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م ال   قبل كل شيء أحمد ه عز منا بن جل الذ أن  

نا ال ب هذه الدرج  ف  

ل: ، أق ل الحمد اذا رضي ال ل الحمد حت ترض  

د الرضا  ل الحمد ب  

مل د بالشكر الجزيل ال كل من ساعدني في انجاز هذا ال  أت

يم الاأستاذ  باأخص ال اأستاذ المشرف  اته ال جي ر أرز فتحي ع ت دكت  

ا ينا ب اإرشادا الصائب التي ل يبخل ع  

جن المناقش  دير ال السادة اأساتذة أعضاء ال الت د بجزيل الشكر   كما أت

ييمه. ت اضع  ل ااشترا في مناقش هذا البحث المت ب  ع تفض ب

دير ال عمال  الت بارا الشكر  د ب سس ااستشفائيأت الم  

المساعدة   بال  ددة الخدما ببريزين ع حسن ااست المت  

دم  النصائح الم اإرشادا  ما  ع كاف الم  

قتاال كل من بذل م فر لنا  دا  ا  ،نا ج نصح لنا ق  

ل ه أن يجزي عنا خير الجزاء .أس  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ين صدق اه العظيم.او  ورسوله  ملوا فيسر اه عملكم قل اع "بسم اه الرحمان الرحيم   لمؤم

ذا العمل المتواضع الى: دي   ا

ي اه الى ابي رحمه اهمن احمل اسمه بكل فخر ومن  ذ صغري والذي اودعت  افتقد م

ان امي الغالية ي الحب والح  الى من ارضعت

دي و  قوتي و ماذي بعد اه اخوتي والى س

  ،وصال فردوس، ،يعقوبوالبراعم الصغار 

م وعلموني ان ا  عائشة  ،راضية سميرة، اكرام،اضيعهم صديقاتي  والى من عرفت كيف اجد

م قلبي الى من سا م قلمي ولم ي  لم يذكر

دانا اه. صل لهذا لوا ان  ا ل  شكرا لدعمكم وما ك

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ما عز ما كما ربياني صغيرا الى من قال في قل ربي ارحم  جل 

متني معنى الحياة ر عيني الى من ع ن  ريحان الدنيا 

ا ه   الدتي الغالي رحم

 مني أن الحياة كفاح الى من ع

 ابي الغالي أطال ه في عمره 

ا ه ج ابي حفظ الدتي الثاني ز  الى 

اتي العزيزا  أخ تي اأعزاء   الى اخ

 الى ابن خالتي حاك مبارك 

ر اليقين، ف ه ن  حيدار جمع  الى صديقتي الغاليتين خ

ا  كان : بمثابالى كل صديقاتي التي جمعتني ب ااقام الجامعي  تي الثاني ، عائ   اكرا

 ، ،خديج اري ، ه  مري صبرين، فاطيم

زرع في ذهني فكرة. مني حرفا   الى كل أستاذ ع

ين  تم  0202الى كل افراد دفع ماستر ادارة انتاج 
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 جودة" موضوع أصبح ،حيث المستويات جميع وعلى كبيرا اهتماما الأخيرة الآونة في الصحي القطاع شهد       

 عالية بجودة الصحية خدماا بتقديم الاستشفائية المؤسسات من سعيا متزايد، عالمي اهتمام محل " الصحية الخدمة

 المؤسسة في الصحية الخدمات جودة واقع دراسة إلى البحث هذا ويهدف.ض، للمري ممكن رضا أقصى لتحقيق

 تمكنت الصحية،وقد الخدمات جودة أبعاد على ،بالاعتماد المريض رضا للصحة الجوارية بريزينة ولاية البيض على

 )التعاطف  الضمان الاستجابة، ، الاعتمادية ( الأربعة الأبعاد على راضي المريض أن إلى التوصل من الدراسة هذه

 المرضى  احتياجات مع يتناسب بما الصحية تطوير الخدمات يستوجب مما الملموسية، بعد على راض غير أنه إلا

 . المادي البعد جانب تحسين طريق عن التكنولوجي التطور بمواكبة وذلك

 الصحية الخدمات جودة أبعاد ، الصحية الخدمة جودة ، الجودة ، الصحية الخدمات تسويق :المفتاحية الكلمات

 .المريض رضا 

 . 

Abstract : 

The health sector has recently witnessed great interest at all levels, 

where the issue of health service quality “has become a global concern.., in 

pursuit by hospital institutions to provide their health services with high quality 

to achieve the maximum possible patient satisfaction. This research aims to 

study the reality of the health service quality in  el bayadh .( brizina ) .  

 This study was able to conclude that the patient is satisfied with the four 

dimensions : (dependency, responsiveness, assurance, and empathy), but he 

wasn’t   with the financiel dimension…  

Which requires keeping pace with technological development in line with 

the needs of patients.  

 Keywords: marketing health services, quality, health service quality, 

dimensions of health service quality, patient satisfaction 
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  ::تمهيد

باعتبار الخدمات الصحية واحدة من ابرز و اهم الخدمات التي اصبح الفرد في المجتمع 

و هذا ,و باعتباره بحاجة ماسة لها , و يريدها بدرجة معينة من التميز و الاتقان , يبحث عنها 

راجع بالدرجة الاولى لعدة اسباب و المرتبطة اساسا بكثرة و تنوع غموض الامراض التي نعاني 

  في الوقت المعاصر منها 

و بالمقابل حتمت هذه الحاجة الملحة لهذا النوع من الخدمات اهتماما متزايدا من قبل 

لك بالعمل على تطوير و ذ, المستوى المحلى او الدولي  المؤسسات و الهيئات الصحية سواء على

و التي تتسم , و تحسين الخدمات ذات الطابع الحيوي من اجل تلبية الاحتياجات المعبر عنها 

الى جانب تميز هذا الطلب بالتركيز على نوعية او جودة , تيرته الطلب عليها و تزايد و  باستمرارية

  .الخدمات المقدمة 

ديد الأهمية في ضرورة تقديم خدمات و يتضح لنا بأن هذا الموضوع أصبح يأخذ منحى ش

صحية ذات مستوى متميز للمرضى في الوقت المناسب و يقصد بها مجموعة الإجراءات 

الموضوعية للتأكد من القدرة على ضمان تحقيق مستويات عالية من جودة الخدمة الصحية 

  لصحية وبناء و تهدف إلى تحسين جودة الخدمات ا, المقدمة إلى المستفيد من الخدمات الصحية 

الثقة بمعايير الأمان و سلامة المرضى التي عبر من أهم المعايير التي يركز عليها 

المستفيدين مراعاة لحقوق المرضى و ضمان رضائهم عن الخدمة الصحية و أيضا في عملية 

  .المفاضلة بين مؤسسات الرعاية الصحية لاختيار الأنسب منها
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  :الإشكالية

 الخدماتالدور الذي تلعبه  على الضوء لتسليط العامة الحاجة تبرز ذكره ماسبق خلال من

ة و ور ر سائل الرائدة في مرافقته عند الضالو  أحسنو هذا بالبحث عن  الأفرادالصحية في حياة 

 يمكن وعليه الخيرة الآونةخاصة مما نحن عليه اليوم في مواجهة الأمراض المتفشية خلال هذه 

  :التالي الرئيسي للسؤال وفقا بحثنا إشكالية صياغة

 تجسيد جودة الخدمات الصحية في المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ؟ كيف يمكن

  :ومن هذه الإشكالية تندرج التساؤلات التالية 

  الجودة الشاملة على رضا المريض ؟ إدارة تأثيرمدى ما  �

 جودة الخدامات لدى المستخدمين  في القطاع الصحي  ؟ إدارةكيف تساهم  �

و هل تتطلع مامستوى جودة الخدامات المقدمة في المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ؟ �

 حسب رغبات الأفراد المجتمع؟

  

 :فرضيات البحث 

 مجموعة صحة اختبار و الدراسة محل الإشكالية تحليل يتطلب السابقة الأسئلة عن للإجابة

  :و التي يمكن صياغتها على النحو التالي ، الفرضيات من

تؤثر جودة الخدمة الصحية إيجابيا على رضا المريض في المؤسسة العمومية للصحة  �

  .الجوارية

  .تساهم جودة الخدمة الصحية المقدمة في تطوير أداء عمل المؤسسة    �

  .أمان و سلامة المرضى في القطاع الصحي المقدمة فيتساهم نوعية جودة الخدمة  �
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  :الموضوعدوافع اختيار 

 و التي جملة من التساؤلات ناتدور في ذهن بحيث الموضوع لعدة أسباب تم اختيارنا لهذا

  .ىأخر  عيضامو و تفضيل عن  باستغناءنا نفضل مثل هذه المواضيع تجعل

  :التالية  الأسبابومنها 

 .الصحية في استمرارية المؤسسة الخدمات الصحيةالدور المهم الذي تلعبه  �

 .الصحية التي تعتمد عليها المؤسسة الوسائل التكنولوجية و الخدماتمعرفة أهم  �

 .الرغبة في تنمية و إثراء معلوماتنا حول إدارة جودة خدمات القطاع الصحي �

 .لما له تأثير على العنصر البشري،كافة المجتمع  إلىلصحي بالنسبة أهمية القطاع ا �

 .القطاع لأهميته و الاعتناء بالمرضى و الخدمة المقدمة لهم ذاتسليط الضوء على ه �

 من قبل الخدمات المقدمةاهتماماتنا ورغبتنا في دراسة الموضوع و التعرف أكثر على  �

 .العوامل المؤثرة فيها الصحية والمؤسسة 

  

 :أهداف البحث

  :إن الأهداف التي نرغب الوصول إليها من خلال هذا البحث نوجزها كالتالي

، وكيفية بناء لخدمات الصحية في المؤسسات الجوارية لتعرف على المفاهيم الأساسية ا �

 .إدارة جودة شاملة صحية في القطاع

المؤسسة الصحية المهم الذي تلعبه  العمل إبرازو ، الخدمات الصحية في تطوير المؤسسة �

  .من خدمات لفائدة الأفراد
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 الجودة،و الكشف عن نوعية الصحية بالمؤسسة الخدمات المقدمة محاولة تحليل وتقييم  �

  .و المقدمة المستخدمة 

مما يسمح لها بأداء  المجتمع لأفرادالراحة والسلامة في تحسين ت الى أي مدى ساهم �

 .مهامها بأحسن وجه لتحقيق أهدافها

 .ببريزينة ولاية البيض جودة الخدمات الصحية للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية  تقييم �

المؤسسات  إحدىية بإسقاط الجانب النظري على اكتساب خبرة وإجراء البحوث الميدان �

للمؤسسة الصحية الجوارية بالجزائر وذلك من خلال دراستنا الميدانية  الحواريةالصحية 

  .ولاية البيض بريزينة

  

  :المنهج المستخدم 

عتمد تهج امن يالتحليلي  و هأيضالقد اعتمدنا على منهج يستند في جوهره على الوصفي و 

الشخصية و مختلف المراجع كما سيتم الاعتماد على الاستبيان الذي سنوزعه على على الملاحظة 

 .المرضى في موضوعنا لجودة الخدمات الصحية

  :مناهج مستعملة  �

ريق وصف و تشخيص لقد تم استعمال هذا المنهج عن ط:المنهج الوصفي  �

 .ظاهرة هذا البحث

قمنا من خلاله تحليل النتائج من خلال الاستبيان الموزع على  :المنهج التحليلي �

 .المرضى و الملاحظة
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وهو جمع البيانات العلمية و المعلومات المتعلقة بالمؤسسة  :منهج دراسة الحالة  �

التعمق وهذا ما ينطبق عليه موضوع بحثنا و متعلق بدراسة إدارة جودة خدمات تحليلهاو بهدف 

 العمومية للصحية الجوارية ببريزينة ولاية البيضالصحية في المؤسسة 

  

  

  :أهمية البحث 

الخدمات  المقدمة من قبل المؤسسة الصحية تظهر أهمية هذا البحث من خلال أهمية 

من أجل راحة المرضي التكنولوجيا الحديثة   ذاتو  المتطورة وسائل للمرضي و مدى استعمالها لل

داخل المؤسسة لتحقيق أهدافها و ضمان بقاءها في ظل و الدور الذي تلعبه و العمال أيضا، 

في خاصة  أهمية بالغة الاهتمام بالأفراد له حيث تم ، التطورات المتسارعة في مجال التكنولوجيا

اجتاحت البلاد بصفة خاصة و العالم بصفة العديدة التي  الأمراضالوقت الراهن، وبالنظر إلى 

من خلال مسايرة المؤسسة للتطورات  الحديثةالتطبيق الجيد لتكنولوجيا  عامة، و ما تحتاجه من 

  :الراهنة، كما تبرز الأهمية بإختصار من خلال

 دور الخدمات الصحية في تطوير المؤسسة  �

 قياس جودة الخدمات المقدمة للمرضى و مدى توافقها مع احتياجاتهم و رغباتهم �

 .الخدمة المقدمة لهأهمية إدارة الجودة في إقناع المريض من  �

  

  :حدود الدراسة 

  :وقد تمثلت حدود الدراسة في
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للمؤسسة العمومية للصحة ميدانية اقتصر الإطار المكاني على دراسة : الإطار المكاني -

  .الجوارية بريزينة ولاية البيض 

الممتدة من شهر مارس حتى شهر ماي من اقتصرت الدراسة على فترة : الإطار الزماني -

.        سنة ألفين و واحد و عشرون، من خلال المقابلات مع افراد المؤسسة و كذا الإستبيان المقدم

  . و هذا كل ساعدنا على وصف و تحليل المعلومات المتوفرة و معرفة الخدمات الصحية المقدمة

  

 :هيكل البحث

المسطرة بصفة جيدة، لقد قمنا برسم خطة تسمح لنا حتى نتمكن من تحقيق هذه الأهداف 

منها فصلين نظري،  فصول رئيسية ثلاثةبإعداد مذكرة على احسن وجه، من خلال 

تطبيقي الفصل يتضمنانالتأصيل النظري للخدمات الصحية و كذا جودة الخدمات الصحية، اخيرا ال

لمعطيات النظرية إلى الناحية الذي يمثل مدى العلاقة بين الفصلين و تقييم المعلومات و ا

  :من خلال التفاصيل التاليةل ،و يمكن إدراج هذه الفصو التطبيقية 

الاطار النظري حول المؤسسة الصحية و خدماتها  الفصلاستعرضنا في هذا : الفصل الأول

خصص اوله الى مفاهيم عامة حول المؤسسة الصحية المبحث الثاني ماهية الخدمة : و جودتها 

  .و المبحث الثالث عموميات حول جودة الخدمات الصحية الصحية 

الاطار النظري لجودة الخدمات في لمؤسسة الصحية : خصص هذا الفصل :  الفصل الثاني

و تطرقنا في المبحث الاول الى ماهية ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية و المبحث 

لخدمة الصحية و المبحث الثالث الى تقييم ادارة الثاني الى دور ادارة الجودة الشاملة في تحسين ا

  الجودة 
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احتوى على دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ببريزينة :  الفصل الثالث

  :ولاية البيض والذي يضم في 

  التعريف بالمؤسسة العمومية و الهيكل التنظيمي �

  الاختصاصات و المصالح المتوفرة في المؤسسة  �

  .خطوات اجراء الدراسة الميدانية و تحليل و تفسير النتائج  �

وفي الاخير نرجو من االله عزوجل التوفيق لإتمام هذا العمل المتواضع و يجعله عملا نافعا 

  .يستفاد منه

  

  :أهم مصطلحات البحث 

  :يمكن ابراز بعض المصطلحات المهمة في هذا البحث من خلال ما يلي

  :الجودة  �

و الخصائص لمنتج او خدمة التي تجعله قادرا على تلبية  هي مجمل السمات

  .احتياجات المضمنة

  :الخدمة  �

بأنها العملية المقدمة التي تحقق أرباح إما عن طريق إحداث تغيير في المستهلك نفسه 

  .أو التغيير في أصوله الغيرملموسة

  :إدارة الجودة  �

التخصصي و تعرف بأنها الوصول إلى أقصى درجات الكمال و المثالية في المجال 

  .مؤسسة لأيضا كيان تنظيمي إداري ضمن القطاعات الإدارية ل
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  :الخدمات الصحية 

هي العلاج المقدم للمرضى سواء كان تشخيصا او ارشادا او تدخلا طبيا ينتج عنه 

  رضا وقبول من قبل المرضى بعد شعورهم بحالة صحية أفضل 

  :المؤسسة الصحية  �

إعادة , العلاج و الاستشفاء , التشخيص , مجموع هياكل للوقاية تعتبر مؤسسة صحية 

 .و المتمثلة في المستشفيات و العيادات و المراكز الصحية و العيادات الخاصة, التأهيل الصحي 
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  :الدراسات السابقة باللغة العربية و اللغة الأجنبية

 الدراسات باللغة العربية 

مجلة العلوم , تطور المنظومة الصحية الجزائرية " دراسة عياشي نور الدين تحت عنوان  :الدراسة الاولى   - 1

  ". 2009جامعة قسنطينة جوان  31الإنسانية العدد 

 : من حيث الإشكالية  •

  كيف يكون تطور المنظومة الصحية في الجزائر ؟  �

 : من حيث الهدف  •

الجزائر و إتجاهات نموه في ظل التطورات الإقتصادية تهدف هذه الدراسة إلى تناول الوضع الإقتصادي في 

و من ثما التطرق للوضعية الصحية للسكان من خلال مختلف المؤشرا ت و العناصر المحدد لها و محاولة , العالمية 

  .عقد بعض المقارنات مع كل من المغرب و تونس 

 : المتحصل عليها  :من حيث النتائج �

ض العلاج و أخد بعين الإعتبار ضرورة التكامل بين القطاعين العام و تحديد و ضع آليات لتنظيم مستويات عر  �

 دور هذا الأخير في منظومة العلاج الوطنية 

و , العمل على تجسيد مبدا التسلسل في مستويات العلاج و ذالك بتفعيل دور للمنشات الصحية القاعدية  �

 .ئية الجامعية المستشفيات الجهوية لتخفيف الضغط على المراكز الإستشفا

  .الدراسات باللغة الأجنبية

  )بعنوان  فحص الجودة والكفاءة في نظام الرعاية الصحية في و م ا  2011و اخرون  kumar( دراسة  - 2
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 : إشكالية الدراسة  �

  كيف يكون فحص الجودة و الكفاءة في نظام الرعاية الصحية 

 : أهداف الدراسة  •

و سعت , كفاءة خدمات الرعاية الصحية في الولايات المتحدة الأمريكية  و تهدف هذه الدراسة إلى معرفة نوعية و �

لمعرفة أثر و نوعية و كفاءة هذه الخدمات على مختلف الجهات المعنية لتحقيق أفضل قيمة مقابل كل دولار ينفق 

 .على الرعاية الصحية 

 ة المعاصرة كما تهدف إلى تقديم الرؤى حول جهود إصلاح الجودة و سياسة الرعاية الصحي �

 : النتائج المتوصل إليها  •

أضهرت نتائج الدراسة إلى نظام الرعاية الصحية الأمريكية هام و مفيد لإقتصاد البلاد و سياسة الإنفاق الحكومي  �

 .يتميز بإنه الأغنى في العالم و لكنه الأقل فعالية بالمقارنة مع الدول الأخرى

يسية المؤثرة في إرتفاع تطاليف الرعاية الصحية هي نوعية الممارسات و هكذا اظهرت النتائج بأن من العوامل الرئ �

  .الطبية

  :  اوجه التشابه و الاختلاف بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقة

من خلال عرضنا لأهم الدراسات التي تناولت متغيري دراستنا الحالية المتمثلة في ادارة جودة الخدمات في القطاع 

نستخلص أهم أوجه , فيها التطرق إلى موضوع جودة الخدمات الصحية و ربطها بجوانب أخرى أو تم , الصحي 

  : التشابه و الاختلاف بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقة



  ا����  �����

 

12  

 

الدراسة الحالية تهدف إلى اكتشاف واقع ادارة  جودة الخدمات الصحية في المستشفيات و التعرف على الخدمات  -

مرضى أما الدراسة  السابقة تهدف إلى إلقاء نظرة حقيقية على الواقع الملموس للصحة الصحية المقدمة لل

 . والمستشفيات العامة

 . أما الدراسة السابقة فاختلفت من حيث عينة الدراسة 25الدراسة الحالية ركزت على عينة مكونة من  -

في الدراسة حيث تم استخدام إستبيان في تتشابه الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في الأدوات المستخدمة  -

 جميع الدراسات

  :المقارنة بين الدراسات السابقة و الدراسة الحالية 

 : بالنسبة للدراسة الأولى  •

 .استخدمت هذه الدراسة المنهجين التحليلي و الوصفي بنفس المنهجين المتخذين في دراستي :من حيث المنهج -

بينما دراستي كانت في بريزينة  2009الدراسة في قسنطينة جوان  وقعت هذه: من حيث الزمان و المكان  -

 2020/2021ولاية البيض سنة 

 : من حيث النتائج المتوصل إليها  -

لم نتوصل إلى نفس النتائج كما ذكر أعلاه فكان هناك إختلافات ولا يوجد أي شابه في نتائج الدراسة السابقة 

علاقة بين جودة الخدمات و الرعاية الصحية بخلاف ما ركزت عليه تلك ودراستي الحالية بحيث ركزت دراستي على ال

 .الدراسة 
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 :بالنسبة للدراسات الأجنبية  �

 : الدراسة الثانية  •

 : من حيث المنهج  -

 إستخدام المنهج البيانات الإحصائية الوصفية بينما في دراستي إستخدمت المنهج الوصفي و التحليلي 

 : من حيث الزمان و المكان  -

بينما الدراسة الي انا بصددها أجريت ببريزينة ولاية ,   2011تمت هذه الدراسة في الولاية المتحدة الأمريكية سنة 

  2020/2021البيض سنة 

 : من حيث النتائج المتحصل عليها  -

إلى ما ذكر أعلاه فتوصلت في دراستي  لم نتوصل إلى نفس النتائج نفسها في هذه الدراسة و دراستي الحالية إستنادا

  إلى أنه كلما كانت جودة الخدمات عالية كانت هناك رعاية صحية أفضل بخلاف نتائج الدراسة السابقة 
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 تمهيد :

ظرا  ة بارزة  ا صحية م خدمات ا سان و زيادة  أهميتهاتحتل ا حفاظ على سامة اإ في ا
سياق تمثل أهم ما مية وهي في هذا ا ت اء و ا ب حياة و  قدرته على ا ع ا سان صا إ ن أن يقدم  يم

تطور ها تمثل ضرورة  ،ا ية فإ سا س ضرورة إ ت تع ا اء مجتمع قادر عل اقتصاديةإن  اأداء ى ب
مية اإقتصادية و اإجتماعية  ت  .اأفضل في مجاات ا

ذين  صحة و اأصحاء ا اشدون ا ذين ي لمرض ا صحية بتقديم خدماتها  مؤسسة ا و تقوم ا
وقاية مترددين عليها ،يطلبون ا وات ااخيرة إقباا واسعا في إعداد ا س بة  مع ،وقد شهدت ا مطا ا

متطلب بااستجابةمع  سريع  ها من خال تحسين جودة خدماتها.ا  اتهم و اإستجابة 

تي تقدمها خدامات ا صحية و ا لمؤسسات ا حاول تحديد إطار مفاهيمي  فصل س  ،في هذا ا
ى ثاث مباحث هي  صحية حيث يتم تقسيمه إ ى جودة ا تطرق إ يامع ا  :تا

مبحث ااول:  صحية  ماهيةا مؤسسة ا  ا

خ ي: ماهية ا ثا مبحث ا صحية ا  دمة ا

صحية  خدمات ا ث: عموميات حول جودة ا ثا مبحث ا  ا
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مبحث اأول:  صحية  ماهيةا مؤسسة ا   ا
صحية من  مؤسسات ا شآتتعتبر ا م ت مستشفيات ا ا مجتمع سواء  هامة في ا  ،عياداتأو  ،ا

ز صحية عامةأو  ت مستوصفات او مرا وع عن  او خاصة. ا ى تقديم مزيج مت بإعتبارها تتو
صحية  خدمات ا ى إعتبارها  ،ا مرضى إ ة اإيواء  ا ا مؤسسات من مجرد م تقل مفهوم هذ ا حيث ا

لصحة  تجة  مؤسسات م ى مواطن سليم يضيف بجهد  ،ا تج إ م مريض غير ا من خال تحويل ا
ه توسيع في مفهوم  تج ع ذي  قومي و ا تاج ا ى اا مؤسسات .إ  وظائف هذ ا

 

مطلب اأول: مفاهيم  صحيةا مؤسسة ا  عامة حول ا

مؤسسة اإستشفائية  : ا

صحية  رعاية ا توصيل ا ان  م صحية و ا رعاية ا ظام ا ظيمي  ت محور ا مشفى ا يعتبر ا
ذلمريض و ايضا تدريب اأفرا صحي و  قطاع ا عاملين في ا صد ا طبية و ا بحوث ا حية ك أداء ا

ما  سان حي ر فيه اإ ذي يف ان اأول ا م مشفى بما يشمله من موارد مادية و بشرية ويعد ا و ا
وجيا  و ت لخدمة و ا مطبق  طبية و ا لممارسة ا ي ااقتصادي  مه قلب ا طبية فهو ا لرعاية ا يحتاج 

ستعرض مجموعة  طبية بصفة مستمرة وعليه سوف  ها: ا لمستشفى م تعاريف   1من ا

ظام اإجتماعي يرتبط في اداء وظائفه - مستشفى جزء من ا شائعة أيضا أن ا تعاريف ا ومن ا
عام صحي ا ظام ا امل مع ا  .2ببرامج صحي مت

                                                           

ة  ،يلى بوحديد  -1  جزائرية دراسة حا عمومية ا مستشفيات ا بشرية في ا موارد ا تحسين أداء ا مدخل  تخطيط ااستراتيجي  ا
ة  جوارية أريس بات لصحة ا عمومية  مؤسسة ا عدد  ،ا مية اإقتصادية ا تت جزائرية ا مجلة ا   032ص  4102ديسمبر  10ا

حديثة في إدارة -2 رب ااتجاهات ا صحية  سيد محمد جاد ا ظمات ا م شر  ،ا ان  عشري بدون م   21ص4112مطبعة ا
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ه " مؤسسة تحتوي على جهاز طبي  - مستشفى بأ ية ا مستشفيات اأمري عرفت جمعية ا
ظم  داخلين  ،م لمرضى ا تضمن و خدمات طبية ت ،يتمتع بتسهيات طبية دائمة تشمل على أسرة 

مستمرة  تمريض ا عاج ، و ذخدمات اأطباء و خدمات ا تشخيص و ا مرضى ا ك إعطاء ا
ازمين "  .ا

ه "جزء ا  - مية على أ عا صحة ا ظمة ا ظام اجتماعي وصحي  يتجزأما عرفت م من 
امل من مها وقائية ويشمل مت عاجية وا احيتين ا لمجتمع من ا مه تأمين خدمات صحية شاملة 

ز تدريب  ه أيضا مر ما أ طبيعي  لعائلة في موقعها ا ستطيع إيصال خدماتها  عيادات خارجية 
طبية وااجتماعية صحية واأجزاء ا وادر ا  .ا

تي يتعامل معها - مستشفى حسب اأطرف ا خف ،ويختلف مفهوم ا ه مفهوم ا اص ل طرف 
هما . قائمة بي عاقة ا تلك ا مستشفى تبعا   عن ا

    1ك فيما يلي ويتضح ذ

 عاج ة عن تقديم ا مسؤو جهة ا ه ا مستشفى على أ ى ا ظرون إ مرضى: ي           ا
هم و استشفائهم  صحية  رعاية ا  و ا

  ه ومهماته ذي يمارس فيه اعما موقع ا صحي: هو ا ادر ا يةا سا ه وبما ي ،اإ مل
صحية  رعاية ا قيام با  من خبرة ومهارة في ا

  محيطة بها و متفاعلة مع متغيراتها بيئة ا ظمة مفتوحة على ا مستشفى: م إدارة ا
مختلفة في ضوء ما مجتمع ا ل ما يحتاجه ا ة عن تقديم  ها من أهداف وواجبات مسؤو  ،حدد 

واقع هوض با حو  ،ل بلد  صحي في ا  .اأحسن ا

                                                           

ري  -1 ب مستشفيات  ،تامر ياسر ا علمية  ،إدارة ا يازوري ا توزيع عمان  ،دار ا شر و ا   44ص  4112 ،ل
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  ية على ميدا معرفة ا مهارة و ا سابهم ا جامعة: موقع تدريبي و عملي إ طلبة و ا ا
ة  مه طب إجراءأسرار ا مستقبلية في مجال ا بحوث ا  .تجارب و ا

مؤسسات ااستشفائية: - عديد من ااسس تتمث أنواع ا مستشفيات وفق ا يف ا ن تص  ليم
ية: مل مط ا   1في 

وعين:    وهي 

 حها ها ومصا ها هيئات رسمية تقوم على رعاية شؤو ومية: تمتل ح مستشفيات ا   .ا
  خاص أو حسابهم ا ى أطباء يعملون  خاصة: وهي مستشفيات تعود إ مستشفيات ا ا

خيرية مؤسسات ا  .بعض ا

ربحية - عام من :ا هدف ا رغم من أن ا خد با مستشفيات هو تقديم ا شاء ا صحيامإ ة ت ا
ى تحقيق اأرباح.أفراد  مستشفيات إ هما سعي ا ون أساسية ومن بي اك اهداف اخرى قد ت  إا أن ه

مستشفيات واع من ا ن تمييز ثاثة أ سياق يم   . 2وفي هذا ا

 لربح ى أفراد هم  :مستشفيات تهدف  يتها عادة إ تي تعود مل مستشفيات ا وهي ا
تغلبفي  ربح ،من اأطباء ا غرض ا ون عادة  تي ت سب ،وا تي ت ها من حيث تقوم بتقسيم أرباحها ا

مرضى مقابل ما ين فيها. ا مشار يها على ا يهم من خدمات على مؤسسيها وما  تقدم إ

                                                           

حيل  - 1   صحية  ،بيلة  مؤسسات ا شاملة في ا جودة ا موار  ،تطبيق ا ماجستير في تخصص تسيير ا يل شهادة ا رة مقدمة  د مذ
تسيير  علوم ااقتصادية و علوم ا لية ا بشرية .  ة ،ا طي  1 42، 42ص  4112جامعة قس

صحية  ،سليم بطرس جلدة  - 2  ز ا مرا مستشفيات و ا توزيع عمان  ،إدارة ا شر و ا ل شروق      32ص4112دار ا
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  :خيرية إما على مستشفيات خيرية جهات ا شئت من قبل إحدى ا وهي مستشفيات أ
ية. ج هيئة جمعية خيرية أو دي ة  وميةفهي مملو حية ت صاوتقديم خدام ،معيات أهلية غير ح

سيا مستشفى. ،مقابل رسوم ضئيلة   وتحسين مستوى ادائها. تستخدم في تطوير ا
 ربح:مستشفيات ا تهدف إ ومي ى ا مستشفيات ح ة بتأستقوم  ةوهي ا دو يسها ا

خد أفراد من دون مقابلامبهدف تقديم ا صحة  وع  و مثل هذا ،أو مقابل رسوم رمزية زهيدة ،ت وا ا
ية:  دول اإشترا ثر في ا مستشفيات ي  من ا

وعين من فترات مدة اإقامة هما: مدة اإقامة: - اك   ه

 :ى  مستشفيات قصيرة اإقامة مريض فيها من يوم إ ويصل متوسط فترة إقامة ا
يد ،ثاثين يوم تو ساء وا   .مثل مستشفيات اأطفال ومستشفيات امراض ا

 :ثر من ثاثين  مستشفيات طويلة اإقامة ى أ مريض فيها إ ويصل متوسط اإقامة ا
حروق فسية ،يوم مثل: مستشفيات ا  .مستشفيات اأمراض ا

خدمة - وعين :   :نوع ا ى  مستشفيات إ ون ا  ت

 :ج أمراض مختلفة من خال  ،متعددة اختصاصاتتضم  مستشفيات عامة وتعا
مرض و  مصابين بهذ اأمراضإستقبال ا  .ا

 عين  :مستشفيات متخصصة جسم )ا  ،تختص في عاج جزء معين من أجزاء ا
ف   .اأذن ( ،اأ

مستشفى: - ساء و اأطفال حجم ا رجال و ا اء على عدد أسرة ا مستشفى ب  ،ويتحدد حجم ا
ى من  وادة  كذويستث  .أسرة اأطفال حديثي ا
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مطلب ثاني:  ا صحيةا مؤسسة ا   وظائف ا

م تعاريف ا طاقا من ا صحية اإستشفائية و عا لمؤسسة ا ك باأخصطاة  مقدم م ذ ن طرف ا
ية تا وظائف ا لمستشفيات في ا لوظائف ااساسية  ن  لصحة. يم مية  عا ظمة ا م   :ا

عاجية  وظيفة ا  :أوا : ا

وظيفة  حوادث هي ا لمرضى و مصابي ا طبية  رعاية ا مما ا شك  فيه أن تقديم خدمات ا
لمستشفى  ى و اأساسية  ن من هذ  ،اأو مستشفى على تقديم أعلى مستوى مم ز ا حيث ير

طارئة و تحسين جودة هذ  حاات ا خارجية و ا عيادات ا داخلين ومرض ا لمرضى ا خدمات  ا
ل مس خدمات بش خدمات  ،تمر ا مقارة مع ا لفة با ثر ت خدامات اإستشفائية اأ ت ا ا و اما 

لطلب عليها  مستمر  تزايد ا خدامات و ا هذ ا متصاعدة  لفة ا ت صحية ااخرى و على ضوء ا    ا
عملية اإستشفائية  فاءة ا يز على  تر لمستشفى من ا لمجتمع فا بد  متاحة  موارد ا و محدودية ا

تحقيق هذ بما  ه و  هدف أساسي  ة  لفة مم لمرضى بأقل  طبية  رعاية ا يضمن تقديم خدمات ا
مستشفيات  بية ا ة فابد سيما و أن غا لفة مم خدمات رعاية صحية جيدة بأقل  صعبة  ة ا معاد ا

موارد ها مفيدة بمحدودية ا ما أ ربح  ى تحقيق ا خاصة ا تهدف إ ها و ا عامة م  .1ا

ر  طبية:أ/ ا ت عاية ا خدمات ا تأهيلية و يقصد بها ا عاجية وا فسية  ةااجتماعيشخيصية و ا و ا
دة و ما مسا طبية ا عاجية و اأقسام ا تي تقديمها اأقسام ا متخصصة ا خدمات يرتبط وبهذ ا ا

طوارئ و خدمات  متخصصة و خدمات إسعاف و ا عادية و ا من فحوصات معملية مختبرية ا

                                                           

