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ϭ عمال ϰدير الϘالتϭ الشكر Εباراόب ϡدϘأتΔااستشفائي Δالم΅سس  

المتόددة الخدماΕ ببريزينΔ عϰϠ حسن ااستϘبال ϭالمساعدة    
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 ϭجل ϭقل ربي ارحمϬما كما ربياني صغيرا الى من قال فيϬما عز
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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
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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 :

في اƅحفاظ على سامة اإƊسان و زيادة  أهميتهاتحتل اƅخدمات اƅصحية مƄاƊة بارزة Ɗظرا 
يمƄن أن يقدم ƅإƊسان صاƊع اƅحياة و  قدرته على اƅبƊاء و اƅتƊمية وهي في هذا اƅسياق تمثل أهم ما

اأداء ى ƅبƊاء مجتمع قادر عل اقتصاديةإن ƄاƊت تعƄس ضرورة إƊساƊية فإƊها تمثل ضرورة  ،اƅتطور
 .اأفضل في مجاات اƅتƊمية اإقتصادية و اإجتماعية 

و تقوم اƅمؤسسة اƅصحية بتقديم خدماتها ƅلمرض اƅذين يƊاشدون اƅصحة و اأصحاء اƅذين 
اƅمطاƅبة  مع ،وقد شهدت اƅسƊوات ااخيرة إقباا واسعا في إعداد اƅمترددين عليها ،يطلبون اƅوقاية

 اتهم و اإستجابة ƅها من خال تحسين جودة خدماتها.اƅسريع ƅمتطلب بااستجابةمع 

 ،في هذا اƅفصل سƊحاول تحديد إطار مفاهيمي ƅلمؤسسات اƅصحية و اƅخدامات اƅتي تقدمها
Ƅ ى ثاث مباحث هيƅصحية حيث يتم تقسيمه إƅى جودة اƅتطرق إƅمع اƅياƅتا: 

 اƅمؤسسة اƅصحية  ماهيةاƅمبحث ااول: 

 دمة اƅصحية اƅمبحث اƅثاƊي: ماهية اƅخ

 اƅمبحث اƅثاƅث: عموميات حول جودة اƅخدمات اƅصحية 
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  اƃمؤسسة اƃصحية  ماهيةاƃمبحث اأول: 
 ،عياداتأو  ،اƅهامة في اƅمجتمع سواء ƄاƊت مستشفيات اƅمƊشآتتعتبر اƅمؤسسات اƅصحية من 

بإعتبارها تتوƅى تقديم مزيج متƊوع عن  او خاصة. ƄاƊت مستوصفات او مراƄز صحية عامةأو 
حيث اƊتقل مفهوم هذƋ اƅمؤسسات من مجرد مƄاƊة اإيواء  اƅمرضى إƅى إعتبارها  ،اƅخدمات اƅصحية 

من خال تحويل اƅمريض غير اƅمƊتج إƅى مواطن سليم يضيف بجهدƄ،  Ƌاƅمؤسسات مƊتجة ƅلصحة 
 وظائف هذƋ اƅمؤسسات .إƅى ااƊتاج اƅقومي و اƅذي Ɗتج عƊه توسيع في مفهوم 

 

 عامة حول اƃمؤسسة اƃصحيةاƃمطلب اأول: مفاهيم 

 : اƃمؤسسة اإستشفائية

يعتبر اƅمشفى اƅمحور اƅتƊظيمي Ɗƅظام اƅرعاية اƅصحية و اƅمƄان ƅتوصيل اƅرعاية اƅصحية 
حية ƅك أداء اƅبحوث اƅطبية و اƅصد اƅعاملين في اƅقطاع اƅصحي و Ƅذƅلمريض و ايضا تدريب اأفرا

و اƅمشفى بما يشمله من موارد مادية و بشرية ويعد اƅمƄان اأول اƅذي يفƄر فيه اإƊسان حيƊما 
يحتاج ƅلرعاية اƅطبية فهو اƅقلب اƅمهƊي ااقتصادي ƅلممارسة اƅطبية و اƅمطبق ƅلخدمة و اƅتƊƄوƅوجيا 

 1من اƅتعاريف ƅلمستشفى مƊها: اƅطبية بصفة مستمرة وعليه سوف Ɗستعرض مجموعة 

ومن اƅتعاريف اƅشائعة أيضا أن اƅمستشفى جزء من اƊƅظام اإجتماعي يرتبط في اداء وظائفه -
 .2ببرƊامج صحي متƄامل مع اƊƅظام اƅصحي اƅعام

                                                           

اƅتخطيط ااستراتيجي Ƅمدخل ƅتحسين أداء اƅموارد اƅبشرية في اƅمستشفيات اƅعمومية اƅجزائرية دراسة حاƅة  ،ƅيلى بوحديد  -1 
  032ص  4102ديسمبر  10اƅمجلة اƅجزائرية اƅتتƊمية اإقتصادية اƅعدد  ،اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية أريس باتƊة 

  21ص4112مطبعة اƅعشري بدون مƄان Ɗشر  ،اƅمƊظمات اƅصحية  سيد محمد جاد اƅرب ااتجاهات اƅحديثة في إدارة -2
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عرفت جمعية اƅمستشفيات اأمريƄية اƅمستشفى بأƊه " مؤسسة تحتوي على جهاز طبي  -
تضمن و خدمات طبية ت ،يتمتع بتسهيات طبية دائمة تشمل على أسرة ƅلمرضى اƅداخلين  ،مƊظم 

ƅك إعطاء اƅمرضى اƅتشخيص و اƅعاج ، و ذخدمات اأطباء و خدمات اƅتمريض اƅمستمرة 
 .اƅازمين "

من Ɗظام اجتماعي وصحي  يتجزأƄما عرفت مƊظمة اƅصحة اƅعاƅمية على أƊه "جزء ا  -
مه تأمين خدمات صحية شاملة ƅلمجتمع من اƊƅاحيتين اƅعاجية واƅوقائية ويشمل متƄامل من مها

عيادات خارجية Ɗستطيع إيصال خدماتها ƅلعائلة في موقعها اƅطبيعي Ƅما أƊه أيضا مرƄز تدريب 
 .اƄƅوادر اƅصحية واأجزاء اƅطبية وااجتماعية

اص ل طرف ƅه مفهوم اƅخفƄ ،ويختلف مفهوم اƅمستشفى حسب اأطرف اƅتي يتعامل معها -
 عن اƅمستشفى تبعا ƅتلك اƅعاقة اƅقائمة بيƊهما .

    ƅ1ك فيما يلي ويتضح ذ

 عاجƅة عن تقديم اƅمسؤوƅجهة اƅه اƊمستشفى على أƅى اƅظرون إƊمرضى: يƅا          
 و اƅرعاية اƅصحية ƅهم و استشفائهم 

  ه ومهماتهƅذي يمارس فيه اعماƅموقع اƅصحي: هو اƅادر اƄƅيةاƊساƊه وبما ي ،اإƄمل
 من خبرة ومهارة في اƅقيام باƅرعاية اƅصحية 

  محيطة بها و متفاعلة مع متغيراتهاƅبيئة اƅظمة مفتوحة على اƊمستشفى: مƅإدارة ا
 ،حدد ƅها من أهداف وواجبات مسؤوƅة عن تقديم Ƅل ما يحتاجه اƅمجتمع اƅمختلفة في ضوء ما

 .اأحسن اƅصحي في اƅبلد Ɗحو  ،ƅلƊهوض باƅواقع

                                                           

  44ص  ƅ، 4112لƊشر و اƅتوزيع عمان  ،دار اƅيازوري اƅعلمية  ،إدارة اƅمستشفيات  ،تامر ياسر اƅبƄري  -1
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  ية علىƊميداƅمعرفة اƅمهارة و اƅسابهم اƄجامعة: موقع تدريبي و عملي إƅطلبة و اƅا
 .ƅتجارب و اƅبحوث اƅمستقبلية في مجال اƅطب إجراءأسرار اƅمهƊة 

 ليمƄن تصƊيف اƅمستشفيات وفق اƅعديد من ااسس تتمث أنواع اƃمؤسسات ااستشفائية: -
  1في Ɗمط اƅملƄية:

 وهي Ɗوعين:  

 حهاƅها ومصاƊها هيئات رسمية تقوم على رعاية شؤوƄومية: تمتلƄحƅمستشفيات اƅا.  
  خاص أوƅحسابهم اƅ ى أطباء يعملونƅخاصة: وهي مستشفيات تعود إƅمستشفيات اƅا

 .بعض اƅمؤسسات اƅخيرية

ة ت اƅصحيامإƊشاء اƅمستشفيات هو تقديم اƅخد باƅرغم من أن اƅهدف اƅعام من :اƃربحية -
 إا أن هƊاك اهداف اخرى قد تƄون أساسية ومن بيƊهما سعي اƅمستشفيات إƅى تحقيق اأرباح.ƅأفراد 

  . 2وفي هذا اƅسياق يمƄن تمييز ثاثة أƊواع من اƅمستشفيات

 لربحƃ ى أفراد هم  :مستشفيات تهدفƅيتها عادة إƄتي تعود ملƅمستشفيات اƅوهي ا
ها من حيث تقوم بتقسيم أرباحها اƅتي تƄسب ،واƅتي تƄون عادة ƅغرض اƅربح ،من اأطباء اƅتغلبفي 

 تقدم إƅيهم من خدمات على مؤسسيها وماƄƅيها على اƅمشارƄين فيها. اƅمرضى مقابل ما

                                                           

د مذƄرة مقدمة Ɗƅيل شهادة اƅماجستير في تخصص تسيير اƅموار  ،تطبيق اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسات اƅصحية  ،Ɗبيلة Ƅحيل  - 1  
 1 42، 42ص  4112جامعة قسƊطيƊة ،اƅبشرية . Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية و علوم اƅتسيير 

    32ص4112دار اƅشروق ƅلƊشر و اƅتوزيع عمان  ،إدارة اƅمستشفيات و اƅمراƄز اƅصحية  ،سليم بطرس جلدة  - 2 
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  :خيرية إما على مستشفيات خيريةƅجهات اƅشئت من قبل إحدى اƊوهي مستشفيات أ
حية ت صاوتقديم خدام ،معيات أهلية غير حƄوميةفهي مملوƄة ƅج هيئة جمعية خيرية أو ديƊية.

 وتحسين مستوى ادائها. تستخدم في تطوير اƅمستشفى. ،مقابل رسوم ضئيلة Ɗسيا
 ربح:مستشفيات ا تهدف إƃى اƃ وميƄمستشفيات حƅة بتأستقوم  ةوهي اƅدوƅيسها ا

اƊƅوع  و مثل هذا ،أو مقابل رسوم رمزية زهيدة ،ت واƅصحة ƅأفراد من دون مقابلامبهدف تقديم اƅخد
 من اƅمستشفيات يƄثر في اƅدول اإشتراƄية: 

 هƊاك Ɗوعين من فترات مدة اإقامة هما: مدة اإقامة: -

 :ى  مستشفيات قصيرة اإقامةƅمريض فيها من يوم إƅويصل متوسط فترة إقامة ا
  .مثل مستشفيات اأطفال ومستشفيات امراض اƊƅساء واƅتوƅيد ،ثاثين يوم

 :ثر من ثاثين  مستشفيات طويلة اإقامةƄى أƅمريض فيها إƅويصل متوسط اإقامة ا
 .مستشفيات اأمراض اƊƅفسية ،يوم مثل: مستشفيات اƅحروق

 تƄون اƅمستشفيات إƅى Ɗوعين :   :نوع اƃخدمة -

 :ج أمراض مختلفة من خال  ،متعددة اختصاصاتتضم  مستشفيات عامةƅوتعا
 .اƅمصابين بهذƋ اأمراضإستقبال اƅمرض و 

 عين  :مستشفيات متخصصةƅجسم )اƅتختص في عاج جزء معين من أجزاء ا، 
 .اأذن ( ،اأƊف 

 ،ويتحدد حجم اƅمستشفى بƊاء على عدد أسرة اƅرجال و اƊƅساء و اأطفال حجم اƃمستشفى: -
 .أسرة اأطفال حديثي اƅوادة  ƅكذويستثƊى من 
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  وظائف اƃمؤسسة اƃصحيةاƃثاني:  اƃمطلب

ن طرف اƅمقدم م ذƅك باأخصطاة ƅلمؤسسة اƅصحية اإستشفائية و عاƊطاقا من اƅتعاريف اƅم
  :اƅمƊظمة اƅعاƅمية ƅلصحة. يمƄن ƅلوظائف ااساسية ƅلمستشفيات في اƅوظائف اƅتاƅية

 :أوا : اƃوظيفة اƃعاجية 

مما ا شك  فيه أن تقديم خدمات اƅرعاية اƅطبية ƅلمرضى و مصابي اƅحوادث هي اƅوظيفة 
حيث يرƄز اƅمستشفى على تقديم أعلى مستوى ممƄن من هذƋ  ،اأوƅى و اأساسية ƅلمستشفى 

 Ƌطارئة و تحسين جودة هذƅحاات اƅخارجية و اƅعيادات اƅداخلين ومرض اƅلمرضى اƅ خدماتƅا
و اما ƄاƊت اƅخدامات اإستشفائية اأƄثر تƄلفة باƅمقارƊة مع اƅخدمات  ،تمر اƅخدمات بشƄل مس

   اƅصحية ااخرى و على ضوء اƅتƄلفة اƅمتصاعدة ƅهذƋ اƅخدامات و اƅتزايد اƅمستمر ƅلطلب عليها 
و محدودية اƅموارد اƅمتاحة ƅلمجتمع فا بد ƅلمستشفى من اƅترƄيز على Ƅفاءة اƅعملية اإستشفائية 

يضمن تقديم خدمات اƅرعاية اƅطبية ƅلمرضى بأقل Ƅلفة ممƊƄة Ƅهدف أساسي ƅه و ƅتحقيق هذƋ بما 
اƅمعادƅة اƅصعبة Ƅخدمات رعاية صحية جيدة بأقل Ƅلفة ممƊƄة فابد سيما و أن غاƅبية اƅمستشفيات 

 .1اƅعامة مƊها و اƅخاصة ا تهدف إƅى تحقيق اƅربح Ƅما أƊها مفيدة بمحدودية اƅموارد

و اƊƅفسية  ةااجتماعيشخيصية و اƅعاجية واƅتأهيلية و يقصد بها اƅخدمات اƅت عاية اƃطبية:أ/ اƃر 
خدمات يرتبط وبهذƋ اƅ اƅمتخصصة اƅتي تقديمها اأقسام اƅعاجية و اأقسام اƅطبية اƅمساƊدة و ما

من فحوصات معملية مختبرية اƅعادية و اƅمتخصصة و خدمات إسعاف و اƅطوارئ و خدمات 

                                                           

دور إدارة اƅجودة اƅشاملة في تحسين جودة خدمات اƅمؤسسة اإستشفائية ) دراسة حاƅة عيƊة من اƅمؤسسات  ،شرف اƅدين زديرة  - 1 
 1 20ص 4102جامعة بسƄرة  ،تخصص مƊاجمƊت اƅمƊظمات  ،اإستشفائية ( رساƅة دƄتوراء 
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 .1اƅتمريض و اƅخدمات اƅصيداƊية و اƅغذائية

تى تتقدم حتسعى اƅمستشفيات بصفة عامة إƅى رعاية اƅمريض اƅمصاب  :ب/ اƃرعاية اƃصحية
ƅك فإن تقديم خدمات اƅرعاية اƅصحية سواء تمثلت هذƋ اƅرعاية ƅذو  هو أحسن وأفضل  حاƅته إƅى ما

يرتبط بها من خدمات  ف اƅمستشفى مافي خدمات اƅتشخيصية أو اƅعاجية يعد من أهم وظائ
 .2مساعدة

