأعمال الإمدادية ترتفع تماما. و لكن عندما يتم زيادة مستويات الخدمة لتصل إلى حدودىا العميا فإن ت
فإن الإىتمام الأول في التخطيط الإمدادي الإستراتيجي يجب أن ينصب عمى تحديد المستوى المناسب لذلك 

 لخدمة العملاء.
إن الوضع الجغرافي لنقاط التخزين، و كذلك النقاط الخاصة بيا للإمداد استراتيجية تسهيلات المواقع: -1.1

تحدد الخطوط العريضة لمخطة الإمدادية، مثال ذلك أن تحديد العدد و الموقع و الحجم الخاص بالتسييلات، 
و تحديد طمب السوق يؤدي إلى تحديد المسارات التي من خلاليا سيتم توجيو المنتجات إلى السوق. و إن 

التحركات لممنتج و التكاليف لنطاق المناسب لمشكمة التسييلات الخاصة بالموقع ىو أن يتضمن جميع ا
المصاحبة لذلك كما تحدث من موقع المصنع أو البائع أو الميناء، و خلال نقاط التخزين الوسيطة و حتى 

ل مباشر من المصانع أو مواقع العمماء. إضافة إلى ذلك فإن تحديد طمب العميل الذي سوف يتم خدمتو بشك
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البائعين أو الموانئ، أو يوجو إلى نقاط تخزين مختارة يؤثر عمى التكاليف الإجمالية لمتوزيع. إن إيجاد الأعمال 
 الأقل تكمفة و بالتالي المساىمة في تعظيم الربحية ىو جوىر إستراتيجية تسييلات الموقع.

تشتمل قرارات النقل عمى نمط و أسموب لمنقل، و حجم الانشطة و مسارات النقل و _استراتيجية النقل: 1.1
الجدول الزمني لمنقل، إن ىذه القرارات تتأثر في الواقع بالمخازن و مواقعيا الجغرافية بالنسبة لمعملاء و 

نقل من خلال حجم التي تؤثر بالتالي في موقع المخازن، كما أن مستويات المخزون تتأثر بقرارات الالمصانع، 
 الشحن.

و ىكذا فإن مستويات خدمة العملاء، تسييلات الموقع، و المخزون و النقل يمثمون جميعا مجالات رئيسية 
لمتخطيط الإمدادي، و ذلك بسبب تأثير القرارات الخاصة بيا عمى الربحية و التدفق النقدي، و العائد عمى 

رات يتداخل مع الآخر، و من ثم لا يجب التخطيط لو بمعزل الإستثمار لممنظمة. إن كل مجال من ىذه القرا
 1عن غيره، أو عمى الأقل القيام بتحقيق التوافق و التوازن بينيا.

 ثانيا: التنظيم الموجيستي
يساعد التنظيم عمى تقديم و توفير الوسائل التي تتمكن بواسطتيا المؤسسات من العمل مع بعضيا البعض 

عند قياميا بالأعمال و ىداف المحددة فالتنظيم ىو الذي يوحد ىذه المؤسسات بكفاءة في سبيل تحقيق الأ
 .الميام المتداخمة 

تبين من استعراض كتابات رجال الأعمال و عمماء التنظيم وجود العديد من التعاريف المختمفة لمفيوم و قد  
 بذكر بعض التعاريف الشائعة:التنظيم لذا سنقوم 
التنظيم بأنو " عممية تحديد و تجميع العمل الذي ينبغي أداءه مع تحديد   LOUIS ALENيعرف لويس آلن 

و تفويض المسؤولية و السمطة و إقامة العلاقات لغرض تمكين المؤسسات )الأشخاص( من العمل بأكبر 
 فاعمية لتحقيق الأىداف" .

ل ما يساعدىا عمى تأدية وظيفتيا، إمداد المنشأة بك" أن التنظيم ىو  HENRI FAYOL ىانري فايول و يقول
بين الأفراد من المواد الأولية و رأس المال و الأفراد و تستمزم وظيفة التنظيم من المدير إقامة العلاقات 

 2بعضيم ببعض و بين الأشياء بعضيا ببعض".
حقيق فيقدم التعريف التالي: " التنظيم ىو تجميع الأنشطة الضرورية لت  KOONTR and O'DONNELأما 

و اسناد كل مجموعة من مجموعات النشاط إلى مدير يتمتع بالسمطة اللازمة لأداء ىذا النشاط  أىداف المنشأة

                                                           
 50، ص: 0224، الدار الجامعٌة، مصر، دادإدارة الشراء و الإمثابت عبد الرحمن ادرٌس،   1
 05،06، ص ص: مرجع سبق ذكرهنهال فرٌد مصطفى،  2
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و بالتالي فإن التنظيم ينطوي عمى تحديد علاقات السمطة مع التنسيق بينيا أفقيا و رأسيا داخل ىيكل 
 1المؤسسة.

التعريف الآتي: " التنظيم ىو إقامة علاقات فعالة لمسمطة بين العمل و  GEORGE TERRYو يقدم 
 2الأشخاص و أماكن العمل بغرض تمكن الجماعة من العمل مع بعضيا بكفاءة".

 فوائد التنظيم الموجيستي: -1
تعتبر أىم فائدة يحاول الموجستيين الحصول عمييا من التنظيم الفعال ىي جعل كل جزء من أجزاء سمسمة 
الإمداد يعرف ما ىي مجموعة الأنشطة التي سيقوم بأدائيا، و من ثم يمكن التركيز بما ىو مطموب منيا، 

 فالتنظيم يؤدي إلى التقميل إلى أدنى حد ممكن من سوء الفيم و الغمط.
ن و يتم تحديد علاقات العمل داخل السمسمة المعنية تحديدا واضحا و ذلك بواسطة التنظيم السميم، فكل جزء م

 يعرف مكانو في نموذج التنظيم.الأجزاء 
و بالإضافة إلى ذلك فإن الجيود التنظيمية أكبر من مجموع الجيود الجزئية لممؤسسات المكونة لمسمسمة، و 

ذلك لأن ىذه الجيود الجزئية عندما تنظم تنظيما سميما تكون متوازنة و متناسقة و تعمل داخل حدود مرسومة، 
 3 شامل لجيود و تصرفات المؤسسات الموجستية و توجيييا نحو اليدف المشترك.و يعمل ىذا التوحيد ال

 أهمية التنظيم الموجيستي:-1
إن كفاءة و فعالية النظام الموجيستي تعتبر جزء أساسي من الإدارة الاستراتيجية لممؤسسة، ومن الملاحظ أن 

متنوعة من الوظائف الرئيسية مما  تنتشر تقميديا داخل التنظيم و في مجموعاتمعظم وظائف الموجستيك 
يؤدي إلى تعارض أىداف ىذه الوظائف مع بعضيا البعض و ذلك نتيجة التبعية المزدوجة، فعدم وجود ىيكل 

تنظيمي يجمع بين أنشطة الموجستيات تحت إدارة و سيطرة أحد أفراد الإدارة العميا معناه الفشل في تطبيق 
 4ستيات .المفيوم المتكامل لإدارة نشاط الموج

 الموجستيةثالثا: الرقابة 
إن التخطيط الجيد لا يعني وجود مشاكل أو أخطاء، و لذلك فمن الضروري التفكير من ناحية وظيفة أساسية 

الوظيفة ىي الرقابة و يقصد بيا الآلية التي يتم من خلاليا ضبط الأداء حسب المخطط، أخرى للإدارة، و ىذه 
، و تمثل عممية الرقابة إجراء مقارنة للأداء نسجام مع الأىداف المطموبةأو يظل عمى ما ىو عميو في الإ

الفعمي مع الأداء الموضوع ثم الشروع في إجراء تصحيحي لجعل الأدائين يمتقيان قدر الإمكان في نقطة 

                                                           
 69، 62دار وائل للنشر، الأردن ص ص:  الإدارة الحديثة للمخازن و المشتريات، إدارة سلسلة التوريد،عبد الستار محمد العلً،   1
 02، ص: 0292، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربً للنشر و التوزٌع، الأردن،  إدارة الأعمال اللوجستيةمصطفى ٌوسف كافً،   2
 09ص: مرجع سبق ذكره،مصطفى ٌوسف كافً،   3
 24، ص: 0227، الدار الجامعٌة، مصر، إدارة اللوجستياتنهال فرٌد مصطفى، جلال ابراهٌم العبد،    4
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واحدة، كذلك تقوم الرقابة بتفسير الانحرافات و محاولة ايجاد الحمول و تفادي المشاكل الموجستية عند 
 التخطيط. 

يقول ىنري فايول عن الرقابة " تنطوي الرقابة عمى التحقق عما إذا كان كل شيء يحدث طبقا لمخطة 
الأشياء و الموضوعة أو التعميمات الصادرة و معالجة الأخطاء و منع تكرار حدوثيا، و ىي تطبق عمى كل 

 الناس، و الأفعال".
و نظرا لأن الرقابة تنطوي ضمنيا عمى الأىداف و الخطط، فلا يمكن لأي مؤسسة لوجستية أن تقوم بالرقابة 
بدونيا و من الطبيعي أنو كمما كانت الخطط أكثر وضوحا و كاممة و منسقة و تغطي فترة زمنية أطول كمما 

بقة لرؤية الأخطاء و تحديد مكانيا و بدراسة الخطط السا الموجستيةكانت الرقابة كاممة. و قد تقوم المؤسسة 
أسبابيا  لمتأكد مما حدث و لماذا، ثم تقوم عمى أساس الإفتراض بأن التاريخ يعيد نفسو باتخاذ الخطوات 

للازمة لتجنب تكرار حدوث الأخطاء، و لكن أفضل أنواع الرقابة ىو ذلك الذي يمنع حدوث الانحرافات عن ا
مل عمى تجنبيا من الآن، و ىذا النوع يشار إليو بالرقابة التي تنظر إلى طريق توقع حدوثيا و بالتالي الع

 1 الأمام .
 أهمية الرقابة الموجستية:-1

تتركز الحاجة الأساسية لوجود نشاط رقابي في عممية الإدارة عمى الغموض المستقبمي، الذي من شأنو أن 
امضة التي قد تقع مستقبلا تؤدي إلى يؤدي لحدوث تعديل في أداء الخطة الموضوعة، لأن الأحداث الغ

تغيرات جوىرية في البيئة الموجستية، و التي تؤدي ىي الأخرى إلى تعديل الخطط الموضوعة و عمى سبيل 
قد يتعذر المثال: تغير الظروف الاقتصادية و التغيرات التكنولوجية و التحولات في أمزجة و مواقف العملاء 

 2الأساسية.التنبؤ بيا في وقت وضع الخطط 
فالمدير في النظام الموجستي يسعى لمسيطرة عمى الأنشطة الموجستية) النقل، التخزين، التحكم في المواد و 

ما يعود من وراء ذلك عمى خدمة العملاء و تكاليف الأنشطة، و المخزون، و معالجة الطمبات(، من ناحية 
لنظام، الأىداف الموضوعة بالنسبة للأداء و بعض تتضمن آلية السيطرة أعمال المراجعة، التقارير عن أداء ا

الوسائل لبدء الإجراء التصحيحي و الذي غالبا ما يقوم بو مدير الموجستيات، و ىذه الآلية الرقابية من حيث 
ارتباطيا بالعوامل المرتبطة في العممية. أما العوامل الإضافية فيي تتضمن الخطط و الأنشطة الموجستية و 

 3ئية و الأداء.المؤثرات البي

                                                           
1
 64، ص: 0225النشر، الجزائر، ، دار العلوم و إدارة أنظمة التوزيعنجٌب رجم،    

 72، ص: مرجع سبق ذكرهمحمد توفٌق ماضً،  2
3
 79، ص مرجع سبق ذكرهمحمد توفٌق ماضً،   



 الفصل الأول                                                                     الإطار النظري للإمداد
 

 

33 

تمثل عممية المراقبة الجزئية واحدة من ظروف المراقبة المتغيرة التي يصاحبيا نموذج الرقابة الموجستية: -1
     توقع بالحاجة إلى إجراء تصحيحي لتعديل الأداء الفعمي لكي يستقيم و يمتقي مع الأداء الموضوع .

الأداء في مجال الموجستيك يتماشى مع الخطط الموضوعة إن الرقابة الموجستية تيدف إلى التأكد من أن 
مسبقا حيث تعتمد بشكل كامل عمى المعمومات التي يوفرىا نظام المعمومات الموجستي، كما أن الرقابة 
الموجستية تتوغل داخل سمسمة الموجستيك بداية من الموردين وصولا إلى الزبائن، كما يوضح الشكل أن 

ن، حيث يتم تتبع العمميات يمن الرقابة عمى الموردين وصولا إلى الشركاء التجاري الرقابة الموجستية تبدأ
 1الموجستية و رقابتيا باستمرار لتصحيح الأخطاء عند حدوثيا.

 المطمب الثالث: أنشطة الإمداد 
يقوم الإمداد عمى أساس عدة أنشطة رئيسية و متعددة و ذلك نحو تحقيق ىدف خدمة العملاء و ذلك تبعا 
لمدى أىميتيا في إدارة الإمداد و جعل كل من خدمة العملاء و النقل و إدارة المخزون و معالجة الطمبيات 

 أنشطة رئيسية في تحقيق ىدفي التكمفة و الخدمة.
ىذه الوظائف الأربعة تعتبر عناصر أساسية في إدارة الإمداد لأنيا تساىم بشكل كبير في تحسين وظيفة 

 كل ىذه الأنشطة تدعميا أنشطة أخرى مساعدة و التي تشمل: التخزين، التوريد، الإمداد في المؤسسات ،
 مناولة المواد، التغميف، جدولة الانتاج، تدفق المعمومات. 

 : أنشطة الإمداد( 19)الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى:
Daniel tixier et autres   La logistique d 'entreprise vers un management plus 

compétitif , 2  édition, édition dunod, paris   1999  p 39 .                                
                                                           

1
 70، ص مرجع سبق ذكرهمحمد توفٌق ماضً،   
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إن الإدارة الحديثة جعمت من الزبون و خدمتة ىدفيا و مبتغاىا حيث سيحدد ذلك فشميا خدمة العملاء: -1
أو استمرار نجاحيا أو توقفيا، لذا فإن خدمة الزبون تعد من الأمور الميمة في بناء سمعتيا الخدمية و 

و بذلك تتجسد خدمة العملاء ين في مجال الإمداد قد ركزوا عمى ىذا الجانب الإنتاجية و لذا نرى أن العامم
 من خلال فمسفة المنظمة في إدارتيا لكافة وظائفيا و أنشطتيا لخدمة زبائنيا.

أنيا " فن مرافقة العميل منذ معرفة و تحديد احتياجاتو إلى غاية  perrault  and denis  1998كما عرفيا
ببساطة " تمبية احتياجات و توقعات العملاء". و تعد خدمة العميل كمخرجات لنظام الوفاء بيا". أو ىي 

 .الإمداد و ىي مقياس لفعالية ىذا النظام في انتاج منفعة الوقت و المكان لممنتوج
 النقل: -1

الإستيلاك، من بين المكونات الرئيسية لعممية الإمداد ىو حركة السمع أو تدفقيا من نقطة الأصل إلى نقطة 
إدارة حركة المنتجات ما بين المؤسسة و أسواقيا، كما أنو و ربما إعادتيا أيضا و لذلك يشمل نشاط النقل 

السكك الحديدية( و كذا -الجوي-يشمل اختيار طريقة الشحن لمستمزمات الانتاج أو المنتوج النيائي ) البري
ة ما يمثل النقل أكبر تكمفة في عممية الإمدادات إذ )سيارات، طائرات، قطارات( و عادوسائل النقل المناسبة 

من التكمفة الكمية  2/3% من التكمفة الإجمالية ككل و حوالي 65% إلى 35تصل تكمفتو في المتوسط من 
 لمعمميات الموجستية            

 و بصفة عامة يتاح لدى المؤسسة ثلاثة بدائل لأنظمة النقل: 
 جار أسطول نقل و شحن خاص بالمؤسسةالبديل الأول: شراء أو استئ-1
 البديل الثاني: ابرام عقود محددة مع بعض المؤسسات المتخصصة في عممية النقل -2
 البديل الثالث: الإتفاق مع شركات النقل كمما ظيرت الحاجة ليذا النوع من الخدمات.-3

 و تتم المفاضمة بين ىذه البدائل عمى أساس: 
  أجل تحديد وسيمة النقل التي تفضل استخداميا عمى معيار تكمفة الشحن و  التكمفة: تعتمد المؤسسة من

 النقل.
  السرعة: يشير عنصر السرعة إلى الفترة الزمنية اللازمة لتحريك المواد من موقع لآخر و يرتبط عنصر

   السرعة ارتباطا وثيقا بعنصر التكمفة.
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  عممية النقل من موقع لآخر، و في بعض الحالات الإلتزام و الدقة: يشير ىذا العنصر إلى درجة الدقة في
يعتبر من أىم الإعتبارات التي يتم الاىتمام بيا، مما يتطمب من إدارة الإمداد الاحتفاظ بأحجام أكبر من 

 1المخزون.
 إدارة المخزون: -1

من النادر أن تتم عممية توفير ما يحتاجو العميل أو ما تحتاجو العممية الإنتاجية من مواد خام و مستمزمات 
تحديد كمية المواد الأولية أو البضاعة نصف انتاج بصورة فورية، حيث تعرف إدارة المخزون عمى أنيا:" 

شغل أو طمبات العملاء في مصنوعة و كذا البضاعة تامة الصنع، التي تتضمن مواجية احتياجات ال
الأوقات التي تظير فييا". و لذلك فميس من الغريب أن تسعى إدارة المخزون إلى تحقيق مستويات مرتفعة 
لخدمة العميل مع الحفاظ عمى التكاليف المنخفضة ليا مع الأخذ في الحسبان تكمفة تنفيذ أنشطة الإمداد 

 الأخرى.
 معالجة الطمبيات: -1

يات ىي مصطمح يستخدم لمتعريف بالميام الجماعية المرتبطة بتنفيذ و تجييز طمبيات إن معالجة الطمب
شراء السمع و الخدمات من قبل العملاء و بالرغم من أن الأنشطة المتعمقة بمعالجة الطمبيات تمثل تكمفة 

ا بالوقت الإجمالي أقل بالمقارنة بتكمفة النقل و التخزين إلا أنيا عمى درجة كبيرة من الأىمية بسبب علاقاتي
دمات المرغوبة مما المستغرق منذ الحصول عمى أمر الطمب من العميل و حتى استلامو لممنتجات أو الخ

 يجعل لو تأثيرا واضحا و ممموسا عمى رضا العملاء.
 :المناولة و التغميف-9

عمى إدارة تحركات السمع و الخدمات لممؤسسة من مخازن المواد الأولية و مستمزمات  يقوم نشاط المناولة
عمى يرتبط نشاط التغميف بنشاط المناولة حيث أن التغميف الجيد يساعد كما  ،الانتاج إلى مراكز الانتاج

، و يجدر بالذكر تقميل عدد مرات المناولة كما يحافظ عمى المنتجات التي يتم مناولتيا و تجميعيا من التمف
أن نشاط التغميف يخدم وظيفتين أساسيتين ىما التسويق و الإمداد، ففي التسويق يعمل التغميف كصيغة 

ترويج أو إعلان و يجذب حجمو و معموماتو المطبوعة العملاء، في حين يؤدي التغميف دورا مزدوجا في 
نقمو كما يمكنو أن يجعل التخزين و حركة  التغميف المنتوج من التمف أثناء تخزينو أوالإمداد حيث يحمي 

 المنتوج أكثر سيولة مما يقمل من تكاليف مناولة المواد.
 جدولة الانتاج:-1

                                                           
1
  Daniel tixier et autres, la logistique d 'entreprise vers un management plus compétitif, 2

éme
 édition, édition 

dunod, paris, 1999 , p55 
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يتعمق الأمر بصورة أساسية بعممية الانتاج في المنظمة لمنتجاتيا وفقا لأولويات أو لجداول توزيع تمك 
المنتجات في الأسواق و لذا فالمنظمة يجب أن تراعي تخطيط عممياتيا الانتاجية وفقا لإمكانياتيا لذا ييتم 

توفيرىا في المكان و و الكميات من أجل  ىذا النشاط و بصورة أساسية بعممية التوازن بين العممية الانتاجية
 الوقت المناسبين.

 نظم الاتصالات و تدفق المعمومات:-9
يحتاج النجاح في بيئة الأعمال الحالية إلى إدارة نظام اتصالات معقد، حيث أصبح ىذا الأخير يشكل 

ىي حجر الزاوية لإدارة رابطا حيويا بين عممية الإمداد و عملاء المؤسسة و موردييا، فالاتصالات الدقيقة 
الإمداد الناجحة، و من خلال نظم المعمومات ىذه تنعكس مستويات أداء أنشطة الإمداد و التكاليف 

 المرتبطة بيا، و أيضا سرعة توصيل تمك المعمومات إلى كافة الأطراف التي تشترك في عممية الإمداد.
 تدبير الإحتياجات:-1

مزمات الإنتاج  و ذلك من حيث تحديد مواقع و مصادر التوريد ييتم ىذا النشاط بتوفير مواد و مست
، و الكميات التي سوف يتم الحصول عمييا، و التوقيت اللازم لمشراء بالشكل و الجودة المناسبة و الملائمة

 إدارة العلاقات مع الموردين. 
 التنبؤ بالطمبات: -5

يشمل التنبؤ بالطمب تحديد كمية المنتوج المتوقع طمبيا من العملاء و الخدمات المصاحبة ليا خلال فترة 
 زمنية معينة، و تأتي أىمية ىذا النشاط لكونو يعد الأساس الذي تستخدمو المؤسسة في تحديد كافة برامجيا 

كبيرة عمى حجم المبيعات المتوقعة في  التشغيمية من خطط الشراء و الانتاج و التوزيع و التي تتوقف بدرجة
 1المستقبل.

  
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .68،72، ص:0222دار الفكر،  الاردن،  ،الطبعة الأولى ،إدارة الموادهٌثم الزعبً، و آخرون،   
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 خلاصة الفصل 
 عد الإمداد بالنسبة لممؤسسات ذو دور و أىمية بالغة و كبيرة منذ بداية ظيوره، و بامتلاك نظام فعال ي

يساعد عمى تقميص التكاليف أو تحسين الربحية و الخدمات المقدمة لمعملاء و حتى عند تطبيقو للإمداد 
كمصطمح إداري عرف العديد من التطورات و التغيرات جعل منو إدارة متكاممة و متناسقة تؤدي إلى إدماج 

لمنتج و إيصالو إلى االمؤسسة، و يمكن القول بأن الإمداد وظيفة استراتيجية تعمل عمى تحقيق الجودة في 
 العميل و المستيمك و ذلك من خلال تحقيق جممة من المنافع المكانية و الزمانية.
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 تمهيد
غالبا ما تحرص المؤسسة العمكمية الاستشفائية عمى ضماف تدفؽ العناصر المادية المختمفة في عممية 

ك قد  ،كيبرز الإمداد في المؤسسة الصحية ككظيفة أساسية بالنسبة لممؤسسات الخدماتية ،تقديـ الخدمة 
تطكر بشكؿ يساعد عمى تقديـ أفضؿ الخدمات الصحية التي حظيت باىتماـ أكبر مف غيرىا مف 

جكدة الخدمات الصحية  أىمية ك بالنظر الى ،القطاعات الخدمية نظرا لارتباطيا بصحة ك حياة الإنساف
 . الخدمة المقدمةحياة الفرد ك المجتمع فقد أصبحت بمثابة مؤشرات لقياس مستكل ىذه في 

ك سنحاكؿ في ىذا  ،كمف خلاؿ اطلاعنا في الفصؿ الأكؿ عمى أىـ مختمؼ الجكانب النظرية للإمداد
  كره في تحسيف جكدة الخدمة الصحية.ة ك دالفصؿ معالجة الإمداد في المؤسسة الصحي
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 الصحية ةالخدم ما هيةالمبحث الأول: 
أىمية كدكر كبير لدل الأفراد سكاء كانكا معنكييف أك حقيقييف مما زاد مف  الخدمة ذات تبرتع 

درجة الاىتماـ بيا مف طرؼ المؤسسات الخدمية كسنتطرؽ في ىذا المبحث إلى تعريؼ الخدمة، الخدمة 
 الصحية كالخصائص المميزة ليا، كأنكاع الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ المؤسسات الصحية.

 و خصائصها الخدمة تعريفالمطمب الأول: 
في بعض الأحياف إعطاء تعريؼ كمفيكـ مجرد لنشاط إنساني كفكرم متعدد الاتجاىات  يككف مف الصعب

 كالأبعاد، كالخدمات لا تبتعد كثيرا عف ىذا المضمكف، لذلؾ يمكف إعطاء العديد مف التعاريؼ لمخدمة.
 تعريف الخدمة   أولا:

الخدمة بأنيا:'' النشاطات أك المنافع التي تعرض لمبيع أك التي تعرض عرفت الجمعية الأمريكية لمتسكيؽ 
 لارتباطيا بسمعة معينة''.  

فقد عرفيا عمى أنيا:'' نشاط أك منفعة يقدميا طرؼ لطرؼ آخر ك تككف في  ''Kotlerأما ككتمر '' 
الأساس غير مممكسة كلا يترتب عمييا أية ممكية فتقديـ الخدمة قد يككف مرتبطا بمنتكج مادم أك لا 

 1يككف''.

كما عرفت الخدمة عمى أنيا:'' أم فعؿ أك أداء يمكف أف يحققو طرؼ ما عمى طرؼ آخر كيككف  
نتاجو قد يككف مرتبطا بإنتاج مادم أك قد لا يككف''.جكىره    2غير مممكس، كلا ينتج عنو أم نقؿ الممكية كا 

الخدمة ىي:'' أم نشاط أك سمسمة مف الأنشطة ذات  يقكؿ فيو إف ''Gronroos'' (0222)تعريؼ لػ  كىناؾ
طبيعة غير مممكسة في العادة كلكف ليس ضركريا أف تحدث عف طريؽ التفاعؿ بيف المستيمؾ كمكظفي 

 3الخدمة أك المكارد المادية أك السمع أك الأنظمة كالتي يتـ تقديميا كحمكؿ لمشاكؿ العميؿ''.

فقد قالا ببساطة ''عف الخدمات أنيا عبارة عف أفعاؿ،   ''Zeitaml و'' ''Bitner'' (0222ما )أ 
نجازات أك أعماؿ''، بينما التعريؼ الكاسع الذم قدماه يتماشى مع تعريفيـ البسيط ىك ''الخدمات  عمميات كا 
تتضمف كؿ الأنشطة الاقتصادية التي مخرجاتيا ليست منتجات مادية، كىي بشكؿ عاـ تستيمؾ عند كقت 

  4يمة مضافة كىي بشكؿ أساسي غير مممكسة لمشترييا الأكؿ''.إنتاجيا كتقدـ ق

                                                           
1
 . :60، ظ9009،الأسدٌداس كُىص انًعشفت نهُطش و انخىصٌع، الأونى، ، انطبعت تطويق الخذهاثفشٌذ كىسحم،  
2
 .  8:، ظ9000داس انًسٍشة نهُطش وانخىصٌع، عًاٌ، ، ،، انطبعت الأونى تطويق الخذهاثيذًىد جاسى انصًٍذعً،  
3

 .   90:، ظ9008 الأسدٌ، ،و انخىصٌع داس وائم نهُطش،، انطبعت انشابعت تطويق الخذهاثهاًَ دايذ انضًىس، 
4
   .90:ظ، هرجع ضبق ركرٍ ،هاًَ دايذ انضًىس 
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مف خلاؿ ىذه التعاريؼ السابقة يمكف أف نقدـ تعريؼ شامؿ لمخدمة عمى أنيا:'' نشاطات أك  
منافع غير مممكسة قد تربط بسمعة مادية مممكسة، يقدميا طرؼ ما )مقدـ الخدمة( إلى طرؼ آخر 

بينيما، لإشباع حاجات كرغبات المستيمؾ، كما لا ينتج عنيا نقؿ  )المستيمؾ( مف خلاؿ عممية التبادؿ
 1الممكية كغالبا ما تستيمؾ كقت إنتاجيا''.