دين زديرة  - 1  مؤسسات  ،شرف ا ة من ا ة عي مؤسسة اإستشفائية ) دراسة حا شاملة في تحسين جودة خدمات ا جودة ا دور إدارة ا
توراء  ة د ظمات  ،اإستشفائية ( رسا م ت ا اجم رة  ،تخصص م  1 20ص 4102جامعة بس
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غذائية ية و ا صيدا خدمات ا تمريض و ا  .1ا

صحية رعاية ا مصاب  :ب/ ا مريض ا ى رعاية ا مستشفيات بصفة عامة إ تى تتقدم حتسعى ا
ى ما ته إ رعاية ذو  هو أحسن وأفضل  حا صحية سواء تمثلت هذ ا رعاية ا ك فإن تقديم خدمات ا

عاجية يعد من أهم وظائ تشخيصية أو ا مستشفى مافي خدمات ا يرتبط بها من خدمات  ف ا
 .2مساعدة

وقائية:  وظيفة ا وفاةثانيا / ا حد من ا قاص و ا ى ا شاط يؤدي إ ي أي  وقاية تع      طبيا ا
وية  ية ثا وقاية أو ى ثاثة مستويات من ا مفهوم إ مرض و يتم تقسيم هذ ا صحة من ا و اعتدال ا

ية و و  ثا درجة ا  .قائية من ا

تي تعمل على تعزيز  -أ شطة ا مرض اأ ب ظهور ا ى تج ية : وتهدف إ وقاية ااو ا
ية  ان تعتمد على معايير وقائية أو س بية ا غا صحة   .ا

ى   -ب وية : وتهدف إ ثا وقاية ا تشافا لمرض  اا ر  مب وهذا يزيد من فروض  ،ا
مرض و أعراضه  وقاية من تطور ا تدخل ا  . ا

درجة  -ت وقاية من ا موجود أصا عن  ا لمرض ا سلبي  ثة : وتحد من اأثر ا ثا ا
مرض مرتبطة با مضاعفات ا حد من ا لعضو أو ااعضاء و ا وظيفة   .3طريق إعادة ا

لجميع  صحية  مجتمع من خال توفير ا وظيفة في وقاية أفراد ا تشجيعهم  و ،و تتمثل هذ ا
قضاء  صحية سعيا وراء ا ات ا مش مؤسسات على فهم أهم ا عليها و يتطلب اأمر ضرورة قيام ا

                                                           

عم   - 1  م ة  ،بن فرحات عبد ا ة عي خدمات دراسة حا وعية ا جزائر على  لصحة با عمومية  مؤسسة ا تسيير ا ماط ا اسات ا ع ا
لصحة  عمومية  مؤسسات ا رة  ،من ا تورا تخصص إقتصاد و تسيير مؤسسات جامعة بس ة د  .1 34ص  4102رسا

 
جاة  - 2  238مرجع سابق ص  ،بحدادة 
 

جق  -3 ب محمود س دين  ،غا صحية  ،د موسا احمر خير ا ظمات ا م توزيع  ،مبادئ اإدارة في ا شر و ا ل عمان  ،دار وائل 
 442ص  4102ااردن 
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صحية  وعية ا صحية بدور فعال في مجاات ا  .ا

طبية و ااجتماعية :  بحوث ا ثا/ ا  ثا

بير من خال ما ل  مستشفيات بش م أو مختبرات أو أجهزة و تجهيز  تساهم ا ات تحتويه من معا
اسبة  يا في توفير بيئة م وادر بشرية متخصصة مه وعة و  و سجات طبية و حاات مرضية مت

تشخيص إجراء متخصصة في مختلف مجاات ا طبية و اإجتماعية ا دراسات ا بحوث وا            ا
افحة  طبية وم عقاقير ا عاج و تطوير ا مستشفى و ا خدمات ا ذاتي  تطوير ا عدوى و ا اامراض و ا
عمل يب ا عاملين و اسا مية مهارات ا  .1و ت

تدريب :  تعليم و ا  رابعا / ا

مهارات  ى وجود حاجة ماسة  تطور ا تي تتم بسرعة ا ية ا تق طبية و ا متغيرات ا قد اقتضت ا
مستشف عامة في ا بشرية ا وادر ا ز تعليمية تتوافر فيها اإ ،يات و قدرات جديدة في ا ية مرا ا م

مهارات  معلومات و ا طبية با طواقم ا جديد من ا جيل ا ساب ا ازمة إ تعليمية ا تدريبية و ا ا
ليات  فاءة و إتقان و يتم تدريب طلبة  ل  مستقبلية ب زهم ا قدرة على تسلم مرا سابهم ا ية إ ميدا ا

مست تمريض في ا طب و معاهد ا ية ا ميدا مهارات ا خبرات و ا سابهم ا كون و ي ،شفيات إ  ذ
اء فترة دراستهم  تخرج  ،اث مستشفيات بعد ا تدريب في ا املة من ا ة  طب س ك يمضي طلبة ا ذ و 

ة اإمتياز مستشفيات فيها يعرف بس هم من ا جامعات و قبل تسلمهم اعما  . 2من ا

 

                                                           

 
تاج  - 1 ريم مزيان ا صحية  ،عامر عبد ا مؤسسة ا خدمات في  ا قياس مستوى جودة ا معايير  مقارة متعددة ا هجية ا مجلة  ،تطبيق م

مال و اا عدد اقتصاديات ا جزائر ا ت ا  41102 12عمال جامعة عين تموش

 
مية  - 2 عا صحة ا ظمة ا ومية معايير م ح صحي ا مؤسسات ا ة ماجستير  ،ميساء فتحي عبد ابو حصيرة تقييم جودة اداء ا  ،رسا

جامعة ااسامية   41022فلسطين  ،عزة  ،تخصص ادارة اعمال ا
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صحية :  لمؤسسة ا  ااهداف اأساسية 

مشترك بين مختلف  قاسم ا تي تعد ا عامة ا اك مجموعة من اأهداف ا قول أن ه ن ا يم
تي تتمثل في :  صحية و ا مؤسسات ا  ا

ى مستويات أعلى ان إ لس ة ذ و ،  1اوا / ارتقاء باأوضاع  راه لبرامج ا مستمر  تقييم ا ون با ك ي
ريك بلوم  هدف هي :   Henirk Blumو تطويرها و قد ه هذا ا  اأهداف تحصيله 

  ر مب موت ا وقاية من ا حياة و ا ة ا حو إطا مستمر  سعي ا  ا

   اجمة عن اأمراض وفيات ا  خفض معدات ا

 مرض اجم عن ا قلق ا  خفض مستوى ا

 عجز  خفض مستوى اإعاقة واسيما حاات ا

  قاحات ها  تي تتوافر  مجتمع ضد اأمراض ا  تحصين ا

 بشرية تأمين ا يها برامج خدمات  باأعدادفاءات ا تي يحتاج إ اسبة ا م وعية ا و ا
صحية بصحة دائمة  رعاية ا  .ا

   جهود معلومات عن اأوضاع و ا صحية بما يتيح توفير ا معلومات ا ظام ا تطوير 
صحية   .ا

 

 

 

 

                                                           

 
رياض  ،طال بن عابد ااحمدي  - 1 صحية ا رعاية ا ية  ،إدارة ا وط ك فهد ا ما تبة ا  41ص 4112م
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ث: ثا مطلب ا صحية  ا مؤسسة ا جديدة في تسيير ا تحديات و اأفاق ا   ا

لصحة عمومية  مؤسسات ا مسير  1أوا : تحديات و مفاهيم جديدة في تسيير ا يجب على ا
ذي يستدعي  ية اأمر ا شط في بيئة حر مؤسسات ت غيرها من ا صحية  مؤسسة ا بتها باعتبار ا موا
مستجدات  وعا و تتاءم مع ا ما و متوقعة  ية ا ا س متغيرات ا توفر إدارة عملية إبداعية و ا

تحد صحية و تستطيع مواجهة ا ثقافية و ااجتماعية و ا تظرة .ااقتصادية و ا م  يات ا

مؤسسات   يفية إدارة ا مستقبلية تحوات مدروسة في  تحديات اآتية و ا و تتطلب مواجهة ا
عل هذ  مطلوبة و علمية ا موضوعية ا مستجدات با يف مع ا ت متغيرات و ا بة ا موا صحية  ا

ية : تا قاط ا وجزها في ا تحديات   ا

عم0 مؤسس ا متطلبات جديدة في محيط ا لصحة : / ا  ومية 

 2 عمومي أمن ا ضرورية  هامة و ا  متطلبات ا
  تجات م تابة ا مهام  –ضرورة رسم و  اأحداث  –ا
 عمومية ا مؤسسة ا تاجية ا تحسين من  إ ى ضرورة ا ا إ ذي يسوق  ضغط اإقتصادي ا
 تجارة إ م ا يفيات ووسائل و أدوات تستعمل في عا             ستعمال مفاهيم و طرق 

اعة  ص  .و ا
 
صحية ( : 4 خدمة ا بيئية ) نوع جديد في ا صحة ا  / ظهور مفهوم ا

دول  متقدمة و محدودة من ا دول ا صحية حديث جدا و يوجد في ا خدمات ا وع من ا هذا ا
امية خدمات في : ، ا  و تتمثل هذ ا

  تربة هواء و ا ميا و ا فايات و تلوث ا ة من ا مدي ظافة ا  متابعة 

                                                           

 
صحي جامعة  - 1 تسيير اا ي اأول حول ا وط ملتقى ا تسيير 0222ماي  12مداخلة ا تجارية و علوم ا علوم اإقتصادية و ا لية ا مة   قا
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  ووية مفاعات ا طبيعة أو من مواقع ا صادرة من ا ووية ا  مراقبة اإشعاعات ا

 

جزائرية : 3 مستشفيات ا تغيير تحدي جديد في وجه إدارة ا  / إدارة ا

ظيميا يا و ت متسارعة تق تحوات ا صحية صعوبات مرتبطة با رعاية ا ظمات ا           تواجه م
ر بعضها  .و تغييرات يجب استشرافها في بيئة متقلبة في عدة عوامل سيتم ذ

  طبية رعاية ا  طبيعة مهام ا

 صحية ط رعاية ا ظمات ا عاملة في م بشرية ا اصر ا ع  بيعة ا

  صحية لمؤسسات ا ظيمي  ت اء ا ب  طبيعة ا

  صحيين يين ا لمه تدريب  تعليم و ا  طبيعة ا

 عاقة بين اأطب     .اء و مرضاهم طبيعة ا

 

قيادة : 4 يب اإقناع و ا غير رسمية و أسا تنظيمات ا  / ا

ى  تصبح صداقة قد تمتد إ ان واحد  تعبر عن تواجد مجموعة اأفراد بصورة عفوية في م
ثير  ل في ا رسمية " وتش لوائح ا ظمة و ا ين و اأ لقوا عمل و هي غير خاضعة  ان خارج ا م
ا اشرا  لصحة إا إ عمومية  مؤسسات ا لمسير و خاصة با من اأحيان مصدر إزعاج و ضغط 

ى تعدد ا لقطاع إ تمية  م تائج سيئة مترتبة عليها  ،أساك ا وتستمد قوتها  ،و يبرر احتمال ظهور 
رسمية   شآت ا م ررة في ا مت شائعة و اأخطاء ا عيوب ا  .من بعض ا
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تحدي اأخاقي : 2  / ا

مختلفة أخذ بعين ااعتبار ما مديرون في قراراتهم ا يها ا د إ تي يست معايير اأخاقية ا و ه ا
يات أخاقية تراعي  مدراء تجسيد بسلو دى هؤاء ا ستخلص أن اأخاق  ا  صح و ما هو خطا فإ
معمول بها  ات اأخاقية ا مدو ين و ا قوا ك ا ذا مجتمع و  معتقدات في ا معايير و ا قواعد و ا ا

لمريض وعا مقدمة  صحية ا خدمات ا سلب على جودة ا مؤ فإن أي خطأ أو سلوك يؤثر با سسة قة ا
خارجي   .بمحيطها ا

 

مريض : 6 صحية عن طريق تجربة ا رعاية ا مت خدمات ا  / حو

تي تضمن  حديثة ا صحية ا برامج في اإدارة ا مبادرات و ا فيذ ا ي و ت مفهوم جديد من أجل تب
مريض ذات بعد هام  صحية بااعتماد على تجربة ا رعاية ا مت " خدمات ا مريض فحو حقوق ا

لمريض و  يف مع ما تقدمه  ت قدرة على ا صحية با مؤسسات ا ة ي تلقي سلسلتجربته ف اعتمادقيام ا
لصحة عمومية  مؤسسات ا صحية داخل إحدى ا خدمة ا  .ا
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ثاني: مبحث ا صحية ا خدمة ا  ماهية ا

مجتمعات  اء ا ب زاوية  صحة حجر ا تي تسعى من  ،تعد ا مية ا ت فهي من بين أهم مجاات ا
قطاعات بما ل ا رقي في  تقدم و ا ى تحقيق ا دول إ ها ا قطاع اإقتصادي  خا ك ا ذ ،في ذ ك و 

ى  مبحث إ تطرق في هذا ا تي تقدمها و س خدمات ا صحية و ا مؤسسات ا برى با فهي أهمية 
مقدمة في  صحية ا خدمات ا واع ا صحية و أ خدمة ا ها و تعريف ا خدمات اأساسية  تعريف ا

صحية مؤسسات ا  . ا
 

مطلب خدمات و خصائصل: اأو ا     اأساسية  هاتعريف ا
خدمات :   تعريف ا

عادة  شطة ذات طبيعة غير ملموسة في ا شاط أو سلسلة من اأ ها  خدمة " على أ تم تعريف ا
خدمة ن و مستهلك و مقدمة ا تفاعل بين ا  .1يس ضروريا أن تحدث عن طريق ا

لتسويق - حديثة  مدرسة ا ن أن  philipe kolterعرف رائد ا ها " أي فعل أو اداء يم على أ
ون في جوهر غير ملموس  طرف أخر ي تاجه ،يحققه طرف  ية أو أن ا د يرتبط ق وايترتب عليه مل

تج مادي وقد ا يك  .2 بم

ى حاجات و رغبات - - تجات غير ملموسة بهدف اساسا إ ها م خدمة أيضا " على أ تعريف ا
فعة م ه ا مستهلك تحقق   4 .3ا

                                                           

 
خدمات" ط - 1 ضمور " تسويق ا ي حامد ا توزيع ا ، 0ها شر و ا  02ص   4112أردن دار ا

 
ورتل  - 2 علمية  –فريد  معرفة ا وز ا ى .دار  طبعة اأو صحية ا خدمات ا عامري : تسويق ا جاة ا درمان سليمان صادق أ.

توزيع اأردن .عمان  شر و ا  24ص  4104ل

 
مساعد  - 3 ي خليل ا توزيع اأردن  –ز شر و ا ل اهج  م خدمات و تطبيقاته ، دار ا  32ص 4112تسويق ا
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خدمة : خصائص تفرقها عن غير  خصائص ا خدمة بمجموعة من ا  ها و تتمثل هذتتميز ا
خصائص فيما يلي  .......... 1:ا

غير ملموسة -ب- املموسية ( ا  : ) ا

لخدمة وجود  إن أبرز ما يس  ه  ي أ حدمة غير ملموسة بمع سلعة هو أن ا خدمة عن ا يميز ا
تج أو تحضر ثم ها ت احية  مادي أبعد من أ يها من ا حاجة إ د ا تفاع بها ع تستهلك أو يتم اإ

املموسية  تاج و اإستهاك تحدثان في أن واحد معا و يترتب على خاصية ا عملية فإن عمليتي اإ ا
ادا  خدمة است خدمة يعطي رأي با مستفيد من ا ى ا خدمة قبل شرائها بمع ة أو فحص أو تجربة ا معاي

ى تقييم محسوس من ب إ لخدمةخال ا تذوق قبل شرائه  شم ا  .صر ا

تازمية : -  ا

ترابط  ى تقديمها فتقول أن درجة ا ذي يتو شخص ا خدمة ذاتها وبين ا وهي درجة ترابط بين ا
ى وجود  ة إ حا تازمية في هذ ا مادية وتشير خاصية ا سلع ا ى ا خدمات قياسا إ ثير في ا أعلى ب

خدمة و  د عاقة  بين مزود ا خدمة ع مستفيد من ا با ما يتطلب اأمر حضور ا مستفيد فغا ا
  .تقديمها

تماثل أو عد - خدمةعدم ا س في طريقة تقديم ا تجا   :م ا

                                                           

 
طبعة اأوى  -1 توزيع , عمان , اأردن , ا شر و ا ل ثقافة  شاملة , دار ا جودة ا ظام ا صحية وفق  دين حاروش , اإدارة ا ور ا د. 

 1 21ص  4104
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ان  فاءة مزودها زمان م ها تعتمد على أسلوب أو  ما أ تباين  خدمات بخاصية ا تتميز ا
خدمة تجعل من غ س في تقديم ا تجا ميط خدماتهتقديمها . فخاصية عدم ا مزوديها ت ن  مم م ير ا

وحدات  خدمة تختلف عن باقي ا ل وحدة من ا  .إذ أن 

لخدمة :- تاشي(  ية ) ا زوا  ا

ذا فإن  ها  ية تخزي ا ى عدم إم د استخدامها إضافة إ هاك ع لزوال أو ا خدمة  تعرض ا
ة عدم ااستفادة م بيرة في حا ي بخسائر  خدمة تم خدمة مؤسسات ا ها أي سبب ن ا  .انأو فقدا

ية :  - مل  عدم ا
ل  لسلعة بش سبة  مادية فا سلع ا لخدمات مقارة با ية يمثل خاصية مميزة  مل تقال ا إن عدم ا
مستهلك  ها فإن ا دما يدفع ثم ها أو بيعها في وقت احق و ع ها و استها ية تخزي ا امل و بإم

خدمة فإن ى ا سبة إ سلعة أما با حصول عليها و استخدامها  يمتلك ا مستفيد قادر فقط على ا ا
ثير من اأحيان و أن ما وقت محدد في  تي  يدفعه ا شخصيا  مباشرة ا فعة ا م قاء ا ون إا  ي

يه .   مقدمة إ خدمة ا  يحصل عليها من ا
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ثاني:  مطلب ا صحية و خصائصا خدمة ا   ها  ا

صحية :  - خدمة ا  تعريف ا

مريض( عرفت  لمستهلك ) ا تي تقدم  ملموسة ا شاط غير ا ها: " أوجه ا صحية على أ خدمة ا ا
شفاء صحة و زيادة فرص ا ى تحسين ا ى حاجاته و رغباته أي تهدف إ تي تهدف أساسا إ       و ا

سامة  حو ا سعي  مرض و ا تحرر من ا مريض( و ا مستهلك ) ا ذي يساور ا قلق ا تقليل من ا و ا
ج ية و اإجتماعيةا عقا ية و ا  1سما

صحي  -- قطاع ا تي يقدمها ا خدمات ا ها "جميع ا صحية على أ خدمة ا ن تعريف ا ما يم
ة دو تاجية  ،على مستوى ا بيئة أو إ لمجتمع او ا لفرد أو وقائية موجهة  ت عاجية موجهة  ا سواء 

طبية و غيرها  تاج اأدوية و اأجهزة ا أفراد و عاجهم بهدف ر  ،مثل إ صحي  مستوى ا فع ا
 .2ووقايتهم من اأمراض

ذ - صحية  خدم ا تشخيصية تعرف ا عاجية أو اإستشفائية أو ا خدمات ا ها " ا ك على أ
طبيب  جة ا مجتمع مثل معا ثر من أفراد ا ى فرد واحد أو أ طبي إ فريق ا تي يقدمها أحد أعضاء ا ا

ك في  ان ذ ز اشخص مريض سواء  خاص أو مؤسسة صحية عموميةمر  .صحي ا

ون إما خدمات عاجية أو استشفائي أو  - صحية ت خدمات ا جد أن ا تعريف  من خال ا
ى فرد من  طبي إ فريق ا تي يؤديها فرد من ا صحي ا خدمات ا ل ا ها تشمل  تشخيصية أي أ

مجتمع  دواء ا ،ا مريض و تشخيص مرضه و تقديم ا غذاءوتتضمن فحوص ا عاجه و ا  ازم 

                                                           

 
ص -1 خدمات ا ظام ا تسويق في  ي سفيان " دور ا هاعلما مستفيدين م ظر ا رة  مرضى) ا حية من وجهة  من ض مقدمة  ( مذ

تسيير حصولامتطلبات  ماجستير, تخصص علوم ا ص  4112, 4112مسيلة افرع تسويق جامعة محمد بوضياف  ،على شهادة ا
32. 

توزيع , مصر  - 2  شر و ا ل تراك  صحية " ا خدمات ا تسويق ا ور فوزي " ا  022ص 0222’ مذ
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ته  حا مائم  جيد و ا ه  ،ا طبية  ج أية  ،وحسن معاملة ا مساعدة على استعادة صحته و معا ا
صحية  مؤسسة ا جسمية داخل ا فسية و ا لة تتعرض راحته ا  .مش

صحية :  خدمات ا  * خصائص ا

خارجية ب لتأثيرات ا عامة تخضع  سلع ا صحية سلعة عامة : ا خدمة ا تميز درجة أساسية و تا
لجمهور  ها حساسة  سلعة بأ ل من ما  وقد ،هذ ا  bostonو بواسطة  musagave سيرجف جدد 

ة  يهما اإقصاء او  0222س افسة ثا م ة ا هما حا عامة : أو خدمات ا عامة أو ا لسلع ا خاصية 
ه يقف  دما يستهلك سلع أو خدمة عامة فإ فرد ع ي ببساطة أن ا ى تع خاصية اأو اإبتعاد . و ا

ية وهي خاصية اإقصاء  ثا خاصية ا افسية مع شخص أخر أما ا ي وهو إحتمال ف ،في عاقة ت
خدمة  بعض من فوائد ا جمهور في إحتمال اقصاء بعض  ،في اإقصاء ا واحظ هذا في سلع ا
يف مرتفعة ا ت ون ا دما ت مستفيدين ع  .1ا

  : صحية لخدمة ا توحيد  ميط و ا ت  قلة ا

ظرا إختاف طبيعة أمراضهم  مستفيد و جمهور ا حو تواجد ا صحية توجد  خدمة ا إن ا
فسه  فرد  دى ا خدمة تختلف من فرد أخر وحتى  صحية فإن ا تهم ا شئ ب ،وحا فس ا سبة و  ا

وع  تي تت تخصصات باختافلخدمات ا صعب  ،اأمراض و ا ه من ا وى واحد بمست ااحتفاظأ
جاز  سرية في اإ ا خدمة  تي تتطلبها ا مواد  ا اك عوامل تؤثر في ا ون ه خدمة  من مخرجات ا

وقت  .2و ا
 

                                                           

مؤسسات  - 1  خدمات في ا جودة ا تورا عدمان مرزيق , واقع ا ة د جزائر رسا لصحة با مؤسسات  ة ا عمومية دراسة حا ’ ا
جزائر   40ص 4112تخصص تسيير , جامعة ا

تزرا  - 2 ة د جزائر , رسا ظومة اإستشفائية ا م صحية في ا خدمات ا ة دراسة تسويق ا ي , تطبيق محاو خصص فرع ت’ أمير جيا
جزائر  تخطيط دامعة ا   32ص  412ا
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خدمة :  - مريض في إجراء ا ة ا  مشار

خدمة  رعاية مدخات ا ذين يتلقون ا مرضية ا مرضى و حااتهم ا أما حااتهم بعد  ،يعد ا
مخرجا عاج فهي ا تشخيص و ا مؤسسة  ،ت ا مريض و ا صحية من خال تومن ثم يتفاعل ا قديم ا

رعاية  .  ا
  ى ى أخر ومن مؤسسة إ ى أخر ومن زبون إ تباين في مستوى اداءها من وقت إ تباين : ا ا
  .أخرى 

  تازم : عدم فصالا تاجها و  اا تازم بين إ هاو ا ه استها تاجها و إستها ا أي أن ا
وقت  فس ا   .يحدث في 

  لتخزين اء : عدم قابليتها  ف  .ا

  ها تمتع بحق إمتا ن ا تفاع بها وا يم ن اإ خدمة يم تملك أن ا قصد يعد ا ية :  مل ا
حصول عليه د ا  ا.ع

صحية تتمثل في: خدمات ا تي تتميز بها ا خصائص اإضافية ا لخص بعض ا ن أن   ويم

مختلفة ا ا - عاج ا يب مراحل ا مريض أسا  .تي تعد من إختصاص طبيه يعرف ا

طبيب ففي  - مريض و ا ب ا ظورها من جا صحية يختلف م خدمة ا طلب على ا حاجة و ا ا
تحس عاج يعد بداية ا توقف عن ا مريض أن ا ذي يرى فيه ا وقت ا طا بيب ين في صحته فإن ا

س ذ   .كيرى ع

صحية وعدم  - خدمة ا طلب على ا اداوهذا  ااستقرارتذبذب ا و  است بيئة و ا ارث لظروف ا
حروب   .و ا

هم أقل معرفة  - و خدمات ااخرى في  بي ا صحية يختلفون عن طا خدمات ا بو ا إن طا
مطلوبة  عاج ا يب ا متوفرة و أسا خدمات ا  .بطبيعة ا
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ث:  ثا مطلب ا صحية ا مؤسسات ا مقدمة في ا صحية ا خدمات ا   أنواع ا
تاجها  اصر إ صحية و ع خدمة ا واع ا مطلب إبراز أ حاول في هذا ا  س

فرد بصورة مباشرة 0 مرتبطة بصحة ا خدمات ا عاجية : و تتمثل في ا صحية ا خدمات ا / ا
 و تتمثل : 

تشخيص  -  خدمات ا

عاج  -  خدمات ا

شفاء  - صحية حتى يتم ا رعاية ا  خدمات ا

وقائية : تتمثل 4 صحة ا خدمات ا مجتمع و يطلق عليها / ا مرتبطة بصحة ا خدمات ا في ا
لحماية من اأمراض  موجهة  خدمات ا عامة " ترتبط با بيئية أو ا صحية ا خدمات ا أيضا إسم " ا

معدية و اأوبئة و تشمل :   ا

تطعيم هذا اأمراض و اأوبئة  -  خدمات ا

ة  - طفو  خدمات رعاية اأمومة و ا

أمراض  - اقلة  ات ا حيوا حشرات و ا افحة ا  خدمات م

زراعي  - اعي و ا ص تاج ا بيئة على وحدات اإ رقابة ا  خدمات ا

صحي  - حجر ا  خدمات ا

صحي  - وعي ا شر ا  خدمات اإعام و

صحية يتضمن لخدمات ا  .1ويوجد قسم اخر 

                                                           

ى ابو 1 - 1  طبيعة اأو حامد ا تبة ا صحية "عمان دار و م مؤسسات ا خدمات و ا مهدي إدارة ا ة , عبد ا  22ص 4112عا
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طبية  خدمات ا خدمات شبه طبية  –ا ية  –ا صيدا خدمات ا خ –ا جراحية ا ت اامخد –دمات ا
خ –ترميم اأعضاء  وقائيا  ة.دمات ا
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مبحث  ثا ثا صحية : ا خدمات ا  عموميات حول جودة ا

ظمات  م ه ا ها " إطار تلتزم من خا صحية بإ مؤسسات ا شاملة في ا جودة ا تعرف إدارة ا
شاط  ب  مراقبة و تقيم جميع جوا عاملين فيها  صحية و ا ىا عمليات إ مدخات و ا ظمات ) ا م  ا

مخرجات  ب ا ل مستمرجا ها بش  . 1(تحسي

تحسين  صحية هي أسلوب  مؤسسات ا شاملة في ا جودة ا سابق إدارة ا تعريف ا يتضح من ا
ل عام  عمل بش ية ا ظ ،فعا لت ها طريقة  ملها ، وفي ذو أ مؤسسة بأ شطة  ك جميعيم تشمل ا اأ

عاملين على  مستويات و ا  ل ا

 

خدمات  مطلب اأول : جودة ا  ا

مؤسسات  ين تسعى ا لمستهل تغيير في رغبات و إحتياجات  افسة و سرعة ا م في ظل ا
بقاء من خال خدماتها  تميز و ا تحقيق ا مستمر في أدائها  ى ي وتتطرق فيما ،لتطوير ا لي إ

خدمة و أبعادها .  تعريف جودة ا

خدمات :  -  تعريف جودة ا

خ جودة ا سهل إعطاء تعريف واحد ودقيق  عامة دمة و ذيس من ا خصائص ا ى ا ك راجع إ
مادية سلع ا لخدمات قياسا با مميزة  درجة  ،ا ها معيار  ى أ لجودة إ حديثة  تعاريف ا و تميل أغلب ا

فعلي  ين و ذتطابق اأداء ا مستهل يك وفق الخدمة مع توقعات ا تا ل ا  :ش

                                                           

 
عامة  - 1 صحية , مجلة اإدارة ا مؤسسات ا تطبيق في ا يفية ا مفهوم و  لجودة , ا مستمر  تحسين ا رحيم اأحمدي , ا ان عبد ا ح

مجلة اأربعون ,  ث , ا ثا عدد ا توبر , ا عامة , أ  .1 203ص  4111معهد اإدارة ا
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ل :  ش  10ا

 

 

 

 

 

 

ل رقم ) ش مستهلك0/4ويتضح من ا فرق بين توقعات ا خدمة هو ا           ( أن مفهوم جودة ا
فعلي  أداء ا ه  خدمة  ،و إدرا ذي يحدد مستوى جودة ا فجوة  ،وهو ا  أو يطلق عليه با

تعبير عن ذ ن ا ما يلي:ويم  01ك رياضيا 

مستهلك  خدمة : توقعات ا ة  –جودة ا معاد فعلي في ضوء هذ ا أداء ا مستهلك  إدراك ا
ر ثاث مستويات حسب جودتها هي :  ن ذ  يم

لخدمة عن  فعلي  دما يساوي اأداء ا تي تحقق ع خدمة ا عادية : و هي تلك ا خدمة ا ا
ها .  سبة  توقعات با  مستويات ا

                                                           

ماجستير  0  حصول عل شهادة ا رة مقدمة ضمن متطلبات ا عماء" مذ خدمة و أثرها على رضا ا دين " جودة ا ور ا ان  بو ع
مسيلة  تسويق , جامعة محمد بوضياف ا تسيير فرع ا  1 21ص  4112-4112تخصص علوم ا

دة الخدم  ج

لك قع المست لك لأداء الفعلي  ت  إدارك المست

ة( دة الخدم )الفج ى ج  مست
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لخدمة  فعلي  دما يفوق أو يتجاوز اأداء ا تي تحقق ع خدمة ا رديئة : و هي تلك ا خدمة ا ا
ها . سبة  ين با مستهل  توقعات ا

متميزة : و هي تلك ا خدمة ا لخدمة ا فعلي  دما يفوق أو يتجاوز اأداء ا تي تحقق ع خدمة ا
ها  سبة  ين با مستهل  توقعات ا

ها : "قياس مدى تطابق مستوى جودة  لمستهلك على أ سبة  خدمة با ن تعريف جودة ا ويم
مقدمة مع توقعات  خدمة ا خدمة متوافقة م ،ا ون ا هاية أن ت ي في ا  عفتقديم خدمة ذات جودة يع

ين مستهل  توقعات ا

خدمة على إرضاء حاجات  سلعة أو ا ها : " قدرة ا ك أ ذا خدمات   و تعريف جودة ا

ين مستهل  1".ا

خدمة على جودتها من خا ما تؤثر   2ل :  خصائص ا

خدمة  صعب قياس و تقييم جودة ا ه ا ي أ خدمات تع عديد من ا املموسية في ا  خاصية ا

خدمة  - تازمية بين ا مباد تظهر أهمية دور،ومقدمها  ،خاصية ا ين في عملية ا مستهل ة ا
جودة  .و تأثيرهم على مستويات ا

تاجها و إعادة  - ن إعادة إ خدمة ا يم ي بأن ا خدمة يع س في طبيعة ا تجا خاصية عدم ا
دقة  فس ا ى حد ما  ،تقديمها ب ها دائما متغيرة إ خدمةمما يؤثر عل ،و أ  . ى جودة ا

خدمة - ين على جودة ا مستهل م ا ى إختاف ح لخدمة تؤدي إ تاشي   .خاصية ا

                                                           

 
دين ,  - 1 ور ا ان  ر صبو ع  21مرجع سبق ذ

 
ي  - 2 ز اأو مر مستشفيات ا تخصصي في إدارة ا دبلوم ا صحية  .بحث ا خدمات ا مال خسروف , تسويق ا أيمن محمد 

يا  مية اإدارية , بريطا لت  2  34ص4112إستشاري 
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صحية  خدمات ا ثاني : مفهوم جودة ا مطلب ا  ا
صحية  مؤسسات ا متعاملة مع ا صحية حسب اأطراف ا خدمة ا قد يختلف تعريف جودة ا

خاصة  ل طرف يراها من زاويته ا صحية مايلي : ،ف خدمة ا جودة ا مقدمة  تعاريف ا  ومن بين ا
ها :  صحية على أ خدمات ا  تعرف جودة ا

طبية  خدمة ا ي و جيد في  ها : " تحقيق مستوى عا صحية بأ خدمة ا              تعريف جودة ا
ى  مدة اأو ذ ا لمريض م مقدمة  صحية ا ا ،و ا ت جودة أحد ااسبقيات ا ل ا  .1 فسية "ما تش

ة  لفة مم مريض بأقل ت حة تحقيق متطلبات ا مستممر  سعي ا ها " ا ما تعرف أيضا على أ
تحقيق  ن ا مريض ويم ظر ا جودة من وجهة  ى تحقيق ا قاط أساسية : اأو بحيث تشمل ثاث 

مريض  ك عن طريق قياس رضا ا ية وهو  ،من ذا مه ظر ا جودة من وجهة ا تحقيق ا ية  ثا ا
عاج  تشخيص و اإجراءات و ا اءا على ماهو  مقبول طبيا من حيث ا مريض ب تحقيق ما يحتاجه ا

صحية  ، خدمات ا متعلقة بجودة تصميم و تقديم ا عمليات ا ز حول جودة ا ثة ترت ثا ك على  ،ا وذا
صحية مؤسسة ا مواد ا  .2 أساس اإستخدام اأمثل 

ها " مجموعة ا د من ضمان تحقيق و قد عرفت أيضا على أ لتأ موضوعية  إجراءات ا
صحية  مؤسسات ا ى ا مرتادين إ ى ا مقدمة إ صحية ا ية من جودة ا  مستويات عا

 

 

 

                                                           

 
ر ص - 1 دين , مرجع سبق ذ ور ا ان   21بو ع

 
خدمات  - 2 مال خسروف , تسويق ا ي أيمن محمد  ز اأو مر مستشفيات ا تخصصي في إدارة ا دبلوم ا صحية  .بحث ا ا

يا  مية اإدارية , بريطا لت  34ص4112إستشاري 
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صحية خدمات ا ث : أهمية و أهداف ا ثا مطلب ا  ا

جودة في  ها ااستدال على أهمية ا ن من خا تي يم رئيسية ا مؤشرات ا اك عدد من ا ه
خدمات عامة و  صحية خاصة ومن أبرز هذ اا  .1هي : مؤشراتا