     طبيا اƅوقاية تعƊي أي Ɗشاط يؤدي إƅى اƊقاص و اƅحد من اƅوفاةثانيا / اƃوظيفة اƃوقائية: 
و اعتدال اƅصحة من اƅمرض و يتم تقسيم هذƋ اƅمفهوم إƅى ثاثة مستويات من اƅوقاية أوƅية ثاƊوية 

 .قائية من اƅدرجة اƅثاƊية و و 

اƅوقاية ااوƅية : وتهدف إƅى تجƊب ظهور اƅمرض اأƊشطة اƅتي تعمل على تعزيز  -أ
 .اƅصحة ƅغاƅبية اƅسƄان تعتمد على معايير وقائية أوƅية 

وهذا يزيد من فروض  ،اƅمبƄر ƅلمرض  ااƄتشافاƅوقاية اƅثاƊوية : وتهدف إƅى   -ب
 . اƅتدخل اƅوقاية من تطور اƅمرض و أعراضه 

اƅثاƅثة : وتحد من اأثر اƅسلبي ƅلمرض اƅموجود أصا عن  اƅوقاية من اƅدرجة  -ت
 .3طريق إعادة اƅوظيفة ƅلعضو أو ااعضاء و اƅحد من اƅمضاعفات اƅمرتبطة باƅمرض

تشجيعهم  و ،و تتمثل هذƋ اƅوظيفة في وقاية أفراد اƅمجتمع من خال توفير اƅصحية ƅلجميع 
عليها و يتطلب اأمر ضرورة قيام اƅمؤسسات على فهم أهم اƅمشƄات اƅصحية سعيا وراء اƅقضاء 

                                                           

اƊعƄاسات اƊماط اƅتسيير اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة باƅجزائر على Ɗوعية اƅخدمات دراسة حاƅة عيƊة  ،بن فرحات عبد اƅمƊعم   - 1 
 .1 34ص  4102رساƅة دƄتورا تخصص إقتصاد و تسيير مؤسسات جامعة بسƄرة  ،من اƅمؤسسات اƅعمومية ƅلصحة 

 
 238مرجع سابق ص  ،بحدادة Ɗجاة  - 2
 

عمان  ،دار وائل ƅلƊشر و اƅتوزيع  ،مبادئ اإدارة في اƅمƊظمات اƅصحية  ،د موسا احمر خير اƅدين  ،غاƅب محمود سƊجق  -3
 442ص  4102ااردن 
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 .اƅصحية بدور فعال في مجاات اƊƅوعية اƅصحية 

 ثاƃثا/ اƃبحوث اƃطبية و ااجتماعية : 

ات تحتويه من معاƅم أو مختبرات أو أجهزة و تجهيز  تساهم اƅمستشفيات بشƄل Ƅبير من خال ما
و سجات طبية و حاات مرضية متƊوعة و Ƅوادر بشرية متخصصة مهƊيا في توفير بيئة مƊاسبة 

           اƅبحوث واƅدراسات اƅطبية و اإجتماعية اƅمتخصصة في مختلف مجاات اƅتشخيص إجراء
اامراض و اƅعدوى و اƅتطوير اƅذاتي ƅخدمات اƅمستشفى و اƅعاج و تطوير اƅعقاقير اƅطبية ومƄافحة 
 .1و تƊمية مهارات اƅعاملين و اساƅيب اƅعمل

 رابعا / اƃتعليم و اƃتدريب : 

ƅقد اقتضت اƅمتغيرات اƅطبية و اƅتقƊية اƅتي تتم بسرعة اƅتطور اƅى وجود حاجة ماسة ƅمهارات 
مƄاƊية مراƄز تعليمية تتوافر فيها اإ ،يات و قدرات جديدة في اƄƅوادر اƅبشرية اƅعامة في اƅمستشف

اƅتدريبية و اƅتعليمية اƅازمة إƄساب اƅجيل اƅجديد من اƅطواقم اƅطبية باƅمعلومات و اƅمهارات 
اƅميداƊية إƄسابهم اƅقدرة على تسلم مراƄزهم اƅمستقبلية بƄل Ƅفاءة و إتقان و يتم تدريب طلبة Ƅليات 

 ذƅكون و يƄ ،شفيات إƄسابهم اƅخبرات و اƅمهارات اƅميداƊية اƅطب و معاهد اƅتمريض في اƅمست
و Ƅذƅك يمضي طلبة اƅطب سƊة Ƅاملة من اƅتدريب في اƅمستشفيات بعد اƅتخرج  ،اثƊاء فترة دراستهم 

 . 2من اƅجامعات و قبل تسلمهم اعماƅهم من اƅمستشفيات فيها يعرف بسƊة اإمتياز

 

                                                           

 
مجلة  ،تطبيق مƊهجية اƅمقارƊة متعددة اƅمعايير ƅقياس مستوى جودة اƅخدمات في  اƅمؤسسة اƅصحية  ،عامر عبد اƄƅريم مزيان اƅتاج  - 1

 41102 12عمال جامعة عين تموشƊت اƅجزائر اƅعدد اقتصاديات اƅمال و اا

 
 ،رساƅة ماجستير  ،ميساء فتحي عبد ابو حصيرة تقييم جودة اداء اƅمؤسسات اƅصحي اƅحƄومية معايير مƊظمة اƅصحة اƅعاƅمية  - 2

 41022فلسطين  ،عزة  ،تخصص ادارة اعمال اƅجامعة ااسامية 
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 ااهداف اأساسية ƃلمؤسسة اƃصحية : 

يمƄن اƅقول أن هƊاك مجموعة من اأهداف اƅعامة اƅتي تعد اƅقاسم اƅمشترك بين مختلف 
 اƅمؤسسات اƅصحية و اƅتي تتمثل في : 

ƅك يƄون باƅتقييم اƅمستمر ƅلبرامج اƅراهƊة ذ و ،  1اوا / ارتقاء باأوضاع ƅلسƄان إƅى مستويات أعلى
 اأهداف تحصيله ƅهذا اƅهدف هي :   Henirk Blumو تطويرها و قد هƊريك بلوم 

  رƄمبƅموت اƅوقاية من اƅحياة و اƅة اƅحو إطاƊ مستمرƅسعي اƅا 

   اجمة عن اأمراضƊƅوفيات اƅخفض معدات ا 

 مرضƅاجم عن اƊƅقلق اƅخفض مستوى ا 

 عجزƅخفض مستوى اإعاقة واسيما حاات ا 

  قاحاتƅ هاƅ تي تتوافرƅمجتمع ضد اأمراض اƅتحصين ا 

 بشرية تأمين اƅفاءات اƄƅيها برامج خدمات  باأعدادƅتي يحتاج إƅاسبة اƊمƅوعية اƊƅو ا
 .اƅرعاية اƅصحية بصحة دائمة 

   جهودƅمعلومات عن اأوضاع و اƅصحية بما يتيح توفير اƅمعلومات اƅظام اƊ تطوير
 .اƅصحية 

 

 

 

 

                                                           

 
 41ص 4112مƄتبة اƅماƅك فهد اƅوطƊية  ،إدارة اƅرعاية اƅصحية اƅرياض  ،طال بن عابد ااحمدي  - 1
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  اƃتحديات و اأفاق اƃجديدة في تسيير اƃمؤسسة اƃصحية  اƃمطلب اƃثاƃث:

يجب على اƅمسير  1أوا : تحديات و مفاهيم جديدة في تسيير اƅمؤسسات اƅعمومية ƅلصحة
مواƄبتها باعتبار اƅمؤسسة اƅصحية Ƅغيرها من اƅمؤسسات تƊشط في بيئة حرƄية اأمر اƅذي يستدعي 
توفر إدارة عملية إبداعية و اƅمتغيرات اƅسƄاƊية اƅمتوقعة Ƅما وƊوعا و تتاءم مع اƅمستجدات 

 يات اƅمƊتظرة .ااقتصادية و اƅثقافية و ااجتماعية و اƅصحية و تستطيع مواجهة اƅتحد

و تتطلب مواجهة اƅتحديات اآتية و اƅمستقبلية تحوات مدروسة في Ƅيفية إدارة اƅمؤسسات  
 Ƌعل هذƅمطلوبة وƅعلمية اƅموضوعية اƅمستجدات باƅيف مع اƄتƅمتغيرات و اƅبة اƄمواƅ صحيةƅا

 اƅتحديات Ɗوجزها في اƊƅقاط اƅتاƅية :

 ومية ƃلصحة : / اƃمتطلبات جديدة في محيط اƃمؤسس اƃعم0

 2 عموميƅأمن اƅ ضروريةƅهامة و اƅمتطلبات ا 
  تجاتƊمƅتابة اƄمهام  –ضرورة رسم وƅاأحداث  –ا 
 عمومية اƅمؤسسة اƅتاجية اƊتحسين من  إƅى ضرورة اƅا إƊذي يسوقƅضغط اإقتصادي اƅ 
 تجارة إƅم اƅيفيات ووسائل و أدوات تستعمل في عاƄ ستعمال مفاهيم و طرق            

 .و اƅصƊاعة 
 
 / ظهور مفهوم اƃصحة اƃبيئية ) نوع جديد في اƃخدمة اƃصحية ( : 4

هذا اƊƅوع من اƅخدمات اƅصحية حديث جدا و يوجد في اƅدول اƅمتقدمة و محدودة من اƅدول 
 و تتمثل هذƋ اƅخدمات في : ، اƊƅامية

  تربةƅهواء و اƅو ا Ƌمياƅفايات و تلوث اƊƅة من اƊمديƅظافة اƊ متابعة 

                                                           

 
 قاƅمة Ƅلية اƅعلوم اإقتصادية و اƅتجارية و علوم اƅتسيير 0222ماي  12مداخلة اƅملتقى اƅوطƊي اأول حول اƅتسيير ااƅصحي جامعة  - 1
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  وويةƊƅمفاعات اƅطبيعة أو من مواقع اƅصادرة من اƅووية اƊƅمراقبة اإشعاعات ا 

 

 / إدارة اƃتغيير تحدي جديد في وجه إدارة اƃمستشفيات اƃجزائرية : 3

          تواجه مƊظمات اƅرعاية اƅصحية صعوبات مرتبطة باƅتحوات اƅمتسارعة تقƊيا و تƊظيميا
 .و تغييرات يجب استشرافها في بيئة متقلبة في عدة عوامل سيتم ذƄر بعضها

  طبيةƅرعاية اƅطبيعة مهام ا 

 صحية طƅرعاية اƅظمات اƊعاملة في مƅبشرية اƅاصر اƊعƅبيعة ا 

  صحيةƅلمؤسسات اƅ ظيميƊتƅاء اƊبƅطبيعة ا 

  صحيينƅيين اƊلمهƅ تدريبƅتعليم و اƅطبيعة ا 

 عاقة بين اأطبƅاء و مرضاهم طبيعة ا.    

 

 / اƃتنظيمات اƃغير رسمية و أساƃيب اإقناع و اƃقيادة : 4

تعبر عن تواجد مجموعة اأفراد بصورة عفوية في مƄان واحد ƅتصبح صداقة قد تمتد إƅى 
مƄان خارج اƅعمل و هي غير خاضعة ƅلقواƊين و اأƊظمة و اƅلوائح اƅرسمية " وتشƄل في اƄƅثير 
من اأحيان مصدر إزعاج و ضغط ƅلمسير و خاصة باƅمؤسسات اƅعمومية ƅلصحة إا إƊƊا اشرƊا 

وتستمد قوتها  ،و يبرر احتمال ظهور Ɗتائج سيئة مترتبة عليها  ،أساك اƅمƊتمية ƅلقطاع إƅى تعدد ا
 .من بعض اƅعيوب اƅشائعة و اأخطاء اƅمتƄررة في اƅمƊشآت اƅرسمية  
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 / اƃتحدي اأخاقي : 2

و ه اƅمعايير اأخاقية اƅتي يستƊد إƅيها اƅمديرون في قراراتهم اƅمختلفة أخذ بعين ااعتبار ما
صح و ما هو خطا فإƊƊا Ɗستخلص أن اأخاق ƅدى هؤاء اƅمدراء تجسيد بسلوƄيات أخاقية تراعي 
اƅقواعد و اƅمعايير و اƅمعتقدات في اƅمجتمع و Ƅذاƅك اƅقواƊين و اƅمدوƊات اأخاقية اƅمعمول بها 

سسة قة اƅمؤ فإن أي خطأ أو سلوك يؤثر باƅسلب على جودة اƅخدمات اƅصحية اƅمقدمة ƅلمريض وعا
 .بمحيطها اƅخارجي 

 

 / حوƂمت خدمات اƃرعاية اƃصحية عن طريق تجربة اƃمريض : 6

مفهوم جديد من أجل تبƊي و تƊفيذ اƅمبادرات و اƅبرامج في اإدارة اƅصحية اƅحديثة اƅتي تضمن 
حقوق اƅمريض فحوƄمت " خدمات اƅرعاية اƅصحية بااعتماد على تجربة اƅمريض ذات بعد هام 

ة ي تلقي سلسلتجربته ف اعتمادƅقيام اƅمؤسسات اƅصحية باƅقدرة على اƅتƄيف مع ما تقدمه ƅلمريض و 
 .اƅخدمة اƅصحية داخل إحدى اƅمؤسسات اƅعمومية ƅلصحة
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 ماهية اƃخدمة اƃصحية اƃمبحث اƃثاني:

فهي من بين أهم مجاات اƅتƊمية اƅتي تسعى من  ،تعد اƅصحة حجر اƅزاوية ƅبƊاء اƅمجتمعات 
ƅك و ƅذ ،في ذƅك اƅقطاع اإقتصادي  خاƅها اƅدول إƅى تحقيق اƅتقدم و اƅرقي في Ƅل اƅقطاعات بما

فهي أهمية Ƅبرى باƅمؤسسات اƅصحية و اƅخدمات اƅتي تقدمها و سƊتطرق في هذا اƅمبحث إƅى 
تعريف اƅخدمات اأساسية ƅها و تعريف اƅخدمة اƅصحية و أƊواع اƅخدمات اƅصحية اƅمقدمة في 

 . اƅمؤسسات اƅصحية
 

    اأساسية  هاتعريف اƃخدمات و خصائصل: اأو اƃمطلب
 تعريف اƃخدمات : 

تم تعريف اƅخدمة " على أƊها Ɗشاط أو سلسلة من اأƊشطة ذات طبيعة غير ملموسة في اƅعادة 
 .ƅ1يس ضروريا أن تحدث عن طريق اƅتفاعل بين اƅمستهلك و مقدمة اƅخدمة Ƅƅن و

على أƊها " أي فعل أو اداء يمƄن أن  philipe kolterعرف رائد اƅمدرسة اƅحديثة ƅلتسويق -
د يرتبط ق وايترتب عليه ملƄية أو أن اƊتاجه ،يحققه طرف ƅطرف أخر يƄون في جوهرƋ غير ملموس 

 .2 بمƊتج مادي وقد ا يك

تعريف اƅخدمة أيضا " على أƊها مƊتجات غير ملموسة بهدف اساسا إƅى حاجات و رغبات - -
 4 .3اƅمستهلك تحقق ƅه اƅمƊفعة

                                                           

 
 02ص   4112أردن دار اƊƅشر و اƅتوزيع ا ، 0هاƊي حامد اƅضمور " تسويق اƅخدمات" ط - 1

 
درمان سليمان صادق أ.Ɗجاة اƅعامري : تسويق اƅخدمات اƅصحية اƅطبعة اأوƅى .دار ƊƄوز اƅمعرفة اƅعلمية  –فريد Ƅورتل  - 2