 : خصائص الخدماتثانيا
لمخدمات عدة خصائص تميزىا عف المنتجات المممكسة، كالتي تعكس صفات كطبيعة الخدمات  

 كمف ىده الخصائص نجد ما يمي: 
مف أبرز ما يميز الخدمة عف السمعة اك الخدمة غير المممكسة بمعنى أنو ليس لمخدمة ة: ياللاممموس -1

كجكد مادم ابعد مف أنيا تنتج كتحضر ثـ تستيمؾ أك يتـ الإنتفاع بيا عند الحاجة إلييا مف الناحية 
كبة العممية فإف عمميتي الإنتاج كالاستيلاؾ تحدثاف في آف كاحد كيترتب عمى خاصية اللامممكسية صع

معاينة أك فحص أك تجربة الخدمة قبؿ شرائيا بمعنى آخر أف المستفيد مف الخدمة لف يككف قادرا عمى 
أك إبداء رأيو بالخدمة استنادا إلى تقييـ محسكس  مف خلاؿ حكاس البصر كالشـ، التذكؽ  تإصدار قرارا

إضفاء جكانب مممكسة عمى  قبؿ شرائو لمخدمة، كليذا يمكف استخداـ مجمكعة مف العكامؿ التي تساعد في
 2الخدمة مثؿ المكقع كالمعدات ككسائؿ الاتصاؿ الفاعمة كالبيئة المادية.

ىي عبارة عف درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا كمقدميا فدرجة الترابط تككف أعمى بكثير التلازمية:  -2
مباشرة بيف مقدـ الخدمة  في الخدمات مقارنة بالسمع المادية كتتميز خاصية التلازمية إلى كجكد علاقة

 3كالمستفيد منيا.

 عدم التماثل أو عدم التجانس في طريقة تقديم الخدمة:  -3
الأمر بخدمات تعتمد بالدرجة الأكلى  ختمؼ تقديـ الخدمة مف شخص لأخر خاصة إذا تعمؽت 

مف الخدمة المقارنة بيف نفس الخدمات  فعمى التدخؿ الإنساني فيككف مف الصعب عمى المستفيدي
المعركضة قبؿ شرائيا، كما يككف أيضا مف الصعب عمى مقدـ الخدمة إنتاج نفس الخدمة كبنفس 
الصفات في الكقت كالمكاف نفسو بالإضافة إلا أف الخدمات تقدـ في أماكف عديدة كمف طرؼ أشخاص 

                                                           
1
 .   996، ظ:9002ُطش وانخىصٌع، الأسدٌ، ه، داس انذايذ نالتطويق هفاهين هعاصرةَظاو يىسى سىٌذاٌ و ضفٍك إبشاهٍى دذاد،  
2
 . 72، ظ:9006داس انطشوق نهُطش وانخىصٌع، الأسدٌ،  ، انطبعت الأونى،إدارة الجودة في الخذهاثلاسى َاٌف عهىاٌ انًذٍاوي،  
3
    .55، ظ:9002 عًاٌ،، قياش وتقيين جودة الخذهاث الوصرفيتصفاء يذًذ هادي انجضائشي وآخشوٌ،  
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فإف النمطية في إنتاج الخدمات تعد أمرا صعبا مختمفيف في نفس المؤسسة أك مف مؤسسة لأخرل كبالتالي 
   1عكس السمع المادية التي تككف في غالب الأحياف نمطية.

 :(الاهتلاكالزوالية ) -4   
تتعرض الخدمات لمزكاؿ كاليلاؾ عند استخداميا إضافة إلى عدـ إمكانية تخزينيا لذا فإف  

مؤسسات الخدمة تتكبد خسائر كثيرة في حالة عدـ الاستفادة مف الخدمة أك فقدانيا لي سبب كاف فكجكد 
ثؿ غرؼ في فندؽ مثلا أك مقعد غير مشغكؿ عمى متف طائرة أك في مسرح يشكؿ خسارة باعتبارىا تم

طاقات معطمة كلا تشكؿ ىذه الخاصية أية مشكمة طالما أف الطمب مستمر إلا أف التبايف أك التذبذب في 
  2الطمب كعدـ إستمرارىا بكتيرة كاحدة يجعؿ مؤسسات الخدمة تكاجو بعض الصعكبات.

   الممكية: -5
المستفيد مف إف عدـ انتقاؿ الممكية تمثؿ خاصية كاضحة تميز الخدمات عف السمع كذلؾ لأف  

الخدمة لو الحؽ باستعماؿ الخدمة لفترة معينة دكف إمتلاكيا، فحيف يدفع المستفيد غرفة في فندؽ أك مقعد 
   3في الطائرة فالدفع يككف بيدؼ إستعماؿ المقعد أك استئجار الغرفة فقط كليست امتلاكيا.

 : أهمية الخدمات:الثثا
يعد الاىتماـ بقطاع الخدمات مف الظكاىر الحديثة في الاقتصاديات العالمية لذلؾ فإف أخد شكؿ  

التحكؿ فيو شكلا خطيرا كبارزا بعد أف كاف الاىتماـ ينصب طيمة الفترة الماضية عمى القطاعات السمعية 
الجديرة بالإىتماـ  كالصناعية، كالتي كاف ينظر إلييا سكاء كاف عمى مستكل المنظمات بأنيا القطاعات

 كما كانت النظرة غمى مؤسسات الخدمات عمى أساس أنيا منظمات ىامشية لـ تحظى بالإىتماـ الكافي. 
مف ذلؾ الناتج في  %72إلى %62بالإضافة إلى ذلؾ أصبح قطاع الخدمات يشكؿ  

تكسع المتكقع في في الاقتصاديات النامية لمر الذم يؤكد مدل ال %52الاقتصاديات المتقدمة، كأكثر مف 
كمف المتكقع أف يشيد قطاع  02%التجارة الدكلية بتحرير تجارة الخدمات التي تشكؿ حاليا أكثر مف 

    4الخدمات في العالـ العربي نمك متزايد لعدة أسباب منيا:
زيادة درجة التعقيد في السمع المادية كالحكاسب كالأنترنت كالاتصالات التي تتطمب خدمات  -

 متخصصة. 

                                                           
1

 .56ظ:  ،ًفص الورجع الطابقصفاء يذًذ هادي انجضائشي وآخشوٌ، 
2
فً عهذىو ، يذزكشة ياجسذخٍشًظام الوعلوهاث كأداة لتحطيي جودة الخذهت الصحيت بالوؤضطت العووهيةت اسضتفةفاةيت دلال انسىٌسً، 

   .29، 28، ظ ظ: 9002كهٍت انعهىو الالخصادٌت وانخجاسٌت وعهىو انخسٍٍش، جايعت لاصذي يشباح، وسلهت،  ،انخسٍٍش
3
 .98، ظ:هرجع ضبق ركرٍهاًَ دايذ انضًىس،  
4
   . 967،ظ:  9009انذاس انعهًٍت انذونٍت وانثمافٍت، عًاٌ، ، انطبعت الأونى،أضص التطويق الحذيث عبذ انجباس يُذٌم، 
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 . ـزيادة أكقات الفراغ بتحسيف ظاىرة ازدياد التشغيؿ الآلي مما يكفر أكقات الراحة كالسياحة كالاستجما -
كذلؾ زيادة دخؿ المكاطنيف كارتفاع مستكل معيشتيـ كخاصة بعد الطفرة التي شيدىا العالـ العربي مند  -

 أكاخر القرف الماضي.
بيئة الأعماؿ ككذلؾ المستيمؾ الأخير زادت مف كتظير أىمية الخدمات أيضا في التغيرات في  

أىمية الخدمات في الكقت الحاضر، فالبيئة التسكيقية أصبحت أكثر تعقيدا مف السابؽ كخاصة ما يتعمؽ 
 بالتشريعات كالقكانيف. 

 المطمب الثاني: تعريف الخدمة الصحية و خصائصها
 : تعريف الخدمة الصحية أولا

قبؿ الباحثيف لمفيكـ الخدمة الصحية كللإشارة مجمكعة مف  تعددت التعاريؼ المقدمة مف 
التعاريؼ تشترؾ في عدة خصائص مع الخدمات العامة لكف ليا عدة خصائص تميزىا عف بقية 

 الخدمات.
يعد مفيكـ الخدمة الصحية نابع أساسا مف المفيكـ العاـ لمخدمات، ذلؾ أف الخدمة تتمثؿ في ككنيا 

بيا عف السمعة، فمفيكـ الخدمة يكمف في أنيا منتج غير مممكس يقدـ تتصؼ بخصائص عديدة تتفرد 
منافع لممستيمؾ نتيجة استخداـ جيد بشرم أك آلي، كلا ينتج عف تمؾ المنافع حيازة شيء مادم 

   (1)مممكس.
عرفت الخدمة الصحية عمى أنيا: ''أكجو النشاط غير المممكسة التي تقدـ لممستيمؾ )المريض(  

ساسا إلى إشباع حاجاتو كرغباتو، أم تيدؼ إلى تحسيف الصحة كزيادة فرص الشفاء كالتقميؿ كالتي فقدت أ
مف القمؽ الذم يساكر المستيمؾ )المريض(، كالتحرر مف المرض كالسعي نحك السلامة الجسمانية كالعقمية 

 (2) كالاجتماعية...الخ، يتـ الحصكؿ عمييا في المؤسسات الصحية سكاء كانت عامة أك خاصة''.

اعتبر ىذا التعريؼ الخدمات الصحية نشاط غير مممكس، تقدـ مف طرؼ المؤسسات الصحية  
التي قد تككف عامة أك خاصة إلى المستيمؾ )المريض( لإشباع حاجاتو مف تحسيف لصحتو أك شفائو مف 

 المرض، كاعتبر الخدمات الصحية كسيمة لمكصكؿ إلى السلامة الجسمانية كالعقمية كالإحصائية.

                                                           
1
 .  098، ظ:0998، انخشان نهُطش وانخىصٌع، يصش، تطويق الخذهاث الصحيتيزكىس فىصي،  
2
 .22، ظ: 9008، داس كخايت نهُطش، انجضائش ، إدارة الوطففياث العووهيت الجساةريتَىس انذٌٍ داسوش 
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كما يمكف تعريؼ الخدمة الصحية عمى أنيا: ''جميع الخدمات التي يقدميا القطاع الصحي عمى  
مستكل الدكلة، سكاء كانت علاجية مكجية لمفرد أك كقائية مكجية لمجتمع كالبيئة أك إنتاجية مثؿ إنتاج 

    1يـ مف الأمراض''.الأدكية كالأجيزة الطبية كغيرىا بيدؼ رفع المستكل الصحي للأفراد كعلاجيـ ككقايت
الخدمات العلاجية أك الاستشفائية، أك التشخيصية التي  تعرؼ الخدمة الصحية كذلؾ عمى أنيا:'' 

يقدميا احد أعضاء الفريؽ الطبي إلى فرد كاحد أك أكثر مف أفراد المجتمع، مثؿ معالجة الطبيب الشخص 
مريض سكاء كاف ذلؾ في مركزه الصحي الخاص أك في مؤسسة صحية عمكمية أك العناية التمريضية 

ك التحميؿ المخبرية التشخيصية التي يقدميا فنيك المختبر لشخص ما، أك التي يقدميا طاقـ التمريض، أ
لعدة أشخاص، غير أف الرعاية الطبية )الخدمات الصحية( قد تقدـ رعاية صحية كقائية، كأف يقدـ 
الطبيب المعالج لشخص ما معمكمات حكؿ مرض ما كطرؽ انتشاره، ككيفية الكقاية منو، لتجنب الكقكع 

 2.''كبذلؾ يقكـ الطبيب ..الرعاية الصحية إلى جانب الرعاية الطبيةفييا مستقبلا، 

مف خلاؿ ىذا التعريؼ نجد أف الخدمات الصحية تككف إما خدمات علاجية أك إستشفائية أك  
تشخيصية أم أنيا تشمؿ كؿ الخدمات الصحية التي يؤدييا فرد مف الفريؽ الطبي إلى فرد مف المجتمع 

خيص مرضو، تقديـ الدكاء اللازـ لعلاجو كالغداء الجيد كالملائـ لحالتو، كتتضمف فحكص المريض كتش
كحسف معاممة القكل العاممة الطبية لو، لمساعدتو عمى استعادة صحتو كمعالجتو أم مشكمة تعترض 

 3راحتو النفسية كالجسمية داخؿ المؤسسة الصحيّة.
 أهمية الخدمات الصحية: ثانيا:

أىمية فائقة ضمف قطاعات التنمية الاجتماعية كالاقتصادية، باعتباره يحتؿ قطاع الرعاية الصحية  
القطاع المسؤكؿ عف حماية السكاف مف كافة الأمراض كالكقاية منيا كيساىـ بصكرة مباشرة في تحسيف 

 نكعية الحياة كزيادة الإنتاجية.
خدمات الصحية مف ىنا كاف الاىتماـ العالمي بالرعاية الصحية لممكاطنيف في تقديـ أحسف ال 

كأفضميا لممكاطنيف كالعمؿ عمى تطكير مؤسسات الرعاية الصحية كتزكيدىا بكؿ جديد سكاء في المجاؿ 
 الطبي العلاجي أك الصحي الكقائي.

                                                           
المؤسسػات الصػحية فػي الجزائػر العاصػمة،  ، دراسػة حالػةواقع  جعودة الخعدمات فعي المتسسعات الصعحية العموميعةعػدماف مريػزؽ،  1

  06، ص:0228-0227أطركحة مقدمة لمحصكؿ عمى شيادة دكتكراه في عمكـ التسيير، جامعة الجزائر، 
  . 82، ص:مرج  سبق ذكرهزكي خميؿ،  2
  .  969، ص:0225، دار اليازكرم العممية، لمنشر كالتكزيع، عماف، تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكرم،  3
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الإدارات الصحية كبالتعاكف مع الشركات العالمية في إنتاج الخدمات  تأبد 9989كفي عاـ  
ي تعتبرىا ميمة كليا الأثر الفعاؿ في بناء مجتمع صحي مثؿ الصحية كالدكائية كالمستمزمات الطبية الت

 1رعاية الصحة الأساسية المحافظة عمى الأطفاؿ، رعاية الأمكمة.
يمانا بأىمية الخدمات الصحية كشعكر كؿ المجتمعات بضركرة تحسيف نظـ الرعاية الصحية   كا 

مف بينيا نذكر ''مؤتمر الصحة العربي لدييا فقد أقيمت العديد مف الدراسات كالمؤتمرات في ىذا المجاؿ 
يناقش معايير الجكدة في قطاع الرعاية الصحية حيث تمثمت أىمية المشركع في عممية تقييـ أداء كؿ 
مستشفى مقابؿ الآخر كتـ اعتماد الخدمات كالتسييلات في تمؾ المستشفيات كمستكل أكؿ لتقييـ الأداء 

منتجات الرعاية الصحية كما أشار تقرير منظمة التنمية في مجالات التكمفة كحجـ الكفيات كخدمات ك 
كالرعاية الصحية إلى ضركرة تحسيف كفاءة الخدمات الصحية دكف زيادة الاتفاؽ عمى مستكل المستشفيات 

 كذلؾ لمكصكؿ إلى مستكل أفضؿ لممعيشة كالإنتاجية خاصة لدل الدكؿ النامية''.

في إدارة المستشفيات عمى الأىمية التالية تمثؿ كما أكد المؤتمر العربي للأساليب الحديثة  
الأنظمة الصحية كتحظى بقبكؿ كرضا المستيدفيف مف تقديميا كالتكسع الكبير الذم يشيد القطاع الصحي 
الخاص كلتحسف التعامؿ مع التطكر اليائؿ في استخداميا التكنكلكجيا الطبية كلقد حفزت ىذه التحكلات 

زارات الصحة لإحداث إصلاحات ممحكظة في اليياكؿ كالأنظمة الصحية في كالتغيرات المتسارعة معظـ ك 
 2تطكر أدائيا.

 ثالثا: خصائص الخدمات الصحية:  
، التبايف، اليلاؾ، عدـ يبالإضافة إلى الخصائص السابقة المميزة لمخدمة عامة كىي اللامممكس ة، التلازـ

   3مف الخدمات نذكر منيا: التممؾ، تكجد خصائص أخرل تميز الخدمة الصحية عف غيرىا
تتميز خدمات المستشفيات بككنيا عامة لمجميكر، كتسعى مف خلاؿ تقديميا إلى تحقيؽ منفعة عامة  -

 كلمختمؼ الجيات كالأطراؼ المستفيدة منيا.
تتميز بككنيا عمى درجة عالية مف الجكدة لأنيا مرتبطة بحماية الإنساف كشفائو، كليس بأم شيء  -

ف تعكيضو أك إعادة شرائو، لذلؾ فغف معيارية الأداء لمخدمة الصحية تككف عالية كتخضع مادم آخر يمك
 إلى رقابة إدارية كطبية. 

                                                           
 .  62،ص:6002لنشر والتوزيع، الأردن، ، ل، دار الشروق  الطبعة الأولى ،إدارة الإنتاج والعملياتقاسم نايف علوان المحياوي،  1
 . 62، ص: مرجع سبق ذكرهقاسم نايف علوان المحياوي،  2
    .20، 95، ص ص: 6006، دار إثراء للنشر، عمان، المستشفياتإدارة تامر البكري،  3
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تتأثر المنظمات الصحية عامة كالمستشفيات خاصة بالقكانيف كالأنظمة الحككمية سكاء كانت تابعة  -
 لمدكلة أك القطاع الخاص.

يد شخص كاحد أك مجمكعة أشخاص يمثمكف.. الإدارة في حيف في منظمات الأعماؿ تككف قكة القرار ب -
 تتكزع قكة القرار في المنظمات الصحية بيف مجمكعة الإدارة أك مجمكعة الأطباء.

كجكب الاتصاؿ المباشر بيف المنظمة الصحية كالمستفيد مف الخدمة، إذف الخدمة الصحية لا يمكف  -
 خيص كالعلاج أك لإجراء التحاليؿ...الخ.تقديميا إلا بحضكر المريض نفسو الفحص كالتش

صعكبة تطبيؽ المفاىيـ الاقتصادية المطبقة في خدمات أخرل عمى الخدمة الصحية باعتبارىا مرتبطة  -
 بالإنساف كىك أغمى شيء. 

نظرا لتذبذب الطمب عمى الخدمة الصحية في ساعات اليكـ أك الأسبكع أك المكسـ، كبيدؼ الاستجابة  -
مف الخدمات المطمكبة، فيذا يستكجب الاستعداد المبكر لحشد كؿ الطاقات الإدارية إلى أقصى حد 

كالطبية لإنتاج الخدمة الصحية لطالبييا، إذ لا يمكف التأخر أك الاعتذار عف الاستجابة لمطمب لف في 
 ذلؾ إخفاؽ في ميمة المنظمة الصحية الإنسانية.

 : أنواع الخدمات الصحية:  الثالثالمطمب 
إف الخدمات التي تقدميا المنظمات الصحية كثيرة كمتنكعة كىي تخدـ الفرد كالمجتمع، كىذه  

  الخدمات تنقسـ إلى الخدمات الصحية العلاجية كالخدمات الصحية الكقائية.
تشمؿ عمى الخدمات الصحية المرتبطة بصحة الفرد بصكرة مباشرة،  أولا: الخدمات الصحية العلاجية:

ت التشخيص كخدمات العلاج، سكاء ثـ ذلؾ بالعلاج الدكائي المباشر داخؿ المنزؿ أك كالتي تشمؿ خدما
تـ مف خلاؿ خدمات صحية مساندة تحتاج رعاية سريرية داخؿ المراكز الصحية، أك تـ ذلؾ بالتدخؿ 
الجراحي التقميدم أك المعاصر، كبيدؼ ىذا النكع مف الخدمات إلى تخميص الفرد مف مرض أصابو أك 

  (1) معاناة الفرد مف آلاـ المرض. تخفيؼ
كىي الخدمات الصحية المرتبطة بصحة المجتمع أك ما يمكف أف نطمؽ  ثانيا: الخدمات الصحية الوقائية:

عميو  بالخدمات الصحية البيئية، حيث ترتبط تمؾ الخدمات بالجماعة مف الأمراض المعدية كالأكبئة 
الأفراد كالمشركعات التي تمارس أنشطة ممكثة لمبيئة،  كالحماية مف التدىكر الصحي الناتج عف سمكؾ

 كيرتبط ىذا النكع مف الخدمات الصحية بصحة الفرد بصكرة غير مباشرة.

                                                           
 . 59، صمرجع سبق ذكره فريد كورتل ، 1
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ىذه الخدمات ىي خدمات صحية مانعة، تيدؼ إلى كقاية الفرد مف التعرض لمرض، كىي  
كالطفكلة، كخدمات الرقابة  تشتمؿ عمى خدمات التطعيـ مف الأمراض الكبائية، كخدمات رعاية الأمكمة،

الصحية عمى متاجر تقديـ الغداء ككحدات الإنتاج الصناعي كالزراعي، إضافة إلى خدمات الإعلاـ كنشر 
   1الكعي الصحي.

 المبحث الثاني: عموميات حول جودة الخدمة الصحية
 مفهوم جودة الخدمة الصحية  :ولالمطمب الأ 
ة في رؤية كرسالة المستشفى، مف خلاؿ نشر كترسيخ يتمثؿ نظاـ الجكدة في المنظمات الصحي 

رساء قكاعد السلامة العامة كسلامة المريض كخدمة الزبائف،  دارة المخاطر في المستشفى كا  ثقافة الجكدة كا 
كخمؽ لغة كمشتركة تيدؼ إلى تقديـ الجكدة الشاممة مف خلاؿ رؤية استراتيجية شاممة كالتمييز في تطبيؽ 

 مية كالعالمية. معايير الجكدة المح
  أولا: تعريف جودة الخدمة الصحية:

ىناؾ العديد مف العمماء كالمنظمات قامكا بتعريؼ الجكدة في الرعاية الصحية كمف تمؾ التعاريؼ     
 نجد:
''درجة الالتزاـ بالمعاير المالية كالمتفؽ عمييا لمساعدة في تحديد مستكل جيد مف الممارسة كمعرفة  -

 المتكقعة لخدمة أك إجراء أك تشخيص مشكمة طبية معينة''.النتائج 
''ىك أسمكب لدراسة عمميات تقديـ خدمات الرعاية الصحية كتحسينيا باستمرار بما يمي احتياجات  -

 2المرضى كغيرىـ''.
ىذا التعريؼ:'' اف جكدة  9988كمف جيتيا ايضا  قدمت منظمة الصحة العالمية في تقريرىا لعاـ  

الخدمات كالرعاية الصحية ىي تطبيؽ العمكـ كالتقنيات الطبية لتحقيؽ أقصى استفادة لمصحة العامة دكف 
زيادة التعرض لممخاطر كعمى ىذا الأساس فاف درجة الجكدة تحدد بمدل أفضؿ مكازنة بيف المخاطر 

 كالفكائد''.
الصحية فقد قدمت تعريفيا بيذا الشكؿ: ''جكدة الرعاية  أمّا الييئة الأمريكية لاعتماد المنظمات 

الصحية عمى الداء المناسب كفؽ المعاير لمتدخلات المعركفة بسلامتيا، كالتي يمكف تحمؿ نفقاتيا قبؿ 
 3المجتمع المعني بيا كتأثير ايجابي عمى معدلات الكفيات كالإعاقة كسكء التغذية''.

                                                           
1
    .86ظ:  ،هرجع ضبق ركرٍ 
2 

يةادةنذسٍ عبذ الله باضٍىة، ، َضاس عبذ انًجٍذ انبشواسي  ، انطبعذت الأونذى، انذىساق نهُطذش وانخىصٌذع، إدارة الجةودة هةذ ل للتويةس والرد

    .567،566، ظ ظ: 9000الأسدٌ،
3 

 . 22، ظ: 9009، داس انثمافت وانُطش وانخىصٌع،الأسدٌ،الإدارة الصحيت وفق ًظام الجودة الفاهلت َىس انذٌٍ داسوش،
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طيع القكؿ أف جكدة الرعاية الصحية ىي الدرجة التي تبمغيا كأخيرا كمف خلاؿ ىذه التعاريؼ نست 
الخدمات الصحية المقدمة للأفراد كالجماعات في زيادة الحصيمة الصحية المرغكبة ضمف إطار اقتصادم 

  معيف كمكازنة لممخاطر بالفكائد بما يتماشى مع المعرفة المينية الراىنة.

 ثانيا: مبادئ جودة الخدمة الصحية:
إدارة الجكدة في الخدمات إلى مبادئ الإدارة التي تركز عمى تحسيف الجكدة كقكة محفزة في  تستند 

  1كافة المجالات الكظيفية كعمى كؿ المستكيات في المراكز الصحية كتتمثؿ ىذه المبادئ في:
 الإدارة العميا يجب أف تقدـ القيادة لمجكدة. -9
 مستكيات في المراكز الصحية.الجكدة ىي مسؤكلية كؿ المكظفيف ضمف كؿ ال -0
 كؿ كظائؼ المراكز الصحية يجب أف تركز عمى تحسيف الجكدة المستمرة مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ.  -3
 مشاكؿ الجكدة تحؿ مف خلاؿ التعاكف ما بيف المكظفيف كالإدارة. -4
ؽ التحسيف النتائج الإحصائية مع البيانات الحقيقية تككف أساس ميـ في تجاكز المشكلات كتحقي -5

 المستمر.
كىذه المبادئ أصبحت جزء أساسي مف استراتيجيات عمؿ إدارات المراكز الصحية المختمفة لأنيا تمثؿ 

  أساس لمتطكير كالصحة كالقكة في المجتمع.

 :  ثالثا: متطمبات جودة الخدمات الصحية
إدارة الخدمات الصحية اف متطمبات جكدة الخدمات الصحية ىي القاعدة الأساسية التي تبنى عمييا 

 كتتمثؿ ىذه المتطمبات في:
إف التحسيف المستمر ىك البحث المستمر عف أساليب تحسيف العمميات مف التحسين المستمر:  -1

خلاؿ المقارنة بالتطبيقات المتميزة كاف كؿ العامميف في المراكز الصحية يجب أف يككف ليـ دكر في 
 حية كتكريس أىمية التحسيف في جميع مستكيات المراكز الصحية.التحسيف المستمر لعمميات المراكز الص

إف التركيز عمى المرضى يعد مف المتطمبات الأساسية لإدارة جكدة الخدمات  التركيز عمى المرضى: -2
الصحية كاف رضا المريض عمى جكدة الخدمة المقدمة لو سيؤثر عمى بقائيا كاف زيادة رضا المريض 

 الاحتفاظ بو.عمى الخدمات يقكد إلى 
تأتي أىمية القيادة الإدارية مف منطمؽ الدكر الميـ الذم تمعبو في التأثير في سمكؾ  القيادة الإدارية:-3

العامميف لتحقيؽ أىداؼ المركز الصحي كلقد عرفت القيادة الإدارية بأنيا عممية الإشراؼ عمى تكزيع مياـ 

                                                           
 .  50، ص مرجع سبق ذكره   1
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برغبة، كأف إدارة الجكدة تحتاج إلى قيادة إدارية العمؿ عمى العامميف بحيث يؤدم كؿ كاحد منيـ عممو 
يجاد التعاكف كالانسجاـ كالتآخي بينيا كبينيـ.     قادرة عمى تحقيؽ التفاعؿ بينيما كبيف العامميف كا 

إف مف أسباب نجاح إدارة جكدة الخدمات الصحية يرجع إلى ما يسمى المشاركة الكاممة لمعاممين:  -4
 مميف في إعداد الخطط كتحمؿ المسؤكلية في تنفيذىا.بالمشاركة أم مشاركة العا

كتككف المشاركة الحقيقية في ازدياد مشاركة العامميف في إعداد اخطط كاتخاذ القرارات كيعد ذلؾ مف نقاط 
 القكة التي تساعد في تطبيقيا.