مقاييس - ضروري إعتماد عدد من ا جودة حتى أصبح من ا بير با ى حد  خدمة  إ إرتبطت ا
خدمة  جودة و ا ربط بين ا مرضى من خال ا دى ا متحقق  رضا ا مر وهذا اأ ،تأشير مستوى ا

ى إعتماد مقياس اطلق عليه تسمية املة  servqualقاد إ مت مقاييس ا وهو عبارة عن سلسلة من ا
ه مقدمة  خدمة ا مستهلك بما يتوقعه من أداء في ا معرفة رأي ا مترابطة   .و ا

جودة - تأثير مستوى ا لقياس و ا أساس  لجودة أبعاد رئيسية إعتمادها   .أصبج 

ما  - صحية مؤشر مهم في قياس مستوى اإستجابة  خدمة ا جودة في ا عه ان يتوقتعد ا
خدمة مريض من تلك ا  .ا

مقدمة- لخدمة ا مستفيدين  فعلي مع توقعات ا درجة تطابق اأداء ا  .معيار 

ل  - هي مستمر عبر إدارة متخصصة ضمن ا لتحسين ا صحية تخضع  جودة في خدمة ا ا
ظيمي ت صحية . ا  لمؤسسة ا

23 

  

                                                           

 
درية  - 1 جامعية اإس دار ا ى , ا طبعة , اأو ات اأدوية " , ا مستشفيات و شر جار " إدارة ا  .21ص 4112فريد ا
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صحية : خدمة ا  أهداف ا

ها :   صحية  م لخدمة ا اك عدة أهداف رئيسية   1ه

طبي بمختلف  - فريق ا تعاون مع طاقم ا لمرضى با خدمات  مساهمة في تحقيق أفضل ا ا
تخصصات   ا

اتهم باإستفادة من موارد  - لمرضى و ذويهم وحل مش فسي  دعم اإجتماعي و ا تقديم ا
محلي  مجتمع ا  ا

طويلة و تسهيل خروجهم على جميع إحتياجاتهم من  - مرضى ذوي اإقامة ا عمل مع ا ا
تدخل اإجتماعي  طبي و ا عاج ا  ا

لمرضى و أسرهم  - توجيه و اإرشاد  وعي اإجتماعي عبر تقديم خدمات ا  رفع مستوى ا

صحة  - خدمة اإجتماعية بوزارة ا سيقية مع أقسام ا شطة ت قيام ببرامج و أ  ا

مؤسسات و تزويدهم ا - جامعات و ا تدبين من ا م جامعيين ا طلبة ا عمل على تدريب ا
طبي مجمع ا باحث اإجتماعي با  بمعلومات عن دور ا

ومية  - ح جهات اأهلية و ا برامج اإجتماعية  با يات و ا فعا ة في ا مشار  ا

محلي  - مستوى ا محاضرات على ا دوات و ا مؤتمرات و ا ة في ا مشار مي ا عا  و ا

 

  

                                                           

 
ة " ااتجاهات  - 1 طعام عزيز ا قاهرة , عبد ا ظمة اإدارية , ا مستشفيات "  م حديثة في إدارة ا  403ص4113ا
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صحية  خدمات ا جودة في ا خامس : أبعاد ا مطلب ا  ا

تي  بيرة ا صعوبات ا يف اأمر  يوجههامن ا ها غير ملموسة ف و لخدمة  مرضى هو تقييم  ا
شعور بها  وا من رؤيتها أو ا م يتم ثر  ،أو سماعها  ،إذا  ون أ مادية ي سلع ا ما اأمر في ا بي

ة  وعية تجريبية أو ذمع  ،سهو ك مواصفات  خبرة بدا من ذ صحية و ا ها ا خدمات وم ك فإن ا
رضا  ا خبرة  تجربة و ا سعادة  ،موثوقية تعتمد على ا سرور  ،ا حزن  ،ا ن وهي صفات ي ،ا م

صحية  لخدمة ا شراء أو ااستهاك  جروح  ،تقسيمها فقط من خال ا  ،ما في تداوي و تضميد ا
ان سور  ،قلع اأس خ ،تجبير ا عظام ..... إ  ا

ما هو أبعد من ذ و اأمر مواصفات يتسع  دما ترتبط أو تعتمد ا صحية ع خدمات ا ك في ا
مصداقية  ثقة و ا وعية على ا حصول  ،ا مريض تقييمها حتى بعد ا فهي مواصفات قد ا يستطيع ا

طبي بااعتماد على اأجه تشخيص ا ما هو مثا في ا متقدمة  عليها   زة ا

مبيوتر  دة على ا مس لخدمة  ،و ا مريض يعتمدون في تقييم  ك فإن ا ل ذ رغم من  على ا
صحة على مستوى أو درجة جودتها  ك على خمسة أبعاد . ،ا  0معتمدين في ذ

ملموسية : 0   tangibles/ ا

بشرية و مواد و معدات ااتصال  مادية و ا معدات ا تسهيات و ا ى مظهر ا ملموسية تشير إ ا
خدمة و ااتصاات  تقديم ا ازمة  تجهيزات ا داخلية و ا متعلقة بملموسية ا ب ا جوا ى أن ا إضافة إ

مستخدمة فيه  مظ ،ا خدمة و ا تقديم ا ازمة  تجهيزات ا داخلية و ا تسهيات ا خو ا ارجي هر ا
صحية  ،لعاملين  ظمة ا لم داخلية  ترتيبات ا خدمة وغير ذومواقع اا ،ا لمستفيد من ا  .كتظار 
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 reliability/ ااعتمادية : 4

جاح في ظروف  ه ب مطلوبة م وظيفية ا خدمة على أداء ا تج أو ا م هي عبارة عن قدرة ا
مدة محددة  عادية و  اصر هامة هي :  ،اإستعمال ا تعريف أربعة ع  و في هذا ا

خدمة  محددة  ،ظروف ااستعمال   ،اأداء  ،توفير ا ية ا زم مدة ا  ما تتسم أيضا بتوفير ،ا
محددة  وقت ا وعد بها وفي ا تي تم ا صحية ا خدمات  ا ية من اأخطاء ،ا  ،و ااحتفاظ بسجات خا

غ في و ذ مبا خدمات ا ى ا ميل إ ى توقعات غير واقعية ا تسبب إا بفقدان ثقة ك فإن ا عودها إ
عماء  صحية  ،ا خدمة ا مستفيد من ا وقت و  ،أن ا خدمة من خال ا ى ا مريض يتطلع إ أي ا

تزمات وفاء و باإ جاز و ا  .اإ

 responsiveners/ اإستجابة : 3

خدمة و سرعة  ي قدرة مقدم ا رد على ط استجابتهاإستجابة تع مستفيدين با                  لبات ا
ما أن  ، استفساراتهمو  سريعة  خدمة ا زبون و تقديم ا رضى بمساعدة ا رغبة أو ا س ا فهي ع

ل دائم في  خدمة بش صحية مدى قدرة و رغبة و إستعدد مقدم ا خدمات ا اإستجابة في مجال ا
ها  د إحتياجاتهم  لمستفيدين ع خدمة  حقيقية ف ،تقديم ا مساعدة ا ها ا ي ما تعرف اإستجابة بأ

مريض( مستفيد )ا ى ا خدمة إ  .تقديم ا

ثقة : 2  safety and trust/ اأمان و ا

خدمة و من  عاملون من معرفة و قدرة و ثقة في تقديم ا تي يتسم بها ا سمات ا ويقصد بها ا
بعد اا صحية بموجب هذا ا خدمة ا جودة ا ية معايير تقييم ا صحي عا ز ا مر ة ا ا تي : سمعة و م

لعاملين  ، شخصية  صفات ا تمريض ا ماك ا أطباء و ا متميزة  مهارة ا معرفة و ا ن  و ،ا يم
صحية  ظمة ا م يد إدارة ا صحية يقصد به تأ خدمة ا أحد أبعاد جودة ا ثقة  قول بأن اأمان و ا ا
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صحية و تدعيم  جودة ا كعلى ا عاملين ا ذ ممرضين أو غيرهم ( فضا عن  ،مؤهلين ) أطباء با
ى تقديم خدمات صحية بجودة  صحي مما يؤدي إ مجال ا حديثة في ا مادية ا مستلزمات ا توفير ا

 .مطابقة

تعاطف :2   empatly/ ا

ل خاص  مستفيد و رعايته بش اية با ع ى ا تعاطف يشير إ ة و ا ،ا عمل و اإهتمام بمشار
ه ية راقية على إيجاد حلول  سا بعد على خصائص أخرى مثل : مدى  ،ا بطرق إ و يشمل هذا ا

ان  م زمان و ا خدمة من حيث ا لمستفيد  ،توفير ا حدمة  و  ،اإتصاات ...و درجة فهم مورد ا
مريض  شخصي با بعد ااتي : اإهتمام ا هذا ا تقييم  وى ا ،من معايير ا ش امل  مريض اإصغاء ا

لطف . تلبية حاجات ، ود و ا مريض بروح من ا  1ا

 

 

 

  

 

                                                           

سل ان أسعد حبي   ا .ب ج نظر المستفيدين من دة الخدما الصحي المقدم في المراكز اصحي في محافظ الاذقي من  ى ج د" قياس مست مجل "محم
3 3ص2 مس 2 ري , العدد الخ ث  الدراس العلمي , س 1تشرين للبح
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جدول رقم :    10ا

تقديم  أمثلة  بعد معايير ا  ا

مريض بان حساباته - دى ا ية  ثقة عا
مستشفى  د مغادرته ا ية صحيحة ع ما  ا

ة -  ه ثقة ان حياته بين أيدي أمي

معتمدة في إدارة - سجات ا مستشف دقة ا  ى ا
ية - ما قوائم ا  صحة ا
طبية - دقيقة في اإجراءات ا مواعيد ا  ا

 ااعتمادية

و صول سيارات اإسعاف خال -
 دقائق معدودة

ل  - ليا و  عمليات جاهزة  ة ا صا
حاات   ا

 تقديم خدمات عاجية فورية -
خارجية - طوارئ ا داءات ا  استجابة 
يوم  - عمل على مدراء ساعات ا  ا

 ااستجابة

طبية من قبل اأطباء  - معاملة ا  ا
ية في اأداء -  تدريب و مهارة عا

ية - مستشفى عا ة ا ا  سمعة و م
فريق  - متميزة أطباء و ا مهارة ا معرفة و ا ا

طبي   ا
لعاملين   - شخصية  صفات ا  ا

 اأمان

ها ذات  - و طبيب و  ظافة عيادة ا
 مظهر تخصصي 

لراقدين في  - مقم  طعام ا جودة ا
مستشفى   ا

عاج - تشخيص و ا مستخدمة في ا  اأدوات ا
خدمة  - مقدمي ا خارجي  مظهر ا  ا
اسبة  - م تظار و اإستقبال ا ن اا  أما

ملموسية   ا

ون  - ح ممرضة بمثابة أام ا ا
 لمريض 

ه على حق - لمريض بأ ظر   ا

مريض -  اإهتمام شخصي با
مريض  - وى ا ش امل   اإصغاء ا
لطف  - ود و ا زبون بروح من ا  تلبية حاجات ا

تعاطف   ا

بة و  طا مصدر : من إعداد ا صحية بااعتمادا خدمات ا ري : تسويق ا ب  .على ثامر ياسر ا
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فصل :   ملخص ا

صحية خدمة ا متعلقة با ب ا جوا بعض ا تعرض  فصل ا موما ع قد حاوت من خال هذا ا
خصوص ب اأهميةوذ ،و بجودتها على وجه ا ى جا خصائص إ مفهوم و ا              ك من حيث ا

لقائمين على شؤون  ن  تي يم مؤشرات ا ذا ا صحية و  خدمات ا يز على أبعاد جودة ا تر و ا
تحديد و ضبط مستوى جودة ما مية  معايير  صحية اعتمادها  مؤسسات ا تجون  و ما ا مون قدي ي

مجتمع . ،من خدمات حيوية  ل أفراد ا  و ذات أهمية قصوى 

يه  ما ن استخاصه و اإشارة إ تي يعتبر  ،يم صحية ا خدمات ا وهو أن اإهتمام بجودة ا
ويات  ما أن اإهتمام بجودة هذا  ،من اأو مجتمعات . غة في حياة اأفراد و ا ها من أهمية با ما 

يوم  يد ا يس و خدمات  وع من ا معمول بها في  ،ا صحية تزامن ا رعاية ا بل ااهتمام بجودة ا
صحية  مؤسسات ا تاجية تطبق با مؤسسات اإ ل خاصة ما ،ا مستمر  تحسين ا  جودة.تعلق ببرامج ا

ل ف ز و بش ه يرت غة أ لجودة أهمية با مستمر  تحسين ا تسي برامج ا صحي ي مجال ا في ا
عاملين بهذا  ،أساسي  ل ا تزام اإدارة و عملية يتطلب إ جاح هذ ا صحية و  خدمة ا ب ا وعلى طا

مهام  محاور ومحددة اأهداف و ا قطاع بسياسة جودة واضحة ا محوري هو تطوي ،ا  رأن هدفها ا
خدمة على سواء  تج ومقدم ا م صحي بما يضمن رضا ا ى تحسي ،و ترقية اأداء ا ن و باإضافة إ

عام وما صحي ا مستوى ا وعية حياة اأفراد و  ا ليحدثه من تأثير إيجابي على  مجتمع   .ا
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 تمهيد:

تي  تحديات ا بر ا جودة وخفض من أ يفية اارتقاء بمستوى ا يوم  صحية ا مؤسسة ا تواجهها ا
لفة خدماتها ، صحية ضرورة ازمة تزداد أهميتها بازدياد قدرتها  ت خدمات ا فقد أصبحت جودة ا

لمرضى، املة  رغبات ا ك عن طريق تلبية  على اشباع ا مستشفى أو خارجه ،وذ سواء داخل ا
ة قعاتهم وتو متطلباتهم واحتياجاتهم  غير معل ة وا معل  .ا

صحية من  لخدمات ا د تقديمها  شاملة ع جودة ا ي إدارة ا ى تب صحية ا مؤسسات ا تسعى ا
مريض. سب رضا ا صحية و رعاية ا  أجل رفع مستوى اأداء في ا

مؤسسات  شاملة في ا جودة ا يستعرض مفهوم إدارة ا مبحث  وفي هذا ااطار جاء هذا ا
صحية  صحية .ا مؤسسات ا جودة في ا ى إدارة ا تحول ا ى مراحل ا  باإضافة ا
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مبحث اأول:  صحية ا مؤسسات ا شاملة في ا جودة ا  ماهية إدارة ا

ظمات أعمال على  م م ا تي تلقى إهتماما واسعا في عا موضوعات ا شاملة من ا جودة ا إن موضوع إدارة ا
واعها إختاف  جودة  و وأحجامها ا تحديد إن فلسفة إدارة ا خاصة على وجه ا عامة و ا مستشفيات ا في قطاع ا

يفية تلبية  زبون و  ز على ا شاملة تر ز على ضرورة ت احتياجاتها ها تر امية فضا على أ مت امل ورغباته ا
وظائف داخل  شطة و ا مؤسسةاأ  .ا

 

مطلب اأول: شاملة  ا جودة ا  عموميات حول إدارة ا

د  تي تست حديثة ا مفاهيم اإدارية ا شاملة من ا جودة ا ة من فلسفتها على مجموعتعد إدارة ا
ها. مفاهيم حو تعاريف وا مبادئ حيث تعددت ا ار وا  اأف

شاملة جودة ا ى تحقيق  : تعريف إدارة ا ها فلسفة إدارة تهدف ا شاملة بأ جودة ا تعرف إدارة ا
عاملين عماء وا وفاء باحتياجات ا ل من خال ا شأة  م تميز في جودة اأداء ا  .1ا

جودة  دارة ا ظيمية جديد.وا  ري شامل وثقافة ت شاملة ثورة إدارية جديدة وتطوير ف  2ا

امل  ظام اداري استراتيجي مت ها  ي:بأ ي اأمري فيدرا جودة ا وجاء تعريفها من قبل معهد ا
مديرين وأصحاب اأعمال  ظام ا عميل ويتضمن هذا ا دى ا رضا  ة من ا يساعد على تحقيق حا

مية إحدا ظمةويستخدم طرقا  م  .2ث تطوير مستمر في عمليات ا

                                                           

 
توزيع جدة ,  حسين - 1 شر و ا ل شاملة دار حافظ  جودة اادارية ا جاح في تحقيق ا قرشي , اسرار ا  .22- 29, ص  9111بن ردة ا

 
ى ,  - 2 طبعة اأو توزيع , ا شر و ا ل خدمي , دار جريد  تاجي و ا قطاعين اا شاملة في ا جودة ا سمراتي , إدارة ا ح ا مهدي صا

 33,  ص ص  2222عمان 
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جاز أعمال  ي ا ل تعاو شاملة هي عبارة عن ش جودة ا ي فان إدارة ا س أما تعريف جابلو 
ل  تاجية بش تحسين جودة اإ عاملين  ل من اإدارة وا خاصة ب مواهب ا قدرات وا يعتمد على ا

عمل  .1 مستمر عن طريق فرق ا

ج  يد ادوارد ديمي ى تعريف و ظمة تهدف ا م ها طريقة إدارة ا شاملة بأ جودة ا عرف إدارة ا
خدمة  سلعة أو ا ظمة من أجل تحسين ا م عاملين با مستمرة من ا ة ا مشار تعاون وا تحقيق ا

مجتمع عاملين ومتطلبات ا عماء وسعادة ا تي تحقق رضا ا شطة ا  .2واأ

شاملة ه جودة ا روسبي فان إدارة ا ظر  ضمان سير ومن وجهة  ظمة  لم هجية  م ي طريقة ا
تشجيع على  ات من خال ا مش ب ا تج ها مسبقا وهي اأسلوب اأمثل  تي خطط  شاطات ا ا

م تح يب ا جيدة وااستخدام اأمثل أسا يات ا سلو  .3 ا

اك من  ظيمية أو مدخل فلسفي حديث وه امل أو ثقافة ت ها أسلوب اداري مت ما وصفت بأ
تغير تهدف أصيغ عل يها معظم هذ اأوصاف فهي فلسفة إدارية ودخا استراتيجيا ووسيلة إدارة ا

متطلبات  محيطة وا بيئة ا عمل يتائم وا ير وا تف ماط من ا ى أ معاصرة ا متطلبات ا قل ا ى  ا
مستقبلية معاصرة وا  .4 ا

ى اأ مع يزر ا يث جيد  ي تور  د ين وا تور مارشال ساش د اول ا جودة ثر قبوا إدوت ارة ا
لعميل من خال  ما تعمل على تحقيق رضا دائم  ل فرد فيها، مؤسسة  ي فلسفة ا شاملة وهي تع ا

                                                           

 
سمراتي مرجع سابق ص - 1 ح ا  .33مهدي صا

 
قاهرة ,  - 2 شر , ا لطباعة و ا أيزو, دار غريب  تأهيل  شاملة و متطلبات ا جودة ا سلمي . إدارة ا  91  92,ص  9112علي ا

 
ترتوري د  - 3 ي و  –محمد عوض ا عا تعليم ا شاملة في مؤسسات ا جودة ا ز أفادير عرفات جويحات , إدارة ا تبات و مرا م ا

طباعة عمان اأردن  توزيع و ا شر و اا ل ميسرة  معلومات .دار ا  21ص 2222ا
سابق ص  - 4  مرجع ا  .33فس ا
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مؤسسة مما يؤدي عمليات داخل ا ا مستمرا في ا ك تحس تدريب ويشمل ذ يات وا تق  دمج اأدوات وا
جودة ية ا تجات وخدمات عا ى م  .ا

ك  ه 9112ما عرفها تو تي يلتزم بها جميع أفراد بأ شطة ا ا مجموعة من اأعمال واأ
زبائن ظمة على اختاف مستوياتهم من أجل تلبية حاجات ورغبات ا م   ا

 

شاملة 2 جودة ا  :ـ أهداف إدارة ا

شاملة ما جودة ا  .1يلي: من أهم أهداف إدارة ا

 . ظمة لم افسية  ت قدرات ا  ـزيادة ا
 اصر ل ع تاجية  ظمة . ـزيادة اإ م  ا
 . افسين م تميز على ا تفوق وا عماء و ظمة في إرضاء ا م فاءة ا  ـزيادة 
  متغيرات )قدرة أعلى ،استثمار ظمة في تعاملها مع ا م ة ا ية ومرو ـ زيادة حر

فرص، معوقات(. ا مخاطر وا ب ا  وتج
 . ظمة م يات ا ل قطاعات ومستويات وفعا شامل  متواصل ا تحسين ا  ـ ضمان ا
  .متواصل مو ا ظمة على ا لم لية  قدرة ا  ـ زيادة ا
  ظمة م ربحية وتحسين اقتصاديات ا  ـ زيادة ا

 

                                                           

تميز و  - 1  وث ا عامة ,خلف عبد اه بن موسى , ثا جودة و زيادة اإنتاجية مجلة اادارة ا ثا تحسين ا سابع و ا مجلد ا وث ا
عدد اأول , معهد اأدارة   711/711ص  7991العام , الرياض ا



دما النظري التأصيل                                                            الثانيالفصل  ة ال                                    الصحيلجو
                   

47  

 

شاملة: جودة ا  أسس ومبادئ تطبيق إدارة ا

جاح  شاملة ب جودة ا ة تطبيق ا د محاو يها واأخذ بها ع تي يجب تب مبادئ ا ان أهم اأسس وا
 :1هي

منظمة :  ثقافة ا

جاح  قيم يعتمد  سجم ا ظمة بحيث ت م ل أساسي على خلق ثقافة ا شاملة بش جودة ا إدارة ا
جودة  خصائص إدارة ا عمل وفقا  شاملة وتدعم ااستمرار في ا جودة ا سائدة فيها مع بيئة إدارة ا ا

شاملة ، ة جميع أفراد  ا ي ،بمشار تعاو عمل ا ي قيم ومفاهيم قائمة على ا ك عن طريق تب وذ
ظمة  م عميل عن ا اسبة بغرض إرضاء ا م جراء تغييرات ا ة اقتراح وا  من خال فرق عمل مم

ل  عماء بش مستوى توقعات واحتياجات ا ية ترقى  تجات ذات جودة عا طريق تقديم خدمات وم
تجات . م خدمات وا  مستمر ودؤوب على تحسين وتطوير جودة ا

ينـ  تم ة وا مشار  :ا

عاملين في  ة جميع ا عمل مشار تجات من خال فرق ا م خدمات وا ظمة في تحسين ا م ا
ها  اسبة  م حلول ا عمل على إيجاد ا متميز وا تحديد معوقات اأداء ا ها  وي جودة يتم ت وحلقات ا
ها مبدأ أساسي من مبادئ إدارة  اسبة  حيا م قرارات ا تغييرات واتخاذ ا فرق من اجراء ا ين هذ ا وتم

شاملة و  جودة ا تي ا ات ا مش عليا على تحديد ا ثر قدرة من اإدارة ا مرؤوسين دائما أ ك أن ا ذ
ل يومي  هذ اأعمال بش ممارستهم  ك  ها وذ اسبة  م حلول ا يجاد ا هم وا  توجههم في أدائهم أعما

تغيير.  قبول وعدم مقاومة ا اخا من ا ة تخلق م فعا ة ا مشار ما أن ا ، 

                                                           

 
عدد اأو  - 1 وث ا ثا سابع و ا مجلد ا عامة , ا تاجية مجلة اادارة ا جودة و زيادة اإ تميز و تحسين ا وث ا  لخلف عبد اه بن موسى , ثا

رياض  عامة , ا  922/923ص  9112, معهد اأدارة ا
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تدريب:  ـ ا

جو  ما تشتمل على إدارة ا يب إدارية حديثة ، شاملة تشتمل على مجموعة مفاهيم وأسا دة ا
تدريب  ية ابد من ا شاملة بفعا جودة ا ظمة من تطبيق إدارة ا م ن ا تتم أدوات ابد من استخدامها 
هم  ي تم غرض ،و تحقيق هذا ا ازمة  معارف ا مهارات وا سابهم ا ظمة إ م جميع أفراد ا ثف  م ا

ل مميز يحد من  من هم من اأداء بش ي تجات ،وتم م خدمات وا مساهمة في تحسين جودة ا ا
ل مرة . ى و لمرة اأو ل صحيح  عادة اأعمال ، أي ان تؤدي اأعمال بش  اأخطاء واإهدار وا 

جودة عليا با تزام اإدارة ا  :ا

ظمات بدور  م عليا في ا تقليدية تقوم اإدارة ا ثير من قيفي اإدارة ا ثر ب فيذي أ دور ت امها با
ك  ذ يفية تطوير ،  معرفة به وب عمل وا ثر حرصا على ا طاقا من فرضية أن اإدارة أ قيادي ا ا
شاملة فان اإدارة  جودة ا عليا ، أما في بيئة إدارة ا قرارات من قبل اإدارة ا تطوير عبارة عن ا ون ا ي

س ت قيادي  دور ا عليا تقوم با فا ت تطوير وا ون ا ظمة وي م تحقيق أهداف ا جهود وتوحيدها  يذ يق ا
ثر قدرة على تطوير وتحسين  طاقا من فرضية أن اأفراد ا عاملين من خال فرق عمل ا مهمة ا

ها. تي يؤدو  اأعمال ا

عماء: يز على ا تر  ا

عمائها ومعيار تجات  ظمة إا وتعمل على تقديم خدمات أو م جاح هو مدى  ا توجد م ا
محور اأساسي إدارة  عماء ا ك يمثل رضاء ا ذ تجات  م خدمات وا عماء عن تلك ا رضاء ا
عماء في  ل دؤوب ومستمر على تحقيق رضاء ا ظمة أن تسعى وبش م شاملة فعلى ا جودة ا ا

خدمات وا مستفيدين من ا خارج وهم ا وا موظفين أو إدارات وعماء ا ا داخل سواء  تجات و ا ك م ذ
تجاتها  من خال تقديم خدماتها وم
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جاح  ك يتحقق ا سب وائهم وبذ ها حتى ت مستفيدين ع اسب مع توقعات ا ل متميز يت بش
افسة. م قدرة على ا  وا

مستمر تحسين ا  :ا

تطوير  لتحسين وا هايته سلفا بل هي جهود  يست برامجا تعرف بدايته وا  شاملة  جودة ا إدارة ا
ل تحسين  بش تطوير وا فرص ا شاملة قائمة على مبدأ ا جودة ا ك ا مستمر ودؤوب ودون توقف وذ

مستفيدين  جودة ورغبات وتوقعات ا ما أن مستوى ا ية اأداء  فاءة وفعا تهي أبدا مهما بلغت  وا ت
ل مستمر وفق معلوما ها بش عمل على تحسي جودة وا ك يجب تقديم ا ذ  تيست ثابتة بل متغيرة 

تطوير  حاجة  تقليدية اذ برزت ا ل دوري يتم تطوير وفق مفهوم اإدارة ا يتم جمعها وتحليلها بش
شاملة فهو مستمر  جودة ا تطوير مرة أخرى أما في إدارة ا هذا ا حاجة  ى ان تبرز ا مرة واحدة ا ويتم 

بحث عن فرص تطوير . لتقويم وا  دائما 

لجودة: تخطيط ااستراتيجي   ا

ظمة  م مدى تسعى ا شاملة بوضع رؤية مستقبلية وأهداف بعيدة ا جودة ا يبدأ تطبيق إدارة ا
شاملة يتطلب  جودة ا ما أن تطبيق إدارة ا عمل بعشوائية  ن يتحقق عن طريق ا تحقيقها ،وهذا 

ك دون وجو  ن تحقيق ذ ه ا يم ك بدرجات متفاوتة إا أ ان ذ ظمة وان  م ة جميع أفراد ا  دمشار
خطة ااستراتيجية هي أفضل أداة  ما أن ا جهود وتوحدها  سق بين هذ ا تي ت خطة ااستراتيجية ا

بغي تحقيقه.  جاز مقارة بما ي مستمر من خال معرفة ما تم إ  لتقويم ا

عاملين  :تحفيز ا

ها حص ظمة أ م بير على مساهمة اأفراد في ا ل  شاملة يعتمد بش جودة ا لة يجاح إدارة ا
ي  شاملة وتج جودة ا ظمة أن تطبق إدارة ا ن أي م جهود هؤاء اأفراد واقتراحاتهم وأدائهم فا يم
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اءة  ار ب ديهم من اقتراحات وأف تقديم ما  عاملين  ي تدفع ا ك  ذ ثمارها بمعزل عن هؤاء اأفراد و
قدرة اإبداعية ثارة ا دى اأفراد وا  تغيير  مقاومة ا تغلب على ا ات ق وا مش تشاف ا بل ديهم ا

ازمة  قرارات ا اسبة واتخاذ ا م تغييرات ا ها ابد من اجراء ا ة  فعا اسبة وا م حلول ا يجاد ا حدوثها وا 
ابعة من تجربتهم وخبرتهم في مجاات  يب عمل حديثة  ار طرق وأسا إبداع وابت فرصة  إعطائهم ا

 عملهم.

تحليل: قياس وا  ا

قرارات تتم في ب  ا تج ل دوري  ات يتم جمعها وتحليلها بش شاملة وفق بيا جودة ا بيئة إدارة ا
حقائق  ها قرارات موضوعية اعتمادها على ا حرافات في اأداء ،أي أ سيطرة على اا اأخطاء وا
تقليدية قرارات في بيئة اإدارة ا ت تتخذ فيها ا ا تي  طريقة ا تقال من ا بير ،هذا يتطلب اا ل   بش

تي  شاملة ا جودة ا ى بيئة إدارة ا عليا وما تحمله من قيم ومبادئ وخبرة ا رغبات وأهواء اإدارة ا وفقا 
ات وتحليلها  بيا ل دوري ويتم جمع ا ات يتم جمعها وتحليلها بش قرارات وفقا معلومات وبيا تتخذ فيها ا

ا عيوب ا ل يحد من اأخطاء وا شاملة بش جودة ا  موضوعية.في بيئة إدارة ا

ع اأخطاء قبل حدوثها:  م

تي تسعى إدارة  تاجية من أهم اأهداف ا تجات وزيادة اإ م خدمات وا يعتبر تحسين جودة ا
عادة اأعمال واإهدار وهذا  حد من اأخطاء وا  ك هو ا تحقيق ذ وسيلة  تحقيقها ،وا شاملة  جودة ا ا

ات اإدارية قبل مش ع اأخطاء وا جتها بعد  ن يتم إا بم ة تصحيحها ومعا حدوثها بدا من محاو
فحص  ك عن طريق ا عيوب وذ وقاية من اأخطاء وا شاملة تأخذ بمبدأ ا جودة ا حدوثها ،إدارة ا
تفادي  ها  اسبة  م حلول ا يجاد ا ات قبل حدوثها وا  مش معرفة ا مستمر سعيا  تحليل ا مراجعة وا وا

تظار حتى وقوع جودة  وقوعها بدا من اا ك أن إدارة ا ها وذ بحث عن حلول  بدء با لة ثم ا مش ا
يجاد  تشافها وا  عمل من ا ت فرق ا ما تم لتطوير طا ها فرص  ات على أ مش شاملة تتعامل مع ا ا
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مبدأ  عاج ،هذا ا لفة ا ثير من ت وقاية أقل ب لفة ا ها قبل وقوعها ، خاصة وأن ت اسبة  م حلول ا ا
صيا عمليات اإدارية هو أشبه با جميع ا تحليل  مراجعة وا فحص وا ظمة من خال ا لم مستمرة  ة ا

قطاع. ل مستمر دون ا  بش
 

مطلب  ثانيا صحية: ا مؤسسة ا شاملة في ا جودة ا  مفهوم إدارة ا

صحية، من  لخدمات ا د تقديمها  شاملة ع جودة ا ي إدارة ا ى تب صحية ا مؤسسات ا تسعى ا
تعامل مع هيئات  ية ا ا ذا إم مريض، و سب رضا ا صحية و رعاية ا أجل رفع مستوى اأداء في ا

صحي . تأمين ا  ا

خدمات أوا : شاملة في ا جودة ا صحية تعريف إدارة ا  .1ا

افة  شاملة ،وهو يطبق على  جودة ا ر وأدبيات أسلوب إدارة ا تشر ف ذ أن ظهر وا ه م ر أ يذ
ظمات  م واع ا تاجية أو خدمية،أ ظمات اأعمال  إ رئيسية في م سمات ا يا أحد ا وقد أصبح حا

مستشفيات  ن ا م ت ظمات ،و م افسيا مميزا على غيرها من ا ز ت تي تهتم بتحقيق مر معاصرة ا ا
طاق واسع  مستشفيات على  شاملة في ا جودة ا ان تطبيق أسلوب إدارة ا ك ،فقد  اءا في ذ استث

خدم سان ،فطبيعة ا دى اا بشر وهم أغلى اأشياء  صحة وحياة ا جودة اأداء فااهتمام ب ة تتعلق با
جودة  مستشفيات هو أحد اأهداف اأساسية ،وهذا يتوافق مع أسلوب إدارة ا مقدمة من ا خدمة ا وا

بيرة من ت مستشفيات مزايا  عديد من ا لجودة ،وقد حققت ا مستمر  تحسين ا شاملة وعمليات ا بيقها طا
مؤسسات تعمل على تشخيص حاجات ورغبات مثل  ر أن ا ذ جدير با جديد ، من ا ر ا ف هذا ا

                                                           

موذج مقترح .  - 1  جزائرية ,  مستشفيات ا جودة في ا د.حمد فاق , د . إسحاق خرشي أ. سميرة أحام حدو , تفعيل ثقافة ا
عدد  جزائر ا شلف , ا محاسبية و اادارية , جامعة ا ية و ا ما داراسات ا  226ص  2292. 22مجلة ا
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بلد ،  صحية با رعاية ا ظام ا تغيير في مجمل  ى اجراء ا عاديين مما يدعو ا زبائن غير ا هؤاء ا
شاملة في مؤسسات ا جودة ا ظام إدارة ا خصوصية في مفهوم  ا يتضح وجود بعض ا رعاية ومن ه

صحية   ا. وتطبيقها

تحسين  تي تساعد على ا عمليات ااستراتيجية ا شاملة مجموعة من ا جودة ا ل إدارة ا تش
ية ، شمو شاملة هو تحقيق مفهوم ا جودة ا رة إدارة ا ف مهمة  لخدمة ان من اأهداف ا مستمر   ا

تي خدمات ا وعية ا توسع في مستوى  ي ا ظور صحي تع ية من م شمو مستف ا يدون من يتوقعها ا
صحية واإدارية ،وتعتمد عملية  مستشفى ا خاصة بخدمات ا ب ا جوا افة ا ى  صحية ،ا رعاية ا ا
مجاات  عاجية بل تشمل وضع توازن بين ا صحية وا خدمات ا تقديم ا يس فقط  جودة  بحث عن ا ا