 24ص  ƅ4104لƊشر و اƅتوزيع اأردن .عمان 

 
 32ص 4112تسويق اƅخدمات و تطبيقاته ، دار اƅمƊاهج ƅلƊشر و اƅتوزيع اأردن  –زƄي خليل اƅمساعد  - 3
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 ها و تتمثل هذƋتتميز اƅخدمة بمجموعة من اƅخصائص تفرقها عن غير  خصائص اƃخدمة :
 .......... 1:اƅخصائص فيما يلي

 : ) اƅاملموسية ( اƅغير ملموسة -ب-

يميز اƅخدمة عن اƅسلعة هو أن اƅحدمة غير ملموسة بمعƊي أƊه ƅيس ƅلخدمة وجود  إن أبرز ما
تستهلك أو يتم اإƊتفاع بها عƊد اƅحاجة إƅيها من اƊƅاحية  مادي أبعد من أƊها تƊتج أو تحضر ثم

اƅعملية فإن عمليتي اإƊتاج و اإستهاك تحدثان في أن واحد معا و يترتب على خاصية اƅاملموسية 
معايƊة أو فحص أو تجربة اƅخدمة قبل شرائها بمعƊى اƅمستفيد من اƅخدمة يعطي رأي باƅخدمة استƊادا 

 .صر اƅشم اƅتذوق قبل شرائه ƅلخدمةخال اƅب إƅى تقييم محسوس من

 اƅتازمية : -

وهي درجة ترابط بين اƅخدمة ذاتها وبين اƅشخص اƅذي يتوƅى تقديمها فتقول أن درجة اƅترابط 
أعلى بƄثير في اƅخدمات قياسا إƅى اƅسلع اƅمادية وتشير خاصية اƅتازمية في هذƋ اƅحاƅة إƅى وجود 

اƅمستفيد فغاƅبا ما يتطلب اأمر حضور اƅمستفيد من اƅخدمة عƊد عاقة  بين مزود اƅخدمة و 
  .تقديمها

  :م اƅتجاƊس في طريقة تقديم اƅخدمةعدم اƅتماثل أو عد -

                                                           

 
د. Ɗور اƅدين حاروش , اإدارة اƅصحية وفق Ɗظام اƅجودة اƅشاملة , دار اƅثقافة ƅلƊشر و اƅتوزيع , عمان , اأردن , اƅطبعة اأوƅى  -1

 1 21ص  4104
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تتميز اƅخدمات بخاصية اƅتباين Ƅما أƊها تعتمد على أسلوب أو Ƅفاءة مزودها زمان مƄان 
م ير اƅممƄن ƅمزوديها تƊميط خدماتهتقديمها . فخاصية عدم اƅتجاƊس في تقديم اƅخدمة تجعل من غ

 .إذ أن Ƅل وحدة من اƅخدمة تختلف عن باقي اƅوحدات 

 اƅزواƅية ) اƅتاشي( ƅلخدمة :-

تعرض اƅخدمة ƅلزوال أو اƅهاك عƊد استخدامها إضافة إƅى عدم إمƄاƊية تخزيƊها ƅذا فإن 
 .انأو فقداƊها أي سبب Ƅن اƅخدمة مؤسسات اƅخدمة تمƊي بخسائر Ƅبيرة في حاƅة عدم ااستفادة م

 عدم اƅملƄية :  -
إن عدم اƊتقال اƅملƄية يمثل خاصية مميزة ƅلخدمات مقارƊة باƅسلع اƅمادية فاƊƅسبة ƅلسلعة بشƄل 
Ƅامل و بإمƄاƊية تخزيƊها و استهاƄها أو بيعها في وقت احق و عƊدما يدفع ثمƊها فإن اƅمستهلك 

اƅمستفيد قادر فقط على اƅحصول عليها و استخدامها  يمتلك اƅسلعة أما باƊƅسبة إƅى اƅخدمة فإن
يƄون إا ƅقاء اƅمƊفعة اƅمباشرة اƅتي  يدفعه ا شخصيا ƅوقت محدد في Ƅثير من اأحيان و أن ما

 يحصل عليها من اƅخدمة اƅمقدمة إƅيه .  
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  ها  اƃخدمة اƃصحية و خصائصاƃمطلب اƃثاني: 

 تعريف اƃخدمة اƃصحية :  -

اƅخدمة اƅصحية على أƊها: " أوجه اƊƅشاط غير اƅملموسة اƅتي تقدم ƅلمستهلك ) اƅمريض( عرفت 
      و اƅتي تهدف أساسا إƅى حاجاته و رغباته أي تهدف إƅى تحسين اƅصحة و زيادة فرص اƅشفاء

و اƅتقليل من اƅقلق اƅذي يساور اƅمستهلك ) اƅمريض( و اƅتحرر من اƅمرض و اƅسعي Ɗحو اƅسامة 
 1سماƊية و اƅعقاƊية و اإجتماعيةاƅج

Ƅما يمƄن تعريف اƅخدمة اƅصحية على أƊها "جميع اƅخدمات اƅتي يقدمها اƅقطاع اƅصحي  --
سواء ƄاƊت عاجية موجهة ƅلفرد أو وقائية موجهة ƅلمجتمع او اƅبيئة أو إƊتاجية  ،على مستوى اƅدوƅة

فع اƅمستوى اƅصحي ƅأفراد و عاجهم بهدف ر  ،مثل إƊتاج اأدوية و اأجهزة اƅطبية و غيرها 
 .2ووقايتهم من اأمراض

ƅك على أƊها " اƅخدمات اƅعاجية أو اإستشفائية أو اƅتشخيصية تعرف اƅخدم اƅصحية Ƅذ -
اƅتي يقدمها أحد أعضاء اƅفريق اƅطبي إƅى فرد واحد أو أƄثر من أفراد اƅمجتمع مثل معاƅجة اƅطبيب 

 .ƅصحي اƅخاص أو مؤسسة صحية عموميةمرƄز اƅشخص مريض سواء Ƅان ذƅك في 

من خال اƅتعريف Ɗجد أن اƅخدمات اƅصحية تƄون إما خدمات عاجية أو استشفائي أو  -
تشخيصية أي أƊها تشمل Ƅل اƅخدمات اƅصحي اƅتي يؤديها فرد من اƅفريق اƅطبي إƅى فرد من 

 ازم ƅعاجه و اƅغذاءوتتضمن فحوص اƅمريض و تشخيص مرضه و تقديم اƅدواء اƅ ،اƅمجتمع 

                                                           

 
من ض مقدمة  ( مذƄرة  مرضى) اƅ حية من وجهة Ɗظر اƅمستفيدين مƊهاعلماƊي سفيان " دور اƅتسويق في Ɗظام اƅخدمات اƅص -1

ص  4112, 4112مسيلة اƅفرع تسويق جامعة محمد بوضياف  ،على شهادة اƅماجستير, تخصص علوم اƅتسيير حصولاƅمتطلبات 
32. 

 022ص 0222’ مذƄور فوزي " اƅتسويق اƅخدمات اƅصحية " اƅتراك ƅلƊشر و اƅتوزيع , مصر  - 2 
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اƅمساعدة على استعادة صحته و معاƅج أية  ،وحسن معاملة اƅطبية ƅه  ،اƅجيد و اƅمائم ƅحاƅته 
 .مشƄلة تتعرض راحته اƊƅفسية و اƅجسمية داخل اƅمؤسسة اƅصحية 

 * خصائص اƅخدمات اƅصحية : 

تميز درجة أساسية و تاƅخدمة اƅصحية سلعة عامة : اƅسلع اƅعامة تخضع ƅلتأثيرات اƅخارجية ب
 bostonو بواسطة  musagave سيرجف جدد Ƅل من ما  وقد ،هذƋ اƅسلعة بأƊها حساسة ƅلجمهور 

خاصية ƅلسلع اƅعامة أو اƅخدمات اƅعامة : أوƅهما حاƅة اƅمƊافسة ثاƊيهما اإقصاء او  0222سƊة 
اإبتعاد . و اƅخاصية اأوƅى تعƊي ببساطة أن اƅفرد عƊدما يستهلك سلع أو خدمة عامة فإƊه يقف 

Ɗي وهو إحتمال ف ،في عاقة تƊافسية مع شخص أخر أما اƅخاصية اƅثاƊية وهي خاصية اإقصاء 
واحظ هذا في سلع اƅجمهور في إحتمال اقصاء بعض  ،في اإقصاء اƅبعض من فوائد اƅخدمة 
 .1اƅمستفيدين عƊدما تƄون اƅتƄاƅيف مرتفعة

  : صحيةƅلخدمة اƅ توحيدƅميط و اƊتƅقلة ا 

إن اƅخدمة اƅصحية توجد Ɗحو تواجد اƅجمهور اƅمستفيد وƊظرا إختاف طبيعة أمراضهم 
اƊƅسبة و Ɗفس اƅشئ ب ،وحاƅتهم اƅصحية فإن اƅخدمة تختلف من فرد أخر وحتى ƅدى اƅفرد Ɗفسه 

وى واحد بمست ااحتفاظأƊه من اƅصعب  ،اأمراض و اƅتخصصات باختافƅلخدمات اƅتي تتƊوع 
من مخرجات اƅخدمة Ƅƅون هƊاك عوامل تؤثر في اƅمواد  اƅتي تتطلبها اƅخدمة Ƅاƅسرية في اإƊجاز 

 .2و اƅوقت
 

                                                           

’ اƅعمومية دراسة حاƅة اƅمؤسسات ƅلصحة باƅجزائر رساƅة دƄتورا عدمان مرزيق , واقع اƅجودة اƅخدمات في اƅمؤسسات  - 1 
 40ص 4112تخصص تسيير , جامعة اƅجزائر 

خصص فرع ت’ أمير جياƅي , تطبيق محاوƅة دراسة تسويق اƅخدمات اƅصحية في اƅمƊظومة اإستشفائية اƅجزائر , رساƅة دƄتزرا  - 2
  32ص  412اƅتخطيط دامعة اƅجزائر 
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 مشارƄة اƅمريض في إجراء اƅخدمة :  -

أما حااتهم بعد  ،يعد اƅمرضى و حااتهم اƅمرضية اƅذين يتلقون اƅرعاية مدخات اƅخدمة 
قديم اƅصحية من خال تومن ثم يتفاعل اƅمريض و اƅمؤسسة  ،ت اƅتشخيص و اƅعاج فهي اƅمخرجا

 .  اƅرعاية
  ىƅى أخر ومن مؤسسة إƅى أخر ومن زبون إƅتباين في مستوى اداءها من وقت إƅتباين : اƅا
  .أخرى 

  تازم : عدمƅفصالاƊتاجها و  ااƊتازم بين إƅهاو اƄه استهاƄتاجها و إستهاƊا أي أن ا
  .يحدث في Ɗفس اƅوقت 

  لتخزينƅ اء : عدم قابليتهاƊفƅا. 

  هاƄتمتع بحق إمتاƅن اƄتفاع بها وا يمƊن اإƄخدمة يمƅتملك أن اƅقصد يعد اƊ : يةƄملƅا
 ا.عƊد اƅحصول عليه

 ويمƄن أن Ɗلخص بعض اƅخصائص اإضافية اƅتي تتميز بها اƅخدمات اƅصحية تتمثل في:

 .ƅتي تعد من إختصاص طبيه يعرف اƅمريض أساƅيب مراحل اƅعاج اƅمختلفة ا ا -

اƅحاجة و اƅطلب على اƅخدمة اƅصحية يختلف مƊظورها من جاƊب اƅمريض و اƅطبيب ففي  -
بيب ين في صحته فإن اƅطاƅوقت اƅذي يرى فيه اƅمريض أن اƅتوقف عن اƅعاج يعد بداية اƅتحس

  .ƅكيرى عƄس ذ

ارث ƅلظروف اƅبيئة و اƄƅو  استƊاداوهذا  ااستقرارتذبذب اƅطلب على اƅخدمة اƅصحية وعدم  -
 .و اƅحروب 

إن طاƅبو اƅخدمات اƅصحية يختلفون عن طاƅبي اƅخدمات ااخرى في ƄوƊهم أقل معرفة  -
 .بطبيعة اƅخدمات اƅمتوفرة و أساƅيب اƅعاج اƅمطلوبة 
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  أنواع اƃخدمات اƃصحية اƃمقدمة في اƃمؤسسات اƃصحية اƃمطلب اƃثاƃث: 
 سƊحاول في هذا اƅمطلب إبراز أƊواع اƅخدمة اƅصحية و عƊاصر إƊتاجها 

/ اƅخدمات اƅصحية اƅعاجية : و تتمثل في اƅخدمات اƅمرتبطة بصحة اƅفرد بصورة مباشرة 0
 و تتمثل : 

 خدمات اƅتشخيص  -

 خدمات اƅعاج  -

 خدمات اƅرعاية اƅصحية حتى يتم اƅشفاء  -

في اƅخدمات اƅمرتبطة بصحة اƅمجتمع و يطلق عليها / اƅخدمات اƅصحة اƅوقائية : تتمثل 4
أيضا إسم " اƅخدمات اƅصحية اƅبيئية أو اƅعامة " ترتبط باƅخدمات اƅموجهة ƅلحماية من اأمراض 

 اƅمعدية و اأوبئة و تشمل : 

 خدمات اƅتطعيم هذا اأمراض و اأوبئة  -

 خدمات رعاية اأمومة و اƅطفوƅة  -

 خدمات مƄافحة اƅحشرات و اƅحيواƊات اƊƅاقلة ƅأمراض  -

 خدمات اƅرقابة اƅبيئة على وحدات اإƊتاج اƅصƊاعي و اƅزراعي  -

 خدمات اƅحجر اƅصحي  -

 خدمات اإعام وƊشر اƅوعي اƅصحي  -

 .1ويوجد قسم اخر ƅلخدمات اƅصحية يتضمن

                                                           

 22ص 4112عاƊة , عبد اƅمهدي إدارة اƅخدمات و اƅمؤسسات اƅصحية "عمان دار و مƄتبة اƅحامد اƅطبيعة اأوƅى ابو 1 - 1 
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ت اامخد –دمات اƅجراحية اƅخ –اƅخدمات اƅصيداƊية  –اƅخدمات شبه طبية  –اƅخدمات اƅطبية 
 ة.دمات اƅوقائياƅخ –ترميم اأعضاء 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                   المؤسسΔ الصحيΔ لجوΩة الΨدماΕ فيالنظري التأصيل                                           الفصل اأول
                   

31  

 

 عموميات حول جودة اƃخدمات اƃصحية : اƃثاƃثاƃمبحث 

تعرف إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسات اƅصحية بإƊها " إطار تلتزم من خاƅه اƅمƊظمات 
 اƅمƊظمات ) اƅمدخات و اƅعمليات إƅىاƅصحية و اƅعاملين فيها ƅمراقبة و تقيم جميع جواƊب Ɗشاط 

ƅ مخرجاتƅب اƊل مستمرجاƄها بشƊ1(تحسي . 

يتضح من اƅتعريف اƅسابق إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسات اƅصحية هي أسلوب ƅتحسين 
اأƊشطة  ƅك جميعيم تشمل اƅمؤسسة بأƄملها ، وفي ذو أƊها طريقة ƅلتƊظ ،فعاƅية اƅعمل بشƄل عام 

 Ƅل اƅمستويات و اƅعاملين على 

 

 اƃمطلب اأول : جودة اƃخدمات 

في ظل اƅمƊافسة و سرعة اƅتغيير في رغبات و إحتياجات ƅلمستهلƄين تسعى اƅمؤسسات 
لي إƅى ي وتتطرق فيما ،ƅلتطوير اƅمستمر في أدائها ƅتحقيق اƅتميز و اƅبقاء من خال خدماتها 

 تعريف جودة اƅخدمة و أبعادها .