ؽ كالكقائع إف اتخاذ القرارات المعتمدة عمى الحقائاتخاذ القرارات بناء عمى الحقائق والوقائ :  -5
كالبيانات يعد مكف المتطمبات الأساسية لنجاح تطبيؽ إدارة جكدة كيتـ ذلؾ مف خلاؿ الاعتماد عمى اتخاذ 

في جكدة  ةالقرارات الحقيقية كالمستندة عمى المعمكمات المؤكدة فضلا عف التحميؿ الدقيؽ لمعكامؿ المؤثر 
       1الخدمات كالعمؿ دائما عمى تقديـ الخدمات ذات مكاصفات مرغكبة.

 المطمب الثاني: أهمية وأهداف جودة الخدمة الصحية
 أهمية جودة الخدمة الصحية أولا: 

عف أىـ الفكائد التي يمكف لأف تحققيا  كالمتعمؽ بالبحث 9000 عاـ kline كلايف دراسة قاـ بيا في 
الييئات الحككمية في الكلايات المتحدة مف تبنييا لبرنامج تحسيف الجكدة، بينت النتائج أىمية انخفاض في 

 التقميؿ مف البيركقراطية، زيادة مردكد المستخدميف كارتفاع مستكل لرضا لدييـ.
 المكاطنيف. تالرأم العاـ بسبب الكفاء باحتياجا انخفاض حجـ المصاريؼ كالنفقات إلى جانب كسب تأييد

عف مدل تأثير إدارة الجكدة الشامة عمى أداء مقدمي  كآخركف  covnteكفي دراسة قاـ بيا ككفنت  
الخدمة في إطار الخدمات الصحية، بينت النتائج بأف الأفراد الذيف شارككا في برامج تدريبية ببادئ غدارة 
الجكدة الشاممة، إلى جانب ظيكر اتجاىات لدييـ بخصكص العمؿ الجماعي عمى تييئة المناخ التنظيمي 

 يف مستكل الخدمات المقدمة لممرضى.المناسب لتطكير كتحس
عمى مستكل بعض المستشفيات  Baldwinبالدكيف  اكفي نفس السياؽ أسفرت الدراسة التي انجازى 

قبؿ الشركع في تطبيؽ إدارة   %02ك %95،حيث كاف المعدؿ يتراكح بيف %4البريطانية إلى أقؿ مف 
ر احد العكامؿ الأساسية لتحسيف كترقية الأداء العاـ الجكدة الشاممة لذا فاف استراتيجية فعالية الجكدة يعتب

   2كالمؤسسات الخدمية عمكما كالصحية عمى كجو الخصكص.

                                                           
1
 .   99، 97، ظ ظ: 9002يصش، ، انطبعت الأونى، انىساق نهُطش وانخىصٌع، إدارة جودة الخذهاثعادل يذًذ عبذ الله،  
2
، يجهذت الالخصذاد وانًجخًذع، يخبذش انً ذش  جودة الخذهاث الصحيت، الخصاةص، الأبعةاد والوؤرةراثبذٌسً فهٍى و صوٌىش بلال،  

 .     049،040، ظ ظ: 7انكبٍش الالخصاد وانًجخًع، جايعت يُخىسي لسُطٍُت، انعذد 
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 1كما تتحقؽ ىده الأىمية في جعؿ فكائد كمزايا الجكدة كاضحة كمممكسة لممريض كىي كالتالي:

  التركيز عمى حاجات المريض بما يمكنيا مف تحقيؽ متطمبات المرضى. -

 في جميع المكاقع الكظيفية كعدـ اقتصارىا عمى الخدمات. الأداء العالي لمجكدة تحقيؽ -
 اتخاذ سمسمة مف الإجراءات الضركرية لإنجاز جكدة الأداء.  -
 الفحص المستمر لجميع العمميات كابعاد العمميات الثانكية في إنتاج الخدمات كتقديميا لممريض. -

   ثانيا: أهداف جودة الخدمات الصحية 
 2ىداؼ تتمثؿ في:يرتبط تطبيؽ جكدة الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية بمجمكعة مف الأ

 .فضماف الصحة البدنية كالنفسية لممستنفذي -9
خدمة صحية ذات جكدة مميزة مف شانيا تحقيؽ رضا المستفيد )المريض( كزيادة كلائو لممنظمة  تقديـ -0

 الصحية كالذم سيصبح فيما بعد كسيمة إعلامية فاعمة لتمؾ المنظمة الصحية.
)المرضى( كقياس رضاىـ عف الخدمات الصحية كسيمة ميمة  فتعد معرفة آراء كانطباعات المستفيدي -3

 الإدارية كالتخطيط لمرعاية الصحية كضع السياسات المتعمقة بيا. في مجاؿ البحكث
 مف الخدمة الصحية كمقدمييا. فتطكير كتحسيف قنكات الاتصاؿ بيف المستفيدي -4

 المطمب الثالث: أبعاد جودة الخدمات الصحية:
مكعة لمجكدة مفيكـ شامؿ كمتعدد الأشكاؿ كالأكجو، ك أبعاد تتبايف حسب أىميتيا مف خلاؿ مج  

 مف المتغيرات البيئية كالاجتماعية كالاقتصادية كمتغيرات أخرل تحيط بالجكدة كتشمؿ ما يمي: 
الفنية كالأداء الفعمي الصحيح كالثابت لمقدمي  تالميارات كالقدرا تعنيك  البعد الأول: الكفاءة الفنية: -1

الخدمة الصحية كالإدارييف ككفاءة الككادر الطبية المساندة، كىي تعكس أيضا تكفر الككادر الطبية 
 كالتمريضية ذات الكفاءة العالية كالقادرة عمى تقديـ الخدمة بصكرة مميزة . 

عميو بعد المصداقية أك الثقة، كىي تعني عدـ : كما يطمؽ البعد الثاني: سهولة الوصول لمخدمات -2
كجكد عكائؽ جغرافية أك اجتماعية أك مالية أك مؤسسية تحكؿ دكف كصكؿ الإنساف المحتاج لمخدمة 

 الطبية مف الكصكؿ إلييا.

                                                           
1
 .000، ظ:هرجع ضبق ركرٍعادل يذًذ عبذ الله،  
2
إهكاًيت إقاهت أبعاد جودة الخذهاث الصةحيت  دراضةت فةي هجوو ةت أكشو ادًذ انطىٌم  وآلاء دسٍب انجهٍهً و سٌاض جًٍم وها ،  

 .  8ظ:، 9000يجهت حكشٌج نهعهىو الالخصادٌت و الاداسٌت، ، هختارة هي الوطتففياث في هحافظت ًٌوي
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كالكصكؿ الجغرافي يقاس بتكفر المكصلات كعدـ كجكد عكائؽ جغرافية أك طبيعية لمكصكؿ لمخدمة أك أف 
طكيمة أك قصيرة ككذلؾ الكقت اللازـ لمكصكؿ إلى الخدمة الطبمية إضافة إلى مدل إلتزاـ  تككف المسافة

الكادر الطبي كالتمريض بمكاعيد العمميات كالعلاج،  أما الكصكؿ الاجتماعي فتعني قبكؿ المراجعيف 
 لخدمة الصحية المقدمة التي لا تتعارض مع القيـ كالمعتقدات كالتقاليد.

كيطمؽ عميو أحيانا ببعد الاستجابة، كتعكس قدرة المستشفى عمى الفعالية والتأثير:  البعد الثالث: -3
تمبية الحاجات المستعجمة بشكؿ سريع، دكف أف تؤثر ىذه السرعة عمى نكعية الخدمات المقدمة، كىي 

 تعني قياس النتائج المراد تحقيقيا.  
يو أيضا ببعد التعاطؼ، ك يقيس ىذا البعد التفاعؿ كيطمؽ عمالبعد الراب : العلاقة الجيدة بين الأفراد:  -4

بيف المرضى كالفريؽ الصحي ككذلؾ بيف الإدارييف كالمجتمع كالفريؽ الصحي،لأف العلاقات الجيدة بيف 
المجتمع كالفريؽ الصحي تبعث عمى الثقة كالاحتراـ كالاستجابة كتساىـ في إنجاح المشكرة الطبية 

ما العلاقات السيئة أك غير الجيدة تساعد عمى عدـ استجابة المريض كاستجابة لمتعميمات الطبية، أ
لمتعميمات المعطاة لو كتضعؼ فعالية الخدمة الصحية، كيعكس ىذا البعد أيضا قدرة الأطباء كالتمريض 

 (1) عمى التحدث مع المريض بأسمكب جيد ببعث الأمؿ كالطمأنينة في نفس المريض.
كيطمؽ عميو بعد الاعتمادية، كيعني تقديـ أفضؿ رعاية  باستخدام الموارد:البعد الخامس: الكفاءة  -5

صحية لممريض مف خلاؿ تحقيؽ أعمى منفعة ممكنة ضمف المكارد المتاح، كتؤثر الكفاءة عمى نتائج 
الخدمة ككمفتيا كخاصة أف المكارد الصحية عادة محدكدة كتتطمب تقديـ الخدمات الضركرية كالصحية 

 ات ليست ضركرية أك ذات مخاطر عالية. كتجنب أم خدم
مع ما يدفعو المريض مقابؿ تمؾ الخدمات   كتعني أيضا الخدمات الطبية كالتصريفية المقدمة لمريض

 بالإضافة إلى إمكانية حصكؿ المريض عمى بعض المنافع الإضافية نتيجة زيادة الدفع.  
دمات الطبية الضركرية، دكف انقطاع كبشكؿ كيقصد بو تقديـ جميع الخ البعد السادس: الإستمراية: -6

مستمر أك إعادة غير ضركرية لمتشخيص أك العلاج، كتعني الاستمرارية أيضا مراجعة المريض الكاحد 
نفس الطبيب دائما، كبذلؾ يككف الطبيب عمى معرفة تامة بالسيرة المرضية لذلؾ المريض، كتعتبر 

الصحية لخطر كتدني مستكل الجكدة مما يؤدم أحيانا إلى  الاستمرارية ضركرية كانقطاعيا يعرض الرعاية
 سكء فيـ في العلاقة بيف الطبيب كالمريض.

                                                           
1
 .  78، 75، ظ ظ: 9008داس انًسٍشة نهُطش،  الأسدٌ، ،الأونى   ،انطبعت ،إدارة هٌظواث الر ايت الصحيتفشٌذ حىفٍك َصٍشاث،  
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: كتعني تقميؿ خطر التعرض للإصابات كالالتيابات ككذلؾ البعد الساب : الأمن والسلامة الصحية -7
ريض كالطبيب ككافة الأمراض الجانبية أك أم أخطار متعمقة بالخدمات الطبية كتشمؿ ىذه الإجراءات الم

أعضاء مقدمي الخدمة، كىي تعني أيضا شعكر المريض بالأمف كالحماية عمى حياتو أثناء كجكده في 
 المستشفى.

كيطمؽ عميو أحيانا بعد المحيط المادم، كتعني مقكمات الخدمات التي ليس  :الممموسيةالبعد لثامن:  -8
قباليـ عمى الخدمات الطبية التي تقدميا المؤسسة  ليا علاقة بالإجراءات كلكنيا تزيد مف رضا المرضى كا 
الصحية ككذلؾ استعداد المرضى لدفع الثمف المطمكب لقاء الخدمات الطبية المقدمة كتشمؿ الكماليات 

            1ؿ البناء الخارجي كسائؿ الراحة، كالخصكصية كتكفير أجيزة التمفاز كالفيديك...الخ.شك
 : العناصر المتثرة في تحقيق جودة الخدمات الصحيةراب المطمب ال
إف تقديـ خدمة صحية عالية الجكدة يعد مف الأمكر الصعبة جدا خاصة إذا كاف مستيمككىا  

ؾ، فالمرضى الذيف سبؽ ليـ أف تعاممكا مع المؤسسة الصحية لاحظكا أشكاؿ )المرضى( متبايف في الإدرا
مختمفة مف التبايف في مستكل الخدمة الصحية المقدمة كما ىك مثلا في تأخر تجييز قاعة العمميات 
صفكؼ الانتظار الطكيمة، نفاذ أك محدكدية الأدكية...الخ، كمف الكاضح انو مف الصعب عمى المؤسسات 

تضمف تقديـ خدمات صحية بجكدة كاممة عمى مدار الكقت، نظرا لتعدد المتغيرات البيئية  الصحية أف
     2المحيطة بيا كالتي مف شأنيا أف تؤثر سمبا عمى ذلؾ الأداء، كتتمثؿ ىذه العناصر فيما يمي:

ة في الطريقة الكحيدة التي تمكنيـ مف تحقيؽ جكدة عالي إفتحميل توقعات المستهمكين )المرضى(:  -9
الخدمة المقدمة كالمستيمكيف )المرضى( يمكنيا أف تحقؽ إدراكيـ لمخدمة الصحية المقدمة مف خلاؿ 

    3التمييز بيف عدة مف المستكيات المختمفة لمجكدة كىي:
مف الجكدة، إذ يختمؼ باختلاؼ خصائص المستيمكيف )المرضى( : ىي تمؾ الدرجة * الجودة المتوقعة
 العلاجية.كحاجاتيـ كحالاتيـ 
ىي الجكدة في الخدمات الصحية المقدمة مف قبؿ المؤسسة الصحية، كالتي ترل أنيا  * الجودة المدركة:

 مناسبة لمحالة الصحية لممستيمؾ )المريض( كتختمؼ باختلاؼ إمكانيات كقدرات المؤسسات الصحية. 
حية أف تقكـ بيا الخدمات ىي تمؾ الدرجة مف الجكدة التي اعتادت المؤسسات الص * الجودة الفعمية:

 الصحية إلى المستيمكيف )المرضى(.

                                                           
1
 .    44، 42، ظ ظ:  داس انفكش، الأسدٌ، ، انطبعت الأونىإدارة الر ايت الصحيتصلاح يذًىد رٌا ،  
2
   . 288ظ: ،هرجع ضبق ركرٍ ،إدارة هٌظواث الر ايت الصحيتفشٌذ حىفٍك َصٍشاث،  
3
 . 52، ظهرجع ضبق ركرٍحايش ٌاسش انبكشي،  
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: حيف تفيـ المؤسسة الصحية حاجات المستيمكيف )المرضى(، فإنو تحديد جودة الخدمات الصحية -0
يجب أف تضع التجديد أك التكظيؼ المناسب لمساعدة في ضماف تحقيؽ ذلؾ المستكل المطمكب مف 

لتكصيؼ عادة ما يكحكف مرتبط مع أداء العامميف في المؤسسة الجكدة في الخدمة الصحية، كىذا ا
 الصحية بمستكل ككفاءة الأجيزة كالمعدات المستخدمة في تقديـ الخدمة الصحية.  

: عندما تضع إدارة المؤسسة الصحية معايير جكدة الخدمة الصحية  المقدمة كيتحقؽ أداء العاممين -3 
الالتزاـ في تنفيذىا مف قبؿ الطاقـ الطبي كالفني في المؤسسة الصحية، فإنيا بالمقابؿ يجب أف تعمؿ عمى 
إيجاد الطرؽ المناسبة التي تضمف مف خلاليا الأداء المناسب لمطاقـ الطبي المتصؿ 

كيف)المرضى(، كلا شؾ مف أف ضماف تحقيؽ الأداء الجيد يرتبط بعممية تدريبيـ بصكرة كافية بالمستيم
لفيـ كيفية قياميـ بالعمؿ كتفاعميـ الصحيح مع المستيمكيف)المرضى( كالعمؿ بركح الفريؽ الكاحد، كتقديـ 

كل الأداء نحك المعمكمات المناسبة للإدارة في كؿ الحالات التي يتعاممكف معيا باتجاه تطكير مست
 الأفضؿ، للارتقاء بدرجة جكدة الخدمة الصحية المقدمة. 

إف مف الميـ أف تتكقع إدارة المؤسسة الصحية تقديـ المستيمكيف  إدارة توقعات الخدمة الصحية:-4
)المرضى( لجكدة الخدمات الصحية المقدمة ليـ، أك التي ستقدـ في فترة لاحقة، كلابد أف تككف ىذه 

لانية كيمكف تحقيقيا، كلعؿ صيغة الاتصاؿ أك التحسب المبكر ليذه التكقعات تتـ مف خلاؿ التكقعات عق
   1اعتماد أنظمة الاتصالات الداخمية في المؤسسة الصحية.

 الإمداد في المتسسة الصحية     أبعاد: الثالثالمبحث 
كمنيا الأسمكب  تختمؼ إدارة الإمداد في المستشفيات مف مستشفى لآخر باختلاؼ عكامؿ كثيرة 

الإدارم المتبع أك ما يطمؽ عميو بالنمط الإدارم ككذلؾ طبيعة الإدارة العميا كتخصص المستشفى كطبيعة 
الخدمات المقدمة في ذلؾ المستشفى بالإضافة إلى العكامؿ الاقتصادية ك منيا مستكل الاستيلاؾ كعكامؿ 

 أخرل.

 المطمب الأول: إدارة المخزون في المتسسة الصحية
أىـ أنشطة الإمداد عمى مستكل المؤسسة التي تيتـ بتخطيط المخزكف ك صرفو تعتبر إدارة المخزكف مف 

 ك الرقابة عميو.
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 أولا: التخطيط لمخازن ومواد القطاع الصحي
أىمية التخطيط مف خلاؿ إيجاد أك إنشاء دائرة خاصة مستقمة أك غير مستقمة ضمف  تلقد انعكس 

فى أك المؤسسة الصحية تيتـ بتكفير كتخزيف كشراء المكاد كالأجيزة بناء عمى الييكؿ التنظيمي لممستش
أسس عممية مدركسة لتتناسب مع إمكانات المؤسسة المادية كالبشرية، لذلؾ فإف عممية التخطيط ليذه 

 1 الأمكر شممت مجمكعة مف المراحؿ كالخطكات تمخصت في النقاط التالية:
إف تحديد الأىداؼ ىي المرحمة الأكلى التي تقكـ عمييا عممية التخطيط، حيث تحدد وض  الأهداف:  -1

كتككف عممية التخطيط في إدارة  ،الأىداؼ العامة الرئيسية ك نتقسـ إلى أىداؼ فرعية كأىداؼ ثانكية 
ة التي المستشفيات مف خلاؿ كضع الخطط المستقبمية كالتي تستطيع مف خلاليا التنبؤ بحجـ المكاد اللازم

حتاجيا المستشفى مف المكاد الطبية كالغذائية كالمكاد الأخرل كيشمؿ كضع الأىداؼ تحديد مكقع المخازف ي
في بناء المؤسسة الصحية ، ك لدا فعمى إدارة  المؤسسة الصحية تكفير كتحديد الأماكف الملائمة 

أماكف الأصناؼ المخزنة داخؿ كالمناسبة لمكقع المخازف ككذلؾ يتطمب مف الإدارة تخطيط جيدا لتكزيع 
المخازف كيراعي سيكلة التناكؿ كالحركة كميزات أخرل تيدؼ في النياية لمحفاظ عمى المخزكف كيشمؿ 

 التخطيط في ىذه المرحمة كضع سياسة لمتخزيف كنظاـ لتسييؿ إدارة المخازف.
  تخطيط المشتريات: -2

ات إلى تكفير متطمبات المستشفى مف تعتبر المشتريات مصدر التخزيف، كييدؼ تخطيط المشتري
كاف فشؿ إدارة المشتريات أك  ،المكاد كالأجيزة الطبية بصكرة مستمرة كبأقؿ التكاليؼ كبالجكدة المناسبة

عدـ قدرتيا عمى تكفير المكاد الطبية كالأجيزة الطبية لأقساـ المؤسسة الصحية يؤدم إلى عدـ تحقيؽ 
ريات كبالتالي فإف عمى إدارة المشتريات إيجاد خطة فعالة لتغطية الأىداؼ كانعداـ الثقة بإدارة المشت

 في الكقت المناسب. ىالدييا كتكفير  احتياجات الأقساـ بغض النظر عف أسمكب الشراء المتبع
 تحديد الاحتياجات السنوية من المواد الطبية وغير الطبية والأجهزة والمعدات الطبية: -3

التخطيط السميـ يمكف إدارة المشتريات بالتعاكف مع الإدارات الأخرل مف تحديد كمية المكاد  
كالأجيزة الطبية المستخدمة خلاؿ فترة زمنية محددة كبالإمكاف معرفة مقدار الاحتياجات السنكية بطرؽ 

 مختمفة سيتـ تكضيحيا لاحقا. 
ة المصركفات التي تتحمميا إدارة المخازف جراء كتشمؿ تكاليؼ التخزيف كاف معرفة تكاليف التخزين: -4

احتفاظيا بالمكاد كالأجيزة الطبية داخؿ المخازف مثؿ، تكاليؼ إنشاء مباني مخزنية، أجكر أمناء المخازف 
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العامميف فييا، قيمة الفائدة عمى رأس الماؿ المستثمر، قيمة المكاد المخزّنة، قيمة المكاد كالتاميف عمى 
الطبية ضد السرقة كالحريؽ، النقؿ داخؿ المخازف، تكمفة المحافظة عمى المكاد كالأجيزة المكاد كالأجيزة 

مف التمؼ مثؿ التبريد كالتيكية كالجفاؼ، بالإضافة إلى مختمؼ التكاليؼ الجارية الأخرل... كفي ىذه 
ف كأية المرحمة مف الضركرم تكفير المعمكمات الخاصة بأسعار الشراء كالمعمكمات الخاصة بالمزكدي

 معمكمات أخرل تؤثر عمى تكاليؼ التخزيف.
 تحديد معدل الاستخدام اليومي أو الأسبوعي وفترات وصول المواد لممخازن:  -5

يمكف لإدارة المخازف القياـ بكاجباتيا في تكفير المكاد كالأجيزة الطبية إلى الأقساـ المختمفة في  
يزة الطبية إلى المخازف باستمرار كبدكف انقطاع، لذا فإف الفترات الزمنية المحددة إذا كصمت المكاد كالأج

دارة المشتريات معرفة الفترة اعتبارا مف تاريخ طمب المكاد كالأجيزة الطبية إلى  مف كاجبات إدارة المخازف كا 
تاريخ كصكليا إلى المخازف، كىذه الفترة ميمة لدراسة تخطيط شراء كمية إضافية لمجابية التأخير في 

ف كمفة نفاذ صنؼ معيف مف المكاد كالأجيزة الطبية في المخازف ككمفة تعطؿ كتكقؼ الآلات التكريد  كا 
كأجكر العماؿ كميا تكاليؼ تتحمميا المؤسسة نتيجة عدـ التخطيط الجيد كعدـ معرفة معدؿ الاستخداـ أك 

 1سكء في تقدير فترات كصكؿ المكاد لممخازف. 
 المتغيرات البيئية والصحية المتثرة:  دراسة -6

لا شؾ أف نجاح التخطيط كمف ثـ الخطة في تحقيؽ أىدافيا يعتمد عمى دراسة المتغيرات البيئية  
المتنكعة التي ليا تأثير عمى نشاط المستشفيات سكاء بشكؿ مباشر أك غير مباشر، كمحاكلة التنبؤ 

الدقيقة  ؤف خلاؿ خطة تكضح مف اجؿ ذلؾ، فعممية التنبباتجاىاتيا، لمعمؿ عمى التصدم مستقبلا ليا، م
تجنب المستشفيات المخاطر التي تنتج عف الجيؿ كعدـ الإلماـ بيذه المتغيرات كاتجاىاتيا المستقبمية 
كدراستيا كالتنبؤ بيا يساعد المستشفيات عمى كضع خطة سميمة كاضحة المعالـ كتجنبيا المفاجآت 

مكعة مف الأساليب الكمية كالإحصائية في دراسة المتغيرات كالتنبؤ بيا كيستخدـ في الكقت الحاضر مج
 كالمتغيرات الاقتصادية كالسياسية كالتطكر التكنكلكجي.  

 ثانيا: فوائد تخطيط المخزون:
يمعب تخطيط المخزكف دكرا ىاما في مجاؿ إدارة المكاد كلأجيزة الطبية لاسيما كاف ىدفو الرئيسي  

 2 جيد كالماؿ في إدارة المكاد كتتضح أىمية تخطيط المخزكف في النقاط التالية:ىك تكفير الكقت كال
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يعتبر كسيمة لتخفيض استثمار رأس الماؿ العامؿ بمكجكدات المخزف إلى أدنى ما يمكف دكف التأثير  -9
 عمى الإنتاجية.

أشكاليا كالحد مف يعتبر أداة لتحقيؽ كفكرات في الجيد كالكقت كالتكاليؼ كتفادم الخسائر كبشتى  -0
 التصرفات الشخصية كالأعماؿ الارتجالية في عمميات الشراء كالتخزيف.

يعتبر خمقة لسمسمة التخطيطات الخاصة بالإدارات الأخرل داخؿ الكحدة الإنتاجية كيعتبر مؤشرا لنمك  -3
 كتطكر المؤسسة الصحية كمرشدا لغايات الجكدة كالنكعية المتميزة.

سيمة لرفع الركح المعنكية لممنفذيف الذيف سبؽ مشاركتيـ فيو، بالإضافة إلى انو يعتبر يعتبر إدارة أك ك  -4
 إحدل لأسس كضع الإطار العاـ لخطة التنمية ككسيمة لتطكر المؤسسة كازدىارىا.  

إف فائدة كأىمية التخطيط لا تحدد فقط كمية المكاد التي يجب تخزينيا في المخازف بؿ تشمؿ  
بأكممو فالتخطيط السميـ يساعد المخازف عمى تلاقي كضع ظكاىر معينة منيا الشراء الييكؿ التنظيمي 

. أقؿبكميات أكثر مف اللازـ أك   مف اللازـ
  ثالثا: المعمومات الأساسية الواجب توفيرها لتخطيط المخزون:

السميـ عمى مدل إمكانية إدارة المخازف كالإدارات ذات العلاقات الأخرل في  يعتمد التخطيط 
الحصكؿ عمى البيانات كللإحصائيات كالمعمكمات الضركرية لتمكينيا مف أداء كاجباتيا في رسـ الخطط 

 كف كمف بيف ىذه المعمكمات نجد: ز السميمة لممخ
لشراء كؿ ما تتحممو المؤسسة لحصكؿ عمى تعني بتكاليؼ ابيانات معمومات عن تكاليف الشراء:  -1

المكاد كالأجيزة الطبية سكاء داخمية أك خارجية، كتشمؿ نفقات إدارية مباشرة كغير مباشرة مثؿ الركاتب 
بريد كالاتصاؿ بالمكرديف كمصاريؼ الإعلاف كالعقكد كىي النقؿ ك السفر ك الجكر كالمكافآت كبدلات كالأ

ء كخصكصا المصاريؼ المباشرة، كتختمؼ ىذه المعمكمات كأىميتيا عادة عندما يكثر عدد مرات الشرا
باختلاؼ عكامؿ كثيرة منيا حجـ كمية الشراء كنكع أسمكب الشراء المتبع كالأكضاع الاقتصادية 

 العامة...الخ.  
حيث يمعب التخطيط السميـ دكرا ىاما  معرفة مقدار الاحتياجات السنوية من الأجهزة والمواد الطبية: -2

في تمكيف إدارة المشتريات كالمخازف مف معرفة كمية المكاد كالأجيزة الطبية التي تستخدـ في عممية 
 المدخلات خلاؿ فترة زمنية قادمة.

كىذه تتضمف معمكمات بأسعار مختمفة مف مكرديف  معرفة سعر الشراء لممادة أو الأجهزة الطبية: -3
دارة المخازف بدراسة ىذه المعمكمات تمييدا لاختيار سعر الشراء مف ضمف إكعمى أف تقكـ مختمفيف 
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سعار الكاردة إدارة المشتريات في عركض المكرديف أك مف المؤسسات الأخرل التي تتعامؿ في مثؿ الأ
ت أك مف ىذه المكاد كالأجيزة الطبية، كلمحصكؿ عمى ىذه المعمكمات يتـ مف خلاؿ إعلانات تمؾ المؤسسا

خلاؿ مراسلات خاصة معيـ لتقديـ عركض أسعار تتناسب كالكميات كالنكعيات التي تحتاجيا المؤسسة 
 الصحية.