مستشفى متعددة في ا مختلفة وا  .1 ا

مصداقية وهي فلسفة إدارية تعتمد  دافع وا ا تعطي ا صحية وا  ظمات ا م عليا با قيادات ا تزاما  على ا
تي تقدم  شآت ا م ل ا لجودة ضمن استراتيجية واسعة تغطي  مستمر  تحسين ا تطبيق عملية ا

صحية خدمات ا  .2ا

صحية 3 مؤسسات ا شاملة في ا جودة ا  ثانيا:أهمية ا

مؤس شاملة في ا جودة ا بيرة تظهر فيما يلسات اتطبيق إدارة ا   4ي:صحية أهمية 

                                                           

 
ية - 1 ا شاملة  جودة ا جزائري ,  ريمة أوشن , إدارة ا لشرق ا لجامعة  ز ااستشفائية  مرا ة ا صحية دراسة حا خدمات ا تحسين ا

جزائر ,  ة , ا ظمات جامعة بات م تورا تخصص تسيير ا ة د  23, ص 2291رسا

 
يمية  - 2 لت عربية  ظمة ا م مبادئ اأساسية , ا صحية ا مرافق ا مستشفيات و ا عتيبي إدارة ا قاهرة , مصر اادارية , اعامر عياد ا

 9632ص 2292
 

دين زديرة . مرجع سابق , ص  -3  .11شرف ا
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خدمة_ ثر من أي وقت  :نمو مجال ا خدمات أ تي تقدم ا صحية ا ظمات ا م تزايدت أعداد ا
خدمات  ية با تجارية اأمري ظمات اأعمال ا صف م شاط  مثال يتعلق  مضى ،فعلى سبيل ا

صحية سريعا خدمات ا متصلة با ظمات ا م مو ا ى  توسع. ،باإضافة ا   مزال مستمرا با

منافسة_ صحية يعتمد على حصو : ازدياد ا ظمات ا م افي من ان بقاء ا قدر ا ها على ا
افسة م مزايا  ،ا عديد من ا ها ا ظمات يوفر  م صحية في هذ ا لخدمة ا ية  ك فان توفر جودة عا ذ

افسية. ت  ا

لزبائن بر  فهم اأ زبائن بصو  : _ا تعامل مع أن تتم معاملة ا رة جيدة فهم ا يرغبون با
خدمات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر  في تقديم ا خدمة فقط وا ي ز على ا تي تر ظمات ا م ا

ياتهم. لزبائن وسلو بر  فهم اأ جيدة وا معاملة ا  ا

عمل من  :1تبسيط ااجراء_ شاملة على تبسيط إجراءات ا جودة ا موذج إدارة ا يساعد تطبيق 
ية من  متحدة اامري وايات ا ن مستشفى جامعة ميتشيجن با ها وقد تم خال اختصارها أو تحسي

عاملين بما قيمته  لفة اإقامة واأجور ا تبسيط إجراءات  022222تخفيض مدة وت تيجة  ويا  دوار س
دخول وتخف تي تخصه.ا غرفة ا ى ا مريض قبل أن يتم تحويله ا تظار ا  يض فترة ا

تقضي فرص تحسين  تحسين اإجراء- سعي  ى ا شاملة ا جودة ا يهدف تطبيق إدارة ا
غ  با قيصرية ا عمليات ا ن مستشفى وست باسن فيري من تقليص معدل ا امها وقد تم من %22واغت

ى مستشفى ا يد با لموا وي  س معدل ا معايرة. %92أقل من  ا  باستخدام أسلوب ا

تشغيل - شاملة  :فاءة ا جودة ا تي يحققها تطبيق إدارة ا فوائد ا تشغيل من أهم ا فاءة ا تعتبر 

                                                           

 
مؤسسة ااستشفائية  - 1 مرضى با صحية من خال اراء ا خدمات ا سرير ,  262د.سعيدان رشيد . د.روشام بن زيان . جودة ا

عدد جزائر, ا بشائر اإقتصادية , جامعة بشار , ا  .300, ص 22.2291 بواية بشار , مجلة ا
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عاملين . عمليات وارتفاع مستوى مهارة ا هدر في أداء ا لقضاء على ا تيجة  ك   وذ

عمليات- رار ا حد من ت عمل  ا طرق اأفضل أداء ا : يساعد تطبيق هذا مفهوم على تحديد ا
فاءة و جودة وا ه من تأثير سلبي على مستوى ا رار ، وما حد من ت تاجية ومن ثم ا رضا و  اإ

مرضى.  ا

 

صحية مؤسسات ا شاملة في ا جودة ا ى إدارة ا تحول ا ث: مراحل ا ثا مطلب ا  ا

ذي من خا ن تحديد ااطار ا صحية يم مؤسسات ا شاملة في ا جودة ا ه يتم تطبيق إدارة ا
 :1فيما يلي

شاملة-1 جودة ا برنامج ا تهيئة   : ااعداد وا
مرحلة  تطبيقها ، وفي هذ ا تهيئة  شاملة من ااعداد وا جودة ا اجح إدارة ا جاز ا يبدأ اإ
تعاون  طبية واإدارية بها با لمستشفى ورؤساء اأقسام ا عليا  ظام تشترك اإدارة ا اء ا تي تسبق ب ا

ى  شاملة باإضافة ا جودة ا ظام ا موظفمع مستشارين أو محترفين في مجال تصميم  ين في بار ا
باط  اتها واست مستشفى وحصر مش عمل با ب ا جوا افة ا اقشة  تخصصات ، في م مختلف ا
مرحلة فان هدفها  جاز هذ ا يفية ا ية محددة  ه ا توجد آ ها ورغم أ مثلى  حلول ا ار وا اأف

عامة سياسات ا ها ا تي تتمحور حو زات ا مرت رئيسية وا خطط  لمستشفى اأساسي واأبعاد ا وا
يه من طموحات وما تسعى  خاصة بتحقيق ما تصبوا ا مشروعات ا فيذية وا ت برامج ا تشغيلية وا ا

ى تحقيقه من غايات.   ا
 

                                                           

 
ة ,  - 1 طعام عزيز مخيمر . محمد ا مستشفيات , عبد ا حديثة في إدارة ا مية اإتجاهات ا لت عربية  ظمة ا م تطبيقات , ا مفاهيم و ا ا

قاهرة ,   222/299,ص 2223اادارية , ا
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شاملة:-2 جودة ا  نشر ثقافة ا
صحية مبادئ ومهارات وطرق وأدوات مختلفة  خدمات ا شاملة في مجال ا جودة ا مفهوم إدارة ا

بغي ان ت ك ي ذ دراسية ، حلقات ا ظيم سلسلة من ا جودة على ت متعلقة با ية ا شطة اأو شتمل اأ
رعاية  شاملة في ا جودة ا مديرين بشأن مفهوم وأهمية إدارة ا قرار وا توجيه أصحاب ا موضوع  حول ا
رية حول تطبيقها هذا مفهوم في بلد  اقشات ف دراسية م حلقات ا بغي أن تعقب هذ ا صحية ،وي ا

بغي معي قائمة ،وي ل ا هيا راهن وا صحي ا وضع ا سائدة ،ا ثقافة ا متاحة ا موارد ا ن ، مع مراعاة ا
لحصول على دعمهم  شاملة  جودة ا عاملين بمفهوم إدارة ا تعريف سائر ا شطة مماثلة  ظيم أ ك ت ذ

تغذية ا ية وا معلومات اأو ة با ن ااستعا شر ويم طاق  مفهوم وتوسيع  سيهذا ا ة في توسيع ع
بغي  ما ي ها  شاملة وتحسي جودة ا  طاق برامج إدارة ا

توعية  سهامها في ا صدد وا  ن ان تقوم به وسائل ااعام في هذا ا ذي يم دور ا ااستفادة من ا
جيدة. صحية ا رعاية ا طلب على ا جودة وحفز ا  بأهمية ا

 
وين فرق عمل جيدة:-  ت

تي تطلق  مسميات ا جودة أو تختلف ا جودة ،فقد سمي فريق ا ذي يقود مشروع ا فريق ا على ا
ية: تا مهام ا فريق ا ى هذا ا د ا مسميات وتست ك من ا جودة وغير ذ جودة أو إدارة ا  مجلس ا

مستشفى واتخاذ اإجراءات -أ/ عمل با مجاات ا افة ا لجودة ب توبة وواضحة  وضع سياسة م
عا تعريف جميع فئات ا ازمة  ية :ا تا سياسة على ااعتبارات ا يد في هذ ا  ملين بها مع تأ

سماح بأي خطأ . - ى دون ا مرة اأو سليمة من ا طريقة ا عمل با  أداء ا
قضاء على اأخطاء. - عمل وا ل ا عاملين في حل مشا ة جميع فئات ا  مشار
عمل  - خفية وا ظاهرة وا مرضى ا يز على ضرورة تفهم احتياجات ا تر لبيتها على تا

ة. فاءة مم  بأقصى 
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متحققة في آن واحد. - تائج ا عمل وا يب ا جراءات وأسا ظم وا  يز على  تر  ا
لمستشفى وأهدافها. - تماء  واء واا رة ا  تطوير ف
ذي يدير  - عميل هو ا رة أن ا خارجي وتعميق ف داخلي وا عميل ا اأخذ بمفهوم ا

شطتها. افة أ مستشفى ويوجه   ا
مستشفى، وتعتبر هذ  -ب/ عمل با مجاات ا جودة في مختلف ا وين حلقات أو جماعات ا ت

يبها. مساعدة في تطبيق أسا جودة وا شر ثقافة ا يب  ثر اأسا حلقات من أ  ا
سياسات -ج/ مطلوب تحقيقها وصياغة ا جودة عن طريق تحديد اأهداف ا شطة ا تخطيط أ ا

تي يستر  عريضة ا خطوط ا جودة،أو ا شطة ا قرارات خاصة بأ ى باإضاف شد بها في اتخاذ ا ة ا
ك. ذ ازمة  يب اأداء اأعمال ا  تحديد اإجراءات وأسا

جودة -د/  سليم إدارة ا تطبيق ا جودة ومتابعتها ومن اهم متطلبات ا بدء في تطبيق خطة ا ا
مستشفيات ما شاملة با  يلي: ا

موجودة با- ة ا عما ل ا ازمة إعادة تحليل هي وعا واتخاذ اإجراءات ا ما و مستشفى 
ية واإدارية. ف عمل بمختلف اأقسام ا مقتضيات ا  توزيعها وفقا 

جودة وتوفير - شطة ا دعم أ لمستشفى و تفصيلية  رئيسية وا ظيمية ا ت ل ا هيا تعديل ا
دى مخت جماعي وخلق اتجاهات إيجابية  اسب و عمل ا م ظيمي ا ت اخ ا م عاملين.ا  لف فئات ا

ية واإدارية وأيضا - ف طبية وا وظائف ا مختلف ا وظيفي  وصف ا مال بطاقات ا است
د من وفائها باحتياجات  لتأ يات واستمرار مراجعتها  مسؤو صاحيات وا عمل وا ظم ا ة إجراءات و أد

مجاات، عمل في مختلف ا  ا
عاملين و - مرضى وا اوي ا جة ش زائرين .تلقي وتحليل ومعا  ا
تقدم بآرائهم واقتراحاتهم - متعاملين معها على ا مستشفى وا عاملين با تشجيع جميع فئات ا

مجاات.  بشأن تحسين جودة اأداء في جميع ا
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مقدمة على مستوى اأقسام - خدمات ا تميز في اأداء وجودة ا جوائز ا ية  اعداد آ
 واأفراد. 

أداء - اسبة  م ظروف ا عاملينتهيئة ا عمل ورعاية ا  ا

جتها.-           ين ومعا مقاو موردين وا اوى ا  تلقي وتحليل ش

اتصاات في مختلف ااتجاهات.- ية مرة   تصميم وتوفير آ
اء على دراسة علمية - قاشية ب حلقات ا تدريبية وا دورات ا فيذ مجموعة من ا تصميم وت

مستشفى. تدريبية با  احتياجات ا
عاملين صياغة آ- مرضى وا مستشفى من ا قياس درجة رضا عماء ا اسبة  ية م

مطلوبة  تطوير ا لتحسين وا متعاملين معها عن مستوى ما تقدمه من خدمات ومجاات  زائرين وا وا
ها .  بشأ

ازمة - بشرية ا ية وا تق يات ا ا لمعلومات مع دعمه باإم امل  ظام مت تصميم وتوفير 
ب دعمتوفير وتحليل ا يها  تي تحتاج ا وحدات ا أفراد وا ها ورفعها  مطلوبة م تقارير ا عداد ا ات وا   يا

تي تتخذها. قدرات ا تي تقوم بها أو ا شطة ا  اأ
ة - مستشفى مع ااستعا عمل بمختلف اأقسام ا فيذ وأداء ا ت متابعة ا فيذ خطة  تصميم وت

يب ا تقييم اأداء واأسا موضوعية  معايير ا متابا رقابة وا اسبة في إتمام عملية ا م  بعة.إحصائية ا
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ثاني: مبحث ا صحية ا خدمة ا شاملة في تحسين ا جودة ا  دور إدارة ا

وايات  صحية في ا رعاية ا خدمة ا ية عدم رضاء ملتقي ا ميدا دراسات ا أوضحت بعض ا
ية متحدة اأمري حصول على تلك1ا لفة ا مضطرد في ت خمسة  عن اارتفاع ا خدمة خال ا ا

يف، ا ت زيادة في ا متقدمة مع تلك ا خدمة ا اسب مستوى ا عشرين عاما اأخيرة وعدم ت ك و  وا ذ
مجان، طبية با خدمة ا متحدة ،حيث يتم تقديم ا ة ا ممل حاد في ت اأمر في ا لفة فقد أدى اارتفاع ا

ى ارتفاع ا مستخدمة ا وجية ا و ت معدات ا ين اأدوية وا لمواط خدمة  قطاع ا مخصصة  موازات ا
شاملة  جودة ا ظام إدارة ا عاجية في استخدام  ز ا مرا مستشفيات وا ر ا ى أن تف ك ا وقد أدى د

طبية  رعاية ا دي يعرف أيضا في مجال ا لجودة‘وا دائم  تحسين ا خدمة ‘ا تحسين ا صحية  وسيلة  ا
مضطردة في زيادة ا لسيطرة على تلك ا اسب و عميل على قيمة تت ل يضمن حصول ا لفتها بش  ت

صحية. خدمة ا هد ا ا  تي يدفعها ثم غ ا مبا  مع ا
 

مطلب اأول: جودة ا شاملة في استخدام اإدارة ا صحية ا خدمة ا   تحسين ا
ى  ية ا متحدة اأمري وايات ا صحية في ا رعاية ا خدمة في مجال ا ويرجع ااهتمام بتحسين ا

طبية مع عدد مماثل من خبراء  9112عام  رعاية ا ظمات تقديم ا دما اجتمع واحد وعشرون من م ع
ة  جودة في مدي اعة في مجال ا ص تح بستونا قومي  برامج ا وا عن بداية ا يعل ية  ين ساأمري

دي سمي  ية وا متحدة اأمري وايات ا جودة في ا  ا
The national demonstration project on quality improvement in health care NDP 

رعاية  عاملين في مجال ا اعة وا ص مدة أسبوع بين رجال ا معارف  خبرات وا وبعد تبادل ا
تقديم تقرير عام حول  باحثين  يل فريق من ا صحية ثم تش خدمة ا صحية حول تحسين جودة ا ا
تقرير فعل تم تقديم هدا ا صحية، وبا رعاية ا شاملة في مجال ا جودة ا ظم إدارة ا ية تطبيق  ا  إم
                                                           

 
تعليم ,  - 1 صحة و ا ي ا شاملة في مجا جودة ا قاهرة محمد توفيق ماضي , إدارة ا مية اادارية , ا لت عربية  ظمة ا م شورات ا م

 131-19, ص  2222
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جودة في مجال  تحسين ا جديدة  استراتيجيات ا رئيسي  مرجع ا وات طويلة ا س في موعد ،واعتبر 
شاء معهد  ى ا برامج ا جاح هذا ا ية وقد أدى  متحدة اأمري وايات ا صحية في ا رعاية ا ا

ة  ية س متحدة اأمري وايات ا صحية في ا رعاية ا تحسين خدمة ا  9113متخصص 
ك فقد صحية ، أطلق عليها  ذ خدمات ا تي تقدم ا ظمات ا م اعتراف با شاء هيئة   :تم ا

Joint commission for accreditation of health care organization 

تي تقدم  ظمات ا م د من قيام ا ى تأ ية تهدف ا فيدرا ومة ا ح وهي عبارة عن هيئة تتبع ا
جو  ى من ا صحية بتقدم حد أد خدمات ا هيئة ا ك وضعت هذ ا خدمات وفي سبيل ذ تلك ا دة 

تطبيق  ل عشرخطوات  مستشفيات وهي QSBبرامجا في ش   :في ا

مختلفة 1 .9 صحية على اأطراف ا مؤسسة ا تحسين داخل ا يات ا  توزيع مسؤو
ظمة . .2 م تي تقدمها ا صحية ا لرعاية ا مختلفة  ب ا جوا  تحديد ا
تي  .3 اصر اأساسية ا ع ل خدمة يتم تقديمها .تحديد ا  سوف يتم على أساسها تقييم 
صر. .6 ل ع م على مستوى جودة  لح تي سوف تستخدم  مقاييس ا  تحديد ا
جودة. .0 عملية تقييم ا  وضع مداخل محددة 
تي تؤديها  .2 صحية ا خدمات ا مرتبطة بجودة ا تفصيلية ا ات ا بيا جمع ا ظام  وجود 

ظمة. م  ا
تي يتم ت .2 ات ا بيا خاصة بها.قييم ا مقارات ا تحليات وا جودة وعمل ا مرتبطة با  جمعها وا
صحية. .1 رعاية ا تحسين مستوى ا ازمة   اتخاذ اإجراءات ا
خدمة . .1 ية تلك اإجراءات في تحسين ا  تقييم درجة فعا

تحسين مع جميع اأقسام واإدارات في اطار برامج تحسين   .92 تائج عمليات ا تداول 
جودة على مستوى ظمة. ا م  ا

                                                           

تنمي ااداري , القاهرة 1002 , ص 91-17 را المنظم العربي ل ي , منش لي الصح  التع م في مج دة الش فيق ماضي , إدارة الج 221 محمد ت
  



دما النظري التأصيل                                                            الثانيالفصل  ة ال                                    الصحيلجو
                   

60  

 

مستشفى ،يعتمد على  تي تقدمها ا خدمة ا قياس درجة جودة ا ك فقد قامت ) بوضع مقياس  ذ
 تسعة أبعاد أساسية هي: 

 ية فعا  ا
 مائمة  ا
 فاءة  ا
 مااحترا 
 رعاية   ا
 سامة   ا
 ااستمرارية 
 توقيت مائم ا  ا
 اتاحة ا 
مقياس   باختيار 9111وقد قام في  ظر  Sower et alصدق وثبات هذا ا من وجهة 

خاصة بتلك  فرعية ا اصر ا ع فسهم اعتمادا على ا صحية أ رعاية ا ذين حصلوا على ا مرضى ا ا
رعاية  ية ا م على فعا ح مرضى على ا عدم قدرة ا ية  فعا رئيسية مع استبعاد بعد ا ية ا ثما اأبعاد ا

تحليل  ك ا تي يحصلون عليها ،ثم أجري بعد ذ صحية ا ى تبويب جا وصول ا ة ا محاو عاملي  ديد ا
ية  ن قياسها عن طريق ثما صحية يم خدمة ا فرعية وقد أوضحت دراسته أن جودة ا اصر ا ع تلك ا
معلومات أمام  مريض توافر ا تي يتلقاها ا رعاية ا هيئة وهي :ااحترام وا تي قدمتها ا أبعاد أساسية ا

تفصيل  متاحة با خدمات ا مريض عن ا طباع اأول عن ا خاصة به ،اا صحية ا ة ا حا وعن ا
خدمة، ذي يتم فيه تقديم ا ان ا م تي يتم تقديمها، ا وجبات ا ذين يقو  ا وع اأفراد ا مون بتقديم درجة ت

تي يتم تقديمها، وجبات ا خدمة ،ا مستشفى ،ااستمرارية في تقديم ا صحية داخل ا خدمة ا رجة د ا
م وع ا خدمة  خدمةمائمة ا فاءة في تقديم ا  .ريض وأخيرا ا
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تي قدمها مقياس إا ان تبويب  فرعية ا اصر ا ع فس ا باحث قد استخدم  رغم من أن ا وعلى ا
ى حد ما، اصر قد جاء مختلفا ا ع قياس  تلك ا بعد مستقبل  م تظهر ااتاحة  مثال  فعلى سبيل ا

ت موجودة في  ا ها  صحية ،و خدمة ا رعاية،جودة ا ل من ااحترام وا فرعية  اصر ا ع  ا
اسب قد وزعت على  م توقيت ا اصر ا ك فان ع ذ خدمة  قائمين بتقديم ا وع ا طباع اأول وت واا
ظر  ذي اعتمد على وجهة  جديد ا تبويب ا طباع اأول وا شك أن هذا ا رعاية واا ااحترام وا

يفية إدارة  بير على  ل  عماء يؤثر بش جديد ا تبويب ا ك ا مقدمة اعتمادا على ذ خدمة ا جودة ا ا
ذي وصفه . تقسيم ا  بدا من ا

ي  صحية ا يع خدمة ا قياس جودة ا ى أن مجرد ااستخدام مقياس  بداية ا تجدر اإشارة في ا
شاملة أشمل من مجرد  جودة ا ظام إدارة ا ا من قبل ف ما أوضح شاملة  جودة ا ظام إدارة ا تطبيق 

رقابة عليها. جودة وا  عملية قياس ا
شاملة  جودة ا تطبيقية استخدام إدارة ا حاات ا ي بعض ا تا جزء ا ستعرض في هذا ا وسوف 
ظام  ك مقومات استخدام  ستخلص بعد ذ ية ثم  متحدة اأمري وايات ا مستشفيات با في بعض ا

صحية خدمة ا شاملة في مؤسسات تقديم ا جودة ا  :إدارة ا
ىا ة اأو شاملة في مؤسسة فورست  :حا جودة ا  9112استخدام إدارة ا

وبي  ج لجزء ا طبية  خدمات ا افة ا تي تقدم  طبية ا ز ا مرا بر ا تعتبر مؤسسة فورست من أ
خدمة مع  مسيسيبيمن واية  ها في تقديم مستوى أفضل من ا ية ورغبة م متحدة اأمري وايات ا با

موارد فقد اصر هي: توفير في ا  وضعت برامجا على عدة ع
ان -9 س ال  م ون متاحة وسهلة ا تي ت جودة وا لمستشفى تتضمن ا ة واضحة  صياغة رسا
وب  وظائف  مسيسيبيج افة ا م  حا دستور ا ة ا رسا لمستشفى وتمثل هذ ا رئيسية  ة ا رسا وهي ا

مرحلة أي مستشفى وقد تم في هذ ا وحدات داخل ا تي يسعى بر واأقسام وا امج ضا تحديد اأهداف ا
مستشفى  متعاملين مع ا لمرضى ا مثلى  خدمة ا ي في تقديم ا تفا ى تحقيقها وهي ا جودة ا تحسين ا
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مستشفى وأخيرا  عاملين با متميزة من اأطباء ا خبرات ا ل ا لحفاظ على  عماء  ل ا ،تحقيق رضا 
ان ا س ة  ة ومم لفة معقو خدمة بت طقة .تقديم ا  م

هم -2 برامج حتى يم ية تلك ا خدمة وبفعا عليا بضرورة تحسين مستوى جودة ا اعة اإدارة ا ق
ممارسات  تائج وا ل مرجعية  مقارات ا قيام با مختلفة ،ا مستويات اإدارية ا عاملين با اع باقي ا اق

لمو  مستشفيات اأخرى واعتمادهم  مقارات مع ا تائج هذ ا تمع تبادل ا ازمة  ية ا ما عليم ارد ا
ي مه لعمل على تحسين أدائهم ا مستشفى  عاملين في ا افة ا وحدات  وتدريب  رؤساء ا ل ا تزام  وا

هم يقومون  ك فإ عميل يعتبر هو اأساس وفي سبيل ذ جودة ورضاء ا مستشفى بأن ا واأقسام با
رس جودة في اطار من ا لقياس في مجال ا ون هذبوضع أهداف قابلة  لمستشفى وأن ت عامة  ة ا  ا

س اشباع حاجات حقيقية  قسم وتع س مستوى جودة اأداء با يها تع وصول ا مطلوب ا اأهداف ا
مترددين على تلك  لمتعاملين معه، عماء ا مرتدة عن رأي ا ات ا بيا وحدات على ا وتعتمد تلك ا

صحية خدمات ا جودة ا  .اأقسام في تقييم مستوى ا
ل جودة ذ-3 جة بعض مشا معا بعض  امل مع بعضها ا ل مت ك فان اأقسام تعمل بش

يس من وجهة  عميل و ظر ا لة من وجهة  مش جة ا ثر من قسم حتى يتم معا متعلقة بأ خدمة ا ا
. ل قسم على حد  ظر 

اق -6 ك اعت صحية ويتضمن ذ خدمة ا عميل واعتبار أساس في تصميم وأداء ا ااهتمام با
مقدمة فل خدمة ا عمل على دراسة توقعاته عن ا ك يجب ا ذ ظام و مريض هو محور ا سفة أن ا

خدمة من  ك يجب قياس درجة رضائه عن ا ذ توقعات أو حتى تجاوزها  ة تحقيق هد ا ومحاو
مستشفى قد أقامت ما يسمى  متعاملين بل ان ا خال ااستقصاءات أو من خال مجموعات من ا

متعاملين مع بيوم تقييم ا تعرف على درجة رضاء ا ه ا مستشفى يتم من خا مقدمة با طبية ا خدمة ا
مستقبلية. مستشفى وتوقعاتهم ا  ا
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عاجية ،ففي عام -0 خدمات ا تحسين جودة ا يل فرق  9119وضع برامج محدد  تم تش
خ ى تقييم وتحسين ممارسات ا مستشفى تتو عاملين با ون من اأطباء وا عاجية دلعمل تت مات ا

لممارسات  يل يمثل قواعد ارشادية عامة  مجموعة هي وضع د تلك ا رئيسية  مهمة ا ت ا ا وقد 
ب محددة أهمها: يل على عدة جوا د ز هذا ا مستشفى ،وقد ر مريض داخل ا عاجية ورعاية ا  ا

لمرضى، مقدم  عاج ا طبية  اتساق وثبات مستوى ا رعاية ا امل بين مقدمي ا ت مريض ، لا
ذي يعود على  مردود ا عاجية تحسين ا ل قسم من اأقسام ا دها دور  تهي ع تي ي قاط ا تحديد ا
فترات  لمريض  عاج  يف يتم ضمان استمرار تقديم ا خدمة وأخيرا  حصول على ا مريض من ا ا

زم اأمر.   طويلة اذا 
ل قسم عاجي بو  عامة قام  خاصة به واعتمادا على تلك اارشادات ا قواعد اارشادية ا ضع ا

تي  ة عامة  تتاءموا مرحلة وجود عدة أد ت محصلة تلك ا ا عاجية به و ظروف ا تفصيا مع ا
حاات باإضافة  قرارات في بعض ا فسهم وتساعدهم على اتخاذ ا لعاملين أ مرشد  وفرعية تستخدم 

صحية في ا خدمة ا تقييم جودة ا ى وجود معايير واضحة  تي يتعاملون بها .ا  أقسام ا
متعاملين مع بعض اأقسام حتى  لمرضى ا ت بمثابة مفتاح  ا فرعية  ة ا ك فان بعض اأد ذ

قسم، تعامل مع ا متوقع قبل ا خدمات ومستوى جودتها ا تعرف على ا هم ا ك يم ان ذ أساسيا  وقد 
ت تقد ا تي  مستشفى وا عاجية في ا مجاات ا بعض ا سبة  فتبا لمرضى  رات طويلة م خدماتها 

لمستشفى. هم و لفة  ت ن توفير ا ازهم حتى يم  في م
عمليات حيث قام -2 ممارسات بقصد تحسين أداء ا مرجعية أفضل ا مقارة ا ااعتماد على ا

مستشفى عام  خدمة وهي: 9116ا شآت من حيث تقديم ا م مقارة ممارسات أفضل ا  بعمل برامج 
تقديم أفضل  وال ديزي: عاملين  تي تقدم بها في مجال اعداد وتأهيل ا ممارسات ا مع ا

مستشفى، لمتعاملين مع ا خدمات  برامج  ا حتى  the Forrest General wayوقد أطلق هذا ا
ك  ذ ة ،و مدي رواد تلك ا عاملون أفضل رعاية  يف يقدم ا عاب وال ديزي  ة اأ تعلم من مدي ن ا يم
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مستشف ى تحسين وضعت ا رعاية أي أن تشابه مع وال ديزي سوف يؤدي ا قل عدوى ا ها  ى شعار 
عديد من برامج  ذي يتضمن ا برامج ا مستشفى ومن خال هذا ا متعاملين مع ا رعاية با مستوى ا
خدمة مع  ن تحقيق تحسين ملحوظ في تعامل مقدمي ا تقدير أم حوافز وا ظم وا تعليم و تدريب وا ا

عماء ا ل مقدمي ا خارجيين من أطباء وزوار وجعل  عماء ا داخليين من مرضى وموظفين وا
مريض. صحية على دراية بمصلحة ا رعاية ا  ا

مستشفى -2 صدد فان ا تطوير وفي هذا ا تحسين وا جاح عملية ا ات هي اأساس  بيا اعتبار ا
ظمات ا م افسة وا م مستشفيات ا تظم عن ا ل م ات بش بيا ل ايجمع ا خدمات تي تقدم بعض أو 

افسين، م ضعف اتجا هؤاء ا قوة وا واحي ا تعرف على  ن ا مستشفى حتى يم تي تقدمها ا ك  ا ذ
ها يعتبر  تابعة  وحدات ا افة اأقسام وا ل و مستشفى  تظم عن أداء ا ل م ات بش فان جمع بيا

تطوير في مستوى ا ية ا ا م تحسن وا  تحديد درجة ا مقدمة وعادة ما يتم تداول هذأساسيا   خدمات ا
مستشفى ،وتمثل أيضا  مختلفة في ا مستويات اإدارية واأقسام ا خاصة باأداء بين ا ات ا بيا ا
مستقبلية  خطط ا وضع ا صرا أساسيا  مستشفى بخدمته ع ذي تقوم ا مجتمع ا حديثة عن ا ات ا بيا ا

مقدمة مثال: طبية ا ت لخدمة ا ك معدل ا ة ،عدد اأفراد،ذ يد، شار أمراض معي موا يبة ا سبة ا تر
ية، ا س مستشفى، ا محيطة با بيئة ا لمقيمين با عمري  توزيع ا طقة ،ا م ية با مه عتبر ي اأمراض ا

مريض وفي  حصول على رأي  ا جودة بها وفي بعض اأحيان يصعب ا ظام تحسين ا ا أساسيا  ر
ة يتم قياس درجة ر  حا مقدمة.هذ ا خدمة ا مرضى عن ا  ضاء أسرار ا

ظام -1 د تطبيق  خدمة ع ا بأهمية تعليم وتدريب مقدمي ا لعاملين ايما دائم  تدريب ا تعليم وا ا
مختلفة  عاجية ا مجاات ا مؤسسة بتوظيف أحد عشر أستاذ متخصصا في ا جودة تقوم ا تحسين ا

تخصص  تقديم أحدث ما علم في مجال ا يه ا ك وجودتوصل ا  في فروع مختلفة ،حيث يتضمن ذ
ى وجود خمسين مقررا يتم تدريسها  تخصص باإضافة ا عرض موضوع جديد في مجال ا قاء يومي 
ى برامج  صحية هدا باإضافة ا رعاية ا عاجي في مجال ا طب ا شبان تغطي ا عاملين ا أطباء وا
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لقيا شاملة  جودة ا دوات متخصصة في مجال إدارة ا عاملين و ممرضات وا طبية وا دات اإدارية وا
مستشفى.  با

ل دوري،-1 عميل بش لمريض  قياس درجة رضاء ا مستشفى على ارسال استقصاء  تحرص ا
تعامل  اء ا مريض أث تي مر بها ا خدمة ا ب تقديم ا افة جوا مستشفى يتضمن  خروج من ا بعد ا

مستشفى وعادة ما افة وحدات ا تائج مع  متعاملين  تستخدم  تحليل في قياس درجة رضاء ا هدا ا
دما يتعاملون مع  خدمة ع حقيقية وتوقعاتهم من مستوى ا تعرف على احتياجاتهم ا ى ا باإضافة ا
د  ل ع مشا واهم من بعض ا لتعبير عن ش ك فان ااستقصاء يتضمن جزءا مفتوحا  ذ مستشفى و ا

تي عادة ما مستشفى وا تعامل مع ا ون مصد ا مستشفى قت ك فان ا ذ تطوير،  لتحسين وا د را هاما 
مستشفى  متعاملين مع ا تي تتضمن حقوق ا مستشفى وا لمتعاملين مع ا قامت بإصدار وثيقة حقوق 
مريض  خاصة با خصوصية واحترام اأسرار ا رامة واحترام ا تعامل ب خدمة وا من حيث اتاحة ا

مريض، حق في عدم رد ا مستشفى.وأخيرا عدم إصاب وا تعامل مع ا د ا  ة بأي أذى ع
ثانية: ة ا حا انس   TQMاستخدام نظام  ا  .1991في مستشفى بيلين بواية وس

ذي  عشر ا خطوات ا ظام ا ية أن  متحدة اأمري وايات ا ان سبيلين با اعتبر مستشفى وس
صحية  خدمات ا تحقيق   jcahoوضعته هيئة ااعتراف با اف  ية غير  متحدة اأمري وايات ا في ا

ظام  امل  تطبيق ا عمل  TQM  ا موذج جودة ا ظاما أطلق عليه  فسها  ك فقد صممت  ذ و 
يومي  دي عرف باختصار   Quality in Daily Worksا مستشفى وا ويقوم هدا  QIDWفي ا

تي تعتمد على  ظام على ااعتماد على ثاثية جوران ا رقابة عليها ثم تحسيا جودة وا ها تخطيط ا
ظام  ى واجب تحقيقها هي وضع خطوات محددة  QIDWفي وضع مامح  خطوة اأو ت ا ا حيث 

قاط أساسة وهي:  ل ستة  مستشفى في ش صحية با خدمة ا  عملية تخطيط جودة ا
مستشفى .-9 عاجية با صحية وا خدمات ا شاء مجلس يهتم بشؤون جودة ا  ا
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تي سوف تقدمها ص-2 صحية ا خدمات ا وع ا لمستشفى تحدد  ة وأهداف محددة  ياغة رسا
مستشفى ويتضمن  تميز في تقديم خدمات ا واحي ا ك  ذ خدمة و هم ا ذين سوف تقدم  عماء ا وع ا ،
ة  رسا مستشفى في اطار من ا مختلفة با ل وحدة رئيسية اأقسام ا ة وأهداف  ك أيضا تحديد رسا ذ