 تعريف جودة اƃخدمات :  -

ƅك راجع إƅى اƅخصائص اƅعامة دمة و ذƅيس من اƅسهل إعطاء تعريف واحد ودقيق ƅجودة اƅخ
و تميل أغلب اƅتعاريف اƅحديثة ƅلجودة إƅى أƊها معيار ƅدرجة  ،اƅمميزة ƅلخدمات قياسا باƅسلع اƅمادية

 :شƄل اƅتاƅيƅك وفق اƅƅلخدمة مع توقعات اƅمستهلƄين و ذتطابق اأداء اƅفعلي 

                                                           

 
حƊان عبد اƅرحيم اأحمدي , اƅتحسين اƅمستمر ƅلجودة , اƅمفهوم و Ƅيفية اƅتطبيق في اƅمؤسسات اƅصحية , مجلة اإدارة اƅعامة  - 1

 .1 203ص  4111معهد اإدارة اƅعامة , أƄتوبر , اƅعدد اƅثاƅث , اƅمجلة اأربعون , 
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 10اƅشƄل : 

 

 

 

 

 

 

          ( أن مفهوم جودة اƅخدمة هو اƅفرق بين توقعات اƅمستهلك0/4ويتضح من اƅشƄل رقم )
 أو يطلق عليه باƅفجوة  ،وهو اƅذي يحدد مستوى جودة اƅخدمة  ،و إدراƄه ƅأداء اƅفعلي 

 ƅ01ك رياضيا Ƅما يلي:ويمƄن اƅتعبير عن ذ

إدراك اƅمستهلك ƅأداء اƅفعلي في ضوء هذƋ اƅمعادƅة  –جودة اƅخدمة : توقعات اƅمستهلك 
 يمƄن ذƄر ثاث مستويات حسب جودتها هي : 

اƅخدمة اƅعادية : و هي تلك اƅخدمة اƅتي تحقق عƊدما يساوي اأداء اƅفعلي ƅلخدمة عن 
 مستويات اƅتوقعات باƊƅسبة ƅها . 

                                                           

بو عƊان Ɗور اƅدين " جودة اƅخدمة و أثرها على رضا اƅعماء" مذƄرة مقدمة ضمن متطلبات اƅحصول عل شهادة اƅماجستير  0 
 1 21ص  4112-4112تخصص علوم اƅتسيير فرع اƅتسويق , جامعة محمد بوضياف اƅمسيلة 

ΕΎدة الخدمϭج 

 إدارك المستϬلك لأداء الفعلي  تϭقعΕΎ المستϬلك

 مستϭى جϭدة الخدمΔ )الفجϭة(
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اƅخدمة اƅرديئة : و هي تلك اƅخدمة اƅتي تحقق عƊدما يفوق أو يتجاوز اأداء اƅفعلي ƅلخدمة 
 توقعات اƅمستهلƄين باƊƅسبة ƅها .

ƅخدمة اƅتي تحقق عƊدما يفوق أو يتجاوز اأداء اƅفعلي ƅلخدمة اƅخدمة اƅمتميزة : و هي تلك ا
 توقعات اƅمستهلƄين باƊƅسبة ƅها 

ويمƄن تعريف جودة اƅخدمة باƊƅسبة ƅلمستهلك على أƊها : "قياس مدى تطابق مستوى جودة 
 عفتقديم خدمة ذات جودة يعƊي في اƊƅهاية أن تƄون اƅخدمة متوافقة م ،اƅخدمة اƅمقدمة مع توقعات 

 توقعات اƅمستهلƄين

 و تعريف جودة اƅخدمات Ƅذاƅك أƊها : " قدرة اƅسلعة أو اƅخدمة على إرضاء حاجات 

 1".اƅمستهلƄين

 2ل :  خصائص اƅخدمة على جودتها من خا Ƅما تؤثر 

 خاصية اƅاملموسية في اƅعديد من اƅخدمات تعƊي أƊه اƅصعب قياس و تقييم جودة اƅخدمة 

ة ƅاƅمستهلƄين في عملية اƅمباد تظهر أهمية دور،ومقدمها  ،خاصية اƅتازمية بين اƅخدمة  -
 .و تأثيرهم على مستويات اƅجودة

خاصية عدم اƅتجاƊس في طبيعة اƅخدمة يعƊي بأن اƅخدمة ا يمƄن إعادة إƊتاجها و إعادة  -
 . ى جودة اƅخدمةمما يؤثر عل ،و أƊها دائما متغيرة إƅى حد ما  ،تقديمها بƊفس اƅدقة 

 .خاصية اƅتاشي ƅلخدمة تؤدي إƅى إختاف حƄم اƅمستهلƄين على جودة اƅخدمة -

                                                           

 
 21مرجع سبق ذƄرƋ صبو عƊان Ɗور اƅدين ,  - 1

 
أيمن محمد Ƅمال خسروف , تسويق اƅخدمات اƅصحية  .بحث اƅدبلوم اƅتخصصي في إدارة اƅمستشفيات اƅمرƄز اأوƅي  - 2

 2  34ص4112إستشاري ƅلتƊمية اإدارية , بريطاƊيا 
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 اƃمطلب اƃثاني : مفهوم جودة اƃخدمات اƃصحية 
قد يختلف تعريف جودة اƅخدمة اƅصحية حسب اأطراف اƅمتعاملة مع اƅمؤسسات اƅصحية 

 ومن بين اƅتعاريف اƅمقدمة ƅجودة اƅخدمة اƅصحية مايلي : ،فƄل طرف يراها من زاويته اƅخاصة 
 تعرف جودة اƅخدمات اƅصحية على أƊها : 

             تعريف جودة اƅخدمة اƅصحية بأƊها : " تحقيق مستوى عاƅي و جيد في ƅخدمة اƅطبية 
 .1 فسية "Ƅما تشƄل اƅجودة أحد ااسبقيات اƅتƊا ،و اƅصحية اƅمقدمة ƅلمريض مƊذ اƅمدة اأوƅى 

Ƅما تعرف أيضا على أƊها " اƅسعي اƅمستممر Ɗحة تحقيق متطلبات اƅمريض بأقل تƄلفة ممƊƄة 
بحيث تشمل ثاث Ɗقاط أساسية : اأوƅى تحقيق اƅجودة من وجهة Ɗظر اƅمريض ويمƄن اƅتحقيق 

اƅثاƊية ƅتحقيق اƅجودة من وجهة اƊƅظر اƅمهƊية وهو  ،من ذاƅك عن طريق قياس رضا اƅمريض 
تحقيق ما يحتاجه اƅمريض بƊاءا على ماهو  مقبول طبيا من حيث اƅتشخيص و اإجراءات و اƅعاج 

وذاƅك على  ،اƅثاƅثة ترتƄز حول جودة اƅعمليات اƅمتعلقة بجودة تصميم و تقديم اƅخدمات اƅصحية  ،
 .2 أساس اإستخدام اأمثل ƅمواد اƅمؤسسة اƅصحية

إجراءات اƅموضوعية ƅلتأƄد من ضمان تحقيق و قد عرفت أيضا على أƊها " مجموعة ا
 مستويات عاƅية من جودة اƅصحية اƅمقدمة إƅى اƅمرتادين إƅى اƅمؤسسات اƅصحية 

 

 

 

                                                           

 
 21بو عƊان Ɗور اƅدين , مرجع سبق ذƄرƋ ص - 1

 
اƅصحية  .بحث اƅدبلوم اƅتخصصي في إدارة اƅمستشفيات اƅمرƄز اأوƅي أيمن محمد Ƅمال خسروف , تسويق اƅخدمات  - 2

 34ص4112إستشاري ƅلتƊمية اإدارية , بريطاƊيا 



                                   المؤسسΔ الصحيΔ لجوΩة الΨدماΕ فيالنظري التأصيل                                           الفصل اأول
                   

35  

 

 اƃمطلب اƃثاƃث : أهمية و أهداف اƃخدمات اƃصحية

هƊاك عدد من اƅمؤشرات اƅرئيسية اƅتي يمƄن من خاƅها ااستدال على أهمية اƅجودة في 
 .1هي : مؤشراتاƅصحية خاصة ومن أبرز هذƋ اƅاƅخدمات عامة و 

إرتبطت اƅخدمة  إƅى حد Ƅبير باƅجودة حتى أصبح من اƅضروري إعتماد عدد من اƅمقاييس -
مر وهذا اأ ،ƅتأشير مستوى اƅرضا اƅمتحقق ƅدى اƅمرضى من خال اƅربط بين اƅجودة و اƅخدمة 

وهو عبارة عن سلسلة من اƅمقاييس اƅمتƄاملة  servqualقاد إƅى إعتماد مقياس اطلق عليه تسمية
 .و اƅمترابطة ƅمعرفة رأي اƅمستهلك بما يتوقعه من أداء في اƅخدمة اƅمقدمة ƅه

 .أصبج ƅلجودة أبعاد رئيسية إعتمادها Ƅأساس ƅلقياس و اƅتأثير مستوى اƅجودة -

- Ƅ ماƅ صحية مؤشر مهم في قياس مستوى اإستجابةƅخدمة اƅجودة في اƅعه ان يتوقتعد ا
 .اƅمريض من تلك اƅخدمة

 .معيار ƅدرجة تطابق اأداء اƅفعلي مع توقعات اƅمستفيدين ƅلخدمة اƅمقدمة-

اƅجودة في خدمة اƅصحية تخضع ƅلتحسين اƅمستمر عبر إدارة متخصصة ضمن اƅهيƄل  -
 ƅلمؤسسة اƅصحية . اƅتƊظيمي

23 

  

                                                           

 
 .21ص 4112فريد اƊƅجار " إدارة اƅمستشفيات و شرƄات اأدوية " , اƅطبعة , اأوƅى , اƅدار اƅجامعية اإسƊƄدرية  - 1
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 أهداف اƃخدمة اƃصحية :

 1هƊاك عدة أهداف رئيسية ƅلخدمة اƅصحية  مƊها :  

اƅمساهمة في تحقيق أفضل اƅخدمات ƅلمرضى باƅتعاون مع طاقم اƅفريق اƅطبي بمختلف  -
 اƅتخصصات 

تقديم اƅدعم اإجتماعي و اƊƅفسي ƅلمرضى و ذويهم وحل مشƄاتهم باإستفادة من موارد  -
 اƅمجتمع اƅمحلي 

اƅعمل مع اƅمرضى ذوي اإقامة اƅطويلة و تسهيل خروجهم على جميع إحتياجاتهم من  -
 اƅعاج اƅطبي و اƅتدخل اإجتماعي 

 رفع مستوى اƅوعي اإجتماعي عبر تقديم خدمات اƅتوجيه و اإرشاد ƅلمرضى و أسرهم  -

 اƅقيام ببرامج و أƊشطة تƊسيقية مع أقسام اƅخدمة اإجتماعية بوزارة اƅصحة  -

- ƅمؤسسات و تزويدهم اƅجامعات و اƅتدبين من اƊمƅجامعيين اƅطلبة اƅعمل على تدريب ا
 بمعلومات عن دور اƅباحث اإجتماعي باƅمجمع اƅطبي

 اƅمشارƄة في اƅفعاƅيات و اƅبرامج اإجتماعية  باƅجهات اأهلية و اƅحƄومية  -

 و اƅعاƅمي اƅمشارƄة في اƅمؤتمرات و اƊƅدوات و اƅمحاضرات على اƅمستوى اƅمحلي  -

 

  

                                                           

 
 403ص4113اƅحديثة في إدارة اƅمستشفيات "  مƊظمة اإدارية , اƅقاهرة , عبد اƅعزيز اƅطعامƊة " ااتجاهات  - 1



                                   المؤسسΔ الصحيΔ لجوΩة الΨدماΕ فيالنظري التأصيل                                           الفصل اأول
                   

37  

 

 اƃمطلب اƃخامس : أبعاد اƃجودة في اƃخدمات اƃصحية 

اƅمرضى هو تقييم ƅلخدمة ƄƅوƊها غير ملموسة فƄيف اأمر  يوجههامن اƅصعوبات اƄƅبيرة اƅتي 
بيƊما اأمر في اƅسلع اƅمادية يƄون أƄثر  ،أو سماعها  ،إذا ƅم يتمƊƄوا من رؤيتها أو اƅشعور بها 

ƅك فإن اƅخدمات ومƊها اƅصحية و اƅخبرة بدا من ذƅك مواصفات Ɗوعية تجريبية أو ذمع  ،سهوƅة 
مƄن وهي صفات ي ،اƅحزن  ،اƅسرور  ،اƅسعادة  ،موثوقية تعتمد على اƅتجربة و اƅخبرة Ƅاƅرضا 

 ،Ƅما في تداوي و تضميد اƅجروح  ،تقسيمها فقط من خال اƅشراء أو ااستهاك ƅلخدمة اƅصحية 
 اƅعظام ..... إƅخ ،تجبير اƄƅسور  ،قلع اأسƊان

ƅك في اƅخدمات اƅصحية عƊدما ترتبط أو تعتمد اƅمواصفات يتسع ƅما هو أبعد من ذ و اأمر
فهي مواصفات قد ا يستطيع اƅمريض تقييمها حتى بعد اƅحصول  ،اƊƅوعية على اƅثقة و اƅمصداقية 

 زة اƅمتقدمة  عليها Ƅما هو مثا في اƅتشخيص اƅطبي بااعتماد على اأجه

على اƅرغم من Ƅل ذƅك فإن اƅمريض يعتمدون في تقييم ƅلخدمة  ،و اƅمسƊدة على اƄƅمبيوتر 
 0معتمدين في ذƅك على خمسة أبعاد . ،اƅصحة على مستوى أو درجة جودتها 

  tangibles/ اƅملموسية : 0

اƅملموسية تشير إƅى مظهر اƅتسهيات و اƅمعدات اƅمادية و اƅبشرية و مواد و معدات ااتصال 
إضافة إƅى أن اƅجواƊب اƅمتعلقة بملموسية اƅداخلية و اƅتجهيزات اƅازمة ƅتقديم اƅخدمة و ااتصاات 

ارجي هر اƅخو اƅتسهيات اƅداخلية و اƅتجهيزات اƅازمة ƅتقديم اƅخدمة و اƅمظ ،اƅمستخدمة فيه 
 .ƅكƊتظار ƅلمستفيد من اƅخدمة وغير ذومواقع اا ،اƅترتيبات اƅداخلية ƅلمƊظمة اƅصحية  ،ƅلعاملين 
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 reliability/ ااعتمادية : 4

هي عبارة عن قدرة اƅمƊتج أو اƅخدمة على أداء اƅوظيفية اƅمطلوبة مƊه بƊجاح في ظروف 
 و في هذا اƅتعريف أربعة عƊاصر هامة هي :  ،اإستعمال اƅعادية و ƅمدة محددة 

 Ƅما تتسم أيضا بتوفير ،اƅمدة اƅزمƊية اƅمحددة  ،ظروف ااستعمال   ،اأداء  ،توفير اƅخدمة 
 ،و ااحتفاظ بسجات خاƅية من اأخطاء ،اƅخدمات  اƅصحية اƅتي تم اƅوعد بها وفي اƅوقت اƅمحددة 

عودها إƅى توقعات غير واقعية ا تسبب إا بفقدان ثقة ƅك فإن اƅميل إƅى اƅخدمات اƅمباƅغ في و ذ
أي اƅمريض يتطلع إƅى اƅخدمة من خال اƅوقت و  ،أن اƅمستفيد من اƅخدمة اƅصحية  ،اƅعماء 

 .اإƊجاز و اƅوفاء و باإƅتزمات

 responsiveners/ اإستجابة : 3

                 لبات اƅمستفيدين باƅرد على ط استجابتهاإستجابة تعƊي قدرة مقدم اƅخدمة و سرعة 
فهي عƄس اƅرغبة أو اƅرضى بمساعدة اƅزبون و تقديم اƅخدمة اƅسريعة Ƅما أن  ، استفساراتهمو 