 معرفة الفترة بين طمب المواد ووصولها إلى المخازن أو إلى إدارة المشتريات:  -4
الزمنية التي  عمى إدارة المشتريات تكفير المعمكمات الضركرية عف أسمكب كطريقة التخزيف كالمدة 

دارة المشتريات معرفة الفترة الزمنية الكاقعة بيف تاريخ طمب  تستغرقيا كاف مف كاجبات إدارة المخازف كا 
المكاد كالأجيزة الطبية لغاية تاريخ كصكليا إلى المخازف ميمة لدراسة تخطيط  شراء كمية إضافية 

لمعمكمات تساعد إدارة المستشفى عمى اختيار ف ىذه األمجابية التأخير في فترات التكريد، بالإضافة إلى 
 المكرّد المناسب في ضكء ما يتكفر مف معمكمات.

 اد وتكاليف التخزين:فمعرفة تكاليف الن -5
معيف مف المكاد كالأجيزة الطبية في المخازف ككمفة تكقؼ الآلات، كأجكر  صنؼ إف كمفة نفاذ 

العماؿ التي تدفع عادة بدكف عمؿ بالإضافة إلى معرفة تكاليؼ التخزيف المختمفة تعطي الإدارة فرصة 
 1لغايات التخزيف أك الشراء. لدراسة جميع الاحتمالات الممكنة سكاء

 فالصر  رابعا: الرقابة عمى المخزون و
مأمكر المستكدع كالمخازف القياـ بمراجعة الكميات المطمكبة في ضكء ما ىك متكفر في  عمى 

المستكدع فعلا كفي ضكء معدّؿ أك متكسط المصركؼ السابؽ سكاء كاف معدؿ يكمي، أسبكعي، أك 
شيرم كبناء عميو يتـ المكافقة أك عدـ المكافقة عمى الصرؼ كفي كؿ الأعماؿ فإف ىذه الخطكات ضركرية 

شعار كافة الأقساـ الطالبة بأف عممية الصرؼ تخضع لرقابة حقيقية تعكس جدية الطمب حاليا كفي لإ
المستقبؿ، كتعتبر الرقابة عمى المخزكف مف المياـ الأساسية لمسؤكؿ المخازف بحيث يحافظ عمى مخزكف 

ة إلى ضماف احتياطي مكجكد في المخزف باستمرار لتغطية الحالات الطارئة كالاستثنائية بالإضاف
استمرارية تكفير تمؾ المكاد في المركز الصحي أك المستشفى كتعتبر محاكلة نقطة إعادة الطمب مف 

 .الأمكر الأساسية كالضركرية التي يجب أف تأخذ بعيف الاعتبار عند الرقابة عمى المخزكف
 :ك مف بيف أىداؼ الرقابة عمى المخازف ك الصرؼ نجد

 .المخزكف خلاؿ السنةمثؿ لكمية حساب الحجـ الأ* 
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 التأكد مف كجكد كميات مف المكاد كالأجيزة لفترة زمنية معينة.* 
 * المحافظة عمى المخزكف مف السرقة أك التمؼ أك اليلاؾ.

 * تكفير الكمية المناسبة أم كمية المادة المخزكنة ليست أقؿ كلا أكثر مف معدؿ الاستيلاؾ.
ة مف المصدر المناسب، يعني أف المادة قد تـ الحصكؿ عمييا * التأكد مف الحصكؿ عمى المكاد كالأجيز 

 مف أفضؿ مصدر يؤمف مف النكعية، كالسعر كالتسميـ المناسبيف.  
* التكزيع المناسب، أم أف أكقات التسميـ تمت حسب الإتفاؽ كفي التكاريخ المحددة ليا ككذلؾ تكزيع 

 1المكاد لممحتاجيف إلييا حسب الأصكؿ.

 كمية المخزون الواجب توفرها في المخازن:خامسا: تحديد 
يكجد مستكيات معينة لكميات كالنكعيات التي يجب أف تتكفر في المستكدعات كىذه المستكيات  

تتبايف بتبايف عكامؿ كثيرة أىميا العرض كالطمب كرأم الإدارة العميا في المؤسسة الصحية بالإضافة إلى 
ية داخمية كخارجية كثيرة، يعتبر معدؿ الاستيلاؾ الشيرم كالكقت الإمكانات المادية المتكفرة كعكامؿ بيئ

اللازـ لإحضار كمية جديدة لممستكدع مف العناصر الأساسية في حساب مستكل المخزكف الكاجب تكفيره 
في المستكدع كيمكف احتساب معدؿ الاستيلاؾ الشيرم مف خلاؿ احتساب الاستيلاؾ الشيرم مف دكاء 

عينة كلمدة اثنى عشر شيرا )سنة( مقسكما عمى عدد أشير السنة، فمثلا لك فرضنا معيف أك مادة طبية م
عمبة كالشير  052عمبة كالشير الثاني  022أف استيلاؾ مركز صحي مف دكاء معيف في الشير الأكؿ 

عمبة...كىذا لبقية شيكر السنة الإثنى عشر فإف معدؿ الاستيلاؾ  052عمبة كالشير الرابع  322الثالث 
نكم يساكم مجمكع الاستيلاؾ في الأشير الإثنى عشر مقسكما عمى عدد أشير السنة أما مدة إحضار الس

الطمبية فيي الفترة الزمنية التي تستغرقيا كتابة الطمبية كغرساىا لمصدر )المكّرد( كقياـ المكّرد بإرساؿ 
اد ككضعيا في المخزف مدة يجب المكاد في تمؾ الطمبية فيككف مجمكع الأياـ منذ البداية كحتى استلاـ المك 

تغطيتيا مف تمؾ المادة كبالتالي فإنو يمكف تحديد مستكل المخزكف المطمكب باستمرار، يساكم معدؿ 
 الاستيلاؾ الشيرم في الفترة الزمنية لإحضار الطمبية.

يكما فإف المخزكف الاحتياطي يجب  35عمبة كالطمبية  322فمك فرضنا معدؿ الاستيلاؾ الشيرم  
عمبة احتياطية يضاؼ إلى ذلؾ  الفترة المراد تغطيتيا، بمعنى انو ليس   352 = 35  32  322يككف  أف

مف الممكف أف تككف الطمبية شيرية كلك أراد المركز الصحي تغطية المادة لمدة أربعة شيكر مثلا فتككف 

                                                           
1
، انطبعذذت انسادسذذت، داس انكبٍذذشة نهُطذذش وانخىصٌذذع، إدارة الوةةواد الفةةرال والتخةةسيييصذذطفى َجٍذذب ضذذاوٌص، ، سذذهًٍاٌ خانذذذ عبٍذذذاث 

     .45، 44، ظ ظ: 9007الأسدٌ، 
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كىذا يعادؿ   4  عمبة + معدؿ الاستيلاؾ الشيرم  352الكمية التي يجب طمبيا ىي الكمية الاحتياطية 
  1 .عمبة 9552كيساكم  4  322+  352

 في المتسسات الصحيةء  االمطمب الثاني: وظيفة الشر 
لقد تطكرت كظيفة الشراء في الآكنة الأخيرة حتى أصبحت أكثر مف مجرد القياـ بعمميات شراء  

دنى حد ممكف كىذا تخفيض تكمفة الشراء لأل وكتنفيذ إجراءاتركتينية حيث تيدؼ عمميات الشراء كالتخطيط 
 كمو يعكس أىمية ىذه الكظيفة في الكقت الحالي.

كز الإستشفائية احكؿ كظيفة الشراء في المر  Jeromgeominne 0226جيركمجيكميف كفقا لدراسة أجراىا 
كىك  ميزانية المستشفىمف  %02إلى  %95الفرنسية كجد أف مشتريات السمع كالخدمات تمثؿ نسبة مف 

أمر جعؿ ىذه الكظيفة تمقي اىتماما خاصا لدل الباحثيف لما ليا مف تأثير لا يستياف بو عمى مالية 
 2 المستشفى.
ع بيف المكرد كالمستشفى في حيف تمثؿ لممستشفى حيث تجمكتمثؿ كظيفة الشراء الكاجية العميا  

 :كىك ما يشكؿ عملا جماعيا يجمع ما بيف المريضك المستشفى بيف ليا مياـ العلاج الكاجية السفمى 
 )العملاء الداخميف(. المستمميف -
مسؤكلكا الكحدات التشغيمية بالمستشفى سكاء كانت تمريضية أك غير ذلؾ: كىـ يبحثكف عف تخفيض  -

 المخاطر كالرفع مف جكدة الرعاية كالخدمات المقدمة.
التكريد ككذا العلاقات مع المكرديف كبعبارة أخرل فيـ المشتريف: كىـ مسؤكلكف عف سلامة عمميات  -

 يحرصكف عمى التفاكض عمى شركط أفضؿ مع المكرديف.
 3 متخدم القرار: ككىـ عمكما يحرصكف عمى تخفيض تكاليؼ الشراء كالتمكيؿ. -

لكؿ مستشفى أك مؤسسة صحية أك غير صحية أسمكبيا الخاص كطريقتيا الخاصة بالشراء  
بصكرة أك بأخرل  عدة مراحؿ رئيسيةكالتزكيد كالتخزيف كلكف في المجمؿ فإف ىذه العممية لابد أف تشمؿ 

 كبغض النظر عف المسميات الممكف إطلاقيا فمف المؤسسات ما يستخدـ كممة مستكدعات كمخازف كمنيا
 كىذه المراحؿ ىي:، المشتريات كالتزكيد

 Purchasing stage مرحمة الشراء  أولا:

                                                           
 .936، 935، ص ص:0227دار الشركؽ، الأردف،  إدارة المستشفيات و المراكز الصحية، سميـ بطرس جمدة، 1
2
 .  055، ظ: 9000انطبعت الأونى، داس أسايت نهُطش، إدارة الوطتففياث و الر ايت الصحيت و الطبيت،ونٍذ ٌىسف انصانخ،  

3 
Michel le Berre, Allain Spalanzani , Regards sur

 la recherche en gestion :contributions 

grenobloises, l’hamattan, paris, 2007,p373. 
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 Receivig stage مرحمة الاستلاـ   ثانيا:
    stage Storage    مرحمة التخزيف ثالثا:
المرحمة  مع تمؾ كتتميز كؿ مرحمة مف ىذه المراحؿ بمميزات خاصة بيا كبأسمكب رقابي يتناسب  

كبطريقة عمؿ مناسبة أيضا، كلكنيا جميعا ميما كانت كبمختمؼ الأساليب كالطرؽ فإنيا تيدؼ إلى تحقيؽ 
 1الأىداؼ العامة لممؤسسة.

 المرحمة الأولى: مرحمة الشراء:
أك غير صحية في القطاع الخاص أك القطاع العاـ لدييا اكتفاء ذاتي مف صحية لا تكجد مؤسسة  
مف  اف المؤسسات الصحية لابد ليا مف المجكء إلى شراء احتياجاتيإلآلات كبالتالي فاكالأدكات ك المكاد 

كمكاد أخرل ، ات غير الطبية مثؿ الكرؽ كمكاد التنظيؼكالمكاد المستيمكة كالأدكية الطبية كالمستيم
الشراء الفعالة المرتبطة بعمؿ المستشفى، ك عممية  تكبعض الاحتياجا، كالمعدات كالأثاث كالسيارات

 يجب أف تحقؽ الأمكر التالية في آف كاحد:
 بالضبط. اشراء النكعية المناسبة التي يتـ احتياجي -أ
 بالكمية المطمكبة.الشراء -ب
 الكقت كالمكاف المناسبيف.الشراء في   -ج
 المصدر الملائـ الذم يحقؽ النكعية الجيدة كالخدمات المطمكبة.الشراء مف   -د
 .السعر المناسبالشراء ب  -ق
كأم خمؿ في أم عنصر مف ىذه العناصر لا يؤدم إلى عممية شراء فعالة يعنى أف ىناؾ خمؿ أك نقص  

في عممية الشراء، كىنا يككف دكر الإدارة الصحية ممثمة في دائرة التزكيد كالمشتريات في إيجاد عممية 
عممية الشراء إلى  تكازف بيف ىذه العناصر كبيف تحقيؽ الأىداؼ المرغكب تحقيقيا في المؤسسة كتيدؼ

الاستمرار في تزكيد المؤسسة بما تحتاجو مف مكاد كأدكات دكف انقطاع مف اجؿ الاستمرار في العمؿ 
ف مصدر ملائـ للأدكات كالمكاد عكالاحتفاظ بمخزكف احتياطي معيف لمكاجية الظركؼ الطارئة كالبحث 
ـ تحديدىا مف قبؿ المؤسسة نفسيا كالأجيزة بأفضؿ الأسعار كالخدمات بالإضافة إلى أىداؼ أخرل يت

   2كحسب متطمبات العمؿ.
 
 

                                                           
1
 .029، ظهرجع ضبق ركرٍصلاح يذًىد رٌا ،  
  .998، ص:مرج  سبق ذكرهسميـ بطرس جمدة،  2
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 أساليب الشراء:  -1
تختمؼ أساليب الشراء كتقسيماتيا حسب طبيعة الشراء  فيناؾ الشراء المباشر كغير المباشر ك  

   1أيضا الشراء المركزم كاللامركزم كىنا سنعتمد عمى تقسيـ الشراء كأساليبو إلى:
كىك عبارة عف قياـ دائرة المشتريات بشراء المكاد كالأدكات التي تحتاجيا  العادي البسيط:الأسموب    -أ

المؤسسة بأقؿ الأسعار الممكنة كىذا النكع مف الشراء يخضع لعممية المنافسة في السكؽ، كالكضع 
مى ىذا الاقتصادم القائـ خلاؿ عممية الشراء، بالإضافة إلى كميات العرض كالطمب، كيمكف أف يطمؽ ع

 .النكع الأسمكب المباشر لمشراء
كىذا النكع مف الشراء يخضع لعممية تحميؿ التكمفة العامة لممؤسسة مقارنة  الأسموب العادي المركب: -ب

كف مف خلاليا مبالأرباح المتكقعة مف عممية الشراء، كيمكف استخداـ بعض المعادلات الرياضية التي ي
المعادلات عمى العكامؿ التي يمكف اعتبارىا مؤثرة في عممية تحقيؽ إجراء عممية المقارنة كتعتمد ىذه 

الأىداؼ لمقطاع الصحي كيكثر استخداـ ىذا الأسمكب مف الشراء في القطاع الخاص كلا يعني عدـ 
مي لأنو يخضع إلى مجمكعة مف القكانيف كالأنظمة الحككمية كتختمؼ عممية ك استخدامو في القطاع الحك

الصحي حسب تبعية المؤسسة الصحية، فالشراء في القطاع الخاص تحكمو عكامؿ الشراء في القطاع 
الربح كالمنافسة، كالكضع الاقتصادم كالكمية المراد شراؤىا، كيتـ ذلؾ مف خلاؿ مدير المشتريات أك 
مسؤكؿ المشتريات أك مف خلاؿ لجاف خاصة تقكـ بعممية الشراء، ككؿ مؤسسة صحية خاصة ليا أسمكب 

نيا تختمؼ إأما عممية الشراء في القطاع العاـ ف،كفمسفتيا المميزة بالشراء بحيث تحقؽ أىدافيا كطريقتيا 
مف بمد إلى أخر، كبغض النظر عف أسمكب الشراء المتبع في ىذه المؤسسة الصحية فيجب الأخذ بعيف 

      2الاعتبار الأمكر التالية قبؿ القياـ بعممية الشراء كىي:
 .تي سكؼ تستغرقيا عممية الشراءال الزمنية مدةال -أ
 الكميات المتكقع شراؤىا.  -ب
 الكميات المتكفرة حاليا في المستكدعات الخاصة بالمؤسسة الصحية. -ج
 كمية المخزكف الاستراتيجي الكاجب تكفيره بشكؿ دائـ في مخازف المؤسسة. -د
 .عطاء فرص متساكية لمكرديف المتكقع الشراء منيـإ -ق
. 

                                                           
 .942ص: مرج  سبق ذكره،صلاح محمكد ذياب،  1
، 0224الطبعػػػة الثانيػػػة، دار كائػػػؿ لمنشػػػر، الأردف ،  ، إدارة المواد،)الشعععراء، التخعععزين، معععن منظعععور كمعععي(عمػػػر كصػػػفي عقيمػػػي،  2
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 عممية الشراء:خطوات  -2

كاف  الشراء مباشر أك مباشر مركزم أك لا مركزم، الأسمكب العادم البسيط أك الأسمكب  سكاء 
المركب فغف عممية شراء في المؤسسات الصحية يجب أف تمر في الخطكات كالمراحؿ التالية مع الأخذ 

حمة بعيف الاعتبار أف لكؿ مف القطاع الصحي كالعاـ أك الخاص أسمكبو المميز في عممية تنفيذ كؿ مر 
 1 مف ىذه المراحؿ:

 تحديد أنكاع الاحتياجات مف المكاد. -9
أف ىذه الكميات غير متكفرة  مفصفات الدقيقة المطمكبة مف حيث الكمية كالنكعية كالتأكد اكضع المك  -0

 ف المخصصات المالية متكفرة لمشراء أيضا. أفي المستكدع، ك 
ىذه الاحتياجات ككذلؾ اختيار البديؿ الأفضؿ  اختيار المصادر التي يمكف مف خلاليا الحصكؿ عمى -3

صفات المطمكبة كفي ضكء السعر المناسب كالشركط افي حالة كجكد أكثر مف مصدر في ضكء المك 
 المناسبة كالنقؿ كالكفالة كالصيانة.

صفات كالكميات كالنكعيات كما تـ استلامو اتعبئة طمب الشراء كمتابعتو مف المصدر في ضكء المك  -4
 فعلا.
كؿ مرحمة مف ىذه المراحؿ إلى كافة  إجراء مقارنة يبف طمب الشراء مع مراعاة إرساؿ نسخة مف -5

 .الأقساـ المعنية بالشراء كالإدارة المالية
 المرحمة الثانية: الاستلام:

لكؿ مستشفى أسمكبو في استلاـ المكاد التي قاـ بشرائيا كذلؾ بالاتفاؽ مع )المكرد( فيمكف  
الحالتيف لابد مف التأكد مف  استلاـ ما تـ شراؤه بشكؿ جزئي )مجزأ( أك بشكؿ كامؿ، كفي كلالممستشفى 

 أف المكاد التي يتـ استلاميا مطابقة لشركط كالمكصفات التي تـ طمبيا كتحديدىا في طمب الشراء.
الاستلاـ الأكلي فيككف بيدؼ التأكد مف صلاحية ىذه الأجيزة كالمعدات كفترة تجربة كبالتالي فإف  عف أما

الطبيعة الفنية للأجيزة كالأدكات ىي التي تحدد مدة التجربة ككيفيتيا كشركطيا كظركفيا...الخ، كبعد فترة 
ئي أك بعد فترة مف الاستخداـ يتـ مف الزمف يتـ الاتفاؽ عمييا بيف المستشفى كالمكرد يتـ الاستلاـ النيا

كعممية الاستلاـ تتطمب ميارة كخبرة في ىذا المجاؿ حيث يمكف إيجاد شخص أك لجنة  الاستلاـ النيائي.
أك دائرة مسؤكليتيا الاستلاـ كتتبع ىذه المجنة أك الدائرة لممشتريات كاىـ مرحمة في عممية التسميـ المقارنة 

                                                           
1
 .    05،06، ظ ظ :9004، انذاس انجايعٍت نهُطش وانخىصٌع ، يصش، إدارة الوفترياث والوخازىصلاح انذٌٍ يذًذ عبذ انبالً،  
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كريده بالفعؿ كىؿ ىك مطابؽ لممكاصفات كالكميات المطمكبة أك لا كىذا ما بيف طمبية الشراء كما تـ ت
 يككف مف خلاؿ الكثائؽ المرفقة مع المكاد ككذلؾ المعاينة الفعمية.

كتتطمب أحيانا عمؿ فحكصات مخبرية لمتأكد مف الصلاحية المرسمة كالتأكد مف صحة كدقة  
يات كأسعار كبعد التأكد مف كؿ ذلؾ يتـ إغلاؽ القيكد الفكاتير كالتأكد مف شمكليا لكافة المعمكمات مف كم

كتسجيؿ ىذه المكاد في دفاتر التخزيف الخاص بالمؤسسة حيث تعتبر مند تمؾ المحظة فقط ممؾ المؤسسة 
 1صرؼ بيا.تكتستطيع ال
نظاـ المكازـ كالمستكدعات كالذم يبيف مف  يحكموكعممية الاستلاـ في القطاع الصحي الحككمي  
    2ض النقاط الأساسية في عممية الاستلاـ كىي:خلالو بع

 استلاـ المكاد التي ترد لممؤسسة مف المتعيديف أك المكرديف.  تياؿ لجنة في كؿ دائرة ميميتشك -9
ف المكازـ المكردة إلييا كذلؾ خلاؿ سبعة أياـ أستلاـ بشلإعمى لجنة الاستلاـ في الدائرة تنظيـ ضبط ا -0

كبة يتضمف قبكؿ المكازـ كالمكاد دكف رفض استلاميا لمخالفتيا المكاصفات مف تاريخ المكازـ المطم
 كالشركط المقررة.

تعتبر المكازـ المكردة قبؿ قبكليا نيائيا بحكـ الأمانة كما يعتبر بقاء المكازـ المرفكضة لمخالفتيا  -3
استعماؿ أم جزء أك لممكاصفات كالشركط المطمكبة في مستكدع الدائرة بحكـ الأمانة كأيضا كلا يجكز 

 التصرؼ بيا بأنو صكرة مف الصكر.
في قيكد المستكدع بعد استلاميا مف قبؿ لجنة الاستلاـ مباشرة عمى أف تككف  ـيجرم إدخاؿ المكاز  -4

 3 معززة بالكثائؽ التالية:
 * مستندات الإدخاؿ أك أية مستندات أخرل ضركرية كمرفقة بالشراء.

 لجنة الاستلاـ.* طمب المشترم المحمي أك ضبط 
 * فاتكرة الشحف أك أية كثائؽ أخرل تراىا الإدارة ضركرية.

جنة التي مخص أك المجنة التي قامت بالشراء تختمؼ عف الشخص أك الشكمف المستحسف أف يككف ال
 ستقكـ بالاستلاـ.

                                                           
1
، 9000نهُطذش وانخىصٌذع، الأسدٌ،  ، انطبعذت الأونذى، داس صذفاءإدارة الفةرال والتخةسيي، هةذ ل ثةذيث إدارة الوةواديذًذ انعذواٌ،  

  .22ظ:
   .54:، صمرج  سبق ذكره ،سميـ بطرس جمدة 2
  . 024، 023، ص ص: مرج  سبق ذكرهحسف صالح سميماف القضاة،  3
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لكمية اك صفات ابعد إتماـ عممية الشراء كالتأكد مف مطابقة ىذه المكاد المراد استلاميا مع المك  
كالنكعية المكجكدة في طمب الشراء يكجد بعض العكامؿ التي تحدد شكؿ الاستلاـ ىؿ ىك جزئي أك كمي 

   1دائـ أك مؤقت كىذه العكامؿ ىي:
 طبيعة المكاد كنكعيتيا. -
 تأثيرىا عمى المستشفى كالعامميف. -
 كمية المكاد المشتراة كتنكعيا. -
 كالمكرد.السياسة المتبعة لكؿ مف المستشفى  -
 مدل الاستلاـ كالشحف.  -
 عكامؿ اقتصادية كسياسية كاجتماعية كفنية كأخرل. -
 درجة الحاجة كالضركرة لممكاد.  -

 المرحمة الثالثة: مرحمة التخزين   
صفات كالكميات كالنكعيات التي تـ ايتـ استلاـ المكاد مف المكرد)البائع( كمقارنتيا بالمك  بعد أف 

لمكاد إلى المخازف الرئيسية كالمستكدعات المركزية في المؤسسة إذا اترسؿ ىذه ، الشراءتحديدىا في طمب 
أما إذا كاف الشراء لا مركزم فإف ىذه المكاد ترسؿ إلى المخازف في المنطقة أك القسـ  اكاف الشراء مركزي

كاد التي تـ شرائيا الذم قاـ بالشراء، كفي كمتا الحالتيف يجب تكفير مخازف ملائمة كمناسبة لتخزيف الم
 ما يمي: ىي  كاستلاميا، كالمكاصفات الأساسية التي يجب تكفرىا في المخازف 

 المساحة الكافية كالمباني المناسبة مف حيث الحجـ. -
 التيكية الجيدة كالإضاءة الجيدة منعا لكجكد الرطكبة أك الحرارة الزائدتيف. -
ة في القطاع الصحي لممكاد التي تحتاج إلى درجات تكفير برادات كمستكدع )ثلاجات كبيرة(، خاص -

 بركدة معينة.
 الرفكؼ المناسبة كالثابتة. -
 تكفير أجيزة الحماية الكافية بالإضافة إلى تكفير أجيزة الإطفاء المناسبة. -
أجيزة حاسكب خاصة إذا كانت أنكاع ككميات التخزيف كبيرة، كتكفير الككادر البشرية المتخصصة في  -

 لماؿ كالمؤىمة.  ىذا ا
 سجلات كممفات خاصة بالتخزيف. -

                                                           
 .92، ص: مرج  سبق ذكرهمصطفى نجيب شاكش، سميماف خالد عبيدات،  1
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 أية أمكر تراىا المؤسسة مناسبة في ضكء ظركؼ عمميا كنكعية المكاد المخزنة. -
كعممية التخزيف داخؿ ىذه المستكدعات تتـ كفؽ أساليب كاعتبارات محددة تختمؼ مف مؤسسة إلى أخرل 

ذ بالأمكر التالية كأحيانا تعتبر شركطا عامة كمف قطاع إلى آخر كلكف في القطاع الصحي يجب الأخ
    1لمتخزيف:

 تخزيف المكاد حسب متطمبات درجة الحرارة كالإضاءة، بحيث تراعي ىذه العكامؿ عند التخزيف. -9
المكاد الصغيرة الحجـ الخفيفة الكزف كغير قابمة  كضع المكاد في الرفكؼ حسب طبيعة المكاد فمثلا -0

 كضع المكاد الثقيمة كالكبيرة الحجـ كالقابمة لمكسر في الرفكؼ السفمى. يتـ لمكسر في الرفكؼ العميا بينما
كضع المكاد عمى الرفكؼ بالطريقة الصحيحة بحيث يتـ مراعاة كضع الزجاجة مثلا كالأجيزة عمى  -3

 كانت ضمف صناديؽ. القاعدة دكف عكسيا إذا
في  ةميالمكاد القدضع ترتيب المكاد عمى الرفكؼ في الثلاجات حسب تاريخ الانتياء حيث يتـ ك  -4

سرعة صرفيا كعدـ إتلافيا كيتـ إعادة ترتيب ىذه الرفكؼ مف أجؿ عمى الانتياء في بداية  ةبيالإنتاج كالقر 
ستمر التأكد مف الصلاحية كفي الغالب يتـ الرفكؼ مف كقت لآخر كعند قدكـ الطمبيات الجديدة بحيث ي

 .FirInot (FIFO)   عممية الصرؼ بكاسطة الػ
عمؿ ترقيـ خاص بالمستكدعات بحيث يتـ التعامؿ مع ىذه الأرقاـ لتسييؿ عممية التخزيف كالصرؼ  -5

اـ سكاء بطريقة يدكية أك بكاسطة الحاسكب، كعممية الترقيـ تختمؼ مف مؤسسة إلى أخرل فيمكف استخد
 أرقاـ عددية أك إعطاء رمكز مع أرقاـ ليدؿ عمى إعادة أك أسمكب آخر ترغب المؤسسة بتطبيقو.