عام ل.ا لمستشفى  عامة   ة واأهداف ا
تي -3 مستشفى وا ل وحدة وقسم من أقسام ا قيام بها في  تي يتم ا رئيسية ا عمليات ا تحديد ا

وحدة . صحية با رعاية ا خدمة وا  تعتبر عمليات رئيسية في تقديم ا
رئيسية اعتماد-6 عمليات ا ل عملية من تلك ا مرتبطة ب خدمة ا لى ع تحديد أبعاد جودة ا

ممرضات . متخصصين من اأطباء وا ة ا عماء وبمشار  رغبات ا
ل بعد -0 سبة  م على جودة با ح ن أن تستخدم في ا تي يم مؤشرات ا مقاييس وا تحديد ا

رئيسية . عمليات ا خاصة بجودة ا  من تلك اأبعاد ا
ون-2 مؤشرات حتى ت ل مؤشر من تلك ا سبة  جودة با مر  وضع أهداف محددة ا حلة هدف 

جودة بحيث تعمل اأقسام على تحقيقها. تخطيط ا  ا
جودة هي: رقابة على ا تحقيق عملية ا خطوات  ي فعن بعض ا ثا صر ا ع  أما ا

مختلفة -9 ب ا جوا جودة خاصة با ات يومية عن مقاييس ومؤشرات ا بيا قياس اأداء وجمع ا
لمستشفى. تي يقدمها  صحية ا  لرعاية ا

مؤشرات تحليل و -2 سبة  تي تم وضعها مسبقا با فعلي واأهداف ا فجوات بين اأداء ا تقييم ا
معروف  مستمر وا مستشفى في تحسين ا ظام با جزء اأخير  ون ا مختلفة ويت جودة ا مع  PDCAا

ك ذ يتضمن عدة خطوات أخرى و خطوات   Value PDCA أطلق عليه  تطوير  على أساس أن  ا
 هي:

د من- تأ تي يتم تحليلها. ا عملية ا لة في ا مش  وجود ا
لة.- مش دراسة ا يل فريق ذي مهمة محددة   تش
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حلول.- لة واختيار أفضل ا مش  تحديد ا
لة.- لمش حقيقية  تعرف على اأسباب ا  ا
حلول.- لة واختيار أفضل ا مش حل ا تخطيط   ا
يه.- توصل ا ذي يتم ا حل ا فيذ وتطبيق ا  ت
.تقييم مدى فاع- فيذ ذي تم ت حل ا  لية ا
ة ثبوت فاعليته.- جديد في حا ظام ا  تعميم ا
افأتهم. - تحسين وم  ااعتراف بجهود اأفراد في ا

معروفة  يب ا عمل على اأسا تسعة تدريب اأفراد وفرق ا خطوات ا وقد استدعى على استخدام ا
شاملة. جودة ا ات وتشخيصها في مجال إدارة ا مش  تحليل ا

 
ثاني: مطلب ا صحية في مؤسسات  TQM مقومات استخدام نظام ا رعاية ا  تقديم ا

ظم  صحية  رعاية ا مقومات   TQMحتى تستخدم مؤسسات ا ها أن تتسم بجملة من ا ابد 
ها ما يلي ر م  :1ذ

حوى جدوى -9 مساعدة  خدمات ا مستشفى اداريين وأطباء وا عاملين با افة ا ضرورة تغيير 
صحية قد  خدمة ا هدف أساسي وجوهري في عملية تقديم ا عميل  جودة وأهمية ا برامج تحسين ا

دراسات  تي تمت على  9116أوضحت احدى ا ية  29وا متحدة اأمري وايات ا مستشفى بغرب ا
اك عا حو أن ه مستشفى  وية بين ثقافة ا جودة  TQMقة موجبة ومع فيذ برامج تحسين ا ية ت ا م وا 

خدمة  ل من مستوى ا جودة و فيذ برامج تحسين ا ية ت ا وية بين إم ما توجد عاقة موجبة ومع
فيذ  ت محرك  ثقافة هي ا فسهم أي أن ا عاملون أ ه ا ما يدر مريض ومستوى إرضاء  ها ا ما يدر

                                                           

 
شاملة و طرق إبداعها  - 1 جودة ا علوم وفيق حلمي ااغا , ا لية اإقتصاد و ا ي  ثا علمي ا ي , مؤيمر ا فلسطي صحي ا قطاع ا با

خاصة , ااردن ,  تطبيقية ا علوم ا  1 231ص2222يسان ,  22/22اإدارية , جامعة ا
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لمرضى أو برا سبة  تائج إيجابية سواء با ى  تي تؤدي ا جودة هي ا فيذ برامج ا جودة وت مج ا
فسهم. عاملين أ  ا

اصرها -2 شاملة وع جودة ا حو ا مستشفى  افة اأطباء في ا عمل على توحيد مفهوم  ا
مستشفى في جا ين عن إدارة ا مسؤو ل خاص بوجود ا مستشفيات بش رئيسية ،حيث تتسم ا ب ا

ك  ى ذ بير أضف ا ى حد  ذي يتمتعون بوضع متميز ا ب آخر، وا ممارسين في جا واأطباء ا
ظام  هم  ين عن ادخا ث وقد أدى هذا  TQMوجود مسؤو طرف ثا مستشفى  خدمة با وتحسين ا

د  ظمات ع م قوى داخل تلك ا ى وجود اختافات بين تلك اأطراف تتعلق بتوزيع ا خاص ا وضع ا ا
فيذ  ة ت برامج بل ان دراسة س ا قد أوضحت أن أطراف  69على  9111تلك ا مستشفى في بلجي

جودة ، واأطباء  ممرضات ، مديري ا مستشفيات ،مديري ا مستشفى )مديري ا عديدة في ا ا
ممارسين( فيذها وا شك أن هذا  ا يفية ت جودة وأغراضها و مفهوم إدارة ا فس اادراك  ديهم  يس 
برامجااختاف ف تلك ا اجح  تطبيق ا ه أن يصعب من ا  .1ي اادراك من شأ

تي تقدم -3 مختلفة ا مختلفة بين اأقسام ا حواجز ا سر ا جماعي و عمل ا عمل على تحقيق ا ا
املة  مت خدمات ا ها تقدم سلسلة من ا ى تلك اأقسام على أ ظر ا لمريض ، مع ا صحية  خدمات ا ا

تي تمثل مجتمعة قيمة  عميل فقد أشار ا تقليدية   ovretreit.1997من وجهة ا بيروقراطية ا ى ان ا ا
خدمة  ية تقديم ا ا ى عدم إم وظائف عادة ما يؤدي ا ظيم على أساس ا ت شديد واأقسام وا تقسيم ا وا

صحية. ظمات ا م املة وسلسة داخل ا  مت

تمييز بين ما-6 عملية ع ضرورة ا تائج وجودة ا مقيسمى بجودة ا خدمة ا ترحة د تقديم جودة ا
لرعاية  عاجي  تائج من حيث اأثر ا مريض تقييم جودة ا مستشفيات فعلى حين يصعب على ا في ا
خدمة  تي يتم بها تقديم تلك ا طريقة ا تي تتعلق با عمليات ا ن أن يدرك جودة ا ه يم صحية إا أ ا

ة. اء على عدة أبعاد معي  ب
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اف-0 تي ااهتمام بتحسين  ل مباشر أو ا صحية بش رعاية ا ى تقديم ا تي تتو عمليات ا ة ا
قسم آخر فقد أوضحت احدى  مستشفى هو عميل  ل قسم داخل ا رعاية ف تساعد داخليا في تقديم ا

متحدة ) ة ا ممل دراسات في ا مساعدين Macdonald.1995ا رغم من أن اأطباء وا ه على ا ( أ
تحسين  ون قصارى جهدهم  م يبد ك  ية ،إا أن ذ بريطا مستشفيات ا عديد من ا جودة في ا مستوى ا

ى أن برامج  ك ا مقدمة بها ويرجع ذ خدمة ا ل ملموس على مستوى ا ا يرتبط فقط  TQMيؤثر بش
صحية. خدمة ا تي تقدم ا ظمة ا م اصر ا ل ع ه ترتبط ب طبية و واحي ا  ب

برامج تحسين ا-2 لفة  ت عائد وا صحية مما اشك فيه أن دراسة ا خدمة ا جودة في مجال ا
ظم  ى موارد إضافية تمثل  TQMادخال  حاجة ا صحية سوف يترتب عليه ا رعاية ا في مجال ا

ية  متأ دراسة ا ك ضرورة ا ومية ويستلزم ذ ح مستشفيات ا ل خاص في ا فاق عليها بش عبئا جديدا إ
صحية. خدمة ا ذي يتمثل أساسا في تحسين ا  لعائد ا

قائمين على -2 يين ا مه يين وا لف مستمر  تعليم ا مباشرة ا عاجية ا خدمة ا ظرا أهمية تقديم ا
ان  ما  ك ، ظم داخلية تسمح بذ ك عن طريق وجود  ون ذ عماء وي ية في خدمة ا ف جودة ا تلك ا

ة مستشفى فورست.  اأمر في حا
 

صحية خدمات ا شاملة وأثرها في تحسين جودة ا جودة ا ث: إدارة ا ثا مطلب ا  ا
تدريب هو من  واة ان ا مستشفى فهو يعد ا بشري داخل ا مورد ا رئيسية في تأهيل ا شطة ا اأ

جاز  ى ا مدخل ا مستشفى حيث يهدف هذا ا جودة في ا شر ثقافة ا شاملة و جودة ا مدخل إدارة ا
عملية ا يتينا فاءة وفاعلية عا  .تدريبية ب

صحي بشري ا مورد ا  9:1أهمية تدريب ا

                                                           

جزائرية , أطروحة 9 مستشفيات ا صحية في ا شاملة ا جودة ا تورا , دسيد أحمد حاج عيسى , أثر تدريب اأفراد على تحسين ا
جزائر  تسيير , جامعة ا تجارية و علوم ا علوم ا علوم اإقتصادية و ا لية ا تجارية , تخصص تسويق  علوم ا -2299, 23في ا

2292 
1 
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ت تطوير وا مؤسسات تتبع أهمية ا اما في إدارة ا عاملين من خال اعتبارها مظهرا مت دريب ا
ل عامل فيها ومن أجل تعزيزجاهزية  مخرجات من مساهمة  ك استقاء أفضل جودة ا صحية وذ ا
صحية عن غيرها  مؤسسات ا تدريب يميز ا افس وان هذا ا ت بة متطلبات ا موا صحية  مؤسسة ا ا

مست صحية وا مؤسسات ا مرجوة :على ا فع ويحقق اأهداف ا حدد أهمية تد هلك با ن أن  ريب ويم
ية: تا قاط ا صحية في  بشرية ا موارد ا  ا

ديهم. قص  قاط ا جة  تدريب يحسن أداء اأفراد ويساعدهم على تطوير مهاراتهم ومعا  ا
ي وا تق تطور ا تيجة ا ى تحديث مهاراتهم ومعارفهم باستمرار  عاملون ا وجي في تيحتاج ا و

حيوي. قطاع ا  اأداء خاصة داخل ا

زاعات أو عدم وضوح  ة وجود  صحية في حا مؤسسات ا ات ا مش تدريب على حل ا يساعد ا
عاملين  قص في عدد ا معايير أو حدوث  سياسات أو اإجراءات أو ا  في ا

وظائف وهو ضروري تقدم في ا لحصول على ترقيات وا عاملين  تدريب ا عاملين  يهيئ ا ترقية ا
جدد.  ا

مهارات ودمجها  تعزيز هذ ا مهارات جديدة  تساب ا ى تطوير وا حاجة ا امي ا ت وابد اإشارة 
فعلية. ممارسات ا مستخدمة في ا مهارات ا  مع ا

اعة  ص عاملون في ا مؤسسات وا تطوير وتستخدمها ا لتدريب وا ا توجد طرق متعددة  وه
معرفة  تعزيز ا صحية  ك:ا متبعة في ذ مهمة وا طرق ا ممارسة ومن ا  وتحسين ا

داخلية: طرق ا عمل، ا داخلي، وتتضمن ورش ا تعليم ا عمل. وا توجيه في ا  وا
خارجية: طرق ا حلقات  ا رسمية وا عمل ا عاملين مثل ورش ا مبادرات تطوير ا وتتضمن ا

دراسة في مؤسسات خارجية ، مؤتمرات أو ا دراسية وا خ ا تدريبواا  راط في دورات تدريبية قصد ا
تطوير.  وا
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شائعة في عملية تطوير  طرق ا عمل من ا تدريب خال ا تعليم وا مستشفيات يعد ا وفي محيط ا
متاحة  مصادر ا ك باستخدام ا لفة وذ ت ة ا ثرها قبوا هي طريقة فعا صحيين وتأهيلهم وأ يين ا مه ا

اعتراف بخبرة وم اجعة  محلية وهي  معرفة وا تماسك ا تساب وا عاملين وهي ضرورية ا هارات ا
عاملين  دى ا تزام  ة واا مشار عمل وتعزز روح ا فاءة في ا سيق وا ت تماسك وا ثقة وا وهذ تعزز ا
مؤسسة  موظفة في ا موظف أو ا خراط ا حظة ا ها تبتدئ من  جدد أ عاملين ا أفراد ا وهي جوهرية 

مشرفين تح وظيفي قصد تلبية وتتطلب من ا تأهيل ا تطوير وا تدريبية وتخطيط  ديد ااحتياجات ا
عاملة. قوى ا  متطلبات ا

عاملين اذا ما مقدمة أن تلبي حاجات وتوقعات  وان اإدارة ملزمة بتطوير وتدريب ا لخدمة ا ان 
دعم ة ،ويعتبر وجود ا ون مرة ومتماس ت ية  عاملة بفعا قوى ا ين وحاجات ا مستهل فعال ا ا إداري ا

صحية  عاملة ا قوى ا مفهوم تطوير وتأهيل ا تعليم ،وجزء حيوي  تدريب وا أساسا خال عملية ا
حاجات  صحي ،وأن ا تأهيل في مجال ا ى تطوير وا قوى بحاجة ا ك أن هذ ا ثر من ذ ،واأ

وظيفي ،ويجب على تدريب ا ن تلبيته من خال ا ها يم ازم  دعم ا تدريبية وا رة أن تدعم اإدا ا
ك بإت عاملين وذ تطوير اأفراد ا ن ا لجميع بدون مواوتم تدريب  ودعم  ية وتحيزز احة فرص ا

وظيفية ية وا مه تطوير قدراتهم ا دين يحصلون على فرص  عاملين ا  1 2 .ا

تدريب هي ما-2 جودة في ا تدريب: ا جودة في ا متدربين بمقياس ا مفهوم ا ها ا رضا يعبر ع
متدربين وطموحاتهم وأهدافهم بم ى خدمات تدريبية ذات مستوى يحقق رغبات ا وصول ا ي ا ا يع

لتدريب فعلية   .2 وتشجيع حاجاتهم ا

                                                           

تورا في  22 جزائرية , أطروحة د مستشفيات ا صحية في ا شاملة ا جودة ا سيد أحمد حاج عيسى أثر تدريب اأفراد على تحسين ا
علوم   ا

 
جودة في تدريب , تطبيقات  - 2 ي , مهارات إدارة ا غ طبعة   iso 1222هال محمد عبد ا تدريب , ا ز تطوير اأداء و  2في ا مر

قاهرة ,  مية , ا ت  03, ص 9112ا
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جودة في عملية  صحية ،فتحسن ا خدمات ا تحسين جودة ا تدريب أفضل ضمان  وتعد جودة ا
تدريب  تدريبي ادارة ا فاءة اأداء ا ى رفع  تدريبية يؤدي ا امل با ت وع من ا ى  ين ما مما يؤدي ا

تعليم  يه فعليا في تطوير أدائه وتحسين قدراته مما يزيد فاعلية ا متدرب وبين ما يحتاج ا يتعلمه ا
صحيح  حو ا عمل على  ى تحسين اأداء وتقليل اأخطاء ،وأداء ا تدريب يؤدي ا تدريب وعمليا ا وا

ت ى تخفيض ا ى وهدا يؤدي ا مرة اأو خدمات من ا يف مما يعد أمرا هاما في مجال ا ا
تمريضية  صحية وا خبرة ا قص ا تمريض واإقامة تزداد في حال  عاج وا يف ا ا صحية،حيث ان  ت ا

ثيرة م وتتأثر بأمور  معا صحية غير محددة ا خدمات ا  .1. ،علما بأن جودة ا
صحية عن غيرها  مؤسسات ا شاملة في ا جودة ا مؤسسات اأخرى من وتختلف إدارة ا في ا

ون حدوث أي خطأ طبي  ك  ي ود ي لي مجال اا حيث قبول مستوى أقل من اأداء وخاصة في ا
ك ا بد من توافر برامج جودة ذات مستوى عال يحول  وية ود ى عواقب وخيمة مادية ومع قد يؤدي ا

ي تطبيق مدخل جود تدريب في تب ا يأتي دور ا ة ذات مستوى عال دون حدوث هد اأخطاء وه
شاملة من  جودة ا ي تطبيق مدخل ا تدريب في تب ا يأتي دور ا يحول دون حدوث هد اأخطاء وه
ضرورية  مهارات وااتجاهات ا شاملة وتحديد ا جودة ا محتوى إدارة ا عميق  تعرف واادراك ا خال ا

إسهام في تطبيق جديد وفعال  مرغوبة  ما يجب أن ذهوا تدريب فا اأسلوب ، ي تسعى إدارة ا
سجم وواقع  جودة وأن تعمل على تطوير خططها بما ي افية حول مجهودات تحسين ا ثقافة ا توفير ا
عملي وهو محور إدارة  تطبيق ا ظرية با برامج ا عمل على ربط ا شاملة ومتطلباتها ،وا جودة ا ا

شاملة  جودة ا  .ا
ظام  تدريب من اعتماد  ن إدارة ا ي تتم جودةو شاملة عليها أن تمارس دورا جديدا  إدارة ا ا

عملية  ضرورية  مدخات ا ميتها من خال توفير ا بشرية وت موارد ا ه على تطوير ا تعمل من خا
ل ما اء  تدريبية من خال اقت عملية ا مستشفى وااهتمام با سائدة في ا ثقافة ا و ه تعديل أو تغيير ا

                                                           

 
حديثة , دار  - 1 مفاهيم اإدارية ا امل في إطار ا هج مت طبية , م صحية و ا ظمات ا م رب . إدارة ا عربيةسيد محمد جاد اا هضة ا ,  ا

قاهرة ,   261,ص9112/9112ا
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تدريب وتق هحديث في مجال ا شاملة يحو جودة ا مستشفى أسلوب إدارة ا ي فان اختيار ا تا ا ياته وبا
تدريبية  عملية ا ا أن جودة ا جودة وفي وقت أقل وبما مع ية ا ظمة تعليمية تقدم خدمات عا ى م ا

جودة. ية ا تجات وخدمات عا س في هيئة م ع  ت
تدريب -3 ظام في ا شاملة  جودة ا  :6اعتماد مدخل إدارة ا

ى  تشار ا زمن يتم ا مستشفى وبمرور ا طلق من أحد أقسام ا شاملة ي جودة ا ان تطبيق مدخل 
ي يتم اارتقاء  امل بين مختلف اأقسام  ت شاملة عملية ا جودة ا جميع اأقسام حيث تشجع إدارة ا

صحية، خدمات ا ظام اإداري ،وبما  بمستوى جودة ا دة وجودة ا لمسا خدمات  تدريبوجودة ا  أن ا
صحي  مجال ا لعاملين في ا تدريبية  خدمات ا ذي يقدم ا مستشفى ا رئيسية في ا شطة ا هو من اأ
جودة في  ثقافة ا شر ا شاملة و جودة ا تطبيق مدخل إدارة ا واة  بمختلف اختصاصاتهم فهو يعد ا

فاءة وفع تدريبية ب عملية ا جاز ا ى ا مدخل ا مستشفى حيث يهدف هدا ا يتينا ية عا من خال  ا
ظام اأساسية  ات ا و  .مخرجات -عمليات-مدخاتاعتماد على م

تي  ثر فاعلية وا يب اأ سابق باأسا تدريبي ا فاءة تحديد ااحتياج ا مدخات: تعتمد على  ا
قصور في اأداء. ن من تحديد أوجه ا  تم

ات  و تعامل مع م مدخات في ا عمليات: وهي تستخدم ا تدريبية وهي اأفراد ا عملية ا ا
تدريب ، تدريب وموضوعات برامج ا عاملين في مجال ا عملية  ا تدريب ومساعدات ا يب ا وأسا

سابقة. عاصر ا تي تلعب دورا هاما في استثمار ا تدريب ا تدريبية وبيئة ا  ا
عمليات  مدخات من خال إجراءات ا تفاعل بين ا تيجة ا مخرجات: وتتمثل في  و ا صول وا

ظام  مخرجات مدخات  متدربين ورغباتهم وبحيث تتمثل هد ا تجات تحقق رضا ا ى خدمات وم ا
ذا.... تدريبية وه عملية ا  1من جديد تساهم في تطوير ا

  

                                                           

ب ص 122 د مرجع س 41 سيد محمد ج
  



دما النظري التأصيل                                                            الثانيالفصل  ة ال                                    الصحيلجو
                   

74  

 

جودة صحي واهم اسهامات اإدارة ا قطاع ا خدمات في ا جودة ا ث: إدارة ا ثا مبحث ا  ا

جاحها أو فشلها  ها من تأثير على  ما  ة اأخيرة هذا  جودة في اآو مؤسسات بمفهوم ا قد تزايد اهتمام ا
حو  افس  ت م يشتد فيه ا خدمات في ضل عا سلع وا وعية ا يف وتحسين في  ا ت جودة من تخفيض ا وما توفر ا

ح استراتيجيةسب إتباع  ة سوقية و ا ا سب م جاح وااستمرارية في بيئة متغيرة يصعتسمح ب ب فاظ على ا
تجاتها وخدماتها حو تحسين جدة م دفع بجهودها  جودة و ي مفهوم ا ى تب ظمات إ م تعامل معها ،هذا ما دفع با  .ا

 
مطلب  رية ا ف ة ا حر شاملة إدارةاأول: أهم اسهامات رواد ا جودة ا  ا

ذين اسهموا  بارزين ا رين ا مف رواد ا عديد من ا شاملة في ظهورها على ا جودة ا اعتمدت إدارة ا
ى أبرزهم من  تطرق ا متطور وس رية أسلوبه اإداري ا ف مرجعية ا لوا ا مفهوم وش في ابراز هذا ا

 يلي: خال ما
روحي : ادوارد ديمينج  أوا : ي ويعتبر اأب ا دس أمري جودة، إدارةهو مه وقد أدرك  ا

ج  ر ما يسمى بدائرة ديمي تاج وابت فعل في عملية اإ مون با ذين يتح موظفين هم ا ج أن ا ديمي
ن تجاهلته  تصرف، افحص، فذ، :خطط، يات و ا في أوائل اأربعي جودة في أمري وتحدث عن ا

ج وم ظمات ااقتصادية (بدعوة ديمي لم ي  يابا اوا )رئيس ااتحاد ا قاءن ثم قام ايشي سلسلة  إ
ماضي  قرن ا ات في ا خمسي تصف ا  .محاضرات في م

ج ظرية ديمي مبادئ اأربعة عشر  فلسفة إدارية 0ا تدريب وا ية وا تق ز على اأدوات ا : ر
 متميزة:
خدمات.وضع هدف دائم يتمثل في تحسين  -9 تاج وا  جودة اإ

تدريب(. -2 فعال )واصل ا لتدريب ا ز  شاء مرا  ا

تاج فلسفة جديدة ) -3  (. TQMا

حواجز بين اإدارة. -6 ة ا  إزا
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سعر. -0 عمل على أساس ا غاء تقييم ا  ا

شامل -2 فحص ا توقف عن ا توج وا م جودة في ا اء ا  1.2ب

ائحة  -2 شر هذ ا مؤسسات و غيات واهداف ا تزام إدارة بها.اعداد ائحة   لعاملين وا

مشرفين. -1 دى ا قدرة   تعليم وتطور ا

ار. -1 ابت اخ  عمل وخلق م دى فريق ا خوف  ة ا عمل على إزا  ا

مؤسسة.-92 وحدات اإدارية با سيق بين اأقسام وا ت امل وا ت  تحقيق ا
عاملين.-99 ثر واقعية في تحقيق اهداف ا  ااعتماد على سياسات ا
ب تحدي-92 ها.تج عمليات وتحسي تشاف قدرات ا يز على ا تر لعاملين وا  د اهداف رقمية 
ل شخص.-93 ذاتي  تحسين ا تعليم وا  تشجيع ا
تحويل.-96 دفع عملية ا دائم  تغيير ا  احداث ا

فعلي  تطبيق ا جديدة موضع ا مبادئ اإدارية ا عمل على وضع هذ ا ج ان ا وأوضح ديمي
مؤسسات ان ت مفاهيم يستلزم من ا يب وا عديد من اأسا تغيرات على ا عديد من ا عمل على ادخال ا

ظيمية خاصة ما ت حوافز، ا ها بوضع اأهداف وتصميم ا موردين تعلق م تعامل مع ا يب ا  وأسا
س  ع تجاتها وهذا ماي تميز وجودة م مؤسسة من تحقيق ا ن ا تغيرات ستم تدريب وعليه هذ ا وا

ها. إيجابيا على مزاياها افسة  م مؤسسات ا افسية وقدراتها على مواجهة ا ت  ا
 
 
 
 
 

                                                           

 
توزيع , عمان اأردن ,  - 1 شر و ا ل ادميون  شاملة , اا جودة ا  92ص  2296د . أحمد يوسف دودين , إدارة ا
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  دورة ديمينج للجودة: 01الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .1: اما الأمراض القاتلة التي تحدث عنها فهي

  .والهدف المستقر لتحسين الخدمة والمنتج الثابتةغياب الغاية - 

  .التركيز على الأهداف والمكاسب القصيرة الاجل- 

  .تقييم الأداء العاملين السنوي والتقييمات السنويةالاخرى- 

  .التغيير الإداري السريع وعدم الثبات في مكان واحد- 

  .الإداري بالأرقام- 

  .مصاريف علاجية عالية جدا- 

  .مصاريف قانونية عالية جدا- 

  

  

                                                           

1
 ,رسالة دكتوراه , متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ضل قيادة إبداعية دراسة حالة بنك البركة , بيع المسعود .د - 

 1. 23ص  2013. الجزائر , جامعة بسكرة , تخصص اقتصاد و تسيير مؤسسة 
  

  ا���ط�ط

PLAN 

 

 

 

 

ر�� 

 ا
ز�ون

ا���ذ ا�	رار 
 ��ا���

ACT 

ا�درا�� 
STUDY DO ا�����ذ  
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ية جدا.-  مصاريف عاجية عا
ية جدا.- ية عا و  مصاريف قا
 

 م.جوران. نموذج جوزيف ثانيا:
جودة  اء ثورة ا ذين ساهموا في ب دسين اأوائل ا مه  Qualitéيعتبر جوران واحد من ا

Révolution   عام جامعة في ا تحق جوران بعد تخرجه من ا قد ا يابان . عمل في  9126با با
ة  جودة .وفي عام  West Hawthorneشر تحقق من ا شر  9109بوظيفة ا استطاع جوران من 

فه اأول  مجال .وقد   Qualité Control Han Bookمؤ اء في هذا ا ذي اعتبر فيما بعد ب ا
يابان بعد مضي  ى ا يها وقد أسس معهد جوران في عام وصل ا يك ا أربعة أعوام من وصول دومي

جودة  9121 ل ما يسمى بثاثية ا جودة على ش  Qualityوقد عرض جوران فلسفته فيما يخص ا

Trilogy. 

ل خطوات  قاط على ش ون من عشر  شاملة يت جودة ا موذج تطبيقي ادارة ا قد قدم جوران  و
قاط هيعملية تغي أحداث ةمتسلسل ظيمية شاملة وا  1: ير ت
دائم- تحسين ا عملية ا  تحديد اهداف خاصة 
ظمة- م بشرية في ا موارد ا  تدريب جميع ا
تحسين- ات ووجود فرص ا مش حل ا يب  ي أسا  تب
حاجة- تحسي خلق وعي با جودة ووجود فرص ا  2ن .تحسين ا
ل، اختيار - مشا لجودة تحديد ا يل مجلس  تحقيق اأهداف عن طريق تش ظيم  ت اء ا ب
مشاريع مدراء ا عمل ،اختيار ا  ،تعيين فرق ا

                                                           

ة من  - 1  ة عي جزائرية , دراسة حا مستشفيات ا صحية في ا شاملة ا جودة ا سيد حمد حاج عيسى , أثر تدريب اأفراد على تحسين ا
جزائرية ,  مستشفيات ا جزائر ا تورا , تخصص تسويق , جامعة ا ة د  63ص  2292رسا

طائي , مرجع سابق صد.  - 2   22وعد عبد اه ا
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عمل- تقارير عن تقدم ا فيذ وتقديم ا ت  رقابة ا
تميز-     تشخيص ا
شرها- تائج و  اباغ ا
محقق إثباتمسك سجات - جاح ا  ا
ية في- س ات ا تحسي حفاظ على ااستمرارية دمج ا ة وا لشر عمليات ااعتيادية  ظمة وا  اأ

جودة: إدارةثاثية جوران  وث جوران  ا جودة عرفت ب ثا تحسين ا وضع جوران خطوات 
 هي:

جودة-9  :تخطيط ا
خارجيين- داخليين وا ظمة ا م  تحديد زبائن ا
زبائن-  تحديد حاجات ا
توج بما- م زبائنيلي  تطوير خصائص ا  احتياجات ا
توج- م تاج خصائص ا  تطوير عمليات قادرة على ا
ظمة- م عاملين في ا خطط جميع ا  إيصال ا

جودة:-2 رقابة على ا  ا
تجة تحقق  م سلع ا د من ان ا لتأ ك  رقابة وذ حيث يتم استعمال طرق إحصائية في عملية ا

تاج ، جودة خال عملية اإ رقابة  معايير ا لجودة ،ما تتطلب ا فعلي  جودة تحديد اأداء ا  على ا
حرافات ما باأهدافومقارة اأداء  معدة مسبقا ،ومن ثم تصحيح أي ا  بين اأداء وااهداف ا

جودة-3  : تحسين ا
ك من خال :و   ذ

جودة- ات ا عمل حسي لية  ية هي  .إيجاد وتطوير ب
ى تحسين وتطبيق - تي تحتاج ا مجاات ا تعرف على ا تحسينا  مشاريع ا
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لتحسين- ل مشروع  هاء  ون مسؤول عن ا ي مشروع   إيجاد فريق ا
جودة - ل ا ون قادرة على تشخيص مشا ت عمل بما تحتاجه من تدريب  تزويد فريق ا

عمل على حلها  .ومعرفة أسبابها وا
ل رقم  شاملة إدارةثاثية جوران  2ش جودة ا  ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

د شريفي , مرجع سابق , ص  مصدر : خا  21ا
ثا: تريك:  فلسفة فيجنيوم ثا رال ا ة ج يوم بعمله في شر د فيج تحق ارمو يويورك ب ا ة  مدي

يب اإحصائية قد  9166في عام  تشف بأن اأسا فاذة ا ات ا محر ع ا ان يعمل على ص ما  وبي
صيبه مسؤوا  ة ت شر ك فقد قررت ا ذ تيجة  ات ، محر ثيرا في عملية تحسين أداء هذ ا ساعدته 

ك فقد استطاع من خال عمله في جامعة جودة ،وبعد ذ تحسين ا ماساشوتس  عن برامجه 

 التخطيط الجيد

ب  عالرق ال التحسين  
 المستمر

 ثاثي متكام 
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جودة .وفي عام  تامة على ا سيطرة ا وجية من تطور مفهوم ا و ت يوم  9121ا  بتأسيسقام فيجي
جودة . ة استثمارية خاصة في مجال ا  شر

جودة وهي خاصة برفع مستوى ا قاط تمثل فلسفته ا ى وضع عشر  يوم ا  :1وخلص فيج
ظمة- م اها ا قاط تتب جودة عملية واسعة ا  .جعل ا
هما تضاربا- اما ا يوجد بي ا مت لفة  ت جودة وا ون ا  .ن ت
جودة ما - ي ا مستفيد ان تع  .يفهمه ويتقبله ا
جودة- ة ا عمل تجا مسأ مجموعات ا ل اافراد وا دى  حماس   .توافر ا
إدارة- جودة أسلوبا   .ان تصبح ا
هما على ااخر- ل م جودة واابداع   .ان تعتمد ا
ج-  .ودة عملية أخاقيةان تصبح ا
لجودة- اك تطوير متواصل  ون ه  .ان ي

 
روسبي رابعا:  :2اسهامات فيليب 

رة  يب تطويرها وهو صاحب ف جودة وأسا روسبي من اشهر رواد في مجال ا يعد فيليب 
صفرية  اعة با عيوب أو عيوب ا جودة فيما ،  Zero Defectsص ار حول ا  وتلخصت اهم أف

 يلي:
هج  لم لجودة من اربروسبي  روسبي  ون  قطة وهي:عجودة يت  3ة عشر 

                                                           

طراك   - 1  ية في مؤسسة سو فطية دراسة ميدا تجات ا م شاملة  على جودة ا جودة ا  –بوخلود باديس . أثر تطبيق مبادئ إدارة ا
تورا , تخصص إدارة  ة د رير . رسا ت جزائر . قسم ا  .2292ااعمال , جامعة ورقلة . ا

عدد - 2  جزائر , ا باحث , جامعة ورقلة , ا خدمية , مجلة ا مؤسسات ا شاملة في ا جودة ا  2222,  6أحمد بن عيشاوي , إدارة ا
 .92,ص 

تعليم ا - 3  شاملة في مؤسسات ا جودة ا ترتوري , د . اغادير عرفات جويحات , إدارة ا ز محمد عوض ا تبات و مرا م ي  و ا عا
طباعة , عمان , اأردن ,  توزيع و ا شر و ا ل ميسرة  معلومات , دار ا  3 62, ص  2222ا
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جودة- عليا با ثابت من قبل اإدارة ا تزام ا  اا
أداة موضوعية- قياس   استخدام ا
جودة- وعي فيما يتعلق بأهمية ا  شر ا
تصحيحية-  اتخاذ اإجراءات ا
خدمة- تج او في ا م عيوب في ا ة ا سليم إزا تخطيط ا  ا
تخ- فعالا ة معوقات ااتصال ا زا  لص من أسباب اأخطاء وا 
عيوب- تج من ا م برامج خلو ا ة  ج يل   تش
مؤسسة- ل قسم داخل ا ون من ممثلين من  جودة تت تحسين ا  إيجاد فرق 
أداة في اإدارة- ها  يفية استعما جودة وتوضيح  لفة تقييم ا  تحديد ت
ل دوري- لجودة تلتقي بش س  يل مجا  تش
جودة- ل فعال أداء دورهم في عملية تحسين ا مديرين بش ل ا  تدريب 
مؤسسة بوجود إدارة - افة موظفي ا تعريف  عيوب  تج من ا م تخصيص يوم خلو ا