اإستجابة في مجال اƅخدمات اƅصحية مدى قدرة و رغبة و إستعدد مقدم اƅخدمة بشƄل دائم في 
ي Ƅما تعرف اإستجابة بأƊها اƅمساعدة اƅحقيقية ف ،تقديم اƅخدمة ƅلمستفيدين عƊد إحتياجاتهم ƅها 

 .تقديم اƅخدمة إƅى اƅمستفيد )اƅمريض(

 safety and trust/ اأمان و اƅثقة : 2

ويقصد بها اƅسمات اƅتي يتسم بها اƅعاملون من معرفة و قدرة و ثقة في تقديم اƅخدمة و من 
تي : سمعة و مƄاƊة اƅمرƄز اƅصحي عاƅية معايير تقييم اƅجودة اƅخدمة اƅصحية بموجب هذا اƅبعد اا

يمƄن  و ،اƅمعرفة و اƅمهارة اƅمتميزة ƅأطباء و اƅماك اƅتمريض اƅصفات اƅشخصية ƅلعاملين  ،
اƅقول بأن اأمان و اƅثقة Ƅأحد أبعاد جودة اƅخدمة اƅصحية يقصد به تأƄيد إدارة اƅمƊظمة اƅصحية 
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ممرضين أو غيرهم ( فضا عن  ،مؤهلين ) أطباء باƅعاملين اƅ ذƅكعلى اƅجودة اƅصحية و تدعيم 
توفير اƅمستلزمات اƅمادية اƅحديثة في اƅمجال اƅصحي مما يؤدي إƅى تقديم خدمات صحية بجودة 

 .مطابقة

  empatly/ اƅتعاطف :2

ƅعمل و اإهتمام بمشارƄة و ا ،اƅتعاطف يشير إƅى اƅعƊاية باƅمستفيد و رعايته بشƄل خاص 
و يشمل هذا اƅبعد على خصائص أخرى مثل : مدى  ،ا بطرق إƊساƊية راقية على إيجاد حلول ƅه

و  ،اإتصاات ...و درجة فهم مورد اƅحدمة ƅلمستفيد  ،توفير اƅخدمة من حيث اƅزمان و اƅمƄان 
ƅمريض اإصغاء اƄƅامل ƅشƄوى ا ،من معايير اƅتقييم ƅهذا اƅبعد ااتي : اإهتمام اƅشخصي باƅمريض 

 1اƅمريض بروح من اƅود و اƅلطف . تلبية حاجات ،

 

 

 

  

 

                                                           

ϭϭ  Ώأسعد حبي ϭسل انΎا .بϬنظر المستفيدين من ΔϬجϭ من Δالاذقي Δفي محافظ Δفي المراكز اصحي Δالمقدم Δالصحي Εدة الخدماϭى جϭد" قياس مستϭمحم" Δمجل
3Ϭ23صϬϭ2 مسΎالعدد الخ , Ύريϭس , Δالعلمي ΕΎالدراس ϭ ثϭ1تشرين للبح
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  10اƅجدول رقم : 

 اƅبعد معايير اƅتقديم  أمثلة 

ثقة عاƅية ƅدى اƅمريض بان حساباته -
 اƅماƅية صحيحة عƊد مغادرته اƅمستشفى 

 ƅه ثقة ان حياته بين أيدي أميƊة -

 ى اƅمستشف دقة اƅسجات اƅمعتمدة في إدارة -
 صحة اƅقوائم اƅماƅية -
 اƅمواعيد اƅدقيقة في اإجراءات اƅطبية -

 ااعتمادية

و صول سيارات اإسعاف خال -
 دقائق معدودة

صاƅة اƅعمليات جاهزة Ƅليا و Ƅƅل  -
 اƅحاات 

 تقديم خدمات عاجية فورية -
 استجابة Ɗƅداءات اƅطوارئ اƅخارجية -
 اƅعمل على مدراء ساعات اƅيوم  -

 ااستجابة

 اƅمعاملة اƅطبية من قبل اأطباء  -
 تدريب و مهارة عاƅية في اأداء -

 سمعة و مƄاƊة اƅمستشفى عاƅية -
اƅمعرفة و اƅمهارة اƅمتميزة أطباء و اƅفريق  -

 اƅطبي 
 اƅصفات اƅشخصية ƅلعاملين   -

 اأمان

Ɗظافة عيادة اƅطبيب و ƄوƊها ذات  -
 مظهر تخصصي 

جودة اƅطعام اƅمقم ƅلراقدين في  -
 اƅمستشفى 

 اأدوات اƅمستخدمة في اƅتشخيص و اƅعاج -
 اƅمظهر اƅخارجي ƅمقدمي اƅخدمة  -
 أماƄن ااƊتظار و اإستقبال اƅمƊاسبة  -

 اƅملموسية 

اƅممرضة بمثابة أام اƅحƊون  -
 ƅلمريض 

 اƊƅظر ƅلمريض بأƊه على حق -

 اإهتمام شخصي باƅمريض -
 اإصغاء اƄƅامل ƅشƄوى اƅمريض  -
 تلبية حاجات اƅزبون بروح من اƅود و اƅلطف  -

 اƅتعاطف 

 .على ثامر ياسر اƅبƄري : تسويق اƅخدمات اƅصحية بااعتماداƅمصدر : من إعداد اƅطاƅبة و 
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 ملخص اƃفصل : 

موما ع ƅقد حاوƅت من خال هذا اƅفصل اƅتعرض ƅبعض اƅجواƊب اƅمتعلقة باƅخدمة اƅصحية
             ƅك من حيث اƅمفهوم و اƅخصائص إƅى جاƊب اأهميةوذ ،و بجودتها على وجه اƅخصوص

و اƅترƄيز على أبعاد جودة اƅخدمات اƅصحية و Ƅذا اƅمؤشرات اƅتي يمƄن ƅلقائمين على شؤون 
مون قدي يƊتجون  و ما اƅمؤسسات اƅصحية اعتمادها Ƅمعايير Ƅمية ƅتحديد و ضبط مستوى جودة ما

 و ذات أهمية قصوى Ƅƅل أفراد اƅمجتمع . ،من خدمات حيوية 

وهو أن اإهتمام بجودة اƅخدمات اƅصحية اƅتي يعتبر  ،يمƄن استخاصه و اإشارة إƅيه  ما
Ƅما ƅها من أهمية باƅغة في حياة اأفراد و اƅمجتمعات .Ƅما أن اإهتمام بجودة هذا  ،من اأوƅويات 

بل ااهتمام بجودة اƅرعاية اƅصحية تزامن اƅمعمول بها في  ،اƊƅوع من اƅخدمات ƅيس وƅيد اƅيوم 
 جودة.تعلق ببرƊامج اƅتحسين اƅمستمر ƅل خاصة ما ،اƅمؤسسات اإƊتاجية تطبق باƅمؤسسات اƅصحية 

في اƅمجال اƅصحي يƄتسي برƊامج اƅتحسين اƅمستمر ƅلجودة أهمية باƅغة أƊه يرتƄز و بشƄل ف
وعلى طاƅب اƅخدمة اƅصحية و Ɗجاح هذƋ اƅعملية يتطلب إƅتزام اإدارة وƄل اƅعاملين بهذا  ،أساسي 

 رأن هدفها اƅمحوري هو تطوي ،اƅقطاع بسياسة جودة واضحة اƅمحاور ومحددة اأهداف و اƅمهام 
ن و باإضافة إƅى تحسي ،و ترقية اأداء اƅصحي بما يضمن رضا اƅمƊتج ومقدم اƅخدمة على سواء 

 .اƅمجتمع ƄƄليحدثه من تأثير إيجابي على Ɗوعية حياة اأفراد و  اƅمستوى اƅصحي اƅعام وما
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 تمهيد:

تواجهها اƅمؤسسة اƅصحية اƅيوم Ƅيفية اارتقاء بمستوى اƅجودة وخفض من أƄبر اƅتحديات اƅتي 
فقد أصبحت جودة اƅخدمات اƅصحية ضرورة ازمة تزداد أهميتها بازدياد قدرتها  تƄلفة خدماتها ،

سواء داخل اƅمستشفى أو خارجه ،وذƅك عن طريق تلبية  على اشباع اƅرغبات اƄƅاملة ƅلمرضى،
 .اƅمعلƊة واƅغير معلƊة قعاتهم وتو متطلباتهم واحتياجاتهم 

تسعى اƅمؤسسات اƅصحية اƅى تبƊي إدارة اƅجودة اƅشاملة عƊد تقديمها ƅلخدمات اƅصحية من 
 أجل رفع مستوى اأداء في اƅرعاية اƅصحية وƄسب رضا اƅمريض.

وفي هذا ااطار جاء هذا اƅمبحث ƅيستعرض مفهوم إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسات 
 باإضافة اƅى مراحل اƅتحول اƅى إدارة اƅجودة في اƅمؤسسات اƅصحية .اƅصحية 
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 ماهية إدارة اƃجودة اƃشاملة في اƃمؤسسات اƃصحية اƃمبحث اأول: 

إن موضوع إدارة اƅجودة اƅشاملة من اƅموضوعات اƅتي تلقى إهتماما واسعا في عاƅم اƅمƊظمات أعمال على 
في قطاع اƅمستشفيات اƅعامة و اƅخاصة على وجه اƅتحديد إن فلسفة إدارة اƅجودة  و وأحجامها اƊواعها إختاف 

امل ورغباته اƅمتƊامية فضا على أƊها ترƄز على ضرورة تƄ احتياجاتهاƅشاملة ترƄز على اƅزبون و Ƅيفية تلبية 
 .اƅمؤسسةاأƊشطة و اƅوظائف داخل 

 

 عموميات حول إدارة اƃجودة اƃشاملة  اƃمطلب اأول:

ة من فلسفتها على مجموعتعد إدارة اƅجودة اƅشاملة من اƅمفاهيم اإدارية اƅحديثة اƅتي تستƊد 
 اأفƄار واƅمبادئ حيث تعددت اƅتعاريف واƅمفاهيم حوƅها.

تعرف إدارة اƅجودة اƅشاملة بأƊها فلسفة إدارة تهدف اƅى تحقيق  : تعريف إدارة اƃجودة اƃشاملة
 .1اƅتميز في جودة اأداء اƅمƊشأة ƄƄل من خال اƅوفاء باحتياجات اƅعماء واƅعاملين

دارة اƅجودة   2اƅشاملة ثورة إدارية جديدة وتطوير فƄري شامل وثقافة تƊظيمية جديد.وا 

وجاء تعريفها من قبل معهد اƅجودة اƅفيدراƅي اأمريƄي:بأƊها Ɗظام اداري استراتيجي متƄامل 
يساعد على تحقيق حاƅة من اƅرضا ƅدى اƅعميل ويتضمن هذا اƊƅظام اƅمديرين وأصحاب اأعمال 

 .2ث تطوير مستمر في عمليات اƅمƊظمةويستخدم طرقا Ƅمية إحدا

                                                           

 
 .22- 29, ص  9111بن ردة اƅقرشي , اسرار اƊƅجاح في تحقيق اƅجودة اادارية اƅشاملة دار حافظ ƅلƊشر و اƅتوزيع جدة ,  حسين - 1

 
مهدي صاƅح اƅسمراتي , إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅقطاعين ااƊتاجي و اƅخدمي , دار جريد ƅلƊشر و اƅتوزيع , اƅطبعة اأوƅى ,  - 2

 33,  ص ص  2222عمان 
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أما تعريف جابلو ƊسƄي فان إدارة اƅجودة اƅشاملة هي عبارة عن شƄل تعاوƊي اƊجاز أعمال 
يعتمد على اƅقدرات واƅمواهب اƅخاصة بƄل من اإدارة واƅعاملين ƅتحسين جودة اإƊتاجية بشƄل 

 .1 مستمر عن طريق فرق اƅعمل

عرف إدارة اƅجودة اƅشاملة بأƊها طريقة إدارة اƅمƊظمة تهدف اƅى تعريف وƅيد ادوارد ديميƊج 
تحقيق اƅتعاون واƅمشارƄة اƅمستمرة من اƅعاملين باƅمƊظمة من أجل تحسين اƅسلعة أو اƅخدمة 

 .2واأƊشطة اƅتي تحقق رضا اƅعماء وسعادة اƅعاملين ومتطلبات اƅمجتمع

ي طريقة اƅمƊهجية ƅلمƊظمة ƅضمان سير ومن وجهة Ɗظر Ƅروسبي فان إدارة اƅجودة اƅشاملة ه
اƊƅشاطات اƅتي خطط ƅها مسبقا وهي اأسلوب اأمثل ƅتجƊب اƅمشƄات من خال اƅتشجيع على 

 .3 اƅسلوƄيات اƅجيدة وااستخدام اأمثل أساƅيب اƅتحƄم

Ƅما وصفت بأƊها أسلوب اداري متƄامل أو ثقافة تƊظيمية أو مدخل فلسفي حديث وهƊاك من 
يها معظم هذƋ اأوصاف فهي فلسفة إدارية ودخا استراتيجيا ووسيلة إدارة اƅتغير تهدف أصيغ عل

اƅى Ɗقل اƅمتطلبات اƅمعاصرة اƅى أƊماط من اƅتفƄير واƅعمل يتائم واƅبيئة اƅمحيطة واƅمتطلبات 
 .4 اƅمعاصرة واƅمستقبلية

ارة اƅجودة Ƅثر قبوا إدوتƊاول اƅدƄتور مارشال ساشƄين واƅدƄتور ƄيƊيث جيد Ƅيزر اƅمعƊى اأ
اƅشاملة وهي تعƊي فلسفة اƅمؤسسة Ƅƅل فرد فيها،Ƅما تعمل على تحقيق رضا دائم ƅلعميل من خال 

                                                           

 
 .33مهدي صاƅح اƅسمراتي مرجع سابق ص - 1

 
 91  92,ص  9112علي اƅسلمي . إدارة اƅجودة اƅشاملة و متطلبات اƅتأهيل ƅأيزو, دار غريب ƅلطباعة و اƊƅشر , اƅقاهرة ,  - 2

 
اƅمƄتبات و مراƄز أفادير عرفات جويحات , إدارة اƅجودة اƅشاملة في مؤسسات اƅتعليم اƅعاƅي و  –محمد عوض اƅترتوري د  - 3

 21ص 2222اƅمعلومات .دار اƅميسرة ƅلƊشر و ااƅتوزيع و اƅطباعة عمان اأردن 
 .Ɗ33فس اƅمرجع اƅسابق ص  - 4 
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 دمج اأدوات واƅتقƊيات واƅتدريب ويشمل ذƅك تحسƊا مستمرا في اƅعمليات داخل اƅمؤسسة مما يؤدي
 .اƅى مƊتجات وخدمات عاƅية اƅجودة

ا مجموعة من اأعمال واأƊشطة اƅتي يلتزم بها جميع أفراد بأƊه Ƅ9112ما عرفها توƊك 
  اƅمƊظمة على اختاف مستوياتهم من أجل تلبية حاجات ورغبات اƅزبائن

 

 :ـ أهداف إدارة اƃجودة اƃشاملة 2

 .1يلي: من أهم أهداف إدارة اƅجودة اƅشاملة ما

 . ظمةƊلمƅ افسيةƊتƅقدرات اƅـزيادة ا 
 اصرƊل عƄ تاجيةƊظمة . ـزيادة اإƊمƅا 
 . افسينƊمƅتميز على اƅتفوق واƅعماء وƅظمة في إرضاء اƊمƅفاءة اƄ ـزيادة 
  متغيرات )قدرة أعلى ،استثمارƅظمة في تعاملها مع اƊمƅة اƊية ومروƄـ زيادة حر

 وتجƊب اƅمخاطر واƅمعوقات(. اƅفرص،
 . ظمةƊمƅيات اƅل قطاعات ومستويات وفعاƄƅ شاملƅمتواصل اƅتحسين اƅـ ضمان ا 
  .متواصلƅمو اƊƅظمة على اƊلمƅ ليةƄƅقدرة اƅـ زيادة ا 
  ظمةƊمƅربحية وتحسين اقتصاديات اƅـ زيادة ا 

 

                                                           

وث اƅمجلد اƅسابع و اƅثاƅ تحسين اƃجودة و زيادة اإنتاجية مجلة اادارة اƃعامة ,خلف عبد اه بن موسى , ثاƅوث اƅتميز و  - 1 
 711/711ص  7991العامΔ , الرياض اƅعدد اأول , معهد اأدارة 
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 أسس ومبادئ تطبيق إدارة اƃجودة اƃشاملة:

ان أهم اأسس واƅمبادئ اƅتي يجب تبƊيها واأخذ بها عƊد محاوƅة تطبيق اƅجودة اƅشاملة بƊجاح 
 :1هي

 ثقافة اƃمنظمة :

إدارة اƅجودة اƅشاملة بشƄل أساسي على خلق ثقافة اƅمƊظمة بحيث تƊسجم اƅقيم يعتمد Ɗجاح 
اƅسائدة فيها مع بيئة إدارة اƅجودة اƅشاملة وتدعم ااستمرار في اƅعمل وفقا ƅخصائص إدارة اƅجودة 

وذƅك عن طريق تبƊي قيم ومفاهيم قائمة على اƅعمل اƅتعاوƊي ،بمشارƄة جميع أفراد  اƅشاملة ،
جراء تغييرات اƅمƊاسبة بغرض إرضاء اƅعميل عن اƅمƊظمة  من خال فرق عمل ممƊƄة اقتراح وا 

طريق تقديم خدمات ومƊتجات ذات جودة عاƅية ترقى ƅمستوى توقعات واحتياجات اƅعماء بشƄل 
 مستمر ودؤوب على تحسين وتطوير جودة اƅخدمات واƅمƊتجات .