كجكد بطاقات خاصة بكؿ مادة بحيث يتبيف الرصيد السابؽ كالكارد كالمصرفي كالرصيد الحالي حتى  -6
 المخزنة كطبيعتيا.ليا ككذلؾ نماذج خاصة بكصؼ المادة آالتاريخية كيمكف استخداـ ىذه البطاقات يدكيا ك 

     2تسميـ كالاستلاـ مف قبؿ المخازف المركزية أك المستكدعات المركزية.ماستخداـ نماذج خاصة ل -7
 المطمب الثالث: وظيفة التوزي  في المتسسة الصحية

تتـ عممية التكزيع  بعد أف تككف المكاد ك الأصناؼ قد كجدت فعلا في مستكدعات المؤسسة ك مف ثـ   
يأتي بعد ذلؾ صرؼ ىذه المكاد مف المستكدع إلى الأقساـ الداخمية لممستشفى، ك يمكف القكؿ أف عممية 

مستشفى كالتي يتكرر التخزيف في مستكدعات المستشفى تتـ لممكاد التي تستخدـ مف قبؿ معظـ أقساـ ال
استخداميا، أك تمؾ المكاد التي يصعب تكفيرىا في الأسكاؽ باستمرار ك تككف غالبا رخيصة الثمف ك لا 
تحتاج إلى تكمفة عالية في التخزيف، ك تستمر صلاحيتيا فترات طكيمة مف الزمف، ك بناءا عميو تقكـ إدارة 

                                                           
1
 .   67 ، ظ:9004انًسٍشة نهُطش و انخىصٌع، الأسدٌ، انطبعت الأونى، داس إدارة الوطتففياث، فشٌذ حىفٍك َصٍشاث،  

2 
Pierre Zermati, Pratique de la gestion de Stocks, la septiéme édition, Dunod, paris, 2005, p:15.   
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سباب، ك بعد ذلؾ تقكـ الأقساـ المختمفة في المستشفى بتخزيف تمؾ المكاد بتمؾ المكاصفات ك الأ
المستشفى بطمب ما تحتاجو مف مكاد مف المستكدع، ك ذلؾ مف خلاؿ تعبئة نمكذج خاص يتـ تصميمو 
داخؿ المستشفى يكضح فيو رقـ ك مكاصفات المادة المطمكبة ك عدد الكحدات المطمكبة)الكمية(، ك مف ثـ 

رسؿ إلى المخزف لصرؼ ما ىك مطمكب لذؾ القسـ، ك ىنا تكقيع الطمب مف الشخص المفكض لذلؾ ك ت
لا بد إلى الإشارة إلى ضركرة مراقبة المكاد المصركفة مف المخزف لذلؾ القسـ، فمثلا لك فرضنا أف قسـ 

عمب سكؼ  5مريض فيذا يعني أف  52عمب لفحص السكرم ك كؿ عمبة تفحص  5المختبر طمب 
% ، فيذا يعني أنيا عمى الأقؿ سكؼ 92حدىا الأقصى بة أخطاء بمريض مع مراعاة نس 052تفحص 

. ك ىنا لا بد مف تقديـ التقرير مف المختبر لإدارة 5مريض لمسكرم بيذه العمب اؿ 005تقكـ بفحص 
المخازف بعدد المرضى الذيف يتـ فحصيـ قبؿ القياـ بصرؼ كمية أخرل ك في ىذه الحالة تستفيد الإدارة 

 مف أمكر كثيرة أىميا: 
 اقبة المزدكجة لممكاد.المر -
 التأكد مف اف المكاد المصركفة قد ذىبت فعلا لممكاف الصحيح.-
 تحديد الحاجات المستقبمية مف المكاد في ضكء إعداد المرضى.-

ك تتـ عممية الصرؼ مف المستكدع الفرعي المكجكد في القسـ إما بشكؿ خطي أك شفكم أك آلي أك حسب 
ك بما تحافظ عمى مخزكنيا ك سلامة استيلاكيا لممكاد، ك تتـ إجراءات  ما تراه إدارة ذلؾ القسـ مناسبا

الصرؼ مف المستكدعات الرئيسية في المستشفى إلى الأفراد في الأقساـ أك إلى المخازف الفرعية في 
 الأقساـ مف خلاؿ الخطكات التالية:

لمستند الكمية مستند صرؼ معبأ ك مكقع مف طرؼ الشخص الذم لديو الصلاحية ك يبيف ىذا ا-9
 المطمكبة.

مسؤكؿ المستكدع بجمع الكميات المطمكبة، ك كضعيا في حاكيات  يذىب المستند لممستكدع حيث يقكـ-0
 خاصة تتناسب ك طبيعة ك حجـ المكاد المطمكبة.

 يكقع المستمـ عمى الطمب بأنو استمـ المكاد المطمكبة ك مسؤكؿ المستكدع بأنو صرفيا.-3
 1 ندات لغايات الرقابة ك التدقيؽ.تكثيؽ ك حفظ المست-4
 
 

                                                           
1
 Yves pimor, logistique( production, distribution, soutien), 4

éme 
 édition, dunod, paris ,1991, p : 40,41 . 
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 خلاصة الفصل الثاني
مف خلاؿ ما تطرقنا إليو في ىذا الفصؿ أدركنا مدل الدكر الكبير الذم يمعبو الإمداد كآلية مف  

آليات تحسيف جكدة الخدمات الصحية مف خلاؿ أبعاده ك أنشطتو المتكاممة، فالمؤسسات الصحية التي 
جكدة خدماتيا  تعمؿ عمى تحسيف نكعية إمداداتيا مف المكاد ك المستمزمات ىي بالتالي تعمؿ عمى تحسيف

 ك تحقيؽ رضا المرضى.
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 تمهيد

تجسيدا لممفاىيم النظرية التي تطرقنا إلييا في الفصمين السابقين، اخترنا القيام بتربص في أحد المستشفيات   
، حتى يتسنى لنا معرفة مدى اىتمام إدارة بجيجل  الجزائرية و ىو مستشفى محمد الصديق بن يحيى

 في تحسين جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف العاممين في المستشفى. مساىمتولإمداد و باالمستشفى 
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 الإستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجلالمبحث الأول: تقديم المؤسسة 

  يحي بن الصديق محمد العمومية الاستشفائية المؤسسة تعريف المطمب الأول: 

 جيجل، بولاية الحيوية المرافق أىم من يحي بن الصديق محمد العمومية الاستشفائية  المؤسسة تعتبر 
 مساحة عمى ،Frants Fanon فانون فرانس " تسمية تحت 1933 سنة بالولاية مستشفى أول إنشاء تم وقد 

 بــ تقدر سريرية وبسعة مبنية، غير ²م5200و ،%42.56 بنسبة أي مبنية ²م3900 منيا ،²م9100 بـــ تقدر
 قسنطينة ولاية عن جيجل ولاية بموجبو انفصمت والذي 1974 لسنة الإداري التقسيم إثر وعمى سرير، 160

 الطمبات يمبي يعد لم فانون فرانس مستشفى لأن يحي بن الصديق محمد اسم يحمل جديد  مستشفى إنشاء تم
 محرم 03 لـــ الموافق ،1983 نوفمبر 08 يوم المستشفى ىذا تدشين تم الصحي، المجال في لمسكان المتزايدة
  242/81 .رقم الوزاري القرار بموجب ىجري، 1043

 المؤسسة إلى الصحي القطاع من يحي بن الصديق محمد مستشفى تسمية تحولت 2008 سنة في
 ،1428 الأولى جمادى 02 في المؤرخ 07/140 رقم التنفيذي المرسوم عمى بناء الاستشفائية العمومية
 العمومية والمؤسسات الاستشفائية العمومية المؤسسات إنشاء يتضمن والذي ،2007 ماي 19 لـــ الموافق
  .وتسييرىا وتنظيميا الجوارية لمصحة

 بالشخصية تتمتع إداري طابع ذات عمومية مؤسسة " بأنيا الاستشفائية العمومية المؤسسات وتعرف
 ىيكل من الاستشفائية المؤسسة وتتكون لي،الوا وصاية تحت وتوضع المالي، والاستقلال المعنوية،
عادة والاستشفاء والعلاج التشخيص    ."بمديات مجموعة أو واحدة بمدية سكان وتغطي الطبي، التأىيل وا 

 تتسع جيجل، لمدينة الشرقية الجية في يحي بن الصديق محمد العمومية الاستشفائية المؤسسة وتقع
 .جيجل بمدية سكان وتغطي سرير، 934ل  حاليا

  : يمي فيما يحي بن الصديق محمد الاستشفائية العمومية المؤسسة ميام تتمثل

 وبرمجتيا؛ الإسعافات وتوزيع تنظيم   

 العائمي؛ التنظيم و التناسمية بالصحة المتعمقة النشاطات تطبيق 

 عادة والتشخيص بالوقاية المتعمقة النشاطات تطبيق   الاستشفاء؛ و الطبي التكييف وا 
 والسكان؛ لمصحة والمحمية والجيوية الوطنية البرامج تجسيد  
 مستواىم وتحسين الصحية المصالح مستخدمي تأىيل إعادة في المساىمة. 

   الاستشفائية لممؤسسة التنظيمي الهيكل المطمب الثاني:

  الاستشفائية لممؤسسة الإداري التنظيمي الهيكل أولا:

 الصلاحيات بين التوازن تحقيق أجل من مناسب، تنظيمي ىيكل وجود يتطمب مؤسسة لأي الحسن السير إن
 الاستشفائية، العمومية لممؤسسات الداخمي التنظيم المتضمن المشترك الوزاري لمقرار وطبقا والمسؤوليات،
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 19 لــ الموافق الأولى جمادى 02 في المؤرخ 140-07 رقم التنفيذي رسوممال من 22 المادة لأحكام وتطبيقا
 يوضحو ما وفق يحي بن الصديق محمد العمومية الاستشفائية لممؤسسة الداخمي التنظيم يتحدد 2007 ماي

 (.10 )أنظر الممحق رقم الشكل
   

  ثانيا: تحميل الهيكل التنظيمي الإداري لممؤسسة الاستشفائية
  :يمي كما أعلاه التنظيمي لمييكل وفقا الوظائف لأىم طرقالت يمكن   
 :حيث المؤسسة تسيير عن والأخير الأول المسؤول ىو  :المدير- 1
  ؛المدنية الحياة أعمال جميع في العدالة أمام المؤسسة يمثل 

  ؛المؤسسة نفقات يخص فيما بالصرف الآمر ىو 

  ؛لممؤسسة الداخمي النظام و التنظيمي الييكل مشروع يضع 

  ؛المؤسسة حساب يعد و  التقديرية الميزانية مشاريع يحضر 

  ؛الإدارة مجمس مداولات بتنفيذ يقوم 

  ؛الإدارة مجمس موافقة بعد الوصية السمطة إلى يرسمو و لمنشاط السنوي التقرير يضع 

  ؛بو المعمول التنظيم في والاتفاقيات الصفقات و العقود جميع بإبرام يقوم 

  خصص الذين المستخدمين باستثناء العمومية المؤسسة مستخدمي مجموع عمى والتسيير التعيين يمارس 
 ؛التعيين أشكال من آخر شكل ليم

  تكويني أو عممي طبي، طابع ذي أمر بكل الطبي المجمس يطمع أن يمكنو. 
 :يمي فيما ميامو تتمحور  :الاتصال مكتب- 2
  ؛المدير قرارات تطبيق 

  أسيس الميزانية السنوية لمنشاطات؛استقبال المجمس الإداري و ت 

  ؛المواطنين شكاوي معالجة 

  والإداري الطبي المجمس بأمانة مكمف. 
 وكذا والإدارية الطبية المصالح مختمف من والصادر الوارد البريد بمتابعة يقوم  :العام التنظيم مكتب- 3

 .والخاصة الخارجية العمومية المؤسسات
 وعمى  الموظفين وكافة لمعمال المينية الحياة تسيير عمى تسير :والوسائل لممالية الفرعية المديرية- 4

 بالممفات التكفل وحسن الإدارية، شؤونيم وتسيير المالية بوضعيتيم الاىتمام خلال من بيم التكفل حسن
عداد سنة، نياية كل لمعمال الترقية جداول إعداد عمى تسير كما عمييا، والحفاظ وترتيبيا بيم الخاصة  كل وا 
حالتيم وترقيتيم يموتثبيت بتعيينيم المتعمقة الإدارية القرارات  .التقاعد إلى وا 
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 عمى والمسابقات المينية والاختبارات الامتحانات بإجراء المتعمقة القرارات بإعداد تقوم ذلك، عن زيادة   
 عدم بسبب المتأخرة مستحقاتيم دفع وكذا بالعمال الخاصة والمنح الأجور إعداد تتولى كما الشيادات، أساس
   .المحدد الوقت في المالية الاعتمادات توفر

  :ىي مكاتب ثلاثة من وتتكون

  .الهياكل و العامة الوسائل مكتب  -  
 من أنواعيا بمختمف والخاصة العمومية المؤسسات مع الصفقات عقد يتولى  :العمومية الصفقات مكتب  - 

 المكتبية الموازم بمختمف المؤسسة تموين بضمان يتكفل كما الضروري، والعتاد بالمواد المؤسسة تموين أجل
  .المختمفة النشاطات بكافة المتعمقة الضرورية المستمزمات وكل والأدوية الطبية والأجيزة

  
 المعتمدة المالية الاعتمادات وتسجيل الميزانية بنود تنفيذ عمى يسير :والمحاسبة الميزانية مكتب-  

 .والممنوحة
  :مكتبين من تتكون :البشرية لمموارد الفرعية المديرية -5

 بيا، لمعاممين المؤسسة تقدميا التي التكوينية بالدورات المرتبطة العمميات مختمف يتولى  :التكوين مكتب -
   .والممرضين الطبية الكوادر منيم خاصة

 بين تنجم التي بالخلافات المتعمقة القضايا بكافة يتكفل :والمنازعات والتعداد البشرية الموارد تسيير مكتب -
 .بيا العاممين الأفراد وحتى والمواطنين الإدارة بين الخارجية والخلافات فييا، طرفا الإدارة تكون أو الأفراد

 التجييزات صيانة مكتب من وتتكون : المرافقة والتجهيزات الطبية التجهيزات لصيانة الفرعية المديرية - 6
  .المرافقة التجييزات صيانة ومكتب الطبية

  :يمي كما مكاتب أربعة تضم :الصحية لممصالح الفرعية المديرية -7

 حالتيم تستمزم الذين الوافدين المرضى واستقبال بالمواطنين المباشر بالاتصال يقوم :القبول مكتب -  
عداد وتسجيميم بالمستشفى، المكوث الصحية  بالوفيات التصريح وكذا بالمستشفى، للإقامة القبول ممف وا 
 المصالح مختمف داخل المرضى لحركة المستمرة المراقبة وضمان المدنية، الحالة لضباط والمواليد

 والتنظيم التطور من الاستشفائية المؤسسة حققتو الذي لممستوى العاكسة المرآة يعتبر ولذلك الاستشفائية،
 .والخارجية الداخمية العلاقات وتوعية

 .بالمرضى الخاصة التكاليف مجموع بحساب يقوم   :التكاليف وحساب التعاقد مكتب -  

عادة والعلاج التشخيص نشاطات يطبق : وتقييمها الصحية النشاطات ومتابعة تنظيم مكتب -  وا 
 .والاستشفاء الطبي التكييف

   يحي بن الصديق محمد العمومية الاستشفائية المؤسسة لمصالح التنظيمي الهيكل :ثالثا

ى من مجموعة من الموارد المادية، المالية و محمد الصديق بن يحيتتكون المؤسسة العمومية الاستشفائية 
البشرية مقسمة عمى عدة مصالح طبية أساسية، و مصالح طبية مساعدة، و مصالح إدارية أخرى حيث 
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مصمحة مختمفة التخصص، مع الإشارة إلى عدم وجود بعض المصالح الطبية  31تتضمن المؤسسة حوالي 
ي نقل بعض المرضى إلى مستشفيات خارج الولاية لتمقي العلاج. و ىذا ما بالمؤسسة، و ىو ما يستدع

 (.10 يوضحو الشكل) أنظر الممحق رقم
، و سرير موزع عمى مختمف المصالح  934الموجود بالمستشفى يقدر ب  للأسرة كما أن العدد الإجمالي  

يوضح  مصمحة و الجدول الموالي  01في  الطبيةتتمثل المصالح  0104حسب النشاطات الصحية لسنة 
 : 0104حصائيات الثلاثي الأول لسنة ا

 
 في مستشفى محمد الصديق بن يحي المصالح الطبية( 20الجدول رقم: )

غير عدد المرضى  معدل شغل الأسرة المقبولين عدد الأسرة المصالح
 المقبولين

 عدد المتوفيين

مصمحة التخدير و 
 الانعاش

60 116 16,905% 0 39 

 2 0 % 57915 ,10 10 الأمراض المعدية
 0 0 %6966 6 6 طب النفس

 31 2 %161971 16,6 06 الطب الداخمي
 4 3 %71915 1,0 10 الأمراض الصدرية

 10 0 %66900 110 06 طب الكمى
 13 0 %0,977 700 66 طب الأطفال
 0 0 %6966 6 6 الطب الشرعي
 2 1 %76916 011 01 الجراحة العامة
 4 0 %60907 115 ,1 المسالك البولية
 2 0 %61905 111 01 جراحة العظام
 0 0 %,0591 060 15 أمراض النساء

 0 0 %19,1, 1067 ,1 التوليد
 36 6 %156955 0,1 11 الاستعجالات

 20 0 %,0691 10 10 الأورام
 المصدر: المديرية الفرعية لمموارد البشرية

 المطمب الثالث: الموارد البشرية و المالية لممؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى 
 تنقسم موارد المؤسسة العمومية الاستشفائية إلى موارد بشرية و موارد مالية و ىي كالآتي: 

 أولا: الموارد البشرية لممؤسسة
عامل موزعين حسب المستوى  497بن يحيى بلغ عدد العاملين بالمؤسسة الاستشفائية محمد الصديق 

 الوظيفي كما يوضحه الجدول التالي :
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 (: توزيع الموارد البشرية لممؤسسة الاستشفائية60الجدول رقم)
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: المديرية الفرعية لمموارد البشرية

 البيان
 

 العدد

 
 الطاقم الطبي

 06 طبيب مختص
 16 طبيب عام في الصحة العمومية

 11 طبيب عام رئسي في الصحة العمومية
 66 رئسي في الصحة العموميةجراح أسنان 

 0 الصيادلة العاممون في الصحة العمومية
 

 الطاقم شبه الطبي
 11 ممرض مختص في الصحة العمومية

 50 ممرض لمصحة العمومية
 16 ممرض حاصل عمى شهادة دولة

 01 مساعد في التمريض لمصحة العمومية
 11 مساعد في التمريض رئيس لمصحة العمومية

 61 مخبري حاصل عمى شهادة دولة
 ,1 مخبري متخصص لمصحة العمومية

 ,6 مخبري لمصحة العمومية
 61 61بيولوجيا لمصحة العمومية الدرجة 
 10 61بيولوجيا لمصحة العمومية الدرجة 

 60 نفسانيين عياديين لمصحة العمومية
 17 مشغل أجهزة التصوير الطبي

 60 مختص في التغذية
 07 قابلات

 61 أعوان طبيب في التخدير و الانعاش
 66 مساعدات اجتماعيات

 66 مختص في العلاج الطبي و الفيزيائي لمصحة العمومية
 61 مداوي بالعمل لمصحة العمومية

 61 محضر في الصيدلة لمصحة العمومية
 

السمك الإداري و 
 التقني

 55 اداري
 165 نيهعامل م

 60 سامين في الصيانة تقنيين
 60 تقنيين سامين في الاعلام الألي

 61 مهندسين في الاعلام الالي
 7,6 المجموع



بجيجل يحيىالصديق بن  العمومية الاستشفائية محمددور الإمداد في تحسين جودة الخدمات الصحية بالمؤسسة ل ميدانية دراسة     ثالفصل الثال  

 

 
75 

 الموارد المالية لممؤسسة ثانيا:

 تتمثل إيرادات المؤسسة في :الإيرادات: -1

 مساىمة ىيئات الضمان الإجتماعي؛ 
 إيرادات متحصل عمييا من نشاط المؤسسة؛ 
 مساىمة المنظمات الدولية؛ 
 مساىمة المؤسسات الاقتصادية، قروض و إعانات؛ 
 .أرصدة السنوات المالية السابقة 

 كما تنقسم نفقات المؤسسة إلى: النفقات: -1

 نفقات المستخدمين:  1-1

 نفقات المرتبات؛ 
 و المنح المختمفة؛ التعويضات 
 مرتبات نشاط المنتجين الداخميين و الخارجيين؛ 
 مرتبات المستخدمين المتعاقدين؛ 
 الأعباء الاجتماعية لممستخدمين المرسمين و المتعاقدين  و المتربصين؛ 
 خدمات الاجتماعية.لالمساىمة في ا 

 نفقات التسيير:  1-1

 تسديد مصاريف النقل، النفايات و الاستقبال؛ 
 ؛مصاريف قضائية و تعويضية مستحقة عمى عاتق الدولة 
 مصاريف شراء العتاد و الأثاث؛ 
 لوازم المكتب و مستمزمات الإعلام الآلي و الأوراق؛ 
 الألبسة؛ 
 فواتير المياه، الغاز، الوقود، البريد و المواصلات؛ تكاليف 
 .حضيرة السيارات، صيانة و تصميح المنشآت القاعدية 

 مصاريف التكوين و تحسين الأداء و إعادة تأهيل المتربصين:  1-0

 مصاريف التنقل و الإقامة لحضور المؤتمرات؛ 
 التغذية و مصاريف الاطعام؛ 
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 الإيجار؛ 
 الأدوية و المواد الصيدلانية؛ 
 نفقات النشاطات العممية لموقاية؛ 
 اقتناء الأدوات و صيانة العتاد الطبي و ممحقاتو؛ 
  يف الاستشفائية و الكشف لدى المستشفيات العسكرية؛تسديد المصار 
 نفقات البحث العممي؛ 
 .مصاريف التوأمة بين المستشفيات 
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 : الإجراءات المنهجية لمدراسة الميدانيةنيالمبحث الثا

سنتناول في ىذا المبحث الإجراءات المنيجية المتبعة في ىذه الدراسة من خلال تحديد مجتمع و  
و تبيان ثباتيا و صدقيا في  الاستبيانعينة الدراسة في المطمب الأول، ثم تقديم أداة الدراسة المتمثمة في 

المطمب الثاني، أما في المطمب الثالث فسنقوم بتبيان الوسائل الإحصائية المستخدمة في تحميل نتائج 
 ، و أخيرا إثبات صحة الفرضيات في المطمب الرابع.الاستبيان

 المطمب الأول: مجتمع و عينة الدراسة
 بالإضافة إلى عينة الدراسة المختارة.سة اع الدر مسنحاول من خلال ىذا العنصر تقديم مجت 

 أولا: مجتمع الدراسة
محمد الصديق بن يحيى بجيجل و  الاستشفائيةفي جميع العمال في المؤسسة يتمثل مجتمع الدراسة  

عامل، موزعين عبر  497ىو المجتمع الكمي الذي اعتمدنا عميو خلال فترة إنجاز الدراسة و البالغ عددىم 
 لمستشفى.مصالح و أقسام ا

 ثانيا: عينة الدراسة
العينة عبارة عن مجموعة جزئية من مجتمع الدراسة يتم اختيارىا بطريقة مناسبة و إجراء الدراسة عمييا  

ة الأصمي، و بما أن موضوعنا يركز و من تم استخدام تمك النتائج و تعميميا عمى كامل مجتمع الدراس
دور الإمداد في تحسين جودة الخدمات الصحية، فقد عممنا عمى أخذ عينة مقصودة  دراسةبالأساس عمى 

موظف عبر كافة أقسام و مصالح  497موظف من مجموع المجتمع الأصمي الذي يساوي  90تقدر ب 
 00ة استمارة و قد تم استعاد 90محمد الصديق بن يحيى بجيجل، حيث تم توزيع  الاستشفائيةالمؤسسة 

 .90أصل استمارة من 
 المطمب الثاني: تصميم الإستبيان

الوسيمة الرئيسية لجمع البيانات و المعمومات و قد كان اليدف منو ىو معرفة و   ىو الأداة الاستبيان 
 الاستشفائيةرأي أفراد عينة البحث حول دور نظام الإمداد في تحسين جودة الخدمات الصحية في المؤسسة 

بجيجل، و قد تم تصميم ىذا الاستبيان من أجل جمع البيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة، و ذلك في ضوء 
 تساؤلات و فرضيات و أىداف الدراسة حيث اشتمل الاستبيان عمى قسمين:

 و يضم البيانات الشخصية لمموظفين و التي تمثمت في : الجنس، العمر، المستوى التعميمي، القسم الأول: -
 لدخل الشيري و المنصب.ا
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( عبارة 47و ينقسم بدوره إلى محورين حول متغيرات الدراسة، حيث يضم المحور الأول )القسم الثاني: -
 تتعمق بنظام الإمداد.