مؤسسة اك تغييرا حدث في ا شاملة وان ه جودة ا  ا
جودة- تحسين ا هم  مؤسسة على وضع اهداف  جماعات داخل ا  تشجيع اافراد وا
رار - جودة يجت يد على ان عملية تحسين ا تأ سابقة وا ون مل خطوات ا ستمرة ب ان ت
تهي ابدا  .وا ت

 
ث: ثا مطلب ا شاملة وخطوات تطبيقها ا جودة ا  مبادئ إدارة ا

ز على مجموعة  جديد يرت ظام اإداري ا شاملة ان تحقيق هذا ا جودة ا هج إدارة ا يعتقد رواد م
اصر اأساسية  ع لو من ا ية وثابته  املة ويعتمد أيضا على خطوات متتا مت ى تا طبيق صول ا
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صحيح  1.2هذا أخير ا
جودةمبادئ إدارة  وا:أ شاملة ا  .ا

ظوماتي ، م ير ا تف واع ا شاملة احدى أ جودة ا فهمها عميقا ابد من تحليل  تعد إدارة ا و
لية  رؤيا ا ى ا لوصول ا مختلفة  بها ا ية موتشخيص جوا امي ها في اطار بيئة دي شاملة  تغيرة ا

مستمر و تحسين ا لتطور وا من في : إدارة تسعى  شاملة مبادئ ت جودة ا  ا
زبون-9  :3ااهتمام با

ها، دافعة  قوى ا مؤسسة وا زبائن يمثلون محور عمل ا بديهي ان ا تاج من ا ت إ ا ية سواء 
تاج بدون زبائن، ويقسم او خدمية اعتماد تبيت وجودها وتقدمها بش طلق ا ا ل أساسي من م

وعين هما: ى  شاملة ا جودة ا زبون في اطار مفاهيم إدارة ا  ا
خارجي: وهو- زبون ا جهود من اجل  ا شطة وا افة اأ ه  ذي تتمحور حو مستهلك ا ك ا ذ

مستف وفاء بحاجات ورغبات ا شاملة ا جودة ا هج إدارة ا ذي  يدينتحقيق رغباته اذ يتطلب م ل ا ش با
مؤسسة وخدماتها تام عن ا رضا ا  يشعرهم با

ذين يتعاملون مع - مؤسسة ا عاملين في جميع إدارات واقسام ا داخلي: وتشمل افراد وا زبون ا ا
بعض  جازبعضهم ا  ااعمال إ

حقا-2 اء على ا قرار ب شاملة ب :ئق اتخاذ ا جودة ا ظام إدارة ا تي تطبق  شآت ا م  :تمتاز ا
يها  توصل ا تي يتم ا ات فردية وان قرارات ا ه يست ت ات و حقائق وبيا ية على ا "أن قراراتها مب

ون سريعة ودقيقة  يجب ان ت

                                                           

موذج  -  - 1  جزائرية ,  مستشفيات ا جودة في ا د.محمد فاق , د.إسحاق خرشي , اأستاذة سميرة أحام حدو , تفعيل ثقافة ا
عدد  جزائر ا محاسبية و اإدارية , جامعة شلف ا ية و ا ما دراسات ا  223,ص 2292,  22مقترح , مجلة ا

صحية في تحقيق  -2      خدمة ا عين طاير  وا عائشة ,أهمية جودة ا عمومية اإستشفائية  مؤسسة ا ة ا زبون دراسة حا رضا ا
جزائر يل شهادة ماجستير تخصص تسويق جامعة ا رة   02, ص  2299.  3مذ
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رؤيا -3 بيا من ا شاملة جا جودة ا ون إدارة ا عليا: ان ت دى اإدارة ا تزام  رؤيا واا توفر ا
عليا تعمل على ت تي تؤمن بها اإدارة ا عقيدة ا شاملة مماثلة في وا جودة ا حقيقها ،أي ان إدارة ا

مظلمصورة  صورة ةا تحقيق تلك ا ها جادة ومتحمسة  تحقيقها وا عليا  تي تتطلع اإدارة ا  ا
عمليات-6 يز على ا تر مهمة  :2ا تاجية أحد ااستراتيجيات ا عملية اإ يز على ا تر يعد مبدأ ا

اعية وا ص مؤسسات ا تي تعتمد عليها ا خدمية على حد سواء حيث تقوم هذ ااستراتيجية على ا
ضياع وااخطاء ،اجل  تلف وا يف ا ا ها تقليل ت ا تي بإم عمل ا معدات وقوة ا ظيم اأجهزة وا ت
زبائن  رغبات ا سوق ،وااستجابة  افسة في ا م تجات ا م مؤسسة مقارة مع ا تج ا اارتقاء بجودة م

مختلفة  ا
وقاية من اأ-0  : Spectionin Prevention Versus  1 خطاء قبل وقوعها ا

وقاية من اأخطاء قبل وقوعها ،ويستلزم تطبيق مبدأ  ون قد تحقق مبدأ ا ي ي ثا اذ طبق مبدأ ا
عمليات، بدا من  اء ا لجودة أث ة  مقبو قياس ا معايير ا وقاية من اأخطاء استخدام مجموعة من ا ا

معايير بعد  تائج(استخدام هذ ا  .وقوع اأخطاء )ا
سية -2 ع تغذية ا  Feed Backا

لجماعة، مرتدة  تغذية ا تحقيق هدف معين يجب ان تعطي ا جماعي ضروريا  ان اأداء ا  اذا 
ن بحال من اأحوال ان تحقق  مبادئا يم تائجها مطلوبة اا بحصول على  ا سابقة  خمسة ا ا

رئيس دور ا ا يتضح ا عطية وه تغذية ا سية ا ع تغذية ا قول ان ا ن ا ه يم اتصال وعليه فا ي 
شاملة جودة ا جاح إدارة ا ية عامل أساسي  تاب،  لمعلومات اأم روسبي في  ما يرى فيليب  ه بي

اة جودة با معا ي: ا تا ا جودة اربع هي   ان مبادئ ا
متطلبات تطابق مع ا جودة هو ا مبدأ اأول: تعريف ا  ا

ي : ثا مبدأ ا خطأ ا ع حدوث ا جودة هو م  ظام ا
                                                           

جزائرية - 1  عمومية ا مستشفيات ا شاملة في ا جودة ا جاح تطبيق إدارة ا ومة على  ح ي ا لتومة , أثر تب ف رحيمة , أ. بوفاتح   , د. حوا
عدد جزائر ا غست , ا تام جامعي  ز ا مر ية و اإقتصادية ا و قا لدرسات ا  222/2231, ص 2291,  26مجلة اإجتهاد 
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عيوب عدام ا ث : معيار اأداء هو ا ثا مبدأ ا  ا
تطابق جودة هو ثمن عدم ا رابع : مقياس ا مبدأ ا  ا

شاملة جودة ا يا:خطوات تطبيق إدارة ا  ثا
مؤسسة  برامج في ا ن اتباعها في تطبيق هذا ا تي يم عامة ا خطوات ا اك مجموعة من ا ه

ي تا ا  :1 وهي 
ه من  مهمة ،اذ ا خطوات ا برامج وهو من ا فيذ ا عليا بت تزام تعهد اإدارة ا ى: ا خطوة اأو ا
يب تطبيقها .وان  شاملة وأسا جودة ا ين على مفاهيم إدارة ا مسؤو قادة ا ضرورة توعية وتدريب ا ا

مؤسسة يا يقتدي به افراد ا موذجا مثا عليا  ون اإدارة ا  ت
ي ثا خطوة ا لمؤسسة ا عامة  لمؤسسة تحتوي على اأهداف ا ة: خلق تصور وفلسفة واضحة 

فيذ برامج إدارة  عاملين في ت يفية اشراك ا ى تحقيقها ، و مؤسسة ا تي تسعى إدارة ا جودة ا واهداف ا
شاملة جودة ا  2ا

ثة ثا خطوة ا بغي ان يضم عضويته أعضاء من مجلس 3ا ذي ي جودة وا يل مجلس ا : تش
متوخى بلوغها زيادة قدرته وفاعليته على تحقيق اأهداف ا ظمة  م  .3ا

قرار حول مجال تط رابعة: اتخاذ ا خطوة ا شاملةا جودة ا  .بيق برامج إدارة ا
فيذيين  ت مديرين ا تدريب اازمة ، وتحليل احتياجات ا واع برامج ا خامسة: تحديد أ خطوة ا ا

موظفين على مف دوائر وا شاملةورؤساء ا جودة ا  .اهيم إدارة ا
تلبية  مؤسسة  قياس في ا قياس، تطوير معايير ا معايير وا سادسة: مطابقة ا خطوة ا ا

تفعين م  .احتاياجات ورغبات ا
تقدير دعاية وااعان وا سابعة: ا خطوة ا  .ا

                                                           

توزيع , مصر  - 1  لنشر و ا فجر  شاملة , دار ا جودة ا نصر , أساسيات إدارة ا  10ص  2002مدحة ابو ا

 

دين زديرة مرجع سابق ص  - 3   32شرف ا
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ة ثام خطوة ا راجعة في تعديل برام6ا تغذية ا تائج باستمرار واستعمال ا جودة  ج: تقييم ا إدارة ا
شاملة  1.ا
 

قياسية  مواصفات ا ث: ا ثا مطلب ا شاملة iso  9000ا جودة ا  وعاقته إدارة ا

جودة و  عاقة بين مدخلي إدارة ا ثر على طبيعة ا تعريف  iso 1222لتعرف أ ا ا يتعين علي
د من جهته  ذي يؤ جودة ،ا ظام إدارة ا موذج  ه يمثل  و شيء بهذا اأخير  مؤسسة ا إدارةبعض ا

يا متفق عليها دو جودة تتم وفق معايير ا شطة ا  .وعمائها على أن أ

نشأة مفهوم وا لمواصفات  ISOان مصطلح :  أوا :ا ية  دو ظمة ا م يمثل اسم ا
International Standardisation Organisation   ة تي تأسست في س ظمة  9162ا م .ومقر هذ ا

ظمة بتوحيد  م ة وتهتم هذ ا ثر من مئة دو ها تضم في عضويتها أ يف بسويسرا ،حيث ا ج
تي يتم اعتمادها في مختلف  معايير ا مواصفات وا م ،فهي تصدر ا عا مقاييس في ا مواصفات وا ا

م عا حاء ا تي تتعلق  ا مواصفات ا اء ا خدمات ،باستث تجارة وا اعة وا ص صاف ا وفي شتى ا
يات ترو هرباء باإ  .وا

 تعريف اايزو: -9

ن تعريف اايزو  ظمة  1222يم م تي أصدرتها ا توبة ا م مواصفات ا ه سلسلة من ا على ا
لمواصفات عام  مية  عا اصر 9112ا ع سلسلة ا مطلوب توافرها في ، حيث تحدد هذ ا رئيسية ا ا

تجاتها متوافقة مع  د من ان م لتأ ظمة  م ا إدارة ا ذي يتعين ان تصممه وتتب جودة ،ا ظام إدارة ا
عماء او تفوقها  .حاجات ورغبات ا

                                                           

ف  - 1  لتومة , مرجع سابق صحوا  .  02رحيمة , أ. بوفاتح 
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ه مية  :1 ما يعرف أيضا بأ عا ظمة ا م ظمتها ا تي  توبة ا م مواصفات ا ة isoسلسلة من ا س
تي توفر  9112 مطلوب توفرها في وا رئيسية ا اصر ا ع مطلوب تحدد وتصف ا رئيسية ا اصر ا ع ا

تجاتها )سلع أو  د من ان م لتأ ظمة  م ا إدارة ا تي يتعين ان تصممه وتتب جودة ا ظام إدارة ا
زبون   خدمات( تتوافق أو تفوق حاجات ورغبات وتوقعات ا

ن تعريف سلسلة  ها ع  1222ISOومما سبق يم ظام على ا ا  إدارةبارة عن  جودة تتب ا
مية  عا ية وا شمو معايير تتصف با زبائن ،يشمل على مجموعة من ا ظمة من اجل تلبية رغبات ا م ا
تاجية، وقد تم إصدار ووضعه من طرف  عمليات اإ داخلية اسيما على ا عمليات ا ز على ا وترت

ظمة  ظمة ا isoم لم شهادة  ح هذ ا ية، وتم دو يةا سلسلة بفعا  تي تطبق هذ ا
شأة: -2 لتقييس ) ا مية  عا ظمة ا م لجودة ISOان اصدار ا مية  عا مواصفات ا سلسلة ا  ) 
1222ISO   ية و قا سياسية وااجتماعية وا عوامل ااقتصادية وا عديد من ا تفاعل ا تيجة  ان 

تاريخية علمية وا  .وا
لتقيس   مية   عا ظمة ا م ان هدف ا ما  لسلع   ISOو ي  دو تجاري ا تبادل ا هو تسهيل ا

جودة خدمة  ي بتوحيد تطبيقات ا جودة تع ية ا مواصفات عا ان ابد عليها اصدار ا خدمات ف وا
ية ) بريطا لمواصفات ا ادا  تي أصدرت من اجله واست تي أصدرتها هيئة 0202bsلغرض ا ( ا

ي ) بريطا تقييس ا ة BSIا ظمة  9121(س ة من خال عضويتها في م س فس ا تي قدمت في  وا
(ISO بير جاح ا جودة بعد ا يات وممارسات ضمان ا تق مية  تطوير مواصفات عا ( بطلب رسمي 

ظمة  ا من م مواصفات ،وادرا تي اقته هذ ا مواصفات  ISOا وضع مثل تلك ا ماسة  لحاجة ا
ية سميت )،تم تش ة ف ج تي حددت مهامها بوضع مسودة مواصفات ادارة ISO/TC 176يل  ( ا

اقشة  لم شرت  تي  جودة ا ي  9110ضمان ا ذي بلغ حوا دول اأعضاء وا بلد  12من طرف ا

                                                           

  22بخلوة باديس مرجع سابق ص  - 1 
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ة  هائي س شر ا ل مصادقة  عليها  ذاك ،وتمت ا ظمة آ م ون اول مواصفات  9112عضو في ا ت
ظمة إدا مية أ جودة سميت عا  .ISO 9000رة ا

يا: عاقة إدارة ا شاملة جثا  : 1 1222  باأيزوودة ا
شاملة واايزو  جودة ا باحثين في إدارة ا مفهومين  1222ان اغلب ا عاقة بين ا ،يرون ان ا

ظور شامل ،في  لجودة من م شاملة هي إدارة  جودة ا سجام ،حيث ان إدارة ا امل وا هي عاقة ت
ظام   ISO 1222حين ان  مية موثقة  إدارةهي  جودة ،وتقوم على مواصفات عا  .ا
 

ام -1 ت شاملة واايزوأوجه ا جودة ا  9000ل بين إدارة ا

ها  ن  مؤسسة يم ا بين طياته مواصفات اايزو ، فا وجد شاملة  جودة ا ا في إدارة ا و دقق
شاملة جودة ا مال متطلبات إدارة ا حصول على شهادة اايزو بدون است  3. 2ا

ز على أساس  ة ويرت لجودة يقوم على مواصفات معي ظاما  وعليه مواصفات اايزو تمثل 
ظور شامل حيث  جودة من م شاملة تمثل إدارة ا جودة ا مواصفات ،في حين إدارة ا هذ ا مطابقة 
يس بديان او  امان و ظامان مت مؤسسة فهما  جودة في جميع مؤسسات ا تغطي وتهتم بتحقيق ا

هما متعارضا مجودة بي  ن رغم ااختافات ا
ذ و شاملة  اه جودة ا ما إدارة ا لجودة يقوم على مواصفات موثقة، بي ظاما  افان ايزو يمثل 

سيج واحد  املتين ومن  يست متعارضتين بل هما مت هما  ظور شامل، ا لجودة من م هي إدارة 
ج يد ا تأ ويدز  دراسة مؤسسة  يه ا د هذا ما ذهبت ا مؤسسات،ويؤ تي تسجل ا اتب ا م  ودة عن ا

اتب  م مبعوثةلحصول على شهادة اايزو ،حيث اتفقت اغلبية ا شامل ا جودة ا ة على ان إدارة ا
ملة  ه أيزوم يست بديلة ع ها   .و

                                                           

دين زديرة , مرجع سابق , ص - 1   39شرف ا

د شريفي , مرجع سابق ص  - 2   2 09خا
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شاملة و جودة ا امل بين إدارة ا ت ي يوضح طبيعة ا تا جدول ا  iso 1229وا
جدول رقم  تقارب بين مواصفات :  9ا شاملة1229: 2221ا جودة ا دارة ا  ايزو وا 

شاملة جودة ا  2002ايزو اصدار9001 إدارة ا

زبون مطلق على ا يز ا تر ه ا رضا  تهي بتحقيق ا زبون وي  يبدأ بمتطلبات ا

مستمر  تحسين ا يز على ا تر ا
لية وهي  جودة ا وتعميق مفهوم ا

تهي  عملية ا ت

جودة باستمرار من  ظام ا ية  د على تحسين فعا تؤ
تائج  جودة وأهدافها و خال استخدام سياسة ا
تصحيحية  معطيات واافعال ا تدقيق وتحليل ا ا

وقائية ومراجعة   اإدارة.وا

يب اإحصائية  استخدام اأسا
جودة علمية في إدارة وتحسين ا  وا

قي مراقبة وا د من تحديد إجراءات ا تأ تا ي اس ا
ك ذ ازمة  فيذها وتحديد اأجهزة ا  سيتم ت

جودة  ظام إدارة ا يتطلب تطبيق 
جودة يل ا شاملة ووضع د  ا

جودة يل خاص با توثيق واعد د  حددت متطلبات ا

جودة  يتطلب تحسين سياسة ا
عاملين  تزام بها من قبل اإدارة وا واا

ظمة م  في ا

ية اإدارة من خال  سياسة تحديد مسؤو تحديد ا
تزام بها ،ووضع اطار  جودة واا خاصة با ا

فيذها د من ت تأ  مراجعتها وا

ل  عاملين بش ة ا ى مشار تسعى ا
بير  واسع و

 

ذين يقومون بأعمال تؤثر على  تحديد اافراد ا
مهارة  خبرة وا فاءات وا تج من ذوي ا م جودة ا ا

جاز اهداف ا شاطاتهم في ا ين أهمية   دةجو ،مدر

لسلع  فعال  تصميم ا ااهتمام با
زبون تحقيق رضا ا خدمات   وا

 

تثبيت  تج  م د من مراقبة وقياس وخصائص ا تأ ا
محافظة  تج وا م ه قد تمت تلبية متطلبات ا من ا

قبول  معايير ا مطابقة   على ا

دين زديرة , مرجع سابق ص  مصدر شرف ا 34ا  
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حصول على شهادة اايزو   :0009 1فوائد ا

مؤسسة من تطبيق شهادة اايزو يها ا تي تج لفوائد ا ة  باحثون قوائم مطو ها: 1222قم ا  وم
ثقة - تاجهاتحقيق ااستقرار وا ا وخدماتها ، بإ ت مستمر في ا خفاض ا  يفوتحقيق اا
ثقة - تتزايد ا مؤسسة  ة عمر ا تاجهاإطا  وخدماتها بإ
صور- مؤسسة في تحقيق ا وعي في اأداء تعزيز قدرة ا تفوق ا جاح وا  ا
تشافها بعد حدوثها- ع حدوث اأخطاء بدا من ا ك من خال م مستمر وذ تحسين ا  ا

شاملة و -2 جودة ا  :2 ايزو 1222أوجه ااختاف بين إدارة ا
جودة ايزو ظمة إدارة ا مواصفات أ تزام بها من  1222فااختاف بين ا ن اا هو مواصفة يم

شهادة فقط قبل هيئة  ون هدفها ا تي ي ظمة ا م ذا فا ح على أساسها شهادة مطابقة ، معتمدة يم
ى مدخا  تي تتب ات ا شر تهج مدخا يختلف جوهريا عن تلك ا ش إدارةسوف ت جودة ا تي ا املة ا

رغم من ان مواصفات زبون على ا وحيد هو إرضاء ا زبون أيضا  اايزو 1222هدفها ا ى ا تهدف ا
ى، ن ع زة اأو م زبون في ا ون فيها رضا ا ثر من خال سعي خلق بيئة ي شهادة ا ون ا دما ت

ك بتطبيق  ذ ظام اايزو تعامل غير مباشر، و  سبة  زبائن حيث با تعامل مع ا و ااختاف في ا
مع تجاتهامواصفات ا لجودة في م ية  دو  .ايير ا

 
 
 
 

                                                           

عيادات 1 - 1  عامة و ا مستشفيات ا ة من ا ة عي جزائر دراسة حا صحية في ا خدمات ا قطاع ا شاملة  جودة ا هلة , إدارة ا محمد ا
خاصة ,  جزائر , ا تورا , تخصص إقتصاد و تسيير مؤسسة , جامعة ورقلة , ا ة د  .21, ص  2292رسا

مؤسسا - 2  شاملة في ا جودة ا عشعاشي مصطفى , إدارة ا اشطة و ا لمواد ا ية  وط مؤسسة ا ة ا ت اإقتصادية أفاق و تحديات دراسة حا
زجاج بسعيدة  جزائر , ’ ا ية , جامعة تلمسان , ا ية دو ة ماجستير , تخصص ما    22, ص  2299رسا
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ي:  تا جدول ا ن توضيح ابرز أوجه ااختاف من خال ا  و يم
ايزو  قياسية  مواصفات ا جودة ا 1222ا  شاملةإدارة ا

لزبائن. ون موجهة   يس ضروريا ان ت
لزبائن  موجهة 

مؤسسة .  قد ا تمثل جزءا من استراتيجة ا
مح ور اأساسي استراتيجية تمثل ا

مؤسسة   .ا

ي. موجهة باإجراءات ف ظام ا ل تشغيلية   ا
يب شاملة.  موجهة بفلسفة,أدوات,وأسا

مستمر غير وارد  تطوير ا تحسين و ا ا
عمل. معايير محددة باجراءات و طرق ا  فا

محاور  مستمر احد ا تطوير ا تحسين و ا ا
مؤسسة .  اأساسية في فلسفة ا

ن تطبيقها على اقسام او إدارات محددة .  يم
يتها ى مسؤو جودة يتو  .قسم او إدارة مراقبة ا

ل  يتها  ى مسؤو مؤسسيتو ة و فرد في ا
 يس قسم محدد .

قد ا تتطلب اجراء تعديات جوهرية في 
ية. حا  اأوضاع ا

ى تغييرشامل في  مفاهيم وتحتاج ا  ا
عمل. ظم و مراحل ا  ا

د شريفي , مرجع سابق ص  مصدر : خا  02ا
ثا: حصول على شهادة ثا  : 1اايزو مراحل ا

حصول على شهادة هجية ا لمطابقة  1222|2222ان م مخصصة  وحيدة ا شهادة ا ايزو ممثلة في ا
ة  تحقيق  1222|2222وهي  2222ضمن اصدار س ة  تي تتطلب اتباع خطوات معي ايزو ،وا

ك.  ذ

                                                           
1  - a e  yahia hoci e . ce tificatio  d’e t ep ise . sé i ai e égio al su  la ualité ministére de 

l’i dust ie et de la est uctu atio  gha dia 10-01-2002 proceding p23 
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خطوات في اآتي ن تلخيص ا  :1 ويم
عليا -9 تام من قبل اإدارة ا تزام ا   Top Management Commitementتأمين اا

عاملين. -2  تدريب اأفراد ا

جودة  -3 يل سياسة ا  Quality Policy Manualاعداد د

عمليات  -6  Operating Proceduresتحضير إجراءات ا

داخلي  -0 تدقيق ا حصول على ا  Internal Auditا

مسجل  -2  Select Registrarاختيار ا

تسجيل  -2 بدء بعملية ا  Registration Processا

لمعايير اايزو  -1 ية  د لشهادة ا تسجيل  حصول على ا  1222ا

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

سار علي مرجع سابق ص  - 1   3361/  333عبد ا



دما النظري التأصيل                                                            الثانيالفصل  ة ال                                    الصحيلجو
                   

92  

 

ل رقم  ش حصول على  2ا  شهادة اايزو:خطوات ا
 
 
 
 
 
 
 

                                                          
                                                                

 
                                                               

 
 

                             
                                                   

                         

 
                                  

                                
 
 

جاح               فشل                                         ا  ا
 

ب ص  ي مرجع س لد شري 65المصدر: خ  

م  لمع ص ب ن خ ئ استب م
قه بط التسجيل الرسميا ارف  

ا  ك لعديد من ال ل ب ااتص
دة  ا ش ك التسجيل ا 

 اايز

ل التسجيل ك ر   اختي

ي  ل المسجل اجراء عم قب
 التحقيق

ل  تدقيق|دليل اأعم

لي  رة أ تقيي من خال زي عد ل تحديد م
اقع م ل

 ااعمال

دة  تدقيق نظا الج

ى  ل ع الحص
ادة  ش

900 9000اايز  

ااعمال 
 التصحيحي

زيارا مراقب 
ري  د

شل  ال

ح  النج

شل  ال

ح  النج

ح  النج

شل  ال
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ميةأجزاء  رابعا: عا مواصفات ا   1222ايزو  1 سلسلة ا
جودة اايزو  ظام إدارة ا لتقييس  1229قد مر  مية  عا ظمة ا م بعدة تطورات ،حيث قامت ا

ة  جودة س ظام ضبط ا ل  قياسية في ش مواصفات ا بداية بإصدار ا ، ثم تم تعديلها في 9112في ا
ة  جودة س ضمان ا ظام ا ل  ة ،بعدها تم  9116ش جودة س ظام إدارة ا ل  تصبح في ش تعديلها 

تصبح اايزو  2222 يا. 1229:2221،ثم تطورت   مطبق حا  وهو ا
 :2وهو يحتوي على خمسة أجزاء هي

مؤسسة،1222ايزو - اسب مع ا تي تت مواصفة ا يفية اختيار ا عريضة  خطوط ا  : يوضح ا
عقود بين  فيذ وشرح ا لت ازمة  يب ا ذي يوضح ويحدد اأسا مرشد ا مختلفة، وهو ا اأطراف ا

ماذج اايزو اأخرى  مجاات تطبيق 
قيام 1229ايزو- تي تشمل عملها ا خدمية ا تاجية او ا ظمات اإ م جودة في ا ظام ا : تتعلق ب

تاج وخدمات ما ى اإ تصميم إضافة ا بيع با  .بعد ا
ظمات اإ1222ايزو- م جودة في ا ظام ا تي يقتصر عملها : تتعلق ب خدمية ا تاجية او ا

تصميم او خدمة او ما قيام با يب دون ا تر تاج وا بيع على اإ  .بعد ا
لسلع واختبار جودتها1223ايزو- هائي  فحص ا جودة في مجال ا ظام ا  : تتعلق ب
لحصول على شهادة ايزو 1226ايزو- تي يجب اتباعها  تعليمات اارشادية ا : تتضمن ا
 .1223او ايزو  1222او ايزو  1229
 

صحية مؤسسات ا شاملة وفوائد تطبيقها في ا جودة ا رابع: عوامل نجاح إدارة ا مطلب ا  ا
ك من  صحية بما في ذ مؤسسات ا شاملة يعود بفوائد عديدة على ا جودة ا ان تطبيق إدارة ا

وقت وتحقيق سب ا يف و ا ت مقدمة وتخفيض ا صحية ا خدمة ا مريض تحسن جودة ا ن  رضا ا و
                                                           

صغيرو , مرجع سابق . ص  - 1   1 01جاة ا
طائي  - 2   303/ 302ص  مرجع سابقرعد عبد اه ا
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يتم تطبيق هذا اأخير على  تي يجب توفرها  عوامل ا جاح تطبيق هذا اأخير مرهون بجملة من ا
 .احسن وجه 

صحية خدمات ا شاملة في ا جودة ا جاح تطبيق إدارة ا عوامل اأساسية   أوا: ا
ك  شاملة وذ جودة ا ي إدارة ا صحية تب مؤسسات ا ضروري على ا ن ما فيه ماصبح من ا

صحية  خدمات ا وعية ا وقت وتحسين  سب ا ية  روتي قضاء على ااعمال ا يف وا ا ت تخفيض ا
تي اصبح  بيرة ا ة ا ا لم ك  سب رضاهم وذ مرضى و ى تحقيق متطلعات ا مقدمة وهي تسعى ا ا

وجية وا و ت تطورات وا راهن وما تستدعيه ا وقت ا مجتمع با مستشفى يشغلها في ا حو تا سارع 
يه ذي تصبو ا مستوى ا ة ا صحية ا مؤسسات ا حصول با افسية ومن اجل ا ت ميزة ا  .1تحقيق ا

 
م محددة تمثل في : مستشفيات يتطلب عوا شاملة في ا جودة ا جاح تحقيق إدارة ا  ذا فان 

جوهرية ،وماهي قدرتها اأساسية  - مستشفى ان تحدد مهمتها اأساسية وا يجب على ا
اجح  ي ا ز عليها من اجل تب شاملة إدارةي تر جودة ا  .2 ا

سبه  - ذي سي مقابل ا ذا ا صحية،و خدمات ا اسب من تقييم ا م يجب توضيح ا
مريض  ا

مستشفى بأهمية  - عليا في ا ع اإدارة ا شيدب ان تقت جودة ا  املةمزايا تطبيق إدارة ا

مفاهيم ااستراتيجية  - سياسات وا به تغييرا في ا ثير من جوا ظام في  يتطلب 
ل،  هيا  وا

ى ااستفادة من تجارب  - ثفة وا ى دورات م ظام قبل تطبيقه ا يحتاج هذا ا
مجال جحت في هذا ا تي  مستشفيات ا  ا

                                                           

    
شاملة  - 2  جودة ا ة ريمة اوشن , إدارة ا جزائري رسا لشرق ا جامعية  ز اإستشفائية ا ة مرا صحية دراسة حا خدمات ا تحسين ا ية  ا

جزائر  ة ا ظمات جامعة بات م تورا تخصص تسيير ا  2 26ص 2291د
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تطوير - بحث وا يز على أهمية ا تر  1ا

يفية تقويم على  - ى  هم ا حظة تعيي ذ  عمال م موظفين وا مديرين ان يرشدو ا ا
ى تحسين جودة  ذي يقوم بدور ا ذاتي ا تقويم ا ى مبدأ ا عمله ،مما يؤدي ا عامل  موظف او ا ا

هم  أعما

ذين  - موظفين ا ون ا عمل مريحا وان ي ون جو ا ونان ي اثفين، مفيه واجباتهم  يزاو ت
اك  وان ون ه هم وبين رؤسائهمت  ثقة بي

قيم  و - شاملة ربط ا جودة ا ظيمية بعملية إدارة تطبيق ا ت مبادئ ا  ا

لعمل -  عمل خطة تفصيلية 

لتطبيق - ازمة  تجهيزات ا ظم واإجراءات وا  وضع ا

جودة - عاملين بأهمية تطبيق ا وعي ا مفهوم ورفع ا شر ا توعية وا  ا

تطبيق - ن ا وثائق في أما لعاملين توفير جميع ا  وشرحها 

تغيير  - لحد من مقاومة ا جودة  عاملين ببرامج ا  اشراك جميع ا

تطبيق -  ااحتفال ببدء ا

 عمل تدقيق ومراجعة داخلية -

تائج  - مستمر بعد دراسة  لتحسين ا مراجعة. عمل متابعة دورية  تدقيق و ا  ا

 
رب.  :2يلي ما يلخصها سيد محمد جاد ا

ع اإدارة  -9 جودة يجب ان تقت ظام ا صحية بأهمية ومزايا تطبيق  ظمات ا م عليا في ا ا
شاملة  .ا

                                                           

 222ص  مرجع سابقمحمد فاق د.إسحاق خرشي أ.سميرة أحام حدو  - 1 

خدمات في  - 2  جزائر مريزق محمد عدمان , واقع جودة ا صحية في ا مؤسسات ا ة ا عمومية دراسة حا صحية ا مؤسسات ا ا
جزائر  تورا تخصص تسيير جامعة ا ة د  20ص 2221رسا



دما النظري التأصيل                                                            الثانيالفصل  ة ال                                    الصحيلجو
                   

96  

 

ظام -2 ظمة بفوائد ومزايا هذا ا م عاملين في ا عليا جميع ا ع اإدارة ا  يجب ان تق

معوقات ومقاومة بعض اافراد  -3 قيود وا ظمة بعض ا م يجب ان تتوقع اإدارة في ا
ظام  .تطبيق هذا ا

يف تطبيق ا -6 ا تدريجي حتى ترتفع ت خفاض ا ظام في ان اول اامر ثم تأخذ في اا
د ة  تستقر ع ظم فعا ى  ظمة ا م ظام تحتاج ا جاح تطبيق ا دة أهمها:حجم معين   و مسا

ظمة او - م صحية داخل ا خدمات ا عاملين في مجال ا دى ا ظام وتسويقه  هذا ا ترويج  ا
متعاملين معها  .ا

لعاقات ا- ظيمي ويحقق ويعمق مفهوم ان ظام فعال  ت واء ا ى تعميق ا ية يهدف ا سا إ
صحية وحدة ا ل فرد في ا ية  ية هي مسؤو عا جودة ا  .1ا

فئ - ظام  ات و بيا تشغيل ا ظام فعال  رقابة اإحصائية و يب وطرق ا فهم واضح أسا
قرارات ظام وعملية اتخاذ ا  .لمعلومات يدعم هذا ا

اتص- ة  فرعيةظم فعا وحدات ا امل بين مختلف اإدارات وا ت سيق وا ت  .2 اات وا
ية - عا يات ا ا مؤسسات حيث اإم ظام بسرعة في ا تطبيق هذا ا جيدة  تظهر مامح ا

قرارات مائم وحرية اتخاذ ا اخ ا م ة ا فعا بشرية ا اصر ا ع  .وا
ى - ثفة وا ى دورات م ظام قبل تطبيقه ا جيحتاج ا تي  مؤسسات ا حت ااستفادة من تجارب ا

مجال.  في هذا ا
يا: مستشفيات: ثا شاملة با جودة ا  فوائد تطبيق إدارة ا

ها فوائد م شاملة مجموعة من ا جودة ا  3يترتب على تطبيق إدارة ا

                                                           

 923عتيق عايشة , مرجع سابق , ص. - 1 
ق - 2  مية اإدارية ا لت عربية  ظمة ا مبادئ اأساسية , م صحية ا مرافق ا مستشفيات و ا عتيبي إدارة ا هرة اعامر عباد ا