 :اƃمشارƂة واƃتمƂينـ 

اƅمƊظمة في تحسين اƅخدمات واƅمƊتجات من خال فرق اƅعمل مشارƄة جميع اƅعاملين في 
وحلقات اƅجودة يتم تƄويƊها ƅتحديد معوقات اأداء اƅمتميز واƅعمل على إيجاد اƅحلول اƅمƊاسبة ƅها 
وتمƄين هذƋ اƅفرق من اجراء اƅتغييرات واتخاذ اƅقرارات اƅمƊاسبة  حياƅها مبدأ أساسي من مبادئ إدارة 

ذƅك أن اƅمرؤوسين دائما أƄثر قدرة من اإدارة اƅعليا على تحديد اƅمشƄات اƅتي اƅجودة اƅشاملة و 
يجاد اƅحلول اƅمƊاسبة ƅها وذƅك ƅممارستهم ƅهذƋ اأعمال بشƄل يومي  توجههم في أدائهم أعماƅهم وا 

 ،Ƅما أن اƅمشارƄة اƅفعاƅة تخلق مƊاخا من اƅقبول وعدم مقاومة اƅتغيير. 

                                                           

 
 لخلف عبد اه بن موسى , ثاƅوث اƅتميز و تحسين اƅجودة و زيادة اإƊتاجية مجلة اادارة اƅعامة , اƅمجلد اƅسابع و اƅثاƅوث اƅعدد اأو  - 1

 922/923ص  9112, معهد اأدارة اƅعامة , اƅرياض 
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 ـ اƃتدريب:

دة اƅشاملة تشتمل على مجموعة مفاهيم وأساƅيب إدارية حديثة ،Ƅما تشتمل على إدارة اƅجو 
أدوات ابد من استخدامها ƅتتمƄن اƅمƊظمة من تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة بفعاƅية ابد من اƅتدريب 
اƅمƄثف ƅجميع أفراد اƅمƊظمة إƄسابهم اƅمهارات واƅمعارف اƅازمة ƅتحقيق هذا اƅغرض ،وƅتمƄيƊهم 

اƅمساهمة في تحسين جودة اƅخدمات واƅمƊتجات ،وتمƄيƊهم من اأداء بشƄل مميز يحد من  من
عادة اأعمال ، أي ان تؤدي اأعمال بشƄل صحيح ƅلمرة اأوƅى وƄل مرة .  اأخطاء واإهدار وا 

 :اƃتزام اإدارة اƃعليا باƃجودة

امها باƅدور تƊفيذي أƄثر بƄثير من قيفي اإدارة اƅتقليدية تقوم اإدارة اƅعليا في اƅمƊظمات بدور 
اƅقيادي اƊطاقا من فرضية أن اإدارة أƄثر حرصا على اƅعمل واƅمعرفة به وبƄيفية تطويرƅ ، Ƌذƅك 
يƄون اƅتطوير عبارة عن اƅقرارات من قبل اإدارة اƅعليا ، أما في بيئة إدارة اƅجودة اƅشاملة فان اإدارة 

يذ يق اƅجهود وتوحيدها ƅتحقيق أهداف اƅمƊظمة ويƄون اƅتطوير واƅتƊفاƅعليا تقوم باƅدور اƅقيادي ƅتƊس
مهمة اƅعاملين من خال فرق عمل اƊطاقا من فرضية أن اأفراد اƄثر قدرة على تطوير وتحسين 

 اأعمال اƅتي يؤدوƊها.

 اƃترƂيز على اƃعماء:

اƊƅجاح هو مدى  ا توجد مƊظمة إا وتعمل على تقديم خدمات أو مƊتجات ƅعمائها ومعيار
رضاء اƅعماء عن تلك اƅخدمات واƅمƊتجات ƅذƅك يمثل رضاء اƅعماء اƅمحور اأساسي إدارة 
اƅجودة اƅشاملة فعلى اƅمƊظمة أن تسعى وبشƄل دؤوب ومستمر على تحقيق رضاء اƅعماء في 

ƅخدمات واƅمستفيدين من اƅخارج وهم اƅوا موظفين أو إدارات وعماء اƊاƄ داخل سواءƅتجات و اƊك مƅذ
 من خال تقديم خدماتها ومƊتجاتها
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بشƄل متميز يتƊاسب مع توقعات اƅمستفيدين عƊها حتى تƄسب وائهم وبذƅك يتحقق اƊƅجاح 
 واƅقدرة على اƅمƊافسة.

 :اƃتحسين اƃمستمر

إدارة اƅجودة اƅشاملة ƅيست برƊامجا تعرف بدايته وا Ɗهايته سلفا بل هي جهود ƅلتحسين واƅتطوير 
مستمر ودؤوب ودون توقف وذƅك اƅجودة اƅشاملة قائمة على مبدأ اƅفرص اƅتطوير واƅتحسين  بشƄل

وا تƊتهي أبدا مهما بلغت Ƅفاءة وفعاƅية اأداء Ƅما أن مستوى اƅجودة ورغبات وتوقعات اƅمستفيدين 
 تƅيست ثابتة بل متغيرة ƅذƅك يجب تقديم اƅجودة واƅعمل على تحسيƊها بشƄل مستمر وفق معلوما

يتم جمعها وتحليلها بشƄل دوري يتم تطوير وفق مفهوم اإدارة اƅتقليدية اذ برزت اƅحاجة ƅتطوير 
ويتم ƅمرة واحدة اƅى ان تبرز اƅحاجة ƅهذا اƅتطوير مرة أخرى أما في إدارة اƅجودة اƅشاملة فهو مستمر 

 دائما ƅلتقويم واƅبحث عن فرص تطوير .

 اƃتخطيط ااستراتيجي ƃلجودة:

يبدأ تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة بوضع رؤية مستقبلية وأهداف بعيدة اƅمدى تسعى اƅمƊظمة 
ƅتحقيقها ،وهذا ƅن يتحقق عن طريق اƅعمل بعشوائية Ƅما أن تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة يتطلب 

 دمشارƄة جميع أفراد اƅمƊظمة وان Ƅان ذƅك بدرجات متفاوتة إا أƊه ا يمƄن تحقيق ذƅك دون وجو 
خطة ااستراتيجية اƅتي تƊسق بين هذƋ اƅجهود وتوحدها Ƅما أن اƅخطة ااستراتيجية هي أفضل أداة 

 ƅلتقويم اƅمستمر من خال معرفة ما تم إƊجازƋ مقارƊة بما يƊبغي تحقيقه. 

 :تحفيز اƃعاملين

لة يƊجاح إدارة اƅجودة اƅشاملة يعتمد بشƄل Ƅبير على مساهمة اأفراد في اƅمƊظمة أƊها حص
جهود هؤاء اأفراد واقتراحاتهم وأدائهم فا يمƄن أي مƊظمة أن تطبق إدارة اƅجودة اƅشاملة وتجƊي 
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ثمارها بمعزل عن هؤاء اأفراد وƅذƅك Ƅƅي تدفع اƅعاملين ƅتقديم ما ƅديهم من اقتراحات وأفƄار بƊاءة 
ثارة اƅقدرة اإبداعية بل ƅديهم اƄتشاف اƅمشƄات ق واƅتغلب على اƅمقاومة اƅتغيير ƅدى اأفراد وا 

يجاد اƅحلول اƅمƊاسبة واƅفعاƅة ƅها ابد من اجراء اƅتغييرات اƅمƊاسبة واتخاذ اƅقرارات اƅازمة  حدوثها وا 
إعطائهم اƅفرصة ƅإبداع وابتƄار طرق وأساƅيب عمل حديثة Ɗابعة من تجربتهم وخبرتهم في مجاات 

 عملهم.

 اƃقياس واƃتحليل:

بيئة إدارة اƅجودة اƅشاملة وفق بياƊات يتم جمعها وتحليلها بشƄل دوري ƅتجƊب  اƅقرارات تتم في
اأخطاء واƅسيطرة على ااƊحرافات في اأداء ،أي أƊها قرارات موضوعية اعتمادها على اƅحقائق 
 بشƄل Ƅبير ،هذا يتطلب ااƊتقال من اƅطريقة اƅتي ƄاƊت تتخذ فيها اƅقرارات في بيئة اإدارة اƅتقليدية

وفقا ƅرغبات وأهواء اإدارة اƅعليا وما تحمله من قيم ومبادئ وخبرة اƅى بيئة إدارة اƅجودة اƅشاملة اƅتي 
تتخذ فيها اƅقرارات وفقا معلومات وبياƊات يتم جمعها وتحليلها بشƄل دوري ويتم جمع اƅبياƊات وتحليلها 

 موضوعية.في بيئة إدارة اƅجودة اƅشاملة بشƄل يحد من اأخطاء واƅعيوب اƅا

 مƊع اأخطاء قبل حدوثها:

يعتبر تحسين جودة اƅخدمات واƅمƊتجات وزيادة اإƊتاجية من أهم اأهداف اƅتي تسعى إدارة 
عادة اأعمال واإهدار وهذا  اƅجودة اƅشاملة ƅتحقيقها ،واƅوسيلة ƅتحقيق ذƅك هو اƅحد من اأخطاء وا 

حدوثها بدا من محاوƅة تصحيحها ومعاƅجتها بعد  ƅن يتم إا بمƊع اأخطاء واƅمشƄات اإدارية قبل
حدوثها ،إدارة اƅجودة اƅشاملة تأخذ بمبدأ اƅوقاية من اأخطاء واƅعيوب وذƅك عن طريق اƅفحص 
يجاد اƅحلول اƅمƊاسبة ƅها ƅتفادي  واƅمراجعة واƅتحليل اƅمستمر سعيا ƅمعرفة اƅمشƄات قبل حدوثها وا 

اƅمشƄلة ثم اƅبدء باƅبحث عن حلول ƅها وذƅك أن إدارة اƅجودة  وقوعها بدا من ااƊتظار حتى وقوع
يجاد  اƅشاملة تتعامل مع اƅمشƄات على أƊها فرص ƅلتطوير طاƅما تمƊƄت فرق اƅعمل من اƄتشافها وا 
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اƅحلول اƅمƊاسبة ƅها قبل وقوعها ، خاصة وأن تƄلفة اƅوقاية أقل بƄثير من تƄلفة اƅعاج ،هذا اƅمبدأ 
Ɗة اƅمستمرة ƅلمƊظمة من خال اƅفحص واƅمراجعة واƅتحليل ƅجميع اƅعمليات اإدارية هو أشبه باƅصيا

 بشƄل مستمر دون اƊقطاع.
 

 مفهوم إدارة اƃجودة اƃشاملة في اƃمؤسسة اƃصحية: اƃثانياƃمطلب 

تسعى اƅمؤسسات اƅصحية اƅى تبƊي إدارة اƅجودة اƅشاملة عƊد تقديمها ƅلخدمات اƅصحية، من 
أجل رفع مستوى اأداء في اƅرعاية اƅصحية وƄسب رضا اƅمريض، وƄذا إمƄاƊية اƅتعامل مع هيئات 

 اƅتأمين اƅصحي .

 .1اƃصحية تعريف إدارة اƃجودة اƃشاملة في اƃخدمات أوا :

يذƄر أƊه مƊذ أن ظهر واƊتشر فƄر وأدبيات أسلوب إدارة اƅجودة اƅشاملة ،وهو يطبق على Ƅافة 
وقد أصبح حاƅيا أحد اƅسمات اƅرئيسية في مƊظمات اأعمال  إƊتاجية أو خدمية،أƊواع اƅمƊظمات 

اƅمعاصرة اƅتي تهتم بتحقيق مرƄز تƊافسيا مميزا على غيرها من اƅمƊظمات ،وƅم تƄن اƅمستشفيات 
استثƊاءا في ذƅك ،فقد Ƅان تطبيق أسلوب إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمستشفيات على Ɗطاق واسع 

جودة اأداء فااهتمام ب ة تتعلق باƅصحة وحياة اƅبشر وهم أغلى اأشياء ƅدى ااƊسان ،فطبيعة اƅخدم
واƅخدمة اƅمقدمة من اƅمستشفيات هو أحد اأهداف اأساسية ،وهذا يتوافق مع أسلوب إدارة اƅجودة 

بيقها طاƅشاملة وعمليات اƅتحسين اƅمستمر ƅلجودة ،وقد حققت اƅعديد من اƅمستشفيات مزايا Ƅبيرة من ت
ƅهذا اƅفƄر اƅجديد ، من اƅجدير باƅذƄر أن اƅمؤسسات تعمل على تشخيص حاجات ورغبات مثل 

                                                           

د.حمد فاق , د . إسحاق خرشي أ. سميرة أحام حدو , تفعيل ثقافة اƅجودة في اƅمستشفيات اƅجزائرية , Ɗموذج مقترح .  - 1 
 226ص  2292. 22مجلة اƅداراسات اƅماƅية و اƅمحاسبية و اادارية , جامعة اƅشلف , اƅجزائر اƅعدد 
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هؤاء اƅزبائن غير اƅعاديين مما يدعو اƅى اجراء اƅتغيير في مجمل Ɗظام اƅرعاية اƅصحية باƅبلد ، 
رعاية ƅومن هƊا يتضح وجود بعض اƅخصوصية في مفهوم Ɗظام إدارة اƅجودة اƅشاملة في مؤسسات ا

 ا. وتطبيقهاƅصحية 

تشƄل إدارة اƅجودة اƅشاملة مجموعة من اƅعمليات ااستراتيجية اƅتي تساعد على اƅتحسين 
 اƅمستمر ƅلخدمة ان من اأهداف اƅمهمة ƅفƄرة إدارة اƅجودة اƅشاملة هو تحقيق مفهوم اƅشموƅية ،