 أبعاد:  4و ينقسم بدوره إلى ( عبارة خاصة بجودة الخدمات الصحية، 22أما المحور الثاني فيضم )
   (.44)و (41)و (41عبارات ) 00بعد الاعتمادية: و يشتمل عمى 
  (.20)و (49)و (40عبارات ) 00 بعد المصداقية: و يشتمل عمى 
   (.20)و (22)و (24عبارات ) 00بعد الاستجابة: و يشتمل عمى 
   (.21)و (21)و (27عبارات )00بعد التعاطف: و يشتمل عمى 
   (.29)و (20)و (24عبارات )00بعد الأمان: و يشتمل عمى 
   (.00)و (02)و (04) و (00عبارات )07بعد الممموسية: و يشتمل عمى 
   (.01)و (01)و (07عبارات )00بعد الاتصال: و يشتمل عمى 

طبقا لمقياس ليكرت الخماسي و ىي: غير موافق تماما، غير موافق،  الاستبيانو قد تم تحديد أوزان فقرات   
، و . عمى التوالي1، 7، 0، 2، 4تقابميا الأوزان التالية:  محايد، موافق، موافق تماما، و ىذه الاختيارات

( L، و طول الفئة )RANGE(Rبغية تحديد مجال كل فئة الذي يعبر عن درجة الموافقة، ثم تحديد المدى )
LENGHT :كما يمي 

 R= MAXIMUM-MINIMUM= 1=4-5حساب المدى: -
 L=R /C=4/5=0 .8حساب طول الفئة: -

 تمثل عدد الفئات CLASSES( Cحيث: )
طول الفئة نحصل  بإضافة(، و 4فيصبح الحد الأدنى لمفئة الأولى ىو أقل قيمة في المقياس و ىي واحد)   

 (، و ىكذا يكون مجال كل فئة كما يمي:1عمى الحد الأعمى لمفئة و ىو )
 ( : مقياس ليكرت الخماسي40الجدول رقم)                             

موافق غير  الاستجابة
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق

 1 7 0 2 4 الدرجة
 [1_7824] ]7820_0874] ]0870_2814] ]2810_4804] ]4800-4] المجال

 من اعداد الطالبتين المصدر:
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 صدق و ثبات الأداة )الاستبيان( أولا:
سنقوم بالتأكد من صدق الاستبيان  عن طريق الصدق الظاىري و الاتساق الداخمي للأداة و كذا  قياس ثبات 

 (الاستبانة باستخدام معامل الثبات ) ألفا كرومباخ 
: تم التأكد من صدق فقرات الاستبيان بطريقتين :.صدق الأداة1          

 الأساتذة:و تم التحقق من صدق الأداة عن طريق عرضيا عمى مجموعة من الصدق الظاهري للأداة  1.1
المحكمين دوي الاختصاص و الخبرة في مجال التسويق بكمية العموم الاقتصادية و التجارية و عموم التسيير 

 الاستبيان و عباراتو طمب منيم تقييم و ابداء الرأي حول محاور  ("40انظر الممحق رقم)" ،بجامعة جيجل 
و لقد تم توزيع  جديدة و مناسبة تخدم موضوع الدراسة  ، عباراتو اقتراح  ،بالحذف و التعديللك ذو 

.ذه الدراسةى لإنجازعمى العينة المختارة  ( "40"انظر الممحق رقم ) الاستبيان  
الاستبيان عمى عينة  عباراتتم حساب الاتساق الداخمي ل: صدق الاتساق الداخمي لفقرات الاستبيان  1.1

و الدرجة الكمية   عبارةلك بحساب معاملات الارتباط بين كل ذ( مفردة ، و 00الدراسة البالغة حجميا )
 لممحور التابعة لو كما يمي :

حول الإمدادالصدق الداخمي لعبارات المحور الأول:  1.1.1  
(: الصدق الداخمي لعبارات المحور الأول40 )الجدول رقم   

القيمة 
 الاحتمالية

معامل 
 الارتباط

 عنوان العبارة
 

رقم 
 العبارة

 41 تقوم إدارة المستشفى بتوفير جميع المعدات و الأدوات اللازمة لمزاولة نشاطي  4.010 4.444
تسعى إدارة المستشفى لأجل تغطية جميع الوحدات العلاجية و الأقسام و المصالح  4.000 4.444

 بالمخزون الكافي
41 

 40 توفر الأدوات اللازمة في الوقت المناسبأجد سهولة في أداء عممي عند  4.074 4.441
 40 أجد صعوبة في أداء عممي عند نقص الأدوات الطبية التي أحتاجها 4.100 4.419
 40 الأماكن المخصصة لحفظ الأدوية  و المعدات الطبية ملائمة 4.064 4.441
الأدوات التي أحتاجها لا أجد صعوبة في الوصول إلى 4.090 4.444  46 
 47 ترتيب و تصنيف الأدوية و المعدات الطبية ملائم و يسهل من أداء عممي بشكل جيد 4.099 4.444
ملائمة لاستقبال المرضى و الزوار الانتظارقاعات  4.004 4.444  48 
 49 تهتم إدارة المستشفى بنظافة غرف المرضى 4.060 4.444
المستشفى لوحات و علامات ارشادية تسهل الوصول إلى الأقسام و الفروعيضع  4.071 4.444  14 
المقدمة في المستشفى لممرضى ملائمة الغذائيةالوجبات  4.000 4.441  11 
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 11 يتناسب عدد الأسرة في المستشفى مع عدد المرضى 4.001 4.441
 10 تتواجد سيارات الإسعاف في المستشفى بالقدر الكافي 4.077 4.444
 10  يتوفر الأمن داخل المستشفى 4.011 4.444

 . spss مصدر :من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجال
معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور الأول و قيم  ( أن 01من خلال الجدول رقم)  يتضح

ن أغمب مستويات الدلالة أقل من أو  (08199و 08277موجبة و تتراوح ما بين)  المعدل الكمي لعباراتو
 .مما يبين دقة الاتساق الداخمي ليذه العبارات(، 0801)

 الصدق الداخمي لعبارات المحور الثاني: حول أبعاد جودة الخدمة الصحية  1.1.1
 (الاعتمادية)الثانيالصدق الداخمي لعبارات البعد الأول من المحور -

 البعد الأول من المحور الثاني (: الصدق الداخمي لعبارات46الجدول رقم)
رقم 

 العبارة 
معامل  عنوان العبارة

 الارتباط 
القيمة 
 الاحتمالية

 4.444 4.809  أحترم المواعيد التي أقدمها لممرضى 10
 4.444 4.800                              توفر الأدوات الطبية اللازمة يساعدني عمى تأدية مهامي بطريقة صحيحة و تجنب الأخطاء 16
 4.444 4.676 تسعى إدارة المستشفى لسد النقص في جميع التخصصات 17

 spssالمصدر :من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
و  البعد الأولمعاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات قيم  ( أن 01من خلال الجدول رقم)  يتضح

من  ن أغمب مستويات الدلالة أقل أو  (08009و 08141موجبة و تتراوح ما بين)  المعدل الكمي لعباراتو
 .مما يبين دقة الاتساق الداخمي ليذه العبارات(، 0801)
 )المصداقية (اني من المحور الثاني ثالصدق الداخمي لعبارات البعد ال-

 من المحور الثاني الثاني(: الصدق الداخمي لعبارات البعد ا47الجدول رقم)
رقم 
 العبارة

معامل  عنوان العبارة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 4.444 4.640  أرى أن موقع المستشفى يناسبني 18
 4.444 4.600  أتواجد في المستشفى طيمة فترة دوامي 19
 4.444 4.609  أقدم المواعيد لممرضى بدقة عند توفر المعمومات 14

 spssالمصدر :من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 



جلالفصل الثالث    دراسة ميدانية لدور الإمداد في تحسين جودة الخدمات الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجي  

 

 
81 

و  البعد الثانيمعاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات قيم  ( أن 04من خلال الجدول رقم)  يتضح
من  ن كل مستويات الدلالة أقل أو  (08111و 08100موجبة و تتراوح ما بين) المعدل الكمي لعباراتو

 .الاتساق الداخمي ليذه العباراتمما يبين دقة (، 0801)
 من المحور الثاني )الاستجابة ( لثاثالصدق الداخمي لعبارات البعد ال-

 من المحور الثاني ث(: الصدق الداخمي لعبارات البعد الثال48الجدول رقم)
رقم 
 العبارة

معامل  عنوان العبارة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 4.444 4.771  الكافي يساعد عمى الاستجابة لطمبات المرضى بسرعةوجود الطاقم الطبي بالقدر  11
 4.444 4.794  أجيب عن استفسارات المرضى و أقدم لهم كل المعمومات 11
 4.444 4.704  تقديم العلاج لجميع المرضى يرتبط بتوفر عدد كافي من الغرف و قاعات العلاج 10

 spssالمصدر :من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
و  البعد الثالثمعاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات قيم  ( أن 00من خلال الجدول رقم)  يتضح

من  ن كل مستويات الدلالة أقل أو  (08490و 08444موجبة و تتراوح ما بين)  المعدل الكمي لعباراتو
 .الاتساق الداخمي ليذه العباراتمما يبين دقة (، 0801)
 من المحور الثاني )التعاطف( الرابع الصدق الداخمي لعبارات البعد -

 (: الصدق الداخمي لعبارات البعد الرابع من المحور الثاني49الجدول رقم)
رقم 
 العبارة

معامل  عنوان العبارة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 4.444 4.717 و نظيفة لاستقبال الجيد لممرضى و الزوار يوفر المستشفى قاعات انتظار واسعة  10
 4.444 4.801  أتعامل مع المرضى و ذويهم باحترام و لطف 10
 4.444 4.798  أقدم النصائح و الارشادات لجميع المرضى فيما يخص حالتهم الصحية 16

 spssالمصدر :من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
و  البعد الرابعمعاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات قيم  ( أن  09من خلال الجدول رقم) يتضح

من  ن كل مستويات الدلالة أقل أو  (08004و 08424موجبة و تتراوح ما بين)  المعدل الكمي لعباراتو
 .الاتساق الداخمي ليذه العباراتمما يبين دقة (، 0801)
 الصدق الداخمي لعبارات البعد الخامس من المحور الثاني )الأمان(-
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 (: الصدق الداخمي لعبارات البعد الخامس من المحور الثاني14الجدول رقم)
رقم 

 العبارة
معامل  عنوان العبارة

 الارتباط
القيمة 

 الاحتمالية
 4.444 4.080  التي أعمل بها نظيفة و معقمة بشكل جيد أحرص عمى أن تكون الأدوات الطبية 17
 4.444 4.791 بسجلات دقيقة عن الحالة الصحية لممرضى  أحرص عمى الاحتفاظ 18
 4.444 4.601 أحافظ عمى سرية المعمومات الخاصة بالمرضى  19

 spssالمصدر :من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
و  البعد الخامسمعاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات قيم  ( أن 40من خلال الجدول رقم)  يتضح

من  ن كل مستويات الدلالة أقل أو  (08492و 08701موجبة و تتراوح ما بين)  المعدل الكمي لعباراتو
 .مما يبين دقة الاتساق الداخمي ليذه العبارات(، 0801)
 س من المحور الثاني )الممموسية( لبعد السادالصدق الداخمي لعبارات ا -

 ( :الصدق الداخمي لعبارات البعد السادس من المحور الثاني11الجدول ) 
رقم 

 العبارة
معامل  عنوان العبارة

 الارتباط
القيمة 

 الاحتمالية
 4.444 4.749  يتوفر المستشفى عمى كل المعدات و الأدوية الطبية اللازمة لعلاج المرضى 04
 4.444 4.696 و المعدات الحديثةالمتطورة  المستشفى التجهيزات الطبية  يمتمك  01
 4.140 4.180 الممرات و الأروقة في المستشفى واسعة و نظيفة مما يضمن تنقمي بسهولة 01
 4.104 4.171  يوفر لي المستشفى الملابس اللازمة لمعمل ) مآزر، قفازات، كمامات...( 00

 spssالمصدر :من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
موجبة و تتراوح ما  معاملات الارتباط و المعدل الكمي لعباراتوقيم  ( أن 44من خلال الجدول رقم)  يتضح
مما يبين (، 0801)من  أقل ( كانت 04( و)00لمعبارة رقم ) ن مستويات الدلالة أو  (08409و 08444بين) 

( 0801( فقد كانت أكبر من )00( و)02العبارتين أما مستويات الدلالة لمعبارة )داخمي ليذه دقة الاتساق ال
 .مما يدل عمى عدم دقة الاتساق الداخمي لمعبارتين و عمى ىذا سوف نقوم بحذفيما من الاستبيان

 (: الصدق الداخمي لعبارات البعد السادس بعد التعديل42الجدول رقم)
رقم 

 العبارة
معامل  العبارةعنوان 

 الارتباط
القيمة 

 الاحتمالية
 4.444 4.804 يتوفر المستشفى عمى كل المعدات و الأدوية الطبية اللازمة لعلاج المرضى 04
 4.444 4.801 و المعدات الحديثةالمتطورة  المستشفى التجهيزات الطبية  يمتمك  01



جلالفصل الثالث    دراسة ميدانية لدور الإمداد في تحسين جودة الخدمات الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجي  

 

 
83 

 spssالمصدر :من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
البعد السادس بعد معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات قيم  ( أن 42) من خلال الجدول رقم يتضح

ن كل أو  (08072و 08000موجبة و ىي)  و المعدل الكمي لعباراتو (00( و)02التعديل و حذف العبارة )
 .العباراتمما يبين دقة الاتساق الداخمي ليذه (، 0801)من  مستويات الدلالة أقل 

 الصدق الداخمي لعبارات البعد السابع من المحور الثاني )الاتصال(  -
 ( :الصدق الداخمي لعبارات البعد السابع من المحور الثاني10الجدول ) 

رقم 
 العبارة

معامل  عنوان العبارة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 4.444 4.644  ابلاغهم بالمواعيدوجود عناوين و أرقام المرضى يسهل من الاتصال بهم و  01
 4.444 4.766 يوفر المستشفى شبكة للاتصالات بيني و بين المرضى  00
 4.444 4.009 التواصل الجيد بيني و بين المرضى يساعدني في تشخيص حالتهم الصحية بدقة 00

 spssالمصدر :من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
و  البعد السابعمعاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات قيم  ( أن 40من خلال الجدول رقم)  يتضح

من  ن كل مستويات الدلالة أقل أو  (08411و 08179موجبة و تتراوح ما بين)  المعدل الكمي لعباراتو
 .مما يبين دقة الاتساق الداخمي ليذه العبارات(، 0801)

 صدق الاتساق البنائي لأبعاد المحور الثاني: 0.1
 (: صدق الاتساق البنائي لابعاد المحور الثاني 10الجدول رقم)

 رقم 
 العبارة

معامل  عنوان البعد
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 4.444 4.796 الاعتمادية 41
 4.444 4.060 المصداقية 41
 4.444 4.701 الاستجابة 40
 4.444 4.768 التعاطف 40
 4.444 4.064 الامان 40
 4.444 4.071 الممموسية 46
 4.444 4.606 الاتصال 47

 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
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( يبين معاملات الارتباط بين كل بعد من أبعاد المحور الثاني و المعدل الكمي لعباراتو، و 47و الجدول رقم) 
(، حيث أن القيمة الإحتمالية لكل بعد 0801الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )

 (.0801أقل من )
 صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة 1.0.1

 الاتساق البنائي لمحاور الدراسة( 10الجدول رقم)
رقم 

 المحور
معامل  عنوان المحور

 الارتباط
القيمة 

 الاحتمالية
 4.444 4.080 الإمداد 41
 4.444 4.080 الصحية ةجودة الخدم 41

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  :المصدر
( يبين معاملات الارتباط بين محاور الدراسة و المعدل الكمي لعباراتيا، و الذي يبين أن 41و الجدول رقم)  

(، حيث أن القيمة الإحتمالية لكل محور أقل من 0801معاملات الإرتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة)
(0801.) 
من أن الإجابة ستكون واحدة تقريبا لو تكرر تطبيقيا ثبات أداة الدراسة يعني التأكد ثبات فقرات الاستبانة:  1

من أجل قياس ثبات " ألفا كرومباخ " عمى الأشخاص ذاتيم في أوقات مختمفة، و قد استخدمنا معامل 
 الاستبانة.

 (: معامل الثبات ) طريقة ألفا كرومباخ( لقياس ثبات الاستبانة41الجدول رقم)
 معامل ألفا كرومباخ عنوان الدراسة

 4.710 لإمدادا
 4.814 جودة الخدمة الصحية

 4.818 دور الإمداد في تحسين جودة الخدمة الصحية
 spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 

 ( أن معاملات الثبات عادية مما يمكننا من استخدام الاستبانة بكل طمأنينة.41يبين الجدول رقم)
 الاحصائية المستخدمةالمطمب الثالث: الوسائل 

في المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق لدراسة دور الإمداد في تحسين جودة الخدمات الصحية    
 statistical package for تم استخدام برنامج الحزمة الاحصائية لمعموم الاجتماعية )بن يحيى بجيجل، 
social sience ) (و الذي يرمز لو بالرمزspssو ى ) و برنامج يحتوي عمى كميات كبيرة من الاختبارات
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إلى ذلك فقد تمت عممية جمع البيانات و من تم  بالإضافةالاحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي، 
 فرزىا و ترميزىا باستخدام الأساليب التي جاءت كالآتي:

 ة .الدراسو التي تفيد في وصف و تبيان خصائص عينة نسب المئوية و التكرارات: ال-
: لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد عينة الدراسة عمى كل عبارة من المتوسط الحسابي-

 عبارات متغيرات الدراسة الأساسية، كما يفيد في ترتيب العبارات حسب أعمى متوسط حسابي.
بدقة و من أقواىا  يعتبر من اكثر مقاييس التشتت أىمية لأنو مفيوم جبري محددالانحراف المعياري: -

حساسية و أكثرىا شيوعا، و الفكرة الأساسية لو ىي أنو بدلا من اىمال الاشارات الجبرية، و عند حساب 
 و يفيدناانحراف المتوسط نحاول التخمص من تمك الاشارات بطريقة أكثر صلاحية، و ذلك بتربيع الانحرافات 

                                         .في التعرف عمى مدى انحراف استجابات أفراد العينة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة
لقياس درجة الارتباط يقوم ىذا R   (pearson correlation coeffient :)معامل الارتباط بيرسون-

قد تم استخدامو لحساب الاتساق الداخمي و الصدق البنائي الاختبار عمى دراسة العلاقة بين المتغيرين و 
 للاستبانة.

يسمى أيضا معامل التفسير، و ىو مؤشر إحصائي يوضح مقدار ما يفسره المتغير :  R²معامل التحديد -
 . R²≤1 ≥0المستقل من تغير في المتغير التابع و تتراوح قيمتو بين 

 البيانات ما إذا كانت تتبع التوزيع الطبيعي أو لا.لمعرفة نوع إختبار التوزيع الطبيعي: -
 لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة.:  ( Crambach ' Alphaألفا كرومباخ)-

 : تحميل و تفسير إجابات أفراد العينة نحو محاور الدراسةثالثالمبحث ال
طمب أول، ثم تحميل في ىذا المبحث سيتم تحميل البيانات المتعمقة بخصائص عينة الدراسة كم

العينة نحو محاور الدراسة في المطمب الثاني،و بالنسبة لاختبار فرضيات الدراسة فيي مدرجة اجابات أفراد 
 في المطمب الثالث.

 المطمب الأول: تحميل البيانات المتعمقة بخصائص عينة الدراسة
ح لنا بالتعرف عمى بعض الخصائص و الذي يسم الاستمارةنقوم في ىذا المطمب بتحميل القسم الأول من    

 الدخل الشيري ؛ المنصب.المميزة لعينة الدراسة و المتمثمة في الجنس، العمر ، ؛المستوى التعميمي ؛
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 .الجنس: 1
 يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب طبيعة جنسيم كما ىو موضح في الجدول و الشكل التاليين:

 العينة حسب الجنس (: نسب توزيع أفراد46الشكل رقم)      الجنس(: توزيع أفراد العينة حسب 17الجدول رقم)

 

 
 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات 

أي  71( أن أغمبية أفراد العينة إناث، حيث بمغ عددىم 44)رقم  نلاحظ من خلال معطيات الجدول 
 %. 7080بنسبة  01%، في حين بمغ عدد الذكور 1180بنسبة 

 .العمر:1
 يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب عمرىم كما ىو موضح في الجدول و الشكل التاليين:

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر18الجدول رقم)

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات 
 أفراد العينة حسب العمر(: نسب توزيع 7الشكل رقم)

 
 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات 

43.80% 

56.30% 
 ذكر

 أنثى

2.50% 

67.50% 

28.80% 

1.30% 

 20إلى أقل من  18من 
 سنة

 40إلى أقل من  20من 
 سنة

 60إلى أقل من  40من 
 سنة

 سنة 60أكثر من 

 التكرار النسبي التكرار المطمق الجنس
 0038 00 ذكر
 0630 00 أنثى

 144% 84 المجموع

 التكرار النسبي التكرار المطمق العمر
 130 1 سنة 14إلى أقل من  18من 
 6730 00 سنة 04إلى أقل من  14من 
 1838 10 سنة 64إلى أقل من  04من 

 130 1 سنة 64أكثر من 
 %144 84 المجموع
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سنة،  70إلى أقل من  20( أن أغمبية أفراد العينة تتراوح أعمارىم ما بين 40تبين معطيات الجدول رقم)
فرد بنسبة  20سنة  10إلى  70%، في حين بمغ عدد الأفراد من 1481فرد بنسبة  17حيث بمغ عددىم 

%، 281فردين بنسبة  2سنة بمغ عددىم  20إلى أقل من  40%، أما الأفراد الذين تتراوح أعمارىم من 2080
 %480ة كان عددىم فرد واحد بنسبة سن 10في حين الأفراد الأكثر من 

 . المستوى التعميمي:0
  موضح في الجدول و الشكل التاليين:يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب مستواىم التعميمي كما ىو 

 المستوى (: نسب توزيع أفراد العينة حسب48الشكل رقم)             (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى19الجدول رقم)

 
 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات  

فرد بنسبة  70: أن اغمبية أفراد العينة لدييم مستوى جامعي حيث بمغ عددىم (49)نلاحظ من الجدول رقم
% أما الأفراد دوي 0084فردا بنسبة  24% في حين بمغ عدد الافراد الدين لدييم مستوى الدراسات العميا 10

 ، %4180فرد بنسبة  40ي بمغ عددىم المستوى  الثانو 
 .مستوى الدخل :0

 الجدول و الشكل التاليين : كما ىو موضح في ى دخميميتوزع افراد عينة الدراسة حسب مستو 
(: نسب توزيع أفراد العينة حسب مستوى 49الشكل رقم)        يع أفراد العينة حسب مستوى الدخلتوز  (:14الجدول رقم ) 

 الدخل   

 
 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات  

16.30% 

50% 

 ثانوي 33.70%

 جامعً 

 دراسات علٌا

6.30% 

62.50% 

31.20% 

 20000أقل من 

الى 20000من 
50000 

 50000اكثر من 

 التكرار النسبي التكرار المطمق المستوى التعميمي
 %1630 10 ثانوي

 %04 04 جامعي
 0037 17 دراسات عميا

 %144 84 المجموع

التكرار  التكرار المطمق مستوى الدخل
 النسبي

 %630 0 14444أقل من 
 %6130 04 04444إلى  14444من 

 % 0131 10 04444أكثر من 
 %144 84 المجموع
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حيث  10000إلى  20000( أن أغمبية أفراد العينة  من ذوي الدخل المتراوح من 20نلاحظ من الجدول رقم)
 21حيث بمغ عددىم  10000%، يمييا الأفراد ذوي الدخل الأكثر من 1281فرد و بنسبة  10بمغ عددىم 
 %. 180أفراد بنسبة  1م فقد بمغ عددى 20000، أما الأفراد الذين كان دخميم أقل من 0482فرد بنسبة 

 . المنصب: 0
 ضح في الجدول و الشكل التاليين :كما ىو مو  المنصب الذي يشغمونويتوزع افراد عينة الدراسة حسب 

 حسب المنصب (: نسب توزيع أفراد العينة 14الشكل رقم)            المنصب(: توزيع أفراد العينة حسب 11الجدول رقم ) 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات 
فرد بنسبة  21( أن أفراد العينة الذين يشغمون منصب طبيب بمغ عددىم 24يتبين لنا من خلال الجدول رقم)

%، أما الموظفين 01فرد بنسبة  20و الافراد الذين يشغمون منصب شبو طبي بمغ عددىم %، 0281
 %.0281فرد بنسبة  21الإداريين بمغ عددىم 

 اختبار التوزيع الطبيعي: -6
لمعرفة ىل البيانات تتبع التوزيع   Kolmogorov Smirnovكولموغوروف سميرنوف استخدمنا اختبار 

الطبيعي أم لا، و ىو اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات المعممية تشترط أن 
 يكون توزيع البيانات طبيعيا.

 (: اختبار التوزيع الطبيعي11الجدول رقم)
 القيمة الاحتمالية  zقيمة عنوان الدراسة

 0.090 0.001 دور الإمداد في تحسين جودة الخدمات الصحية
  spss المصدر من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات نتائج

و ىذا ما يدل   0801( نتائج الاختبار حيث أن القيمة الاحتمالية لمدراسة أكبر من 22يوضح الجدول رقم) 
 عمى أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي.

 المطمب الثاني: تحميل إجابات أفراد العينة نحو المتغيرات المتعمقة بمحاور الدراسة

32.50% 

35% 

 طبٌب 32.50%

 شبه طبً

 موظف إداري

 التكرار النسبي التكرار المطمق المنصب
 %0130 16 طبيب

 %00 18 شبه طبي
 %0130 16 موظف إداري

 %144 84 المجموع
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بإجابات أفراد العينة نحو العبارات المتعمقة  سيتم في ىذا المطمب تحميل القسم الثاني من الاستبيان و المتعمق
بمحور الإمداد، و كذلك العبارات الخاصة بمحور جودة الخدمة الصحية، حيث سيتم استخدام كل من القيمة 

عن طريق البرنامج المحسوبة  المعياري لمعباراتكذلك قيم المتوسط الحسابي و قيم الإنحراف  و الإحتمالية ،
 في ما يمي نتائج التحميل التي تم التوصل إلييا حسب كل محور:، و (spssالاحصائي) 

 أولا: تحميل لإجابات أفراد العينة حول عبارات المحور الأول:
 (: تحميل العبارات الخاصة بالمحور الأول10الجدول رقم)

رقم 
 العبارة

المتوسط  عنوان العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

إدارة المستشفى بتوفير جميع المعدات و الأدوات اللازمة تقوم  41
 لمزاولة نشاطي

0.04 1.107 4.400 

تسعى إدارة المستشفى لأجل تغطية جميع الوحدات العلاجية و  41
 الأقسام و المصالح بالمخزون الكافي

0.04 1.118 4.419 

توفر الأدوات اللازمة في الوقت أجد سهولة في أداء عممي عند  40
 المناسب

0.90 1.477 4.444 

 4.444 4.980 0.49 أحتاجها ممي عند نقص الأدوات الطبية التيأجد صعوبة في أداء ع 40

 4.444 4.900 0.61 الأماكن المخصصة لحفظ الأدوية  و المعدات الطبية ملائمة 40
 4.440 1.481 0.06 لا أجد صعوبة في الوصول إلى الأدوات التي أحتاجها 46
ترتيب و تصنيف الأدوية و المعدات الطبية ملائم و يسهل من أداء  47

 عممي بشكل جيد
0.06 1.419 4.444 

 4.918 1.108 0.41 قاعات الانتظار ملائمة لاستقبال المرضى و الزوار 48
 4.447 1.171 0.06 تهتم إدارة المستشفى بنظافة غرف المرضى 49
الوصول الى مختمف الاقسام يضع المستشفى اشارات إعلامية تسهل  14

 و المصالح
0.00 1.194 4.444 

 4.411 1.440 0.16 الوجبات الغذائية المقدمة في المستشفى لممرضى ملائمة 11
 4.444 1.480 1.10 يتناسب عدد الأسرة في المستشفى مع عدد المرضى 11
 4.608 1.180 1.90 تتواجد سيارات الإسعاف في المستشفى بالقدر الكافي 10
 4.444 4.900 0.84 يتوفر الأمن داخل المستشفى 10
 4.444 1.446 0.07 الإمداد 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات 
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 نلاحظ أنو: (20رقم) من خلال الجدول  
، كما بمغ المتوسط الحسابي 0801و ىي أصغر من  08007( بمغت القيمة الاحتمالية 04بالنسبة لمعبارة)-

مما يدل عمى موافقة بدرجة متوسطة عمى أن إدارة المستشفى تقوم بتوفير جميع المعدات و الأدوات  0800
 اللازمة لمزاولة نشاط الموظفين.

 0800و بمغ المتوسط الحسابي  0801و ىي أصغر من  08049( بمغت القيمة الاحتمالية 02في العبارة ) -
مى موافقة بدرجة متوسطة عمى أن إدارة المستشفى تسعى لأجل تغطية جميع الوحدات العلاجية و مما يدل ع

 الأقسام و المصالح بالمخزون الكافي.
، كما بمغ المتوسط الحسابي ليا 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الإحتمالية 00العبارة) -

الأدوات  توفرظفين يجدون سيولة في أداء عمميم عند مما يدل عمى درجة موافقة عالية عمى أن المو  0890
 اللازمة في الوقت المناسب.

، و بمغ المتوسط الحسابي ليا 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 07في العبارة)-
مما يدل عمة درجة موافقة عالية عمى أن الموظفين يجدون صعوبة في أداء عمميم عند نقص جميع  7809

 دوات التي يحتاجونيا.الأ
 0814كما بمغ المتوسط الحسابي  0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 01العبارة) -

مما يدل عمى موافقة بدرجة عالية عمى أن الموظفين يجدون أن الأماكن المخصصة لحفظ الأدوية و 
 المعدات  الطبية ملائمة.

 0801و بمغ المتوسط الحسابي  0801و ىي أصغر من  0807تمالية ( بمغت القيمة الاح01في العبارة )-
مما يدل عمى موافة بدرجة متوسطة عمى أن الموظفين لا يجدون صعوبة في الوصول إلى الأدوات التي 

 يحتاجونيا.
 0811، و بمغ المتوسط الحسابي ليا 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 04العبارة)-

عمى موافقة بدرجة متوسطة عمى أن ترتيب و تصنيف الأدوية و المعدات الطبية ملائم و يسيل من  مما يدل
 أداء عمل الموظفين بشكل جيد.