 963ص  2292مصر
دين زديرة مرجع سابق ص  - 3   10شرف ا
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مقدمة:-9 رعاية ا ية  جودة ا شاملة هو تحقيق مستويات عا جودة ا هدف من تطبيق إدارة ا ا
بشرية  مادية وا مواردها ا مستشفيات وااستخدام اأمثل  تي توفرها ا طبية ا رعاية ا جودة في ا من ا
دائم  عمل ا صحية وا خدمات ا متمثلة في ا تاجية ا فقات وااستخدام وتقويم جودة اإ وترشيد ا

مستمر على  صحية وا خدمات ا  .تحسين جودة ا
عماء:-2 جودة بما يتفق  رضاء ا ية ا شاملة تقديم خدمة صحية عا جودة ا تستهدف إدارة ا

عماء   .ويتفوق على توقعات ا
عاملين:-3 ويات ا جودة  رفع مع قرار من اساسيات إدارة ا ع ا عاملين مع ص ة ا تعد مشار

شاملة ،فهم يعتبرون عماء داخليين ي  .جب ارضائهما
تاجية-6 صحية 1: 1تحسين مستوى اإ رعاية ا جودة هو تحسين جودة ا هدف من إدارة ا إن ا

تي  خدمات اأخرى ا مستشفى، هايتوفر وا ية وااستفادة من  ا ما لموارد ا وأيضا ااستخدام اأمثل 
طبي. مجال ا حديثة في ا ظم ا  ا

شاملة على جودة ا ظام اإدارة ا ز  قواعد  ما ير توجيهية وا مبادئ ا توفير مجموعة من ا
مخاطر ،وتقوم اإدارة بصورة موضوعية بتقويم جودة ومدى  جودة إدارة ا متعلقة بضمان ا اارشادية ا
حفاظ على مستوى عال من جودة  ضمان ا لمرضى  مقدمة  صحية ا رعاية ا اسبة خدمات ا م

مست خدمات على مستوى جميع إدارات واقسام ا جودة على زيادة  شفى،ا تاجيوتعمل إدارة ا  ةاإ
مستشفى، مستويات في ا تزام من قبل جميع ا ثقة واا ظام ا وا تي تطبق  ظمة ا م جودة أيضا ان ا

ضائع وتقليص  جهد ا وقت وا عمل وتقليل ا رار ا ت خفاض ا ى تقليل اأخطاء وا شاملة تسعى ا ا
مخزون، لفة ا ت ها ا هاية حصو ية  وفي ا ما احية اإدارية وا تاجية احسن من ا على مستويات اإ

ية. ي لي  واا
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  .خصائص إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية:ثالثا

شاملة في المؤسسات الصحية على مجموعة من الابعاد لعل تقوم خصوصية إدارة الجودة ال

  : ابرزها يكمن في النقاط التالية

جعل المريض هو المركز الذي تدور حوله أنشطة المستشفى تسعى في جميع اعمالها - 

  .على كسب رضاه

يعتبر التركيز على الجودة في الخدمات الصحية المقدمة الحلقة الأساسية التي تسعى كافة - 

  .ستشفيات الى تحقيقها مسخرة في ذلك كل مواردها وامكانياتهاالم

لا تقتصر الجودة على المخرجات النهائية للخدمات الصحية،وانما تبني على كل خطوة من - 

الخطوات المنجزة او المحققة في سبيل الوصول الى الهدف المنشود ،كما تعتبر كل خطوة مدخلا 

  .لما بعدها من خطوات تلبيها

  .اد على الحقائق والأرقام في تقديم الخدمة الصحيةالاعتم- 

مساهمة جميع العاملين في المستشفى في تطوير خطط العمل وتحسين مستوى الخدمات - 

  .الصحية بشكل مستمر
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  :خلاصة الفصل

تيقنت اغلب المؤسسات اعتماد إدارة الجودة الشاملة في تنمية تطويرادائها،وذلك عن طريق 

اذ بدأ الاهتمام بموضوع الجودة منذ العصور القديمة وتتوافق امل لجميع افراد المؤسسة،اعل الكالتف

الجودة مع مجموعة من الابعاد التي تساعد المؤسسة الصحية على قياس مدى تطابق الأداء مع 

المواصفات القياسية،وهذا لا يتم عن طريق دراسة وتحليل متطلبات ورغبات المرضى المتغيرة 

  .مرة بصورة مست

وتسعى المؤسسات الصحية الى تطبيق إدارة الجودة الشاملة ،بهدف تحسين الجودة ،ويتطلب 

الإدارة العليا والعاملين سواء، كما تحتاج المؤسسة الى نظم فعالة  منطفتطبيقها توفير الاقتناع 

لجودة ومساندة تعمل على ترسيخ هذه المفاهيم الجديدة،بالإضافة الى ذلك يتطلب تبني إدارة ا

  .الشاملة التحكم في تكاليف الجودة

وحتى يتم تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالشكل الصحيح ،يمكن تحديد اطار تطبيقها في عدة 

مراحل أساسية تشمل الاعداد والتهيئة لبرامج الجودة الشاملة،نشر ثقافة الجودة وتكوين فرق عمل 

  .الجودة

ديد من المزايا ،تتمثل أساسا في تبسيط الإجراءات ان تطبيق إدارة الجودة الشاملة يحقق الع

والحد من تكرار  العياديةوتحسينها ،تحقق كفاءة التشغيل بالقضاء على اختلافات الممارسة 

  .العمليات
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 تمهيد:

حاول من خال هذا بعد تحديد  سابقين س فصلين ا بحث في ا هذا ا عام  ظري ا اإطار ا
بيض  ة واية ا جوارية ببريزي لصحة ا عمومية  مؤسسة ا جودة بـ ا فصل تحديد درجة تطبيق إدارة ا ا
واقع تقديم  ى تقديم صورة تحليلية  صحية إ خدمات ا ى دراسة جودة ا فصل إ هدف من خال هذا ا

مية وقد تم تقسيم هذا هذ ا يب احصائية و خدمات ومدى جودتها بأوجه متعددة باعتماد على اسا
صحي و  ظام ا ى إصاح ا صحي بإضافة ا ظام ا مطلب ااول ا ب فا ى ثاثة مطا فصل ا ا
يز  تر بيض و با عمومية في واية ا صحية ا ظومة ا م ى ا ي ا ثا مطلب ا قل في ا ت جته  طرق معا

ث دراسة بإعتبار أ بيض وهي ميدان ا ة  واية ا جوارية ببريزي لصحة ا عمومية  مؤسسة ا ر على ا
مؤسسة أما في ااخير  ن تحسين أداء خدماتها في ا يف يم وطن و أهم قطاع حيوي في حياة ا

محصل علي تائج ا ية وتحليل و تفسير ا ميدا دراسة ا خطوات إجراء ا ث شامل  ثا مطلب ا  ا.هجاء ا

رسائل  بغي تحديد أهم ا ب ي جوا ون راقية من جميع ا ا و ت ن من اإحاطة بدراست تم ومتى 
وسائل.  بحث ومن بين هذ ا ثراء هذا ا معلومات وا  مستخدمة في جمع ا  ا

 :وثائق  ا

ا على   ا في دراست مؤسسة  تجميعاعتمد دى ا متوفرة  وثائق ا واردة في ا معطيات ا وتحليل ا
ك ب ها و استخدامها ااستفادةهدف و ذ علمي م مجال ا  . في هذا ا

 :مقابلة  ا

حصول على م ة ببعض  ،علومات ذات مصداقية و موثوق بها بهدف ا ى ااستعا ا إ جأ
بيرة   ية  ة في اإدارة أو مسؤو ا هم م ذين  جوارية اأفراد ا لصحة ا عمومية  مؤسسة ا في إطار ا

مقا ت هذ ا ا ة و ل ببريزي ون من بلة على ش  .ااختصاص في مجالأسئلة و أجوبة جوار م
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 :ااستبيان 

حصول  مرتبة حول موضوع معين , يتم وضعها في استمارة بهدف ا هو مجموعة من اأسئلة ا
حو : ا بصياغة أسئلة ااستبيان على  أهداف قم ها, و استيفاء   علة أجوبة ع

  . د ملئه ثير ع وقت ا  ااستبيان ا يأخذ ا

  . فهم زة و سهلة ا تبت بطريقة مر  أسئلة واضحة ومحددة 

 .د من اإجابات تأ ب عديدة وا إحاطة بجوا ى اأسئلة  ا في حقيقة اأمر ا  ا عمل

 

مؤسسة وتعريفها   1:2و مهامها شأة ا

ى : مادة اأو ام  ا فيذي رقم  7تطبيقا أح ت مرسوم ا مؤرخ في  047- 77من ا ماي  01ا
لصحة  7777 عمومية  لمؤسسة ا مادية  مشتمات ا ى تحديد ا قرار إ مشار اعا يهدف هذا ا ا

ة " . جوارية  "بريزي  ا

مادة  ل  : 20ا هيا ة من مجموعة من ا جوارية بريزي لصحة ا عمومية  مؤسسة ا ون ا تت
ص قاعدية ا لعاجات ا ة -حية  دة.  –غاسول  –بريزي  را

ة :  -1 جوارية بريزي لصحة ا عمومية  مؤسسة ا  مهام ا

ين , و في  لمواط صحية  احتياجات ا جوارية مهام محددة و فقا  لصحة ا عمومية  لمؤسسة ا
ية :  تا رسمية ا مهام ا ها ا سياق تحدد   هذا ا

                                                           

 
 70.74عدمان مرزيق , عدمان محمد , مرجع سابق  - 1
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 صحي ية ا وط برامج  ا  ة. تطبيق ا

  .صحية ح ا مصا لة أفراد ا وين و رس ت  ضمان تحسين ا

  .حرافات ااجتماعية ظافة و إجراءات ضد أضرار و اا  ضمان ا

  طبي شبه ا وين ا لت فرص  ل ا جوارية تعمل على إتاحة  لصحة ا عمومية  مؤسسة ا ا
وين. ت تسيير على أساس تعاقد مع مؤسسات ا 1و ا

 

 

ظيمي  ت ل ا هي بيض :ا ة با جوارية بريزي لصحة ا عمومية   لمؤسسة ا

اء أو إطار  ة هو عبارة عن ب جوارية بريزي لصحة ا عمومية  لمؤسسة ا ظيمي  ت ل ا هي إن ا
يات و مواقع اتخاذ  سلطة و مسؤو ما يحدد خطوط ا داخلية فيها  يحدد مستويات اإدارة و اأجزاء ا

ل يوضح و يحدد  قرار , و هو هي تفاعل ا سيق و ا ت واجبات و أدوات ا مهام و ا يفية توزيع ا
ما بين أيضا  مؤسسة ,  س مدى اعتماد هذ ا تي تع رسمية ا ما يبين درجة ا واجب إتباعها ,  ا
ن ااعتماد  مؤسسة فيم ز في هذ ا قرار أو مرا ان و موقع اتخاذ ا ى م زية فيشير إ مر درجة ا

م حو متبعةعليه في تحديد درجة ا  .ة ا

 

 

 

 

                                                           

 
مؤسسة  - 1  معلومات مقدمة من قبل ا
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ة. جوارية بريزي لصحة ا عمومية  لمؤسسة ا ظيمي  ت ل ا هي ل: ا ش  ا

 

  

 اإدارة العامة

 اأمانة العامة

امديرية الفرعية للموارد  امديرية الفرعية للمالية 
 البشرية

امديرية الفرعية لصيانة 
 التجهيزات الطبية

امديرية الفرعية للمصاح 
 الصحية

مكتب التسير اموارد  مكتب اميزانية
 البشرية و امنازعات 

مكتب صيانة 
 التجهيزات الطبية

مكتب الوقاية و نظافة 
 احيط

مكتب الصفقات 
 العمومية

مكتب الوسائل العامة و 
 اهياكل

 مكتب التكوين
مكتب صيانة 

 التجهيزات امرافقة

مكتب القبول و التقاعد و 
التكاليفحساب   

مكتب تنظيم و متابعة 
 النشاطات الصحية و تقييمها

بشرية موارد ا تب ا مصدر : م  ا
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  : لمؤسسة داخلي  ظيم ا ت  ا

ة بمجلس إدارة  جوارية بريزي لصحة ا عمومية  مؤسسة ا ي وا تحت رئاسةتسير ا بيض وا ية ا
جوارية. لصحة ا عمومية  مؤسسة ا ذي  و يسير مدير ا ل استشاري ا مؤسسة تستعين بهي هذ ا

طبي  مجلس ا  .يتشخص في ا

  : عامة مديرية ا  ا

لمؤسسة , و يساعد  رسمي  ي و ا و قا ممثل ا ذي هو ا مدير ا عامة ا مديرية ا ى تسيير ا يتو
تبان :   م

  .تب ااتصال  م

  .عام ظيم ا ت تب ا  م

مدير على  ز ا وصاية , و يرت صحية و تعليمات ا برامج ا فيذ ا يومية و متابعة ت ه ا في أشغا
ي :  تا ا  أربع مديريات فرعية وهي 

ى:   - قسم بدورها إ وسائل :وت ية و ا لما فرعية  مديرية ا  ا

  محاسبة ية و ا ميزا تب ا  م

  عمومية صفقات ا تب ا  م

 هيا عامة و ا وسائل ا تب ا  ل م

تبين  - ى م قسم إ بشرية : وت لموارد ا فرعية  مديرية ا  ا

  ازعات م بشرية و ا موارد ا تب تسيير ا  م

  وين ت تب ا  م

اتب  - ى ثاثة  م قسم ا صحية : وت ح ا لمصا فرعية  مديرية ا  ا
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  محيك ظافة ا وقاية و  تب ا  م

  يف ا ت تعاقد و حساب ا قبول و ا تب ا  م

  .صحية و تقييمها شاطات ا ظيم و متابعة ا تب ت  م

تبين  - ى م قسم إ مرافقة : ت تجهيزات ا طبية و ا تجهيزات ا ة ا صيا فرعية  مديرية ا ا
 هما 

  .طبية تجهيزات ا ة و ا صيا تب ا  م

 . مرافقة تجهيزات ا ة ا تب صيا  م

 

ي : ما ثا مؤسسة   ااختصاصاتطلب ا متوفرة في ا ح ا مصا  و ا

جدول  ة21ا جوارية ببريزي لصحة ا عمومية  مؤسسة ا مستخدمين با  :  تعداد ا

 70 ااطباء ااخصائيون
عاميون  77 اأطباء ا
طبيون شبه ا  17 ا

 74 اأساك اإدارية
يين مه عمال ا  47 ا
متعاقدين عمال ا  74 ا

يين فسا  74 ا
قابات  70 سلك ا

مجموع  770 ا
مصدر مؤسسة ا باحثتين باإعتماد على وثائق ا بتين  ا طا  : إعداد ا
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جدول   : اأجهزة. 20ا

عدد ااجهزة  ا
ثابتة ة اأشعة ا  74 جهاز طاو

دم  70 جهاز تصفية ا
ة أطفال  77 حاض

مجموع  04 ا

تب  باحثتين بإعتماد على م بتين ا طا مصدر : من إعداد ا عامةا ل ا هيا وسائل و ا  ا

جدول رقم ) بيضا(: 70ا ة واية ا جوارية بريزي لصحة ا عمومية  لمؤسسة ا مادية   مشتمات ا

قاعدية لعاجات ا صحية  ل ا هيا واقعة في بلدية تسمية ا  ا
ة + مصلحة  خدمات بريزي عيادة متعددة ا

وادة  ا

ة  بريزي
خدمات غاسول +  مصلحة عيادة متعددة ا

وادة  ا

غاسول  ا
ة قاعة عاج خاف  بريزي

غربي حي ا عاج ا ة قاعة ا  بريزي
دين حاج ا عاج سيدي ا ة قاعة ا  بريزي

فرع عاج ا ة قاعة ا  بريزي
حبار ة قاعةعاج قويرة ا  بريزي
غاسول عاج ا ة قاعة ا  بريزي
عاج بوصاح غاسول قاعة ا  ا
يجل م عاج ا غاسول قاعة ا  ا
دة را عاج ا دة قاعة ا را  ا
يل توا عاج ا دة قاعة ا را  ا
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مغسل عاج ا دة قاعة ا را  ا
ة مدرسي بريزي طب ا ز ا ة مر  بريزي
غاسول مدرسي ا طب ا ز ا غاسول مر  ا

 

  عمومية مؤسسة ا مقدمة من طرف ا صحية ا خدمات ا ية حول جودة ا ميدا دراسة ا ا
بيض :لصحة  ة واية ا جوارية بريزي  ا

شبه طبي  طبي و ا طاقم ا مؤسسة و ا مرضى ا ضوء على ا قوم من خال هذا بتسليط ا س
لمستخدمين  ين  قيام باستبيا سبب اخترا ا هذا ا هم , و مقدمة  صحية ا خدمات ا         حول جودة ا
ا.  متعلقة بموضوع ب ا جوا ا بفهم و تحليل أهم ا طبي و اإداري  يسمح  شبه ا طبي و ا طاقم ا  و ا

 تقديم ااستبيان:  -1

ا بوضع  دراسة , قم تحقيق ا مطلوبة  عمومية و ا مؤسسة ا معلومات من ا بغرض جمع ا
وضوح و تبسيط اأسئلة  صر ا ا في صياغة اأسئلة على ع مستاستبيان و اعتمد           طاعقدر ا

ية :  تا فروع ا  و شملت استمارة ااستبيان على ا

  ها ستوظف علم أ ما تمت اإشارة أهمية اإجابات مع ا دراسة,  مقدمة حول موضوع ا
علمي فقط  بحث ا  غرض ا

  , عمر شبه طبي و ااداري  ) ا طبي و ا طاقم ا مريض و ا معلومات عامة حول ا
س , محل اإ ج  قامة (ا

  جودة ك من خال ابعاد ا مقدمة و ذا خدمة ا جودة ا مريض   أسئلة متعلقة بتقييم ا

دراسة :  -0 ة ا  عي
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جوارية  لصحة ا عمومية  مؤسسة ا عاج با ذين يتلقون ا مرضى ا دراسة على ا اقتصرت هذ ا
ا بتوزيع  قد قم ة  ها 07بريزي ن تم ااستعادة م دراسة  ة ا  استمارة . 77 استمارة على عي

شبه طبي و  72وتم تقسيم  طبي و ا طاقم ا  . استمارة 77 استرجاعاإداري و تم استبيان على ا

  : مستخدمين((عرض و تحليل اإستبيان  ا

  : لمريض شخصية  معلومات ا  ا

  توصل تي تم جمعها ثم ا ات ا بيا ة من خال تحليل ا عي س اأفراد ا ج ي  بيا تمثيل ا ا

ل  ة :لش عي س ا سب ج ذي يوضح  ي ا تا ي ا بيا  ا

جدول رقم ) س.21ا ج توزيع حسب ا  (: يوضح ا

س ج ور ا اث ذ  إ
رار ت  07 0 ا

مئوية سب ا  %07 %47 ا

ل رقم ) ش سية.20ا ج سب ا  (: يوضح ا
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بتين  طا مصدر : من إعداد ا   ااستبيانعلى معطيات  اعتماداا

ي  بيا ل ا ش ة أن يوضح ا عي س ا سبة  %07سب ج اث و  هم إ ور. %47م  لذ

ة  عي سب و اعمار ا ى  ا ا ة بعد معطيات اإستبيان توصل عي سب أعمار ا ي  بيا تمثيل ا ا
ي :  تا ي ا بيا ل ا ش موضحة في ا مدروسة و ا  ا

جدول رقم ) ة. 20ا عي سب أعمار ا  :) 

عمر اقل من  ا
ة02  س

 02من 
ى ة 02إ  س

ى  01 من إ
ة 02  س

ثر من   02أ
ة  س

 

 

 

 

 

 

 

 

رار ت  7 2 07 0 ا

مئوية  سبة ا  07% %72 %27 %02 ا

ر الذك
40%

ث اإن
60%

الجنس

ر الذك

ث اإن
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ن ئج اإستبي حثتين من نت لبتين الب  المصدر : من إعداد الط

ما  سبة  سب اأعمار احظأعلى  ي  بيا تمثيل ا مدروسة هي  في ا ة ا عي أفراد  %27ا
تي تتراوح أعمارهم  من  ى 77ا ة  إ ة و هو ما 47س فئة هم  س بيرة في هذ ا سبة  يدل على أن 

سبة مستشفى .تليها  ى ا ذين يترددون إ هم ما 72 %ا ذي س ى  40بين  أفراد ا ة أما  27إ س
فئة أقل من  02%سبة ى ا ة  و  77إ ثر من  %07س ة 27لفئة أ   .س

 

تمثيل -3 لشا توصل  تي جمعها ثم ا ات ا بيا مدة اإقامة  من خال تحليل ا ي  بيا ي ا بيا ل ا
ذي يوضح ذ ي و ا تا  ك:ا

جدول رقم )  (: مدة اإقامة  23ا

مدة ى  ا ثر من  أيام 7من يوم إ ثر من  يوم 10أ  يوم 10أ
رار ت  77 7 00 ا

مئوية سب ا  %01 %55 %55 ا

 

15%

50%

25%

10%

ر العين نس أعم

سن20اقل من 

سن40إل20من 

سن50إل 41من 

سن50أكثر من 
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 نسب مدة اإقامة  (:03الشكل رقم )

 

تائج اإستبيان بتين  من  طا مصدر : من إعداد ا  ا

  

55%
35%

10%

م  مدة اإق

أي 7من ي إل 
ي 15أكثر من 
ي 15أكثر من 
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 :صحية خدمات ا متعلقة بأبعاد جودة ا  اأسئلة ا
مطلوبةاإعتمادية :   -1 لخدمة ا جاز  خدمة ودقة إ  . درجة اإعتماد على مقدم ا
ل  - مشا مؤسسة بسرعة  مرضىواستفسارات هل تستجيب ا   .ا

جدول رقم ) سؤال اأول. (:20ا  تائج أجوبة عن ا

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 
 تماما 

 ا أدري 

رار ت  21 20 20 05 20 20 ا

مئوية سبة ا  %0 %0 %12 25% 02% %02 ا

 

ن ئج اإستبي حثتين من نت لبتين الب  المصدر : من إعداد الط

ية من صحية بدرجة عا خدمة ا مستشفى ا دقة تقدم ا  . ا

جدول رقم ) ي.20ا ثا سؤال ا تائج أجوبة عن ا  :) 

40%

20%

25%

10%

0%

5%

را المرض  س كل  است هل تستجي المؤسس بسرع لمش

اف جدا  م
اف م

يد  مح
اف غير م

م  اف تم غير م
ا أدر 



���� ا���ار�� ا����� ������� ���ا��� درا��:  ا�	��� ا�������ا�"�! و���   
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 .نتائج أجوبة عن السؤال الثاني): 11(الجدول رقم 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 

 تماما 

 لا أدري 

 01 02 01 05 04 07 التكرار

النسبة 

 المئوية

35% %20 %25 5% 10% 5% 

  نسب الإجابة عن السؤال الثاني: 10الشكل رقم 

 

من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج الاستبيان : المصدر   

  سرعة الإنجاز ومستوى المساعد المقدمة للمستفيد من قبل مقدم الخدمة: لاستجابة  -1

  يرغب العاملين في المؤسسة لاستعداد الدائم للتعاون مع المرضى  -2

  ثنتائج الأجوبة عن السؤال الثال): 12(الجدول رقم 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 

 تماما 

 لا أدري 

 03 01 01 03 04 08   التكرار

 15% %05 %05 15% 20% %40 النسبة المئوية

 

35%

20%

25%

5%

10%

5%

.  ��دم ا������� ا��د�� ا���	� �در�� �
�	� �ن ا�د��         ·

�وا�ق �دا 

�وا�ق


	د��
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ل رقم ) ش ث.20ا ثا سؤال ا سب أجوبة عن ا  :) 

 

تائج اإستبيان بتين باإعتماد على  طا مصدر : من إعداد ا  ا
 
مرضى فورا ؟-3 مؤسسة بتلبية طلبات ا عاملون في ا شغل ا  هل ي

جدول رقم ) رابع06ا سؤال ا تائج اأجوبة عن ا  :) 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 
 تماما 

 ا أدري 

رار ت  23 20 02 02 04 05  ا
مئوية سبة ا  %15 %02 %12 10% 02% %25 ا

40%

20%

15%

5%

15%

5%

ون مع ال تع ين في المؤسس استعداد الدائ ل م مرضى يرغ الع

اف جدا  م

اف  م

يد  مح

اف  غير م

يد  مح

م  اف تم غير م
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نسب أجوبة عن السؤال الرابع. (:06رقم )الشكل 

 

تائج اإستبيان بتين باإعتماد على  طا مصدر : من إعداد ا  ا

خدمة, وقدرتهم على  قائيمين على تقديم ا مصداقية, واأمان: معلومات ا جدارة, ا ضمان :  ا ا
ثقة واإئتمان.   استلهام ا

مؤسسة - 0  تعامل مع موظفي ا د ا مريض باأمان ع  هل يشعر ا

جدول رقم ) خامس27ا سؤال ا تائج اأجوبة عن ا  :) 
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 

 تماما 
 ا أدري 

رار ت  72 77 70 70 74 72  ا
مئوية سبة ا  %72 %07 %2 02% 77% %72 ا

ل رقم ) ش خامس27ا ث ا ثا سؤال ا سب أجوبة عن ا  :) 

25%

20%

10%

10%

20%

15%

ب المرض بي ط ن في المؤسس بت م راهل ينشغل الع  ف

اف جدا م

اف م

اف  غير م
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تائج اإستبيان باحثتين باإعتماد على  بتين ا طا مصدر : من إعداد ا  ا

مجتمع  -0 دى أفراد ا ة جيدة  ا مؤسس بسمعة و م  هل تمتاز ا

جدول رقم سادس20) ا سؤال ا تائج اأجوبة عن ا  :) 
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 

 تماما 
 ا أدري 

رار ت  70 70 77 70 74 77  ا
مئوية سبة ا  %02 %2 %07 02% 77% %02 ا

ل رقم ) ش سب أجوبة 20ا سادس(:  سؤال ا  عن ا

25%

20%

15%

5…

10%

25%

ي المؤس ظ مل مع م ن عند التع أم س هل يشعر المريض ب

اف جدا م
اف م

يد  مح
اف  غير م

م ا أدر اف تم غير م
ا أدر
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ملموسة :  معدات , ااشياء ا ي , اأجهزة و ا مبا لخدمة : ا مادية  اصر ا ع وهي تشمل على ا
مرافق   ا

ة , موقف سيارات ...(-6 مؤسسة خدمات مرافقة )صيد  هل توجد في ا

جدول رقم ) سابع20ا سؤال ا تائج اأجوبة عن ا  :) 
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 

 تماما 
 ا أدري 

رار ت  20 21 20 23 27 20  ا
مئوية سبة ا  %00 %0 %12 10% 30% %12 ا

ل رقم ) ش سابع20ا سؤال ا سب أجوبة عن ا  :) 

35%

20%

15%

10%

5%

15%

ن جيدة لدى أفراد المجتمع مك ز المؤسس بسمع  هل تمت

اف جدا م
اف م

يد مح
اف غير م

م اف تم غير م
ا أدر
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تائج اإستبيان باحثتين باإعتماد على  بتين ا طا مصدر : من إعداد ا  ا

ظيفة وبما يحقق -7 مؤسسة دورات ميا  مرضىهل تمتلك ا  راحة ا

جدول رقم ) ثامن 12ا سؤال ا تائج اأجوبة عن ا  :) 
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 

 تماما 
 ا أدري 

رار ت  7 70 70 74 70 70 ا
مئوية سبة ا   %2 %05 77% 47% %07 ا

ل رقم ) ش ثامن12ا سؤال ا سب أجوبة عن ا  :) 

10%

35%

15%

10%

5%

25%

جد في المؤسس خدم مراف  را , صيدل )هل ت قف سي ...(م

اف جدا م
اف م

يد مح
اف غير م

م اف تم غير م
اأدار
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بتين  طا مصدر : من إعداد ا تائج اإستبيانا باحثتين باإعتماد على   ا

تعاطف , اإتصاات, و تفهم  ل خاص  احتياجاتا مستفيد و رعايته بش اية با ع زبون : درجة ا ا
ها بسلمية . و عمل على إيجاد حلول  له و ا  اإهتمام بمشا

لمريض اهتماما و -0 طبيب  ي ا تباهايو  فرديا. ا

جدول رقم ) تاسع 11ا سؤال ا تائج اأجوبة عن ا  :) 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 
 تماما 

 ا أدري 

رار ت  77 77 70 70 74 70  ا
مئوية سبة ا  %07 %07 %02 02% 77% %07 ا

ل رقم ) ش تاسع11ا سؤال ا سب أجوبة عن ا  :) 

30%

40%

20%

5%

5%

0%

ه نظي وبم يح راح المرضى هل تمت المؤسس دورا مي

اف جدا م
اف م

يد مح
اف غير م

م  اف تم غير م
ا أدر 
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بتين  طا مصدر : من إعداد ا تائج اإستبيانا باحثتين باإعتماد على   ا

عاملو-0 دراية بإحتياجات و هل يمتلك ا معرفة وا مؤسسة ا مرضىن في ا   .رغبات ا

جدول رقم ) عاشر10ا سؤال ا تائج اأجوبة عن ا  :) 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 
 تماما 

 ا أدري 

رار ت  7 70 70 70 72 07  ا
سبة  مئويةا   %2 %2 02% 72% %27 ا

ل رقم ) ش عاشر10ا سؤال ا سب أجوبة عن ا  :) 

 

30%

20%
15%

15%

10%

10%

ه فردي م  إنتب مريض اهتم لي الطبي ل .ي

اف جدا م
اف م

يد مح
اف غير م

م  اف تم غير م
ا أدر 
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تائج اإستبيان باحثتين باإعتماد على  بتين ا طا مصدر : من إعداد ا  ا

II- : شبه طبي و اأطباء و اإداريينعرض و تحليل اإستبيان خاص با  ا

شخصية  -1 معلومات ا ا : لعاملا ة بعد معطيات اإستبيان توصل عي سب أعمار ا ي  بيا تمثيل ا ا
ي :  تا ي ا بيا ل ا ش موضحة في ا مدروسة و ا ة ا عي سب و اعمار ا ى   ا

 عرض وتحليل ااستبيان:
ل0 شخصية  معلومات ا  :عامل_ا

سب أعمار ى  ا ا ة بعد معطيات ااستبيان توصل عي سب أعمار ا ي  بيا تمثيل ا ع ا مدروسة ا ة ا ي
ي: تا ل ا ش موضحة في ا  وا

طبي واإداري: شبه ا طبي وا لطاقم ا موجه   ااستبيان ا
جدول ة: :0ا عي  سب اعمار ا

عمر       اقل من  ا
ة 07  س

ى  00من  47ا
ة  س

ى  40من ة ا س
ة 27  س

ثر من  ا
ة 27  س

رار ت  0 7 7 07 ا
مئوية سب ا  %2 %07 %02 %27 ا

50%

25%

15%

5% 5%

ج و رغب المر ون في المؤسس المعرف و الدراي بإحتي م ضى هل يمت الع

اف جدا م
اف م

يد مح
اف غير م

م  اف تم غير م
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  يوضح نسب الجنس العينة:20الشكل

 

  الاستبيانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين الباحثتين : المصدر 

  إناثمنهم %45منهم ذكور و%55 إنالشكل البياني النسب المئوية لجنس العينة أي  يوضح

التمثيل البياني لمستوى التعليمي للعينة من خلال تحليل البيانات تم التوصل البيان من خلال جمع - 3

  :المعطيات والموضح على نحو التالي

  :يوضح المستوى الدراسي لأفراد العينة:22الجدول

 التكوين المهني متوسط ثانوي جامعي ابتدائي المستوى

 3 5 6 6 0 التكرار

%0 النسب المئوية  30%  30%  25%  15%  

  نسب التوزيع لمستوى الدراسي:21الشكل

 

55%
45%

��ب 	�س ا����� 

ذ�ور

إ��ث 
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  الاستبيانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين الباحثتين : المصدر 

  بها العينة من خلال تحليل البيانات التي تم  التمثيل البياني لمصلحة التي تعمل-4

  .التوصل لها للشكل البياني والذي يوضح ذلك

  العينة أفراديوضح المصلحة التي تعمل بها :23الجدول 

الطب   المصلحة

  الداخلي

النساء  أمراض  الاستعجالات  الأشعة  تصفية الدم

  والتوليد

طب   المخبر

  الأسنان

  1  1  0  10  5  3  0  التكرار

 النسب

  المئوية

0%  15%  25%  50%  0%  5%  5%  

يمثل المصالح التي يشتغل فيها افراد العينة:04الشكل  
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30%

30%

25%

15%

��ب �وز�� ا����� 
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ة من خال تحليل-0 عي تي تعمل بها ا مصلحة ا ي  بيا تمثيل ا توصل  ا تي تم ا ات ا بيا ها ا
ك ذي يوضح ذ ي وا بيا ل ا  .لش

جدول  ة :0ا عي تي تعمل بها افراد ا مصلحة ا  يوضح ا
مصلحة طب  ا ا

داخلي  ا
دم ساء  ااستعجاات ااشعة تصفية ا امراض ا

يد تو  وا
مخبر طب  ا

ان  ااس
رار ت  0 0 7 07 2 0 7 ا

مئوية سب ا  %2 %2 %7 %27 %72 %02 %7 ا

ل ش ة :4ا عي تي يشتغل فيها افراد ا ح ا مصا يمثل ا  

0%

30%

30%

25%

15%

زيع العين  نس ت

إبتدائي
معي ج

ن ث
سط مت
ني ين الم التك
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نسب أجوبة السؤال الأول:22الشكل رقم

 

   الاستبيانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين الباحثتين : المصدر 

  هو رأيك حول التجهيزات داخل غرف المرضى؟ ما-2

  نتائج أجوبة السؤال أعلاه:24الجدول رقم 

 غير كافية كافية نوعا ما كافية 

 5 5 10 تكرار

%50 النسب المئوية  25%  25%  

يمثل نسب الموضحة في الشكل:06الشكل رقم  

 

 

10%

50%

25%

15%

 ���������� ا���ار�� �� ��!������ ا�#�,�+ *�ى ا���)' ا��&�ا%$ %$ ا�
��و��� ا�

��0م
��0م �و�1 ��
�2ر ��0م
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   الاستبيانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين الباحثتين : المصدر 

  كيف ترى عدد الأطباء بالنسبة لعدد المرضى؟- 3

  يمثل نتائج الإجابة عن السؤال الثالث:25الجدول رقم 

 غير كافي كافي نوعا ما كافي 

 5 5 10 التكرار

%50 النسب المئوية  25%  25%  

  نسب أجوبة السؤال الثالث:07الشكل رقم

 

الاستبيانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين الباحثتين : المصدر   

  

61%

30%

9%

رأ�ك 6ول ا��	��زات دا&ل 2رف ا��ر34
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�� �� �و�1 
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  الذي تحصل عليه مقابل الخدمة المقدمة  الأجركيف ترى - 4