يدون من يتوقعها اƅمستف اƅشموƅية من مƊظور صحي تعƊي اƅتوسع في مستوى Ɗوعية اƅخدمات اƅتي
اƅرعاية اƅصحية ،اƅى Ƅافة اƅجواƊب اƅخاصة بخدمات اƅمستشفى اƅصحية واإدارية ،وتعتمد عملية 
اƅبحث عن اƅجودة ƅيس فقط ƅتقديم اƅخدمات اƅصحية واƅعاجية بل تشمل وضع توازن بين اƅمجاات 

 .1 اƅمختلفة واƅمتعددة في اƅمستشفى

ا تعطي اƅدافع واƅمصداقية وهي فلسفة إدارية تعتمد  على اƅتزاما ƅقيادات اƅعليا باƅمƊظمات اƅصحية وا 
ƅتطبيق عملية اƅتحسين اƅمستمر ƅلجودة ضمن استراتيجية واسعة تغطي Ƅل اƅمƊشآت اƅتي تقدم 

 .2اƅخدمات اƅصحية

 ثانيا:أهمية اƃجودة اƃشاملة في اƃمؤسسات اƃصحية 3

  4ي:ƅصحية أهمية Ƅبيرة تظهر فيما يلسات اƅتطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤس

                                                           

 
ƅتحسين اƅخدمات اƅصحية دراسة حاƅة اƅمراƄز ااستشفائية ƅلجامعة ƅلشرق اƅجزائري ,  ريمة أوشن , إدارة اƅجودة اƅشاملة Ƅاƅية - 1

 23, ص 2291رساƅة دƄتوراƋ تخصص تسيير اƅمƊظمات جامعة باتƊة , اƅجزائر , 

 
قاهرة , مصر اادارية , اƅعامر عياد اƅعتيبي إدارة اƅمستشفيات و اƅمرافق اƅصحية اƅمبادئ اأساسية , اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊيمية  - 2

 9632ص 2292
 

 .11شرف اƅدين زديرة . مرجع سابق , ص  -3
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تزايدت أعداد اƅمƊظمات اƅصحية اƅتي تقدم اƅخدمات أƄثر من أي وقت  :نمو مجال اƃخدمة_
مضى ،فعلى سبيل اƅمثال يتعلق Ɗشاط Ɗصف مƊظمات اأعمال اƅتجارية اأمريƄية باƅخدمات 

  مزال مستمرا باƅتوسع. ،باإضافة اƅى Ɗمو اƅمƊظمات اƅمتصلة باƅخدمات اƅصحية سريعا

ها على اƅقدر اƄƅافي من ان بقاء اƅمƊظمات اƅصحية يعتمد على حصوƅ : ازدياد اƃمنافسة_
ƅذƅك فان توفر جودة عاƅية ƅلخدمة اƅصحية في هذƋ اƅمƊظمات يوفر ƅها اƅعديد من اƅمزايا  ،اƅمƊافسة

 اƅتƊافسية.

رة جيدة فهم ا يرغبون باƅتعامل مع أن تتم معاملة اƅزبائن بصو  : _اƃفهم اأƂبر ƃلزبائن
اƅمƊظمات اƅتي ترƄز على اƅخدمة فقط وا يƄفي تقديم اƅخدمات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر 

 اƅمعاملة اƅجيدة واƅفهم اأƄبر ƅلزبائن وسلوƄياتهم.

يساعد تطبيق Ɗموذج إدارة اƅجودة اƅشاملة على تبسيط إجراءات اƅعمل من  :1تبسيط ااجراء_
خال اختصارها أو تحسيƊها وقد تمƄن مستشفى جامعة ميتشيجن باƅوايات اƅمتحدة اامريƄية من 

دوار سƊويا Ɗتيجة ƅتبسيط إجراءات  022222تخفيض مدة وتƄلفة اإقامة واأجور اƅعاملين بما قيمته 
 يض فترة اƊتظار اƅمريض قبل أن يتم تحويله اƅى اƅغرفة اƅتي تخصه.اƅدخول وتخف

يهدف تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة اƅى اƅسعي ƅتقضي فرص تحسين  تحسين اإجراء-
من %22واغتƊامها وقد تمƄن مستشفى وست باسن فيري من تقليص معدل اƅعمليات اƅقيصرية اƅباƅغ 

 باستخدام أسلوب اƅمعايرة. %92أقل من  اƅمعدل اƅسƊوي ƅلمواƅيد باƅمستشفى اƅى

تعتبر Ƅفاءة اƅتشغيل من أهم اƅفوائد اƅتي يحققها تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة  :Ƃفاءة اƃتشغيل -

                                                           

 
سرير ,  262د.سعيدان رشيد . د.روشام بن زيان . جودة اƅخدمات اƅصحية من خال اراء اƅمرضى باƅمؤسسة ااستشفائية  - 1

 .300, ص 22.2291 بواية بشار , مجلة اƅبشائر اإقتصادية , جامعة بشار , اƅجزائر, اƅعدد
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 وذƅك Ɗتيجة ƅلقضاء على اƅهدر في أداء اƅعمليات وارتفاع مستوى مهارة اƅعاملين .

: يساعد تطبيق هذا مفهوم على تحديد اƅطرق اأفضل أداء اƅعمل  اƃحد من تƂرار اƃعمليات-
رضا و  اإƊتاجية ومن ثم اƅحد من تƄرار ، وماƅه من تأثير سلبي على مستوى اƅجودة واƄƅفاءة و

 اƅمرضى.

 

 اƃمطلب اƃثاƃث: مراحل اƃتحول اƃى إدارة اƃجودة اƃشاملة في اƃمؤسسات اƃصحية

ƅه يتم تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسات اƅصحية يمƄن تحديد ااطار اƅذي من خا
 :1فيما يلي

 : ااعداد واƃتهيئة ƃبرنامج اƃجودة اƃشاملة-1
يبدأ اإƊجاز اƊƅاجح إدارة اƅجودة اƅشاملة من ااعداد واƅتهيئة ƅتطبيقها ، وفي هذƋ اƅمرحلة 
اƅتي تسبق بƊاء اƊƅظام تشترك اإدارة اƅعليا ƅلمستشفى ورؤساء اأقسام اƅطبية واإدارية بها باƅتعاون 

ين في Ƅبار اƅموظفمع مستشارين أو محترفين في مجال تصميم Ɗظام اƅجودة اƅشاملة باإضافة اƅى 
مختلف اƅتخصصات ، في مƊاقشة Ƅافة اƅجواƊب اƅعمل باƅمستشفى وحصر مشƄاتها واستƊباط 
اأفƄار واƅحلول اƅمثلى ƅها ورغم أƊه ا توجد آƅية محددة Ƅƅيفية اƊجاز هذƋ اƅمرحلة فان هدفها 

واƅخطط  ƅلمستشفى اأساسي واأبعاد اƅرئيسية واƅمرتƄزات اƅتي تتمحور حوƅها اƅسياسات اƅعامة
اƅتشغيلية واƅبرامج اƅتƊفيذية واƅمشروعات اƅخاصة بتحقيق ما تصبوا اƅيه من طموحات وما تسعى 

 اƅى تحقيقه من غايات. 
 

                                                           

 
اƅمفاهيم و اƅتطبيقات , اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اإتجاهات اƃحديثة في إدارة اƃمستشفيات , عبد اƅعزيز مخيمر . محمد اƅطعامƊة ,  - 1

 222/299,ص 2223اادارية , اƅقاهرة , 
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 نشر ثقافة اƃجودة اƃشاملة:-2
ƅمفهوم إدارة اƅجودة اƅشاملة في مجال اƅخدمات اƅصحية مبادئ ومهارات وطرق وأدوات مختلفة 

شتمل اأƊشطة اأوƅية اƅمتعلقة باƅجودة على تƊظيم سلسلة من اƅحلقات اƅدراسية ،ƅذƅك يƊبغي ان ت
حول اƅموضوع ƅتوجيه أصحاب اƅقرار واƅمديرين بشأن مفهوم وأهمية إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅرعاية 
اƅصحية ،ويƊبغي أن تعقب هذƋ اƅحلقات اƅدراسية مƊاقشات فƄرية حول تطبيقها هذا مفهوم في بلد 

ن ، مع مراعاة اƅموارد اƅمتاحة اƅثقافة اƅسائدة ،اƅوضع اƅصحي اƅراهن واƅهياƄل اƅقائمة ،ويƊبغي معي
Ƅذƅك تƊظيم أƊشطة مماثلة ƅتعريف سائر اƅعاملين بمفهوم إدارة اƅجودة اƅشاملة ƅلحصول على دعمهم 

ة في توسيع ƅعƄسيƅهذا اƅمفهوم وتوسيع Ɗطاق ƊشرƋ ويمƄن ااستعاƊة باƅمعلومات اأوƅية واƅتغذية ا
 Ɗطاق برامج إدارة اƅجودة اƅشاملة وتحسيƊها Ƅما يƊبغي 

سهامها في اƅتوعية  ااستفادة من اƅدور اƅذي يمƄن ان تقوم به وسائل ااعام في هذا اƅصدد وا 
 بأهمية اƅجودة وحفز اƅطلب على اƅرعاية اƅصحية اƅجيدة.

 
 تƂوين فرق عمل جيدة:-

على اƅفريق اƅذي يقود مشروع اƅجودة ،فقد سمي فريق اƅجودة أو تختلف اƅمسميات اƅتي تطلق 
 مجلس اƅجودة أو إدارة اƅجودة وغير ذƅك من اƅمسميات وتستƊد اƅى هذا اƅفريق اƅمهام اƅتاƅية:

وضع سياسة مƄتوبة وواضحة ƅلجودة بƄافة اƅمجاات اƅعمل باƅمستشفى واتخاذ اإجراءات -أ/
 ملين بها مع تأƄيد في هذƋ اƅسياسة على ااعتبارات اƅتاƅية :اƅازمة ƅتعريف جميع فئات اƅعا

 أداء اƅعمل باƅطريقة اƅسليمة من اƅمرة اأوƅى دون اƅسماح بأي خطأ . -
 مشارƄة جميع فئات اƅعاملين في حل مشاƄل اƅعمل واƅقضاء على اأخطاء. -
لبيتها على تاƅترƄيز على ضرورة تفهم احتياجات اƅمرضى اƅظاهرة واƅخفية واƅعمل  -

 بأقصى Ƅفاءة ممƊƄة.
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جراءات وأساƅيب اƅعمل واƊƅتائج اƅمتحققة في آن واحد. -  اƅترƄيز على Ɗظم وا 
 تطوير فƄرة اƅواء وااƊتماء ƅلمستشفى وأهدافها. -
اأخذ بمفهوم اƅعميل اƅداخلي واƅخارجي وتعميق فƄرة أن اƅعميل هو اƅذي يدير  -

 اƅمستشفى ويوجه Ƅافة أƊشطتها.
تƄوين حلقات أو جماعات اƅجودة في مختلف اƅمجاات اƅعمل باƅمستشفى، وتعتبر هذƋ  -ب/

 اƅحلقات من أƄثر اأساƅيب Ɗشر ثقافة اƅجودة واƅمساعدة في تطبيق أساƅيبها.
اƅتخطيط أƊشطة اƅجودة عن طريق تحديد اأهداف اƅمطلوب تحقيقها وصياغة اƅسياسات -ج/

ة اƅى باإضاف شد بها في اتخاذ اƅقرارات خاصة بأƊشطة اƅجودة،أو اƅخطوط اƅعريضة اƅتي يستر 
 تحديد اإجراءات وأساƅيب اأداء اأعمال اƅازمة ƅذƅك.

اƅبدء في تطبيق خطة اƅجودة ومتابعتها ومن اهم متطلبات اƅتطبيق اƅسليم إدارة اƅجودة -د/ 
 يلي: اƅشاملة باƅمستشفيات ما

-ƅموجودة باƅة اƅعماƅل اƄازمة إعادة تحليل هيƅوعا واتخاذ اإجراءات اƊما وƄ مستشفى
 توزيعها وفقا ƅمقتضيات اƅعمل بمختلف اأقسام اƅفƊية واإدارية.

تعديل اƅهياƄل اƅتƊظيمية اƅرئيسية واƅتفصيلية ƅلمستشفى وƅدعم أƊشطة اƅجودة وتوفير -
 لف فئات اƅعاملين.اƅمƊاخ اƅتƊظيمي اƅمƊاسب و عمل اƅجماعي وخلق اتجاهات إيجابية ƅدى مخت

استƄمال بطاقات اƅوصف اƅوظيفي ƅمختلف اƅوظائف اƅطبية واƅفƊية واإدارية وأيضا -
أدƅة إجراءات وƊظم اƅعمل واƅصاحيات واƅمسؤوƅيات واستمرار مراجعتها ƅلتأƄد من وفائها باحتياجات 

 اƅعمل في مختلف اƅمجاات،
 اƅزائرين .تلقي وتحليل ومعاƅجة شƄاوي اƅمرضى واƅعاملين و -
تشجيع جميع فئات اƅعاملين باƅمستشفى واƅمتعاملين معها على اƅتقدم بآرائهم واقتراحاتهم -

 بشأن تحسين جودة اأداء في جميع اƅمجاات.
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اعداد آƅية ƅجوائز اƅتميز في اأداء وجودة اƅخدمات اƅمقدمة على مستوى اأقسام -
 واأفراد. 

 اƅعمل ورعاية اƅعاملينتهيئة اƅظروف اƅمƊاسبة ƅأداء -

 تلقي وتحليل شƄاوى اƅموردين واƅمقاوƅين ومعاƅجتها.-          

 تصميم وتوفير آƅية مرƊة ƅاتصاات في مختلف ااتجاهات.-
تصميم وتƊفيذ مجموعة من اƅدورات اƅتدريبية واƅحلقات اƊƅقاشية بƊاء على دراسة علمية -

 احتياجات اƅتدريبية باƅمستشفى.
ƅية مƊاسبة ƅقياس درجة رضا عماء اƅمستشفى من اƅمرضى واƅعاملين صياغة آ-

واƅزائرين واƅمتعاملين معها عن مستوى ما تقدمه من خدمات ومجاات ƅلتحسين واƅتطوير اƅمطلوبة 
 بشأƊها .

تصميم وتوفير Ɗظام متƄامل ƅلمعلومات مع دعمه باإمƄاƊيات اƅتقƊية واƅبشرية اƅازمة -
عداد اƅتقارير اƅمطلوبة مƊها ورفعها ƅأفراد واƅوحدات اƅتي تحتاج اƅيها ƅدعمƅتوفير وتحليل اƅب  ياƊات وا 

 اأƊشطة اƅتي تقوم بها أو اƅقدرات اƅتي تتخذها.
تصميم وتƊفيذ خطة ƅمتابعة اƅتƊفيذ وأداء اƅعمل بمختلف اأقسام اƅمستشفى مع ااستعاƊة -

 بعة.إحصائية اƅمƊاسبة في إتمام عملية اƅرقابة واƅمتاباƅمعايير اƅموضوعية ƅتقييم اأداء واأساƅيب ا
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 دور إدارة اƃجودة اƃشاملة في تحسين اƃخدمة اƃصحية اƃمبحث اƃثاني:

أوضحت بعض اƅدراسات اƅميداƊية عدم رضاء ملتقي اƅخدمة اƅرعاية اƅصحية في اƅوايات 
اƅخدمة خال اƅخمسة  عن اارتفاع اƅمضطرد في تƄلفة اƅحصول على تلك1اƅمتحدة اأمريƄية

Ƅذƅك و  واƅعشرين عاما اأخيرة وعدم تƊاسب مستوى اƅخدمة اƅمتقدمة مع تلك اƅزيادة في اƅتƄاƅيف،
Ƅلفة فقد أدى اارتفاع اƅحاد في ت اأمر في اƅمملƄة اƅمتحدة ،حيث يتم تقديم اƅخدمة اƅطبية باƅمجان،

ƅى ارتفاع اƅمستخدمة اƅوجية اƅوƊƄتƅمعدات اƅين اأدوية واƊلمواطƅ خدمةƅقطاع اƅ مخصصةƅات اƊمواز
وقد أدى دƅك اƅى أن تفƄر اƅمستشفيات واƅمراƄز اƅعاجية في استخدام Ɗظام إدارة اƅجودة اƅشاملة 

اƅصحية  Ƅوسيلة ƅتحسين اƅخدمة ‘اƅتحسين اƅدائم ƅلجودة‘واƅدي يعرف أيضا في مجال اƅرعاية اƅطبية 
 تƄلفتها بشƄل يضمن حصول اƅعميل على قيمة تتƊاسب وƅلسيطرة على تلك اƅزيادة اƅمضطردة في

 مع اƅمباƅغ اƅتي يدفعها ثمƊا ƅهدƋ اƅخدمة اƅصحية.
 