أي أن العبارة مرفوضة و ىذا  0801و ىي أكبر من  08920( بمغت القيمة الاحتمالية ليا 00العبارة ) -
 مرضى و الزوار.يدل عمى أن قاعات الانتظار غير ملائمة لاستقبال ال

مما  0801و بمغ المتوسط الحسابي  0801و ىي أصغر من  08004( بمغت القيمة الاحتمالية 09العبارة )-
 يدل عمى موافقة بدرجة متوسطة عمى اىتمام إدارة المستشفى بنظافة غرف المرضى.
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و  0810الحسابي ، و المتوسط 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 40في العبارة ) -
المستشفى يضع لوحات إعلامية تسيل الوصول إلى مختمف ىذا يدل عمى موافقة بدرجة عالية عمى أن 

 الأقسام و المصالح.
و  0821، و المتوسط الحسابي ليا 0801و ىي أصغر من  08022( بمغت القيمة الاحتمالية 44العبارة ) -

 بات الغذائية المقدمة في المستشفى لممرضى ملائمة.ىذا يدل عمى موافقة بدرجة متوسطة عمى أن الوج
 2840، و بمغ متوسطيا الحسابي 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 42العبارة )-

 مما يدل عمى موافقة بدرجة ضعيفة عمى أن عدد الأسرة يتناسب في المستشفى مع عدد المرضى.
أي أن العبارة مرفوضة و يدل  0801و ىي أكبر من  08100الية ( بمغت القيمة الاحتم40في العبارة ) -

 ىذا عمى أن سيارات الإسعاف لا تتواجد في المستشفى بالقدر الكافي.
و  0800، و بمغ المتوسط الحسابي 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 47العبارة ) -

 توفر داخل المستشفى.ىذا يدل عمى موافقة بدرجة عالية عمى أن الأمن ي
 ثانيا: تحميل إجابات أفراد العينة حول عبارات المحور الثاني) جودة الخدمة الصحية(

 تحميل إجابات أفراد العينة حول عبارات البعد الأول) الإعتمادية(:-1
 ( عبارات، و الجدول التالي يوضح إجابات أفراد العينة حول عبارات ىذا البعد:00تضمن ىذا البعد )

 (: تحميل العبارات الخاصة بالإعتمادية10الجدول رقم)
رقم 
 العبارة

المتوسط  عنوان العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

القيمة 
 الإحتمالية

 4.444 4.911 0.94 أحترم المواعيد التي أقدمها لممرضى 10
توفر الأدوات الطبية اللازمة يساعدني عمى تأدية مهامي بطريقة  16

 تجنب الأخطاءصحيحة و 
0.41 4.947 4.444 

 4.088 1.108 1.89 تسعى إدارة المستشفى لسد النقص في جميع التخصصات 17
 4.444 4.990 0.64 الاعتمادية البعد الأول:

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات 
 من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن:   

مما  0890، و بمغ المتوسط الحسابي 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 41العبارة ) -
 يدل عمى درجة موافقة عالية عمى أن الموظفين يحترمون المواعيد التي يقدمونيا لممرضى.



جلالفصل الثالث    دراسة ميدانية لدور الإمداد في تحسين جودة الخدمات الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجي  

 

 
92 

، و بمغ المتوسط الحسابي ليا  0801و ىي أصغر من  08000 ( بمغت القيمة الااحتمالية41العبارة )-
مما يدل عمى درجة موافقة عالية عمى أن توفر الأدوات الطبية اللازمة تساعد الموظفين عمى تأدية  7804

 مياميم بطريقة صحيحة و تجنب الأخطاء.
ة مرفوضة، و يدل ىذا أي أن العبار  0801و ىي أكبر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 44العبارة)-

 عمى أن إدارة المستشفى لا تسعى لسد النقص في جميع التخصصات.
 بارات البعد الثاني) المصداقية(:تحميل إجابات أفراد العينة حول ع

 (: تحميل العبارات الخاصة بالمصداقية10الجدول رقم)
رقم 
 العبارة

المتوسط  عنوان العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 القيمة
 الاحتمالية

 4.444 4.871 0.09 أرى أن موقع المستشفى يناسبني 18
 4.444 4.691 0.00 أتواجد في المستشفى طيمة فترة دوامي 19
 4.444 4.907 0.74 أقدم المواعيد لممرضى بدقة عند توفر المعمومات 14
 4.444 4.806 0.110 البعد الثاني: المصداقية 

 spssبالإعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات المصدر: من إعداد الطالبتين 
 من خلال الجدول نلاحظ أن:

و  7897، كما بمغ المتوسط الحسابي 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 40العبارة )-
 جدا أن موقع المستشفى يناسب الموظفين.ىذا يدل عمى درجة موافقة عالية 

و  7871، و المتوسط الحسابي ليا 0801و ىي أصغر من  08000القيمة الاحتمالية ( بمغت 49العبارة)-
 ىذا يدل عمى درجة موافقة عالية جدا أن الموظفين يتواجدون في المستشفى طيمة فترة دواميم.

ما يدل  0840، بمتوسط حسابي 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 20في العبارة)-
 وافقة عالية أن الموظفين يقدمون المواعيد لممرضى بدقة عند توفر المعمومات.عمى درجة م

 تحميل إجابات أفراد العينة حول عبارات البعد الثالث)الاستجابة(:-0
 (: تحميل العبارات الخاصة بالاستجابة16الجدول رقم)

رقم 
 العبارة

المتوسط  عنوان العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

وجود الطاقم الطبي بالقدر الكافي يساعد عمى الاستجابة لطمبات  11
 المرضى بسرعة

0.90 4.984 4.444 

 4.444 4.909 0.69 أجيب عن استفسارات المرضى و أقدم لهم كل المعمومات 11



جلالفصل الثالث    دراسة ميدانية لدور الإمداد في تحسين جودة الخدمات الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجي  

 

 
93 

تقديم العلاج لجميع المرضى يرتبط بتوفر عدد كافي من الغرف  10
 و قاعات العلاج

0.90 4.861 4.444 

 4.444 4.904 0.86 البعد الثالث: الاستجابة 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات 
 من خلال الجدول السابق نلاحظ أن:

ما  0891و بمغ المتوسط الحسابي  0801ىي أصغر من  و 08000( بمغت القيمة الاحتمالية 24العبارة)-
عمى درجة موافقة عالية أن وجود الطاقم الطبي بالقدر الكافي يساعد عمى الاستجابة لطمبات المرضى يدل 

 بسرعة .
ما  0819، و بمغ المتوسط الحسابي 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 22العبارة)-

المرضى و يقدمون ليم كل يدل عمى درجة موافقة عالية عمى أن الموظفين يجيبون عمى استفسارات 
 المعمومات.

 0897، و بمغ المتوسط الحسابي 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 20في العبارة)-
مما يدل عمى درجة موافقة عالية أن تقديم العلاج لجميع المرضى يرتبط بمدى توفر عدد كافي من الغرف و 

 قاعات العلاج.
 العينة حول عبارات البعد الرابع)التعاطف(:تحميل إجابات أفراد -0

 (: تحميل العبارات الخاصة بالتعاطف17الجدول رقم)
رقم 
 العبارة

المتوسط  عنوان العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

نظيفة للاستقبال الجيد  يوفر المستشفى قاعات انتظار واسعة و 10
 لممرضى و الزوار 

0.00 4.670 4.444 

 4.444 4.799 0.69 أتعامل مع المرضى ودويهم باحترام و لطف   10
أقدم النصائح و الارشادات لجميع المرضى في ما يخص حالتهم  16

 الصحية
0.11 4.811 4.444 

 4.444 4.761 0.480 البعد الرابع: التعاطف 

 spssعمى إجابات أفراد العينة و مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد
 من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن:

 7871، كما بمغ المتوسط الحسابي 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 27العبارة)-
 مما يدل عمى درجة موافقة عالية جدا عمى أن الموظفين يحترمون المرضى و يعاممونيم بمطف.
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ما  0819، و بمغ المتوسط الحسابي 0801و ىي أصغر من  08000بمغت القيمة الاحتمالية ( 21العبارة)-
يدل عمى درجة موافقة عالية عمى أن المستشفى يوفر قاعات انتظار واسعة و نظيفة للاستقبال الجيد 

 لممرضى و الزوار.
مما  7844المتوسط الحسابي ، و بمغ 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 21العبارة) -

يدل عمى درجة موافقة عالية أن الموظفين يقدمون النصائح و الارشادات لجميع المرضى فيما يخص حالتيم 
 الصحية.

 تحميل إجابات أفراد العينة حول عبارات البعد الخامس) الأمان(: -0
 (: تحميل العبارات الخاصة بالأمان18الجدول رقم)

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارةعنوان 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

أحرص عمى أن تكون الأدوات الطبية التي أعمل بها نظيفة و  17
 معقمة بشكل جيد

0.70 4.801 4.444 

 4.444 4.900 0.10 بسجلات دقيقة عن الحالة الصحية لممرضى أحرص عمى الاحتفاظ 18
 4.444 4.909 0.00 الخاصة بالمرضىأحافظ عمى سرية المعمومات  19
 4.444 4.940 0.10 البعد الخامس: الأمان 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى إجابات أفراد العينة و مخرجات 
 من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن:   
و 0840، و بمغ المتوسط الحسابي 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 24العبارة)-

ن يحرصون عمى أن تكون الأدوات الطبية التي يعممون بيا ىذا يدل عمى درجة موافقة عالية عمى أن الموظفي
 نظيفة و معقمة بشكل جيد.

و  7821، و بمغ المتوسط الحسابي 0801أصغر من و ىي  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 20العبارة)-
 ىو يدل عمى درجة موافقة عالية جدا بأن الموظفين يحتفظون بسجلات دقيقة عن الحالة الصحية لممرضى.

و  7877، و بمغ المتوسط الحسابي 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية 29العبارة) -
 جدا أن الموظفين يحافظون عمى سرية المعمومات الخاصة بالمرضى.ىذا يدل عمى درجة موافقة عالية 

 تحميل إجابات أفراد العينة حول عبارات البعد السادس) الممموسية(: -6
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 (: تحميل العبارات الخاصة بالممموسية19الجدول رقم)
رقم 
 العبارة

المتوسط  عنوان العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

الطبية اللازمة لعلاج المعدات و الأدوية  كل يتوفر المستشفى عمى 04
 المرضى

1.91 1.010 4.000 

 4.441 1.009 1.08 يمتمك المستشفى التجهيزات الطبية المتطورة و المعدات الحديثة 01
 4.444 1.006 1.690 البعد السادس: الممموسية

 spssعمى إجابات أفراد العينة و مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد
 نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن:  
مما يدل  2894، و متوسط حسابي 0801من  كبرو ىي أ 08110( بمغت القيمة الاحتمالية 00العبارة)-

المستشفى لا يتوفر عمى كل المعدات و الأدوية الطبية اللازمة لعلاج أن  أي أن العبارة مرفوضة عمى 
 .المرضى

، و بمغ المتوسط الحسابي 0،01و ىي اصغر من  08004( بمغت القيمة الاحتمالية 04في العبارة ) -
المستشفى يمتمك التجييزات الطبية المتطورة و المعدات ة بأن متوسطمما يدل عمى درجة موافقة  2870

 الحديثة.
 الاتصال(:تحميل إجابات أفراد العينة حول عبارات البعد السابع)  -7

 (: تحميل العبارات الخاصة بالاتصال04الجدول رقم)
رقم 
 العبارة

المتوسط  عنوان العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

القيمة 
 الاحتمالية

أجد عناوين و أرقام المرضى للاتصال بهم وابلاغهم بمواعيد  01
 تقديم الخدمة) العمميات الجراحية، المراقبة الطبية...(

0.19 1.468 4.111 

 4.441 1.107 1.00 يوفر المستشفى شبكة للاتصالات بيني و بين المرضى 00
التواصل الجيد بيني و بين المرضى يساعدني في تشخيص  00

 حالتهم الصحية بدقة
0.00 1.147 4.444 

 4.444 1.116 0.49 البعد السابع: الاتصال 

 spssعمى إجابات أفراد العينة و مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد
 من خلال الجدول نلاحظ أن :   
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ن العبارة مرفوضة أي إف ووعمي 0801و ىي أكبر من  ، 08424( بمغت القيمة الاحتمالية  02في العبارة ) -
 أرقام و عناوين المرضى للاتصال بيم وابلاغيم بموعد تقديم الخدمة . لا يجدون أن الموظفين

و  2811بمغ المتوسط الحسابي كما  0801ىي أصغر من و  08004ت القيمة الاحتمالية ( بمغ 00العبارة )_ 
 ىدا يدل عمى درجة موافقة ضعيفة 8عمى أن المستشفى يوفر شبكة للاتصالات بين الموظفين و المرضى .

 0810متوسط الحسابي 8 و بمغ ال 0801و ىي أصغر من  08000( بمغت القيمة الاحتمالية  07_ العبارة ) 
و يدل ىدا عمى درجة موافقة عالية بأن التواصل الجيد بين الموظفين و المرضى يساعدىم في تشخيص 

 حالتيم الصحية بدقة . 
 

  اختبار فرضيات الدراسة: المطمب الثالث
بعد عرض و تحميل مختمف إجابات أفراد العينة حول محاور التي تضمنتيا الاستبانة 8 يأتي ىدا الجزء   

كمحاولة لمعرفة دور الامداد في تحسين جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد 
 .الصديق بن يحي بجيجل

ساىمة الإمداد في تحسين أبعاد جودة الخدمة الصحية سيتم اختبار الفرضية الرئيسية المتحورة حول محيث  
، المصداقية، الاستجابة، التعاطف، الأمان، الممموسية و الاتصال، و قبل الشروع الاعتماديةو المتمثمة في 

 قاعدة القرار التالية و ىي كالآتي: اعتمادفي عممية الاختبار تجدر الإشارة إلى أنو تم 
H0سين جودة الخدمة الصحية في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى : لا يساىم الإمداد في تح

 بجيجل.
H1 يساىم الإمداد في تحسين جودة الخدمة الصحية في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى :

 بجيجل.
 فإذا كانت:

Sig  الصفرية.البديمة و نرفض الفرضية نقبل الفرضية  0801)القيمة الاحتمالية( أقل من 
 Sig نقبل الفرضية الصفرية و نرفض الفرضية البديمة. 0801) القيمة الاحتمالية( أكبر من  

بيدف إختبار الفرضية الرئيسية التي تنص عمى: "توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
018< 0α   ومية محمد الصديق بن في تحسين جودة الخدمة الصحية في المؤسسة الاستشفائية العمللإمداد

 أولا باختبار الفرضيات الفرعية التي تنبثق عنيا و ىي عمى النحو التالي: قمنايحيى بجيجل. 
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 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -1
للإمداد في تحسين  0α ≥ 018التي تنص عمى: " توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية   

في المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل، حيث أن الجدول التالي  بعد الاعتمادية
يوضح نتائج الاختبار لمضمون ىذه الفرضية و قد كانت أىم نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط بين 

 المتغير المستقل) الإمداد( و المتغير التابع ) الاعتمادية( مبينة في الجدول التالي:
 (: نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط الفرضية الفرعية الأولى01الجدول رقم)

 القرار R R² sig الفرضية
 قبول 0.000 0.471 0.000 الفرضية الفرعية الأولى

 0α ≥018مستوى المعنوية المعتمد 
 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 

معامل التحديد (  كما بمغ =08000Rمعامل الارتباط بيرسون كانت) يبين الجدول أعلاه أن قيمة   
4718R²= 0، و بالتالي نرفض الفرضية  0801و ىي أصغر من  08000بمغت فالقيمة الاحتمالية  أما

فإن مساىمة الامداد تكون بدرجة  4718R²= 0الصفرية و نقبل الفرضية البديمة ، و بما أن معامل التحديد
  .متوسطة في تحسين بعد الاعتمادية

 و بالتالي مما سبق من التحميل من نتائج الاختبار التي يعرضيا الجدول يؤدي بنا إلى رفض الفرضية   
 فرضية البديمة التي تنص عمى أنو:الصفرية و قبول ال

للإمداد في تحسين بعد الاعتمادية في  0α ≥018توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
 المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل.

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -1
للإمداد في  0α ≥ 018و التي تنص عمى أنو: " توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

تحسين بعد المصداقية في المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل، حيث أن الجدول 
التالي يوضح نتائج الاختبار لمضمون ىذه الفرضية و قد كانت أىم نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط 

 ة( مبينة في الجدول التالي:بين المتغير المستقل) الإمداد( و المتغير التابع ) المصداقي
 (: نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط الفرضية الفرعية االثانية01الجدول رقم)

 القرار R R² sig الفرضية
 رفض 0.099 0.001 0.401 الفرضية الفرعية الثانية
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 0α ≥018مستوى المعنوية المعتمد 
 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 

كما أن القيمة الاحتمالية بمغت ، (  =08401Rمعامل الارتباط بيرسون كانت) قيمة يبين الجدول أعلاه أن   
 التي تقول:  الصفريةو نقبل الفرضية  بديمةو بالتالي نرفض الفرضية ال 0801من  كبرو ىي أ 08099

للإمداد في تحسين بعد المصداقية في  0α ≥018لا توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية " 
 ." المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل

 _ اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 0
للإمداد في  0α ≥ 018و التي تنص عمى أنو: " توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

تحسين بعد الاستجابة في المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل، حيث أن الجدول 
التالي يوضح نتائج الاختبار لمضمون ىذه الفرضية و قد كانت أىم نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط 

 ( مبينة في الجدول التالي: بين المتغير المستقل) الإمداد( و المتغير التابع )الاستجابة
 (: نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط الفرضية الفرعية الثالثة00الجدول رقم)

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
كما أن القيمة الاحتمالية بمغت ، (=08400Rمعامل الارتباط بيرسون كانت) قيمة  يبين الجدول أعلاه أن  

  التي تقول أنو:  لصفريةو نقبل الفرضية ا بديمةو بالتالي نرفض الفرضية ال 0801من  كبرو ىي أ 08440
للإمداد في تحسين بعد الاستجابة في  0α ≥018لا توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية " 

 ."المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل

 الفرضية الفرعية الرابعة_اختبار 0
للإمداد في  0α ≥ 018و التي تنص عمى أنو: " توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

تحسين بعد التعاطف في المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل، حيث أن الجدول 
 التالي يوضح نتائج الاختبار لمضمون ىذه الفرضية و قد كانت أىم نتائج تحميل الانحدار الخطي 

 مبينة في الجدول التالي:البسيط بين المتغير المستقل) الإمداد( و المتغير التابع )التعاطف ( 
 

 القرار R R² sig الفرضية
 رفض 0.440 0.002 0.400 الفرضية الفرعية الثالثة 

 0α ≥018مستوى المعنوية المعتمد 
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 (: نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط الفرضية الفرعية الرابعة00الجدول رقم)
 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
، كما أن القيمة الاحتمالية بمغت (  =08090Rمعامل الارتباط بيرسون كانت) أن قيمة يبين الجدول أعلاه   

و بالتالي نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديمة ، و بما أن  0801و ىي أصغر من  08000
 التعاطف.في تحسين بعد  %(4189)فإن مساىمة الامداد تكون بدرجة متوسطة   4198R²=0معامل التحديد

 و بالتالي مما سبق من التحميل من نتائج الاختبار التي يعرضيا الجدول يؤدي بنا إلى رفض الفرضية   
 الصفرية و قبول الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو:

للإمداد في تحسين بعد التعاطف في  0α ≥018توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
 المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل.

 الخامسة:اختبار الفرضية الفرعية -0
للإمداد في  0α ≥ 018و التي تنص عمى أنو: " توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

ومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل، حيث أن الجدول تحسين بعد الأمان في المؤسسة الاستشفائية العم
 التالي يوضح نتائج الاختبار لمضمون ىذه الفرضية و قد كانت أىم نتائج تحميل الانحدار الخطي 

 البسيط بين المتغير المستقل) الإمداد( و المتغير التابع )الأمان ( مبينة في الجدول التالي:
 الانحدار الخطي البسيط الفرضية الفرعية الخامسة(: نتائج تحميل 00الجدول رقم)

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
، كما أن القيمة الاحتمالية بمغت (  =08020Rمعامل الارتباط بيرسون كانت) قيمة يبين الجدول أعلاه أن   

 التي تقول أنو:و بالتالي نرفض الفرضية البديمة و نقبل الفرضية الصفرية  0801و ىي أكبر من  08012
للإمداد في تحسين بعد الامان في  0α ≥018لا توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية " 

 ."المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل

 القرار R R² sig الفرضية
 قبول 0.000 0.419 0.090 الفرضية الفرعية الرابعة 

 0α ≥018مستوى المعنوية المعتمد 

 القرار R R² sig الفرضية
 رفض 0.012 0.000 0.020 الفرضية الفرعية الخامسة 

 0α ≥018مستوى المعنوية المعتمد 
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 اختبار الفرضية الفرعية السادسة:  -6
للإمداد في  0α ≥ 018و التي تنص عمى أنو: " توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

 تحسين بعد الممموسية في المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل، حيث أن الجدول 
 نتائج مبينة في الجدول التالي:الالتالي يوضح نتائج الاختبار لمضمون ىذه الفرضية و قد كانت أىم 

 السادسةالفرعية (: نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط الفرضية 06الجدول رقم)
 
 
 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
الاحتمالية بمغت  كما أن القيمة، (=08219Rمعامل الارتباط بيرسون كانت) قيمة  يبين الجدول أعلاه أن  

، و بما أن  بديمةو نقبل الفرضية ال الصفريةو بالتالي نرفض الفرضية  0801من  صغرو ىي أ 08020
 .الممموسيةفي تحسين بعد  %(184)ضعيفةتكون بدرجة  لامدادافإن مساىمة    0148R²=0معامل التحديد

 و بالتالي مما سبق من التحميل من نتائج الاختبار التي يعرضيا الجدول يؤدي بنا إلى رفض الفرضية   
 التي تنص عمى أنو: بديمةو قبول الفرضية ال الصفرية

للإمداد في تحسين بعد الممموسية في  0α ≥018توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية " 
 ."المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل

 اختبار الفرضية الفرعية السابعة: -7
للإمداد في  0α ≥ 018و التي تنص عمى أنو: " توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

تحسين بعد الاتصال في المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل، حيث أن الجدول 
 التالي يوضح نتائج الاختبار لمضمون ىذه الفرضية و قد كانت أىم نتائج تحميل الانحدار الخطي 

 مبينة في الجدول التالي:البسيط بين المتغير المستقل) الإمداد( و المتغير التابع )الاتصال ( 
 (: نتائج تحميل الانحدار الخطي البسيط الفرضية الفرعية السابعة07الجدول رقم)

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 

 القرار R R² sig الفرضية
 قبول 0.020 0.014 0.219 الفرضية الفرعية السادسة 

 0α ≥018مستوى المعنوية المعتمد 

 القرار R R² sig الفرضية
 قبول 0.000 0.000 0.291  سابعةالفرضية الفرعية ال

 0α ≥018مستوى المعنوية المعتمد 



جلالفصل الثالث    دراسة ميدانية لدور الإمداد في تحسين جودة الخدمات الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجي  

 

 
101 

، كما أن القيمة الاحتمالية بمغت (=08291Rمعامل الارتباط بيرسون كانت) قيمة  يبين الجدول أعلاه أن  
و بالتالي نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديمة ، و بما أن  0801و ىي أصغر من  08000

 .في تحسين بعد الاتصال  %(080)ضعيفةفإن مساىمة الامداد تكون بدرجة    0008R²=0معامل التحديد
 و بالتالي مما سبق من التحميل من نتائج الاختبار التي يعرضيا الجدول يؤدي بنا إلى رفض الفرضية   

 : لفرضية البديمة التي تنص عمى أنوالصفرية و قبول ا
للإمداد في تحسين بعد الاتصال في  0α ≥018توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية " 

 ."المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحيى بجيجل

 من خلال ما تم عرضو من اختبار الفرضيات الفرعية السبعة، يمكن اختبار الفرضية الرئيسية كالتالي:  
 لمفرضية الرئيسية البسيط (: نتائج تحميل الانحدار الخطي00الجدول رقم ) 

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
، كما أن القيمة الاحتمالية بمغت (=08004Rمعامل الارتباط بيرسون كانت) أن قيمة يبين الجدول أعلاه   

و بالتالي نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديمة ، و بما أن  0801ىي أصغر من و  08000
جودة الخدمة في تحسين %( 4789) متوسطةفإن مساىمة الامداد تكون بدرجة    4798R²=0معامل التحديد

 . الصحية
قبول الفرضية و بالتالي مما سبق من التحميل من نتائج الاختبار التي يعرضيا الجدول يؤدي بنا إلى   

 الرئيسية القائمة: 
للإمداد في تحسين جودة الخدمة  0α ≥018" توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

 ."ى بجيجلالصحية في المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق بن يحي
 
 
 
 
 

 القرار R R² sig الفرضية
 قبول 0.000 0.479 0.004 الفرضية الرئيسية 

 0α ≥018مستوى المعنوية المعتمد 
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 خلاصة
من خلال دراستنا الميدانية حاولنا إعطاء صورة واقعية عن امكانية مساىمة الإمداد في تحسين جودة 

الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى، من خلال إبراز المكانة و 
 الأىمية التي يحتميا الإمداد بالمؤسسة محل الدراسة.

لقد اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى مجموعة من المعطيات و الاحصائيات التي تم الحصول عمييا و 
من مختمف مصالح المؤسسة، كما اعتمدنا أيضا عمى الاستبيان باعتباره الأداة الرئيسية لجمع البيانات، و قد 

 ؤسسة الاستشفائية.كان ىدفو دراسة ما إذا كان الإمداد يساىم في تحسين جودة الخدمة الصحية بالم
و توجد مساىمة ذات دلالة و قد توصمنا من خلال تفريغ و تحميل إجابات أفراد العينة إلى أن

) الاعتمادية، التعاطف، الممموسية و الاتصال( حيث كانت لإمداد في تحسين كل من بعد ل احصائية
و ىذا ما أدى بنا إلى قبول  0801معاملات الارتباط ايجابية كما أن القيم الاحتمالية ليا كانت أقل من 

أما فيما يخص بعد ) المصداقية، الاستجابة و الأمان( فقد كانت  (،04(، )01(، )07) (،04الفرضيات رقم)
( أي أنو لا توجد لا 01(، )00(، )02ما ينفي الفرضيات)و ىذا  0801القيمة الاحتمالية لكل منيا أكبر من 
 للإمداد في تحسين ىذه الأبعاد.توجد مساىمة ذات دلالة احصائية 
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تضمنت خاتمة الدراسة ثلاثة أجزاء أساسية، حيث يحتوي الجزء الأول منيا عمى أىم النتائج  
إلييا من خلال ىذه الدراسة، أما الجزء الثاني فقد تضمن بعض الاقتراحات المقدمة لممؤسسة  المتوصل

العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجيجل، و التي كانت في سياق الاىتمام أكثر بالإمداد، 
من دراستنا في حين خصص الجزء الأخير منيا لاقتراح بعض المواضيع التي يمكن البحث فييا انطلاقا 

 ىذه.

 أولا: نتائج الدراسة

من خلال الدراسة النظرية و الميدانية التي قمنا بيا حول دور الإمداد في تحسين جودة الخدمة الصحية، 
 ة من النتائج:توصمنا إلى جمم

 .النتائج المتعلقة بالجانب النظري: 1

ستغلال الأمثل لمواردىا المالية، من إن اىتمام المؤسسات الخدمية بوظيفة الإمداد سوف يسمح ليا بالا -
خلال اعتماد مصمحة خاصة بالإمداد باعتباره وظيفة ذات أىمية بالغة لا تقل أىمية عن وظيفة التسويق، 

 الانتاج و المالية.

تعتبر وظيفة الإمداد أسموب إداري متكامل ىدفو ضمان تغطية جميع مصالح المؤسسة بالمخزون من  -
بالكمية اللازمة و بالسعر المناسب و بالجودة المناسبة و في الوقت و  لمستمزماتالمواد و المعدات و ا

 المكان المناسبين و من أفضل مصادر التوريد.

إن المؤسسات التي تولي اىتماما كبيرا بوظيفة الإمداد لا بد ليا من عدم إغفال الجانب الآخر للإمداد  -
عمى نقل المواد و الأجزاء التالفة و المخمفات من  و ىو الإمداد أو الموجستيك العكسي الذي يعمل

المؤسسة إلى نقاط إعادة استخداميا، فلا بد ليا من تحقيق التوازن بين مصالحيا و مصالح البيئة، فلا 
 تعمل عمى تحقيق أىدافيا عمى حساب البيئة و المحيط.