  نتائج أجوبة السؤال الرابع:08الجدول رقم 

 غير كافي كافي نوعا ما كافي 

 10 6 4 التكرار

%20 النسب المئوية  30%  50%  

  نسبة أجوبة السؤال الرابع:25الشكل رقم 

 

الاستبيانعلى نتائج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين الباحثتين : المصدر   

  كيف ترى عدد الساعات التي تقضيها في العمل داخل المؤسسة العمومية للصحة الجوارية - 5

  نتائج أجوبة السؤال الخامس:09الجدول رقم

 غير كافي كافي نوعا ما كافي 

 2 3 15 التكرار

%75 النسب المئوية  15%  10%  

  :يمثل نسب الأجوبة الموضحة في الشكل أعلاه:26الشكل رقم 
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50%
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ل رقم ش سؤال اأول2ا سب أجوبة ا :

 

مرضى؟-7 تجهيزات داخل غرف ا  ماهو رأيك حول ا
جدول رقم  سؤال أعا :0ا  تائج أجوبة ا

افية  وعا ما  افية  افية   غير 

رار  2 2 07 ت

مئوية سب ا %27 ا  72%  72%  

ل رقم ش ل رقميمثل  :0ا ش موضحة في ا 0سب ا  

10%

50%

25%

15%

ارية ب مية للصحة الج قع الجغرافي في المؤسسة العم بريزينة كيف تر الم
واية البيض

مائ
ع م مائ ن
غير مائ

اأدر 
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مقدمة -4 خدمة ا ذي تحصل عليه مقابل ا  يف ترى ااجر ا
جدول رقم  رابع :0ا سؤال ا  تائج أجوبة ا

افي  وعا ما  افي  افي   غير 

رار ت  07 0 4 ا

مئوية سب ا %77 ا  07%  27%  

ل رقم  ش رابع :0ا سؤال ا  سبة أجوبة ا

 

 

جوارية -2 لصحة ا عمومية  مؤسسة ا عمل داخل ا تي تقضيها في ا ساعات ا  يف ترى عدد ا
جدول رقم  خامس :1ا سؤال ا  تائج أجوبة ا
افي  وعا ما  افي  افي   غير 

رار ت  7 0 02 ا

مئوية سب ا %72 ا  02%  07%  

ل رقم  ش : :1ا ل أعا ش موضحة في ا سب اأجوبة ا  يمثل 

20%

30%

50%
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تحليل: شبه طبي و اإداري و اأطباء  ا خاص با  .ا
سؤال -0 سبة اإجابة على هذا ا ت  سبة %27مائم و%07ا وع ما و غير %72مائم 

سبة  لصحة %02مائم و عمومية  مؤسسة ا جغرافي في ا موقع ا اجابوا با أدري وهذا يدل على ان ا
وعا ما  بيض مائم  ة واية ا جوارية ببريزي  لمستخدمينا

سؤال -7 سبة اإجابة على هذا ا ت  سبة %27ا سبة %72افية و وعا ما و افية 
مرضى(.72% لمستخدمين)ا افية  مؤسسة تتوفر على أجهزة  ي ا افية وهذا يع  اجابوا بغير 

سؤال،%27سبة -0 افي على هذا ا ت اجابتهم ب ا دراسة  ة ا سبة  من عي افي %72و
سبة  مؤسسة تتوفر %72وعا ما و قول ان ا ة بعين ااعتبار  عي افي وبأخذ إجابات ا اجابوا بغير 

افي من اأطباء.  على عدد 
سبة -4 افي ب ة اجابوا ب عي وعا ما %07سبة  وما ،%77أقلية ا افي  ة اجابوا ب عي من ا
سبة  مؤسسة.%27و افي أغلبية عمال ا ي ان ااجر غير  افي وهذا يع  غير 
سب-2 سبة %72ة ما خامس اما ب لسؤال ا سبة  افي با ة اجابوا ب عي اجابوا %02من افراد ا

سبة  وعا ما و افي  سبة أغلبية  %07ب افية با عمل  تج ان عدد ساعات ا ست ه  افي وم غير 
مدروسة. ة ا عي  افراد ا

75%

15%

10%

ضي في العمل داخل المؤسس الع ع التي ت مي كيف ترى عدد الس م
اري  صح الج ل

في ك
ع م  في ن ك
في  غير ك
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مستخدمين (: 21تحليل اإستبيان  خاص )ا  ا

سبة اإجابة على هذا 0 ت  ا سؤال / بمحايد  %72بموافق و  % 77بموافق جدا و %47ا
سبة  ل  %2بغير موافق و  %07و  مشا مؤسسة تستجيب بسرعة  ذا يدل على أن ا با أدري و ه

تعامل مع مرضاهم  احية ا مؤسسة تحظى بسمعة جيدة من  ي أن ا مرضى و هذا يع و إستفسارات ا
هم .  و اإستجابة 

ت 7 ا در  %02/  ة ا ذ %25بموافق و 20 %بموافق جدا أما اسة أجابمن عي ك محايدين 
مؤسسة تقدم خدمة  %10غير موافقين وا ادري و 2%و غير موافقين تماما وهذا يدل على أن ا

مؤسسة  ة وافقوا على هذا يدل على أن ا عي ذي وزعت عليهم ا صف ا ية أي أن  صحية بدرجة عا
ص ية أي أن ا ة وافقوا على هذا .تقدم خدمة صحية بدرجة عا عي ذي وزعت عليهم ا  ف ا

سبة 0 ما  %47/  ت إجابتهم بموافق جدا بي ا دراسة  ة ا ت بموافق  77%من عي  ا

سبة  %2غير موافقين و  2%محايدين و % 02و  ا %02غير موافقين تماما وما بقي ب
سب  مؤسسة مما ي ويات ا مرضى من أو تعاون مع ا تج أن ا ست مرضى بها .أدري مما   ثقة ا

ة % 77بموافق جدا و  أجاب 72%/ 4 عي  07%بمحايد و  %07بموافق و  أجاب من ا
ة بعين % 02غير موافقين تماما و % 07غير موافقين و  عي  قول ااعتبارا أدرية يأخذ إجابات ا

فور . مرضى على ا ها يلبون طلبات ا مؤسسة و عما  أن ا

سبة 2 ة أجابوا بموافق و بموافق جدا و هذا ب عي صف من ا على  77%و  72%/ تقريبا ا
ي و  توا مرضى  غير موافق تماما مما 02%غير موافق و % 2محايد و  02%ا يدل على أن ا

مؤسسة و هذا  تعامل مع موظفي داخل ا د ا شيءيشعرون باأمان ع مؤسسة  ا ظور ا إيجابي من م
مريض .  و ا



                                 الصحية الجوارية بريزينة واية البيضلمؤسسة دراسة ميدانية ل                          الثالثالفصل 
                   

132  

 

ة أجابو بموافق جدا و % 02 /0 عي و % 2محايد و % 02أجابو بموافق و  77%من أفراد ا
ة % 02بغير موافق و غير موافق جدا و  %07 ا مؤسسة تحظى بم ا أن ا ا أدري مما يوضح 

شاطها و سمعتها  ى زيادة  مجتمع مما يؤدي إ دى أفراد ا  جيدة 

سبة 7 ت  ا  غير موافق و %02محايد و 02%بموافق و   02 %بموافق جدا و 02%/ 

مستشفى تحتوي على خدمات  72%غير موافق تماما و % 2  ا أدري مما يدل على أن ا
زوار مرضى و ا تلبية حاجيات ا سبة قليلة   ب

سبة 0  2غير موافق تماما و %2محايد و  77%بموافق و موافق جدا و % 47و  07%/ 
تج أ% ست ذا  ظيفة مما يحقق غير موافق و ه ديها دورات ميا  مستشفى  ن أغلبية أتفقت على أن ا

مرضى .  رضا ا

 07غير موافق و % 02محايد و  %02بموافق و 77%أجابو بموافق جدا و %07/ 1
طبيب  %07غير موافق جدا و % تج أن ا ست تائجها  دراسة و  اأدري و من خال اإجابة و ا

لمريض فردي بير  ي إهتماما   ا يو

سبة 07 ة موافقين و  %27/  عي غير  %02محايد و  %02موافقين بشدة و  72%من ا
معرفة باحتياجات  07%موافق جدا و  دراية و ا ون ا مستشفى يمتل تج أن عمال ا ست ا أدري و هذا 

طرفين  ة بين ا متباد ثقة ا سب ا مرضى مما ي  و رغبات ا
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فصل :   خاتمة ا

لصحة  عمومية  لمؤسسة ا سبة  تائج و معلومات با فصل من  ا سابقا في هذا ا مما قدم
ية على  ت مب ا لها  بيض  ة واية ا جوارية ب بريزي اا مقابات ا ماحظات شخصية و ا تي ا

مؤسسة  اها مع أعوان و إطارات ا  .أجري

ذا  ينو جازهما  ااستبيا ا بإ ذي قم اا هم احظ قائص و من خا متاعب و ا كا ا  ذ
ا  ه إا أ مقدمة  خدمة ا مؤسسة و ا حو هذ ا مريض  ااإيجابيات و رأي ا مؤسسة  احظ أن ا

ت  ا مرضي و  مطلوب و ا ل ا ش ة تتحسن و تحاول تقديم ا جوارية ب بريزي لصحة ا عمومية  ا
سب متواضعة إجابات إيجابية   وعا ما .  استبيانا
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البحث و الدراسة حول طبيعة الخدمة الصحية و جودا في المؤسسات الجوارية  من خلال هذا

مال و كذا الشبه طبيين و الأسلاك المشتركة و الع الطبيينممارسون  استخدامحول دور  ،الإستشفائية 

 الإجابة استطعنال المقابلة للمرضى و هل بالفعل هناك جودة صحية وهذا ما و و تسييرها ح لأساليب الإدارة

حيث توصلنا في ختام هذا البحث بعد جمع البيانات من عينة .عليه من خلال التساؤلات المطروحة مسبقا

     دون به الطبيون شالدراسة واختبار جميع الأجوبة محل الدراسة،من استبيان الموظفون والعمال والطبيون وال

  :أن ننسى المرضى و كانت التوصل إلى نتائج نلخصها فيما يلي 

تتوفر في المؤسسة محل الدراسة أبعاد جودة الخدمات و توجد علاقة ارتباط قوية بين جودة الخدمات الرعاية  - 

 الصحية وترقية خدمات الرعاية الصحية بالمؤسسة 

: لحصول على خدمات رعاية صحية أفضلين بالمؤسسة محل الدراسة ليتطلع الكثير من المرضى و المراجع - 

 من خلال رصدنا اقتراحام حول جودة الخدمات الرعاية الصحية المقدمة

إن أفراد عينة الدراسة عند إقبالهم على شراء خدمات الرعاية الصحية التي تقدمها المؤسسة العمومية  - 

 .يتأثرون بمجموعة من العوامل الثقافية و النفسية و الاجتماعية  الصحية الجوارية بريزينة

  النقائص التي تعاني منها المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ب بريزينة بولاية البيض *

             إضافة إلى عدم استفادة المرضى ،عدم توفر الأجهزة الطبية و المعدات التقنية الحديثة  �

  .وهذا ما يؤثر سلبا على رضاهم،علهم يشتروا من صيدليات خاصة من جميع الأدوية ما يج

   و نقص في عدد الأطباء العاميون ،وجود الأطباء الأخصائيين شبه منعدم �
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  : اقتراحات الدراسة 
  صحية و ترقيتها من خال زيادة إهتمام رعاية ا جوارية بخدمات ا لصحة ا عمومية  مؤسسة ا ا

صحية. خدمات ا  زيادة إهتمام بأبعاد جودة ا
 .مرضى  دراسة آراء و اقتراحات ا
  .صحي قطاع ا خدمات في ا عمل على نشر ثقافة إدارة جودة ا  ا
  در عمال و ترقية من يستلزم ترقيته , و ااعتماد با متحفيز ا تحفيزات ا ى على ا  عنوية. جة اأو
  .عمل في فريق واحد حسيس بأهمية ا توعية و ا حمات ا ثيف ا ت  ا

 
  : أفاق الدراسة 

  مؤسسة زبون عن خدمات ا  قياس مستوى رضا ا

  صحي قطاع ا خدمات في ا  دور إدارة جودة ا

 صحية خدمات ا تدريب و أثارها في تحسين جودة ا شاملة في ا جودة ا  ا

 

  : استنتاجات الدراسة 

خروج ب  ن ا ميدانية يم دراسة ا يه من نتائج في ا نظرية و ما توصلنا إ دراسة ا من خال ما حصلنا في ا
 استنتاجات أهمها: 

  مؤسسة تي تقدمها ا صحية ا رعاية ا هم على شراء خدمات ا دراسة عند إقبا إن أفراد عينة ا
تي تؤثر  نفسية و ااجتماعية . و ا ثقافية و ا عوامل ا جوارية بريزينة يتأثرون بمجموعة من ا لصحة ا عمومية  ا

ي على قرار شرائهم  تا هم با  على سلو

 دراسة أ مؤسسة محل ا خدمات تتوافر في ا جودة ا  بعاد ا

  صحية رعاية ا صحية و ترقية خدمات ا رعاية ا جودة خدمات ا توجد عاقة ارتباط قوية بين ا
دراسة  مؤسسة محل ا  با

 لحصول على خدمات رعاية  يتطلى دراسة  مؤسسة محل ا مراجعين با مرضى و ا ثير من ا ا
مقدمة .صحية أفضل : من خال ما رصدنا من أرائهم و اقتراحات صحية ا رعاية ا خدمات ا   هم حول جودة ا
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عربية :  لغة ا  مراجع با

 تب :    -أ
طبيعة د.  .1 حامد ا تبة ا صحية، عمان دار وم مؤسسات ا خدمات وا مهدي إدارة ا ة، عبد ا أبو عا
ى   .4002اأو

شاملة ،د.  .4 جودة ا توزيع  أحمد يوسف دودين ، إدارة ا شر وا ل اديميون   .4012 اأردن، ، عمان،اأ
مال خسروف،د.  .3 صحية، أيمن محمد  خدمات ا تخصصي في إدارة  تسويق ا دبلوم ا بحث ا

يا،  مية اإدارية ، بريطا لت ى ااستشاري  ز اأو مر مستشفيات ا  .4002ا
ري ،د.  .2 ب مستشفيات ، تامر ياسر ا علمية، ادارة ا بازوزي ا توزيع ، دار ا شر وا  .   4000 عمان، ل
توزيع، د.  .0 شر وا ل شاملة دار حافظ،  جودة اإدارية ا جاح في تحقيق ا قرشي، اسرار  حسين بن ردة ا

 .1111 جدة،
تاجية ، خلف عبد اه بن موسى،د.  .6 جودة وزيادة اإ تميز وتحسين ا وث ا عامة، ثا  مجلة اإدارة ا

عا عدد اأول، معهد اإدارة ا وث ا ثا سابع وا مجلد ا رياض ، مة،ا  .4002ا
طائي , د.د.  .2 شاملة, دار ا رعد عبد اه ا جودة ا توزيععيسى قدادة , إدارة ا شر و ا ل علمية  , يازوري ا

 . 4002عمان , اأردن , 
مساعد،د.  .2 ي خليل ا توزيع ،اأردن، ز شر وا ل اهج  م خدمات وتطبيقاته ، دار ا  . 4006 تسويق ا
توزيع عمان، ادارة سليم بطرس جلدة،د.  .1 شر وا ل شروق  صحية ،دار ا ز ا مرا مستشفيات وا  .4006 ا

مفاهيم اإدارية د.  .10 امل في إطار ا هج مت طبية، م صحية وا ظمات ا م رب، إدارة ا سيد محمد جاب ا
قاهرة ، عربية ، ا هضة ا حديثة، دار ا  .1116/1112ا

حديثة في ادارةد.  .11 رب، ااتجاهات ا عشري بدون  سيد محمد جاب ا صحية، مطبعة ا ظمات ا م ا
ان  .4002ر ش  م

دين زديرة،د.  .14 مؤسسة ااستشفائية. شرف ا خدمات ا شاملة في تحسين جودة ا جودة ا  دور ادارة ا
ية،د.  .13 وط ك فهد ا تبة ما رياض، م صحية ، ا رعاية ا  .4012طال بين عايد اأحمدي، ادارة ا
عتيبي، إدارة د.  .12 مية عامر عبيد ا لت عربية  ظمة ا م مبادئ اأساسية ا صحية ا مرافق ا مستشفيات وا ا

قاهرة،  .4016مصر ،  اإدارية، ا
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طباعة , د.  .10 توزيع و ا شر و ا ل مسيرة  شاملة , دار ا جودة ا علي , تطبيقات في إدارة ا ستار ا عبد ا
  4002عمان , اأردن ,

حديثد.  .16 ة، ااتجاهات ا طعام عزيز ا ظمة اإدارية ،عبد ا مستشفيات، م قاهرة ، ة في إدارة ا  .4003ا
تطبيقات د.  .12 مفاهيم وا مستشفيات ا حديثة في إدارة ا ة، ااتجاهات ا طعام عزيز مخيمر ، محمد ا عبد ا

قاهرة،  مية اادارية، ا لت عربية  ظمة ا م  .4003، ا
تأهيل د.  .12 شاملة ومتطلبات ا جودة ا سلمي، إدارة ا قاهرة، ايزو،علي ا لطباعة ،ا  .1110دار غريب 
جق، د.د.  .11 ب محمود س دين، غا صحية ، موسى أحمد خير ا ظمات ا م دار وائل  مبادئ اادارة في ا

توزيع، شر وا  .4010 اأردن، عمان، ل
ات اأدوية،د.  .40 مستشفيات وشر جار، إدارة ا جامعية فريد ا دار ا ى، ا طبعة اأو درية، ا  .4002اإس
ورتل،د.  .41 عامري، درمان سليمان صادق ، فريد  جاة ا طبعة اأوى،  أ. صحية، ا خدمات ا تسويق ا

توزيع ، اأردن، شر وا ل علمية  معرفة ا وز ا  . 4014 عمان، دار 
جزائرية د.  .44 عمومية ا مستشفيات ا بشرية في ا موارد ا تحسين اأداء ا مدخل  يلى بو حديد، ااستراتيجي 

عدد مية ااقتصادية، ا ت جزائرية ا مجلة ا ة، ا جوارية أريس بات لصحة ا عمومية  مؤسسة ا ة ا  1 دراسة حا
 .4012ديسمبر

تعليم د.  .43 شاملة في مؤسسات ا جودة ا ترتوري , د. أغادير عرفات جويحات، ادارة ا محمد عوض ا
معلومات، ز ا تبات ومرا م ي وا عا تو  ا شر وا ل ميسرة  طباعة، عمان، اأردن، دار ا  .4006زيع وا

قاهرة , د.  .42 عربية, ا يل ا خدمات , مجموعة ا شاملة في مجال ا جودة ا صر , إدارة ا مدحت أبو ا
 . 4002مصر, 

صحية ،مد.  .40 خدمات ا تسويق ا ور فوزي ،ا توزيع ،مصر، ذ شر وا ل تراك   .1122ا
سماتي،د.  .46 ح ا شاملة فيإ  مهدي صا جودة ا خدمي، دارة ا تاجي وا قطاعين اإ شر  ا ل دار جريد 

طبعة اأوى ،عمان ، توزيع ، ا  .4002وا
توزيع ،عمان د.  .42 شر وا ل ثقافة  شاملة ، دار ا جودة ا ظام ا صحية وفق  دين حاروش ،اإدارة ا ور ا

ى، ، طبعة اأو  .4014اأردن، ا
ضمور،د.  .42 ي حامد ا خدمات،ط ها شر وا1تسويق ا  4000توزيع ،اأردن،، دار ا
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جودة في تدريب تطبيقات د.  .41 ي، مهارات إدارة ا غ تدريب ،  1000هال محمد عبد ا ايزو في ا
طبعة قاهرة،  4ا مية ، ا ت ز تطوير اأداء وا  .1116مر

 
رات: -ب مذ  ا
ي ،تطبيق .1 جزائر  أمير جيا ظومات ااستشفائية ا م صحية في ا خدمات ا ة دراسة تسويق ا محاو

جزائر ، تخطيط ،جامعة ا ، تخصص فرع ا تورا ة د  .4001،رسا
ية،  .4 مغ عمومية ااستشفائية  مؤسسة ا ة ا صحية، دراسة حا مؤسسة ا جاة، تحديات اإمداد في ا بحدادة 

عمليات وتسي ة ماجستير، تخصص بحوث ا جزائر،رسا مؤسسات، جامعة تلمسان، ا  .4014ير ا
وعية  .3 جزائر على  لصحة با عمومية  مؤسسة ا تسيير ا ماط ا اسات أ ع عم، ا م بن فرحات عبد ا

مؤسسات  ، تخصص اقتصاد وتسيير ا تورا ة د لصحة، رسا عمومية  مؤسسات ا ة من ا ة عي خدمات دراسة حا ا
رة ،  .4012جامعة بس

ية  بو خلود بادبيس، .2 فطية دراسة ميدا تجات ا م شاملة على جودة ا جودة ا أثر تطبيق مبادئ إدارة ا
جزائر  ، تخصص إدارة اأعمال ، جامعة ورقلة ،ا تورا ة د رير، رسا ت  .4016في مؤسسة سون طراك، قسم ا

عماء ، .0 خدمة وأثرها على رضا ا دين، جودة ا ور ا ان  حص بوع رة مقدمة ضمن متطلبات ا  ولمذ
مسيلة،  تسويق، جامعة محمد بو ضياف ، ا تسيير فرع ا ماجستير تخصص علوم ا  .4006/4002على شهادة ا

ة،  .6 بر ك ا ة ب شاملة في ظل قيادة إبداعية دراسة حا جودة ا مسعود، متطلبات تطبيق إدارة ا ربيع ا
رة، ، تخصص اقتصاد وتسيير مؤسسة، جامعة بس تورا ة د جزائر رسا  .4013ا

ز ااستشفائية ري .2 مرا ة ا صحية دراسة حا خدمات ا تحسين ا ية  آ شاملة  جودة ا مة أوشن ، إدارة ا
جزائر،  ة، ا ظمات، جامعة بات م ، تخصص تسيير ا تورا ة د شرق اأوسط، رسا  .4012لجامعة ا

جزا .2 مستشفيات ا صحية في ا شاملة ا جودة ا رية، ئسيد أحمد حاج عيسى، أثر تدريب على تحسين ا
تجارية ، علوم ا تورا في ا تسيير،  أطروحة د تجارية وعلوم ا علوم ا علوم ااقتصادية وا لية ا تخصص تسويق 

جزائر  .4011/4014، 3جامعة ا
مؤسسة ااستشفائية دراسة  .1 خدمات ا شاملة في تحسين جودة ا جودة ا دين زديرة، دور إدارة ا شرف ا

مؤسسات ااستشفائ ة من ا ة عي رة، حا ظمات، جامعة بس م ت ا اجم ، تخصص م تورا ة د  .4012ية رسا
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جزائر  .10 صحية با مؤسسات ا ة ا عمومية دراسة حا مؤسسات ا خدمات في ا جودة ا عدمان مريزق ، واقع ا
جزائر ، تورا ،تخصص تسيير جامعة ا ة د  .4002،رسا

مؤسسات ااقتصاد .11 شاملة في ا جودة ا عشعاشي مصطفى، إدارة ا ة ا ية آفاق وتحديات دراسة حا
ية، جامعة تلمسان،  ية دو ة ماجستير ،تخصص ما زجاج بسعيدة ، رسا اشطة وا لمواد ا ية   وط مؤسسة ا ا

جزائر،  .4011ا
مرضى  .14 ها ا مستفيدين م ظر ا صحية من وجهة  خدمات ا ظام ا تسويق في  ي سفيان، دور ا علما

حصول على  رة مقدمة ضمن متطلبات ا تسيير، فرع تسويق جامعة محمد مذ ماجستير ، تخصص علوم ا شهادة ا
مسيلة،   .4000/4006بو ضياف ا

ة من  .13 ة عي جزائر، دراسة حا صحية في ا خدمات ا قطاع ا شاملة  جودة ا هلة، إدارة ا محمد ا
مؤسسات، جامعة ، تخصص اقتصاد وتسيير ا تورا ة د خاصة، رسا عيادات ا عامة وا مستشفيات ا رقلة، و  ا

جزائر،  .4012ا
صحة  .12 ظمة ا ومية معايير م ح صحي ا مؤسسات ا ميساء فتحي عبد أبو حصيرة، تقييم جودة أداء ا

جامعة اإسامية، ة ماجستير، تخصص إدارة أعمال ا مية، رسا عا  .4016، غزة، فلسطين ا
حيل، .10 ماجس بيل  يل ا رة  صحية، مذ مؤسسات ا شاملة في ا جودة ا ص تسيير تير في تخصتطبيق ا

ة،  طي تسيير ، جامعة قس علوم ااقتصادية وعلوم ا لية ا بشرية،  موارد ا  .4001ا
عمومية  .16 مؤسسة ا ة ا زبون دراسة حا صحية في تحقيق رضا ا خدمة ا وا عائشة، أهمية جودة ا

جزائر، يل شهادة ماجستير تخصص تسويق جامعة ا رة  عين طاير، مذ  .4013ااستشفائية 

 

مجات:  -ت  ا
صحية  .1 ز ا مرا مقدمة في ا صحية ا خدمات ا و أسعد حبيب , محمود , قياس مستوى جودة ا باسل أ

عدد  علمية , سوريا , ا دراسات ا لبحوث و ا ها مجلة تشرين  مستفيدين م ظر ا اذقية من وجهة  في محافظة ا
خامس   4012ا
مستمر  .4 تحسين ا رحيم اأحمدي، ا ان عبد ا صحية،ح مؤسسات ا تطبيق في ا يفية ا مفهوم و  لجودة، ا

مجلة اأربعون، ث، ا ثا عدد ا عامة، ا توبر  مجلة اإدارة ا عامة، أ  .4000معهد اإدارة ا



                                              قائمة المصادر و المراجع 
                   

142  

 

ف رحيمة  .3 شاملة في  –د. حوا جودة ا جاح تطبيق إدارة ا ومة على  ح ي ا لتومة , أثر تب أ. بوفاتح  
جزائ عمومية ا مستشفيات ا راست , ا تم جامعي  ز ا مر ية و اإقتصادية ا و قا لدراسات ا رية , مجلة اإجتهاد 

عدد ,  جزائر , ا  4012,  02ا
مؤسسة  .2 مرضى با صحية من خال أراء ا خدمات  ام بن زيان , جودة ا د. سعيدان رشيد , د. روش

بشائر اإقتصادية , جامع 420اإستشفائية  عدد سرير بواية بشار , مجلة ا جزائر ا  4012ة بشار , ا
تاج، .0 ريم، مزيان ا خدمات  عامر عبد ا قياس مستوى جودة ا معايير  مقارة متعددة ا هجية ا تطبيق م

صحية، مؤسسات ا عدد في ا جزائر، ا ت، ا مال واأعمال جامعة عين تموش  .402، 06مجلة اقتصاديات ا
شاملة في مج .6 جودة ا عربية , محمد توفيق ماضي , إدارة ا ظمة ا م شورات ا تعليم , م صحة و ا ي ا ا

عدد   .4006,  2ا
 

 ملتقيات و مؤتمرات :  -ث
شاملة , مؤتمر  .1 جودة ا ظام إدارة ا جاح  جودة في  د.درواش رابح , أ.صبرين خان اه , دور حلقات ا

عدد بليدة ا بشرية جامعة ا موارد ا عمومية و إدارة ا ي مؤسسة بين اخدمة ا  4010, 03دو
لية  .4 ثاي  علمي ا ي , مؤتمر ا فلسطي صحي ا قطاع ا شاملة وطرق إبداعها با جودة ا رفيق اأغا , ا

خاصة , اأردن ,  تطبيقية ا علوم ا علوم اإدارية , جامعة ا  4006يسان  46/42ااقتصاد و ا
صحي جامعة  .3 تسيير ا ي اأول , حول ا وط ملتقى ا مة  1120ماي  2مداخلة ا علوم قا لية ا

تسيير .. تجارية و علوم ا  اإقتصادية و ا

 

لغة اأجنبية :   مراجع با

01/Ammer yahia hacine . Certification d’entreprise . Séminaire régional sur la     
qualité ministère de l’industrie et de la restructuration Ghardaïa 30-01-2002 proceding . 
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 جامعة مواي طاهر سعيدة 
تسيير  تجارية و علوم ا علوم ا علوم ااقتصادية و ا  لية ا
تسيير  يل شهادة ماستر في علوم ا ملة   استمارة بحث م

تاج  تموينتخصص ادارة ا  و ا
شبه طبي و ااداري طبي و ا لطاقم ا  استبيان موجه 

موضوع : صحي  ا قطاع ا خدمات في ا  ادارة جودة ا

 :من اعداد 
بة :           طا زهراء   ا اوي فاطيمة ا   م
بة :             طا راما  مال ا

 تحية طبية و بعد : 

لصحة  عمومية  مؤسسة ا صحي في ا قطاع ا خدمات في ا بحث هو تقييم جودة ا غرض من هذا ا إن ا
بي ة واية ا جوارية بريزي ها من خال معرفة ظروف عمل اأطباءا ممرضين و  ض و بحث سبل تحسي افة و ا

عمال  رجو أن تتفضلوا باإجابة على هذ ااسئلة ذ ،ا ون بها تستخدم أغراض،ك  تي ستد ات ا بيا  علما أن ا
م . را مسبقا على تعاو  علمية .وش

رجاء وضع عامة ماحظة : اسبة   x ا تي تراها م د ااجابة ا  ع

شخصية : 1 معلومات ا  / ا

ثى  ر                             ا س :          ذ ج  ا

سن :  اقل من  ة          03ا ى  03من س ة إ ة         03س ى  04من  س ة ا ة  03س  س
ثر من          ة   03ا  س

رتبة : ة ) اإدارة(   ا مشتر طبي         اساك ا شبه ا طبيون          ا ممارسون ا  ا
 أخرى    وظائف          

تعليمي   :  جامعي         مستوى ا ي             ا مه وين ا ت وي        متوسط        ا     ثا
 ابتدائي                      

وات         30أقل من  اأقدمية :   ى  30من    س وات إ وات       43س                        س
ى 44من  ة ا س ة 40 ا س ثر من           ا ة  40ا س  .ا
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ج فيها : تي تعا مصلحة ا  ا
دم         داخلي           تصفية ا طب ا  ااشعة         ااستعجاات      ا

ساء و  انامراض ا مخبر           طب ااس يد         ا تو  ا
 
عمل :2  / ظروف ا

بيض ؟ ة واية ا جوارية برزي لصحة ا عمومية  مؤسسة ا جغرافي في ا موقع ا  يف ترى ا
وعا ما         غير مائم               ا ادري   مائم             مائم 

 
مر  تجهيزات داخل غرف ا  ضى ؟ ماهو رأيك حول ا

افية  وعا ما             غير  افية   افية                
 

مرضى ؟ عدد ا سبة   يف ترى عدد ااطباء با
افي  وعا ما               غير  افي   افي             

 
مقدمة ؟ خدمة ا ذي تحصل عليه مقابل ا  يف ترى ااجر ا

افي افي  افي              وعا ما               غير 
 

جوارية ؟ لصحة ا عمومية  مؤسسة ا عمل داخل ا تي تقضيها في ا ساعات ا  يف ترى عدد ا
افية           افية  وعا ما             غير   .        افية  
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 جامعة مواي طاهر سعيدة 

علوم علوم ااقتصادية و ا تسيير  لية ا تجارية و علوم ا  ا

تسيير  يل شهادة ماستر في علوم ا ملة   استمارة بحث م

تاج   تخصص ادارة ا

لمرضى  استبيان موجه 

صحي  قطاع ا خدمات في ا موضوع : ادارة جودة ا  ا
 : من اعداد         

بة                    طا زهراء : ا اوي فاطيمة ا  م
بة                    طا رام: ا    مال ا

 تحية طيبة و بعد : 

لصحة  عمومية  مؤسسة ا صحي في ا قطاع ا خدمات في ا بحث هو تقييم جودة ا غرض من هذا ا إن ا
افة  ممرضين و ها من خال معرفة ظروف عمل اأطباء و ا بيض و بحث سبل تحسي ة واية ا جوارية بريزي ا

عمال  ك،ا ون بها تستخدم أغراض،رجو أن تتفضلوا باإجابة على هذ ااسئلة  ذا تي ستد ات ا بيا  علما أن ا
م . را مسبقا على تعاو  علمية .وش

رجاء وضع عامة ماحظة : اسبة   x ا تي تراها م د ااجابة ا  ع
شخصية : معلومات ا  ا

س ج  :      ا

ثى ر                     ا  ذ

سن  : ا

ة          03اقل من  ى  03من  س ة         من  03ا ى  04س ثر من  03ا ة         ا ة  03س  س

 مدة ااقامة : 

ى  ى  8ايام              من  7من يوم ا ثر من  40ايام ا  يوم  40يوم              ا



 الماحق
                   

151  

 

مط لخدمة ا جاز  خدمة و دقة إ  لوبةااعتمادية :درجة اإعتماد على مقدم ا

مرضى ؟  ل و استفسارات ا مشا مؤسسة بسرعة   هل تستجيب ا

 ا ادري غير موافق تماما  غير موافق  محايد  موافق  موافق جدا 

      

 

دقة ؟  ية من ا ة خدمة صحية عا جوارية بريزي لصحة ا عمومية  مؤسسة ا  هل تقدم ا

 جدا موافق موافق  محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

      

 

خدمة  لمستفيد من قبل مقدم ا مقدمة  مساعد ا  ااستجابة : سرعة ااتجاز و مستوى ا

مرضى ؟  لتعاون مع ا دائم  مؤسسة استعداد ا عاملين في ا  يرغب ا

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

     

 

مرضى فورا ؟ مؤسسة بتلبية طلبات ا عاملون في ا شغل ا  هل ي

 موافق جدا  موافق محايد غير موافق موافق تماما غير ا ادري
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جدارة  ضمان : ا مصداقية  ،ا  و اأمان  ،ا

مؤسسة  تعامل مع موظيفي ا د ا مريض باأمان ع  هل يشعر ا

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

      

مجتمع ؟ دى أفراد ا ة جيدة  ا مؤسس بسمعة و م  هل تمتاز ا

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

     

 

ي مبا لخدمة : ا مادية  اصر ا ع ملموسة : وهي تشمل على ا معدات ،ااشياء ا مرافق  ،اأجهزة و ا  .ا

ة هل توجد في  مؤسسة خدمات مرافقة )صيد  موقف سيارات ...(؟ ،ا

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

     

 

مرضى ؟ ظيفة وبما يحقق راحة ا مؤسسة دورات ميا   هل تمتلك ا

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري
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تعاطف  زبون  ،ااتصاات  ،ا  وتفهم إحتياجات ا

تباها فرديا ؟ لمريض اهتماما و إ طبيب  ي ا  هل يو

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

     

مرضى ؟  دراية بإحتياجات و رغبات ا معرفة و ا مؤسسة ا عاملون في ا  هل يمتلك ا

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري
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