ون، وظيفة الشراء، و وظيفة إن الإمداد في المؤسسات الصحية يرتكز أساسا عمى وظيفة إدارة المخز  -
 التوزيع لتوفير احتياجاتيا من العتاد الطبي و الأدوية و المستمزمات الأخرى.

مقدمي  أداءإن نقص المعدات الطبية و التجييزات الحديثة في المؤسسة الصحية يؤثر سمبا عمى  -
 الخدمة الصحية.
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 المقدمة لممرضى.إن الإمداد الجيد في المؤسسة الصحية يؤدي إلى زيادة مستوى جودة الخدمات  -

 .النتائج المتعلقة بالجانب الميداني: 2

يدرك الموظفون بالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجيجل مدى المكانة و  -
 .الأىمية التي تحتميا وظيفة الإمداد في المؤسسة 

 إن المؤسسة المبحوثة لا تزال بعيدة عن استخدام التجييزات الطبية الحديثة و التكنولوجية. -

المؤسسة العمومية  أظيرت النتائج أن اتجاىات أفراد العينة كانت ايجابية اتجاه محور الإمداد في -
 .(3,3,الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى، حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا المحور )

أظيرت النتائج أن اتجاىات أفراد العينة كانت ايجابية اتجاه بعد الاعتمادية في المؤسسة العمومية  -
 (.3,3,الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى، حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا البعد )

عمومية أظيرت النتائج أن اتجاىات أفراد العينة كانت ايجابية اتجاه بعد التعاطف في المؤسسة ال -
 (.,,333الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى، حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا البعد )

أظيرت النتائج أن اتجاىات أفراد العينة كانت ايجابية اتجاه بعد الممموسية في المؤسسة العمومية  -
 (.2,,53الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى، حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا البعد )

أظيرت النتائج أن اتجاىات أفراد العينة كانت ايجابية اتجاه بعد الاتصال في المؤسسة العمومية  -
 (.33,3,الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى، حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا البعد )

للإمداد في   0α ≥323أظيرت النتائج أنو توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  -

تحسين بعد )الاعتمادية، التعاطف، الممموسية ، الاتصال( في المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد 
( عمى ,,335، ,3352، ,,,33، ,,,33الصديق بن يحيى بجيجل حيث بمغت معاملات الارتباط )

 التوالي.

للإمداد في   0α ≥323أظيرت النتائج أنو لا توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  -

 .في المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجيجل المصداقيةتحسين بعد 
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للإمداد في   0α ≥323أظيرت النتائج أنو لا توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  -

 .في المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجيجل الاستجابةتحسين بعد 

للإمداد في   0α ≥323توجد مساىمة ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة لا أظيرت النتائج أنو  -

 .في المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجيجل الأمانتحسين بعد 

 ثانيا: الاقتراحات

 انطلاقا من النتائج السابقة الذكر نقدم الاقتراحات و التوصيات التالية: 

ضرورة توفر المؤسسة عمى نظام معمومات الإمداد الذي يعتبر من النظم الجزئية لنظام المعمومات  -
و المشتريات، كما يوفر معمومات عن ظروف الإداري، حيث يعمل عمى تقديم معمومات حول الموردين 

 لأنسب من أجل تخفيض تكاليف الاحتفاظ و النفاذ.التخزين ا

ضرورة الاىتمام أكثر بوظيفة الإمداد من خلال اعتماد الطرق و الأساليب العممية الكفيمة بجعل ىذه  -
 الوظيفة وظيفة فعالة، بحيث يجب عمى المؤسسة اعتماد الأساليب العممية لمشراء قبل اتخاذ قرار الشراء.

الالكتروني لما لو من أثر واضح عمى تخفيض مختمف التكاليف المرتبطة بعممية محاولة تبني الشراء  -
 الشراء )اجراءات اصدار الطمبيات، تمقي عروض الموردين...(.

ضرورة إمداد المؤسسة بالمعدات الحديثة و التكنولوجية التي من شأنيا أن تسيل من أداء عمل  -
 ضا المرضى.الموظفين و تقديم خدمات ذات جودة بما يحقق ر 

لتأىيل العنصر البشري من أجل حسن استغلال الأجيزة توسيع دائرة التدريب و التكوين في المؤسسة  -
 الحديثة و التكنولوجية.

 ضرورة الاىتمام بنظافة البيئة الداخمية لممستشفى باعتباره مرفق حيوي حساس. -

 فق الطبية.ضرورة الاىتمام بصيانة التجييزات و توسيع المباني و المرا -

ضرورة التخطيط الجيد لموارد و أىداف المؤسسة، و التعرف عمى الفرص المتاحة لتطوير و تحديث  -
 المستشفى بما يتلاءم مع امكانيات المستشفى المادية و البشرية.
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العمل عمى أن تكون نسب الأطباء و الممرضين و الفنيين و الاداريين معقولة و متوازنة لمجابية  -
 في عدد المرضى. التزايد

ضرورة الاتصال بالمرضى و الزائرين لمتعرف عمى تقييميم لجودة الخدمات الطبية و الطبية المساعدة  -
 و خدمات الإعاشة المقدمة ليم و أساليب التعامل معيم و استقبال شكاوييم.

 ثالثا: آفاق الدراسة

ة المطروحة و حسب المعمومات و إن ىذه الدراسة قد حاولت معالجة ىذا الموضوع في حدود الإشكال
المعطيات المتوفرة و التي أمكن الحصول عمييا، و منو لا يمكن اعتبار ىذه الرسالة قد أحاطت بكل 
جوانب الموضوع بكافة أبعاده، و بيذا الصدد نقترح عددا من المواضيع التي يمكن أن تشكل مواضيع 

 مستقبمية:

 .واقع نظام الإمداد في المؤسسات.1

 إدارة الشراء و المخزون في تحقيق الميزة التنافسية. دور.5

 .دور نظام المعمومات في تحسين جودة الخدمة الصحية.,

 .تقييم جودة الخدمة الصحية من وجية نظر العاممين.3
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 الملخص
تهدف هذه الدراسة إلى إبراز دور الإمداد في تحسين جودة الخدمة الصحية، و قد استهدفت هذه 

( موظف في المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجيجل، 80الدراسة عينة من )
الشخصية الخاصة حيث تم جمع البيانات عن طريق تصميم استبيان خصص المحور الأول منه للبيانات 

بالموظفين بالمؤسسة الاستشفائية، أما المحور الثاني فقد خصص جزء منه للمحور المتعلق بالإمداد، 
( أبعاد، و قد تم تحليل بيانات 07والجزء الثاني بالمحور المتعلق بجودة الخدمة الصحية و الذي يضم )

 الاستبيان بالاعتماد على مختلف الأساليب الاحصائية.
أظهرت الدراسة أنه توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية للإمداد في تحسين جودة الخدمة و لقد 

 .الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى بجيجل بالمؤسسة العموميةالصحية 
 : الإمداد، إدارة الإمداد، الخدمة الصحية، جودة الخدمة الصحية.الكلمات المفتاحية

Abstract 

This study aims to display the role of supply in imporving the quality of 

health service.  

This study included a sample of (80) employees in the public hospital in 

Jijel. That we collected from them inputs using a questionnaire which was 

divided to many chapter. The first chapter was desanated to the personal 

information of staff at the hospital. the second chapter a part mit was disagnated 

to supply chapter. And the second section is related to quality of health service. 

Which includes (07) dimensions. The analysis was done with different 

descriptive statistics methods.  

We concluded with this study that thereis a contribution statistically 

significance to supply in improving the quality of health service in the public 

hospital. 

Key words: supply, supply management, health service, quality of health 

service. 



 

 

 (: قائمة الأساتذة المحكمين30الممحق رقم)

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الوظيفة التي يشغمها الأستاذ
 ذ بكمية العموم الاقتصادية، التجارية و عموم التسييرأستا حمودة سامي
 ذ بكمية العموم الاقتصادية، التجارية و عموم التسييرأستا ليتيم خالد

 التجارية و عموم التسييرذ بكمية العموم الاقتصادية، أستا تبوب يوسف



 

 صدق الأداة(: 35الممحق رقم)
 

Corrélations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 الأول المحور 

Q1 

Corrélation de Pearson 1 ,625
**
 ,074 -,135 ,079 ,284

*
 ,173 ,523

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,517 ,232 ,484 ,011 ,126 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q2 

Corrélation de Pearson ,625
**
 1 ,103 -,070 ,076 ,317

**
 ,126 ,445

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,363 ,536 ,501 ,004 ,264 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q3 

Corrélation de Pearson ,074 ,103 1 ,509
**
 ,134 ,165 ,290

**
 ,370

**
 

Sig. (bilatérale) ,517 ,363  ,000 ,235 ,144 ,009 ,001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q4 

Corrélation de Pearson -,135 -,070 ,509
**
 1 ,313

**
 ,017 ,188 ,244

*
 

Sig. (bilatérale) ,232 ,536 ,000  ,005 ,878 ,094 ,029 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q5 

Corrélation de Pearson ,079 ,076 ,134 ,313
**
 1 ,366

**
 ,335

**
 ,360

**
 

Sig. (bilatérale) ,484 ,501 ,235 ,005  ,001 ,002 ,001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q6 

Corrélation de Pearson ,284
*
 ,317

**
 ,165 ,017 ,366

**
 1 ,281

*
 ,494

**
 

Sig. (bilatérale) ,011 ,004 ,144 ,878 ,001  ,012 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q7 

Corrélation de Pearson ,173 ,126 ,290
**
 ,188 ,335

**
 ,281

*
 1 ,599

**
 

Sig. (bilatérale) ,126 ,264 ,009 ,094 ,002 ,012  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

 المحور

 الأول

Corrélation de Pearson ,523
**
 ,445

**
 ,370

**
 ,244

*
 ,360

**
 ,494

**
 ,599

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,029 ,001 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Corrélations 

 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 الأول المحور 

Q8 

Corrélation de Pearson 1 ,302
**
 ,262

*
 -,023 ,339

**
 ,588

**
 ,221

*
 ,540

**
 

Sig. (bilatérale)  ,006 ,019 ,839 ,002 ,000 ,048 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q9 

Corrélation de Pearson ,302
**
 1 ,551

**
 ,327

**
 ,133 ,090 ,241

*
 ,563

**
 

Sig. (bilatérale) ,006  ,000 ,003 ,238 ,430 ,031 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q10 

Corrélation de Pearson ,262
*
 ,551

**
 1 ,106 -,061 ,374

**
 ,403

**
 ,572

**
 

Sig. (bilatérale) ,019 ,000  ,351 ,589 ,001 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q11 

Corrélation de Pearson -,023 ,327
**
 ,106 1 ,074 -,082 ,246

*
 ,353

**
 

Sig. (bilatérale) ,839 ,003 ,351  ,513 ,470 ,028 ,001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q12 

Corrélation de Pearson ,339
**
 ,133 -,061 ,074 1 ,401

**
 ,113 ,351

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,238 ,589 ,513  ,000 ,320 ,001 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q13 

Corrélation de Pearson ,588
**
 ,090 ,374

**
 -,082 ,401

**
 1 ,298

**
 ,477

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,430 ,001 ,470 ,000  ,007 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

Q14 

Corrélation de Pearson ,221
*
 ,241

*
 ,403

**
 ,246

*
 ,113 ,298

**
 1 ,511

**
 

Sig. (bilatérale) ,048 ,031 ,000 ,028 ,320 ,007  ,000 

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

 المحور

 الأول

Corrélation de Pearson ,540
**
 ,563

**
 ,572

**
 ,353

**
 ,351

**
 ,477

**
 ,511

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

Corrélations 

 الاعتمادٌة 17الاعتمادٌة 16الاعتمادٌة 15الاعتمادٌة 

 15الاعتمادٌة

Corrélation de Pearson 1 ,834
**
 ,226

*
 ,839

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,044 ,000 

N 80 80 80 80 

 16الاعتمادٌة

Corrélation de Pearson ,834
**
 1 ,218 ,834

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,052 ,000 

N 80 80 80 80 

 17الاعتمادٌة

Corrélation de Pearson ,226
*
 ,218 1 ,676

**
 

Sig. (bilatérale) ,044 ,052  ,000 

N 80 80 80 80 

 الاعتمادٌة
Corrélation de Pearson ,839

**
 ,834

**
 ,676

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  



 

 

 
 
 
 

Corrélations 

 المصداقٌة 20المصداقٌة 19المصداقٌة 18المصداقٌة 

 18المصداقٌة

Corrélation de Pearson 1 ,198 -,051 ,603
**
 

Sig. (bilatérale)  ,078 ,656 ,000 

N 80 80 80 80 

 19المصداقٌة

Corrélation de Pearson ,198 1 ,189 ,655
**
 

Sig. (bilatérale) ,078  ,092 ,000 

N 80 80 80 80 

 20المصداقٌة

Corrélation de Pearson -,051 ,189 1 ,649
**
 

Sig. (bilatérale) ,656 ,092  ,000 

N 80 80 80 80 

 المصداقٌة

Corrélation de Pearson ,603
**
 ,655

**
 ,649

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 الاستجابة 23الاستجابة 22الاستجابة 21الاستجابة 

 21الاستجابة

Corrélation de Pearson 1 ,391
**
 ,356

**
 ,771

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,001 ,000 

N 80 80 80 80 

 22الاستجابة

Corrélation de Pearson ,391
**
 1 ,424

**
 ,790

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 

 23الاستجابة

Corrélation de Pearson ,356
**
 ,424

**
 1 ,750

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 

 الاستجابة

Corrélation de Pearson ,771
**
 ,790

**
 ,750

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

N 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 



Corrélations 

 التعاطف 26التعاطف 25التعاطف 24التعاطف 

 24التعاطف

Corrélation de Pearson 1 ,444
**
 ,347

**
 ,727

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,002 ,000 

N 80 80 80 80 

 25التعاطف

Corrélation de Pearson ,444
**
 1 ,493

**
 ,831

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 80 80 80 80 

 26التعاطف

Corrélation de Pearson ,347
**
 ,493

**
 1 ,798

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,000  ,000 

N 80 80 80 80 

 التعاطف

Corrélation de Pearson ,727
**
 ,831

**
 ,798

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 الامان 29الامان 28الامان 27الامان 

 27الامان

Corrélation de Pearson 1 ,169 -,166 ,485
**
 

Sig. (bilatérale)  ,134 ,141 ,000 

N 80 80 80 80 

 28الامان

Corrélation de Pearson ,169 1 ,321
**
 ,792

**
 

Sig. (bilatérale) ,134  ,004 ,000 

N 80 80 80 80 

 29الامان

Corrélation de Pearson -,166 ,321
**
 1 ,631

**
 

Sig. (bilatérale) ,141 ,004  ,000 

N 80 80 80 80 

 الامان

Corrélation de Pearson ,485
**
 ,792

**
 ,631

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 
 

 

 

 

Corrélations 

 الاتصال 34الاتصال 33الاتصال 32الاتصال 

 32الاتصال

Corrélation de Pearson 1 ,284
*
 -,106 ,600

**
 

Sig. (bilatérale)  ,011 ,349 ,000 

N 80 80 80 80 

 33الاتصال

Corrélation de Pearson ,284
*
 1 ,158 ,766

**
 

Sig. (bilatérale) ,011  ,162 ,000 

N 80 80 80 80 

 34الاتصال

Corrélation de Pearson -,106 ,158 1 ,549
**
 

Sig. (bilatérale) ,349 ,162  ,000 

N 80 80 80 80 

 الاتصال

Corrélation de Pearson ,600
**
 ,766

**
 ,549

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 80 80 80 80 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Corrélation 

 

 الملموسٌة 31الملموسٌة 30الملموسٌة 

 30الملموسٌة

Corrélation de Pearson 1 ,399
**
 ,830

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 80 80 80 

 31الملموسٌة

Corrélation de Pearson ,399
**
 1 ,842

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 80 80 80 

 الملموسٌة

Corrélation de Pearson ,830
**
 ,842

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 ( ثبات الأداة )معامل ألفا كرومباخ(30الممحق رقم:)

 معامل الثباة لممحور الأول 

 

 

 

 

 

 معامل الثبات لممحور الثاني:

 

 

 

  

  

 

 معامل الثبات الكمي:

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations 

Valide 80 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,714 14 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations 

Valide 80 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,810 20 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations 

Valide 80 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,828 34 



 (: البيانات المتعمقة بخصائص عينة الدراسة 30الممحق رقم)

 

Statistiques 

 المنصب الدخل المستوى العمر الجنس 

N 
Valide 80 80 80 80 80 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne  2,29  2,25  

Ecart-type  ,532  ,563  

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 43,8 43,8 43,8 35 ذكر

 100,0 56,3 56,3 45 أنثى

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 2,5 2,5 2,5 2 سنة 20 من أقل إلى 18 من

 70,0 67,5 67,5 54 سنة 40 من أقل إلى 20 من

 98,8 28,7 28,7 23 سنة 60 من أقل إلى 40 من

 100,0 1,3 1,3 1 سنة 60 من اكثر

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 المستوى

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 16,3 16,3 16,3 13 ثانوي

 66,3 50,0 50,0 40 جامعً

 100,0 33,8 33,8 27 علٌا دراسات

Total 80 100,0 100,0  

 

 



 

 الدخل

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 6,3 6,3 6,3 5 20000 من اقل

 68,8 62,5 62,5 50 50000 الى 20000 من

 100,0 31,3 31,3 25 50000 من اكثر

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 المنصب

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 

 32,5 32,5 32,5 26 طبٌب

 67,5 35,0 35,0 28 طبً شبه

 100,0 32,5 32,5 26 اداري موظف

Total 80 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 (: اختبار التوزيع الطبيعي30الممحق رقم)

 

 

Récapitulatif du traitement des observations 

 Observations 

Valide Manquante Total 

N Pourcent N Pourcent N Pourcent 

 %100,0 80 %0,0 0 %100,0 80 الدراسة_متغٌرات

 

 

Descriptives 

 Statistique Erreur 

standard 

 الدراسة_متغٌرات

Moyenne 3,5853 ,04451 

Intervalle de confiance à 95% pour la 

moyenne 

Borne inférieure 3,4967  

Borne supérieure 3,6739  

Moyenne tronquée à 5% 3,5776  

Médiane 3,5441  

Variance ,158  

Ecart-type ,39810  

Minimum 2,85  

Maximum 4,53  

Intervalle 1,68  

Intervalle interquartile ,68  

Asymétrie ,294 ,269 

Aplatissement -,726 ,532 

 

 

 

 

 

 

Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Significatio

n 

Statistique ddl Significatio

n 

 083, 80 973, 086, 80 093, الدراسة_متغٌرات

a. Correction de signification de Lilliefors 



 ( : تحميل عبارات المحور الأول30رقم)الممحق 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q1 80 3,30 1,247 ,139 

Q2 80 3,30 1,118 ,125 

Q3 80 3,93 1,077 ,120 

Q4 80 4,09 ,983 ,110 

Q5 80 3,61 ,934 ,104 

Q6 80 3,36 1,082 ,121 

Q7 80 3,56 1,029 ,115 

Q8 80 3,01 1,238 ,138 

Q9 80 3,36 1,172 ,131 

Q10 80 3,53 1,190 ,133 

Q11 80 3,26 1,003 ,112 

Q12 80 2,13 1,084 ,121 

Q13 80 2,94 1,184 ,132 

Q14 80 3,80 ,933 ,104 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q1 2,152 79 ,034 ,300 ,02 ,58 

Q2 2,399 79 ,019 ,300 ,05 ,55 

Q3 7,685 79 ,000 ,925 ,69 1,16 

Q4 9,892 79 ,000 1,088 ,87 1,31 

Q5 5,862 79 ,000 ,612 ,40 ,82 

Q6 2,997 79 ,004 ,362 ,12 ,60 

Q7 4,888 79 ,000 ,563 ,33 ,79 

Q8 ,090 79 ,928 ,013 -,26 ,29 

Q9 2,767 79 ,007 ,362 ,10 ,62 

Q10 3,945 79 ,000 ,525 ,26 ,79 

Q11 2,341 79 ,022 ,263 ,04 ,49 

Q12 -7,223 79 ,000 -,875 -1,12 -,63 

Q13 -,472 79 ,638 -,063 -,33 ,20 

Q14 7,668 79 ,000 ,800 ,59 1,01 

 



 (: تحميل عبارات البعد الثاني03الممحق)

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q15 80 3,90 ,922 ,103 

Q16 80 4,01 ,907 ,101 

Q17 80 2,89 1,158 ,129 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q15 8,728 79 ,000 ,900 ,69 1,11 

Q16 9,985 79 ,000 1,013 ,81 1,21 

Q17 -,869 79 ,388 -,112 -,37 ,15 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q18 80 4,49 ,871 ,097 

Q19 80 4,45 ,692 ,077 

Q20 80 3,70 ,947 ,106 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

Q18 15,268 79 ,000 1,487 1,29 1,68 

Q19 18,749 79 ,000 1,450 1,30 1,60 

Q20 6,614 79 ,000 ,700 ,49 ,91 

 

 



 

Statistiques sur échantillon unique 

 

 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q21 80 3,95 ,980 ,110 

Q22 80 3,69 ,949 ,106 

Q23 80 3,94 ,862 ,096 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q21 8,675 79 ,000 ,950 ,73 1,17 

Q22 6,478 79 ,000 ,688 ,48 ,90 

Q23 9,729 79 ,000 ,938 ,75 1,13 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q24 80 4,45 ,673 ,075 

Q25 80 4,09 ,799 ,089 

Q26 80 4,11 ,811 ,091 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q24 19,266 79 ,000 1,450 1,30 1,60 

Q25 12,179 79 ,000 1,088 ,91 1,27 

Q26 12,266 79 ,000 1,112 ,93 1,29 

 

 



 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q27 80 3,73 ,842 ,094 

Q28 80 4,25 ,935 ,104 

Q29 80 4,44 ,939 ,105 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q27 7,705 79 ,000 ,725 ,54 ,91 

Q28 11,963 79 ,000 1,250 1,04 1,46 

Q29 13,690 79 ,000 1,438 1,23 1,65 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q30 80 2,91 1,314 ,147 

Q31 80 2,48 1,359 ,152 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q30 -,596 79 ,553 -,087 -,38 ,20 

Q31 -3,455 79 ,001 -,525 -,83 -,22 

 

 



 

 

 

 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q32 80 3,19 1,068 ,119 

Q33 80 2,55 1,157 ,129 

Q34 80 3,53 1,102 ,123 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q32 1,570 79 ,121 ,188 -,05 ,43 

Q33 -3,478 79 ,001 -,450 -,71 -,19 

Q34 4,261 79 ,000 ,525 ,28 ,77 

 

 (: اختبار الفرضيات 00الممحق رقم)

 الفرضية الرئيسية

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Moyenne 

des carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,464 1 2,464 13,700 ,000
b
 

Résidu 14,026 78 ,180   

Total 16,490 79    

a. Variable dépendante : الصحٌة_الخدمات_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الامداد_نظام 

 

 

 



 الفرضيات الفرعية

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Moyenne 

des carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6,881 1 6,881 13,385 ,000
b
 

Résidu 40,097 78 ,514   

Total 46,978 79    

a. Variable dépendante : الاعتمادٌة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الامداد 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Moyenne 

des carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,316 1 1,316 2,612 ,110
b
 

Résidu 39,301 78 ,504   

Total 40,617 79    

a. Variable dépendante : الاستجابة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الامداد   

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Moyenne 

des carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,769 1 ,769 2,789 ,099
b
 

Résidu 21,507 78 ,276   

Total 22,276 79    

a. Variable dépendante : المصداقٌة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الامداد 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Moyenne 

des carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,513 1 4,513 14,694 ,000
b
 

Résidu 23,954 78 ,307   

Total 28,467 79    

a. Variable dépendante : التعاطف 

b. Valeurs prédites : (constantes), الامداد 



ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Moyenne 

des carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,010 1 ,010 ,031 ,862
b
 

Résidu 26,588 78 ,341   

Total 26,599 79    

a. Variable dépendante : الامان 

b. Valeurs prédites : (constantes), الامداد 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Moyenne 

des carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6,648 1 6,648 5,630 ,020
b
 

Résidu 92,099 78 1,181   

Total 98,747 79    

a. Variable dépendante : الملموسٌة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الامداد 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Moyenne 

des carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,503 1 3,503 7,498 ,008
b
 

Résidu 36,440 78 ,467   

Total 39,943 79    

a. Variable dépendante : الاتصال 

b. Valeurs prédites : (constantes), الامداد 

 

 



 محمد الصديق بن يحي الهيكل التنظيمي الإداري لممؤسسة العمومية الإستشفائية (:10رقم ) الممحق
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 047-70رلاوا ال  فياذي ر اا لمت اما 22للقارار الاوزاري المشا رل الم  امت ال  اايا الاداملس للماللا م الامومياة اةل شاف يية  و طبيقا  دة ا ا الما د  للموارد البشرية طبقا  : المديرية الفرعية المصدر
   .2770م ي  01جم دى ادولى الموافق لاا  72المارخ فس 

ة ــة الفرعيـــالمديري
 لممالية والوسائل

مكـتب الــوسائــل العامـة 
 والهياكل

 لصفقات العموميةمكتب ا

 ة والمحاسبةيالميزان مكب 

 

تسيير الموارد مكتب 
 البشرية والمنازعات

 التكوينمكتب 

المديرية الفرعية 
 لمموارد البشرية

لصيانة التجهيزات المديرية الفرعية 
 الطبية والتجهيزات المرافقة

صـــــــــــيانة مكتـــــــــــب 
  التجهيزات المرافقة

 

صـــــــــــيانة مكتـــــــــــب 
  التجهيزات الطبية

 مكتب التنظيم العام

 ــرديـالم

 مكتب الاتصال

يرية الفرعية المد
 الصحيةلممصالح 

التعاقـــــــــــد مكتـــــــــــب 
 وحساب التكاليف 

 مكتب القبـــول

مكتـــــــب تنظـــــــيم ومتابعـــــــة 
  النشاطات الصحية وتقييمها 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 جٌجل ٌىمستشفى محمد الصدٌق بن ٌح

 الطابق الرابع   الطابق الثالث  الطابق الثانً الطابق الأول 

 طب الأطفال
Pédiatrie  

 جراحة العظام
Traumato 

 

 المسالك البولٌة
Urologie  

 جراحة عامة

 رجال

جراحة عامة 
 نساء

 رجال طب داخلً 
Médecine Interne « H » 

 نساء  طب داخلً
Médecine Interne « F » 

 

مركز تصفٌة 
  والكلىالدم 

الطب 
 الشرعً

 المخبر المركزي
Labo Central 

 الأشعةمصلحة 
Radiologie 

 الاستعجالات
Urgences 

 الرقابة الطبٌة
Observation 

 الإنعاش

 الجناح التقنً

 المصالح الإستشفائٌة

 مصالح أخرى

أمراض النساء 
 والتولٌد

 

الفحص مركز 
 الإداري

مصلحة 
 طفال الرعع الأ

 الطابق الأرعً
 
  

  الصيدليت

 المركزيت 

 (: الهيكل التنظيمي لممصالح الإستشفائية والجناح التقني20رقم ) الممحق

 لمموارد البشرية: المديرية الفرعية المصدر

 

  الإدارة
Administration  

 
 

 دار مرضى السكري طب العمل

قاعة ما بعد  قاعة العملٌات
 العملٌات

طب 
 العٌون

مخبر 
 الولادة

قاعة العملٌات 
 بالولادة

 

قاعة ما بعد 
 العملٌات بالولادة

 

مصلحة 
  الوقاٌة

مركز 
 حقن الدم

حظيرة  

 السياراث

  

 المخزن 

Magasin 

 المطبخ 

cuisine   

 مصلحت 

 الغسيل

 المرمد 

Incénirateur 
 حفظ الجثث

Morgue 

 الورشت

Atelier 

الأمراض 
 الصدرية

الأمراض 
 المعدية