  تحسين اƃخدمة اƃصحية اƃشاملة في استخدام اإدارة اƃجودة اƃمطلب اأول:
ويرجع ااهتمام بتحسين اƅخدمة في مجال اƅرعاية اƅصحية في اƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية اƅى 

عƊدما اجتمع واحد وعشرون من مƊظمات تقديم اƅرعاية اƅطبية مع عدد مماثل من خبراء  9112عام 
ين ساأمريƄية ƅيعلƊوا عن بداية اƅبرƊامج اƅقومي ƅتح بستوناƅصƊاعة في مجال اƅجودة في مديƊة 

 اƅجودة في اƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية واƅدي سمي 
The national demonstration project on quality improvement in health care NDP 

وبعد تبادل اƅخبرات واƅمعارف ƅمدة أسبوع بين رجال اƅصƊاعة واƅعاملين في مجال اƅرعاية 
اƅصحية حول تحسين جودة اƅخدمة اƅصحية ثم تشƄيل فريق من اƅباحثين ƅتقديم تقرير عام حول 
 إمƄاƊية تطبيق Ɗظم إدارة اƅجودة اƅشاملة في مجال اƅرعاية اƅصحية، وباƅفعل تم تقديم هدا اƅتقرير
                                                           

 
مƊشورات اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اادارية , اƅقاهرة محمد توفيق ماضي , إدارة اƅجودة اƅشاملة في مجاƅي اƅصحة و اƅتعليم ,  - 1

 131-19, ص  2222
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في موعدƋ ،واعتبر ƅسƊوات طويلة اƅمرجع اƅرئيسي ƅاستراتيجيات اƅجديدة ƅتحسين اƅجودة في مجال 
اƅرعاية اƅصحية في اƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية وقد أدى Ɗجاح هذا اƅبرƊامج اƅى اƊشاء معهد 

 9113متخصص ƅتحسين خدمة اƅرعاية اƅصحية في اƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية سƊة 
 :تم اƊشاء هيئة ƅاعتراف باƅمƊظمات اƅتي تقدم اƅخدمات اƅصحية ، أطلق عليها  Ƅذƅك فقد

Joint commission for accreditation of health care organization 

وهي عبارة عن هيئة تتبع اƅحƄومة اƅفيدراƅية تهدف اƅى تأƄد من قيام اƅمƊظمات اƅتي تقدم 
دة ƅتلك اƅخدمات وفي سبيل ذƅك وضعت هذƋ اƅهيئة اƅخدمات اƅصحية بتقدم حد أدƊى من اƅجو 

  :في اƅمستشفيات وهي QSBبرƊامجا في شƄل عشرخطوات ƅتطبيق 

 توزيع مسؤوƅيات اƅتحسين داخل اƅمؤسسة اƅصحية على اأطراف اƅمختلفة 1 .9
 تحديد اƅجواƊب اƅمختلفة ƅلرعاية اƅصحية اƅتي تقدمها اƅمƊظمة . .2
 سوف يتم على أساسها تقييم Ƅل خدمة يتم تقديمها .تحديد اƅعƊاصر اأساسية اƅتي  .3
 تحديد اƅمقاييس اƅتي سوف تستخدم ƅلحƄم على مستوى جودة Ƅل عƊصر. .6
 وضع مداخل محددة ƅعملية تقييم اƅجودة. .0
وجود Ɗظام ƅجمع اƅبياƊات اƅتفصيلية اƅمرتبطة بجودة اƅخدمات اƅصحية اƅتي تؤديها  .2

 اƅمƊظمة.
 جمعها واƅمرتبطة باƅجودة وعمل اƅتحليات واƅمقارƊات اƅخاصة بها.قييم اƅبياƊات اƅتي يتم ت .2
 اتخاذ اإجراءات اƅازمة ƅتحسين مستوى اƅرعاية اƅصحية. .1
 تقييم درجة فعاƅية تلك اإجراءات في تحسين اƅخدمة . .1

تداول Ɗتائج عمليات اƅتحسين مع جميع اأقسام واإدارات في اطار برƊامج تحسين   .92
 اƅمƊظمة. اƅجودة على مستوى

                                                           

221 محمد تϭفيق ماضي , إدارة الجϭدة الشΎمΔϠ في مجΎلي الصحϭ Δ التعϠيϡ , منشϭراΕ المنظمΔ العربيΔ لϠتنميΔ ااداريΔ , القاهرة 1002 , ص 91-17
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Ƅذƅك فقد قامت ) بوضع مقياس ƅقياس درجة جودة اƅخدمة اƅتي تقدمها اƅمستشفى ،يعتمد على 
 تسعة أبعاد أساسية هي: 

 يةƅفعاƅا 
 مائمةƅا 
 فاءةƄƅا 
 مااحترا 
 رعايةƅا  
 سامةƅا  
 ااستمرارية 
 توقيتƅمائم اƅا 
 اتاحة ا 
من وجهة Ɗظر  Sower et alصدق وثبات هذا اƅمقياس   باختيار 9111وقد قام في 

اƅمرضى اƅذين حصلوا على اƅرعاية اƅصحية أƊفسهم اعتمادا على اƅعƊاصر اƅفرعية اƅخاصة بتلك 
اأبعاد اƅثماƊية اƅرئيسية مع استبعاد بعد اƅفعاƅية ƅعدم قدرة اƅمرضى على اƅحƄم على فعاƅية اƅرعاية 

ديد اƅعاملي ƅمحاوƅة اƅوصول اƅى تبويب جاƅصحية اƅتي يحصلون عليها ،ثم أجري بعد ذƅك اƅتحليل 
ƅتلك اƅعƊاصر اƅفرعية وقد أوضحت دراسته أن جودة اƅخدمة اƅصحية يمƄن قياسها عن طريق ثماƊية 
أبعاد أساسية اƅتي قدمتها اƅهيئة وهي :ااحترام واƅرعاية اƅتي يتلقاها اƅمريض توافر اƅمعلومات أمام 

وعن اƅحاƅة اƅصحية اƅخاصة به ،ااƊطباع اأول عن اƅمريض عن اƅخدمات اƅمتاحة باƅتفصيل 
مون بتقديم درجة تƊوع اأفراد اƅذين يقو  اƅوجبات اƅتي يتم تقديمها، اƅمƄان اƅذي يتم فيه تقديم اƅخدمة،

رجة د اƅخدمة اƅصحية داخل اƅمستشفى ،ااستمرارية في تقديم اƅخدمة ،اƅوجبات اƅتي يتم تقديمها،
 .ريض وأخيرا اƄƅفاءة في تقديم اƅخدمةمائمة اƅخدمة Ɗƅوع اƅم
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وعلى اƅرغم من أن اƅباحث قد استخدم Ɗفس اƅعƊاصر اƅفرعية اƅتي قدمها مقياس إا ان تبويب 
فعلى سبيل اƅمثال ƅم تظهر ااتاحة Ƅبعد مستقبل ƅقياس  تلك اƅعƊاصر قد جاء مختلفا اƅى حد ما،

 اƅعƊاصر اƅفرعية Ƅƅل من ااحترام واƅرعاية،جودة اƅخدمة اƅصحية ،وƊƄƅها ƄاƊت موجودة في 
وااƊطباع اأول وتƊوع اƅقائمين بتقديم اƅخدمة Ƅذƅك فان عƊاصر اƅتوقيت اƅمƊاسب قد وزعت على 
ااحترام واƅرعاية وااƊطباع اأول وا شك أن هذا اƅتبويب اƅجديد اƅذي اعتمد على وجهة Ɗظر 

اƅجودة اƅخدمة اƅمقدمة اعتمادا على ذƅك اƅتبويب اƅجديد اƅعماء يؤثر بشƄل Ƅبير على Ƅيفية إدارة 
 بدا من اƅتقسيم اƅذي وصفه .

تجدر اإشارة في اƅبداية اƅى أن مجرد ااستخدام مقياس ƅقياس جودة اƅخدمة اƅصحية ا يعƊي 
تطبيق Ɗظام إدارة اƅجودة اƅشاملة Ƅما أوضحƊا من قبل فƊظام إدارة اƅجودة اƅشاملة أشمل من مجرد 

 عملية قياس اƅجودة واƅرقابة عليها.
وسوف Ɗستعرض في هذا اƅجزء اƅتاƅي بعض اƅحاات اƅتطبيقية استخدام إدارة اƅجودة اƅشاملة 
في بعض اƅمستشفيات باƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية ثم Ɗستخلص بعد ذƅك مقومات استخدام Ɗظام 

 :إدارة اƅجودة اƅشاملة في مؤسسات تقديم اƅخدمة اƅصحية
ƃىاƃة اأوƃشاملة في مؤسسة فورست  :حاƅجودة اƅ9112استخدام إدارة ا 

تعتبر مؤسسة فورست من أƄبر اƅمراƄز اƅطبية اƅتي تقدم Ƅافة اƅخدمات اƅطبية ƅلجزء اƅجƊوبي 
باƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية ورغبة مƊها في تقديم مستوى أفضل من اƅخدمة مع  مسيسيبيمن واية 

 وضعت برƊامجا على عدة عƊاصر هي: توفير في اƅموارد فقد
صياغة رساƅة واضحة ƅلمستشفى تتضمن اƅجودة واƅتي تƄون متاحة وسهلة اƅمƊال ƅسƄان -9
وهي اƅرساƅة اƅرئيسية ƅلمستشفى وتمثل هذƋ اƅرساƅة اƅدستور اƅحاƄم Ƅƅافة اƅوظائف  مسيسيبيجƊوب 

Ɗامج ضا تحديد اأهداف اƅتي يسعى بر واأقسام واƅوحدات داخل اƅمستشفى وقد تم في هذƋ اƅمرحلة أي
تحسين اƅجودة اƅى تحقيقها وهي اƅتفاƊي في تقديم اƅخدمة اƅمثلى ƅلمرضى اƅمتعاملين مع اƅمستشفى 
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،تحقيق رضا Ƅل اƅعماء ƅلحفاظ على Ƅل اƅخبرات اƅمتميزة من اأطباء اƅعاملين باƅمستشفى وأخيرا 
ƅان اƄسƅ ةƊƄة وممƅلفة معقوƄخدمة بتƅطقة .تقديم اƊم 

قƊاعة اإدارة اƅعليا بضرورة تحسين مستوى جودة اƅخدمة وبفعاƅية تلك اƅبرامج حتى يمƊƄهم -2
اقƊاع باقي اƅعاملين باƅمستويات اإدارية اƅمختلفة ،اƅقيام باƅمقارƊات اƅمرجعية ƅلƊتائج واƅممارسات 

عليم ارد اƅماƅية اƅازمة ƅتمع تبادل اƊƅتائج هذƋ اƅمقارƊات مع اƅمستشفيات اأخرى واعتمادهم ƅلمو 
واƅتزام Ƅل اƅرؤساء اƅوحدات  وتدريب Ƅافة اƅعاملين في اƅمستشفى ƅلعمل على تحسين أدائهم اƅمهƊي

واأقسام باƅمستشفى بأن اƅجودة ورضاء اƅعميل يعتبر هو اأساس وفي سبيل ذƅك فإƊهم يقومون 
 اƅة اƅعامة ƅلمستشفى وأن تƄون هذƋبوضع أهداف قابلة ƅلقياس في مجال اƅجودة في اطار من اƅرس

اأهداف اƅمطلوب اƅوصول اƅيها تعƄس مستوى جودة اأداء باƅقسم وتعƄس اشباع حاجات حقيقية 
وتعتمد تلك اƅوحدات على اƅبياƊات اƅمرتدة عن رأي اƅعماء اƅمترددين على تلك  ƅلمتعاملين معه،

 .اأقسام في تقييم مستوى اƅجودة اƅخدمات اƅصحية
ƅك فان اأقسام تعمل بشƄل متƄامل مع بعضها اƅبعض ƅمعاƅجة بعض مشاƄل جودة Ƅذ-3

اƅخدمة اƅمتعلقة بأƄثر من قسم حتى يتم معاƅجة اƅمشƄلة من وجهة Ɗظر اƅعميل وƅيس من وجهة 
.Ƌل قسم على حدƄ ظرƊ 

ااهتمام باƅعميل واعتبارƋ أساس في تصميم وأداء اƅخدمة اƅصحية ويتضمن ذƅك اعتƊاق -6
سفة أن اƅمريض هو محور اƊƅظام وƅذƅك يجب اƅعمل على دراسة توقعاته عن اƅخدمة اƅمقدمة فل

ومحاوƅة تحقيق هدƋ اƅتوقعات أو حتى تجاوزها Ƅذƅك يجب قياس درجة رضائه عن اƅخدمة من 
خال ااستقصاءات أو من خال مجموعات من اƅمتعاملين بل ان اƅمستشفى قد أقامت ما يسمى 

ƅمتعاملين مع بيوم تقييم اƅتعرف على درجة رضاء اƅه اƅمستشفى يتم من خاƅمقدمة باƅطبية اƅخدمة ا
 اƅمستشفى وتوقعاتهم اƅمستقبلية.
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تم تشƄيل فرق  9119وضع برƊامج محدد ƅتحسين جودة اƅخدمات اƅعاجية ،ففي عام -0
مات اƅعاجية دƅلعمل تتƄون من اأطباء واƅعاملين باƅمستشفى تتوƅى تقييم وتحسين ممارسات اƅخ

وقد ƄاƊت اƅمهمة اƅرئيسية ƅتلك اƅمجموعة هي وضع دƅيل يمثل قواعد ارشادية عامة ƅلممارسات 
 اƅعاجية ورعاية اƅمريض داخل اƅمستشفى ،وقد رƄز هذا اƅدƅيل على عدة جواƊب محددة أهمها:

مريض ، ƅلاƅتƄامل بين مقدمي اƅرعاية اƅطبية  اتساق وثبات مستوى اƅعاج اƅمقدم ƅلمرضى،
تحديد اƊƅقاط اƅتي يƊتهي عƊدها دور Ƅل قسم من اأقسام اƅعاجية تحسين اƅمردود اƅذي يعود على 
اƅمريض من اƅحصول على اƅخدمة وأخيرا Ƅيف يتم ضمان استمرار تقديم اƅعاج ƅلمريض ƅفترات 

 طويلة اذا ƅزم اأمر. 
ضع اƅقواعد اارشادية اƅخاصة به واعتمادا على تلك اارشادات اƅعامة قام Ƅل قسم عاجي بو 

تفصيا مع اƅظروف اƅعاجية به وƄاƊت محصلة تلك اƅمرحلة وجود عدة أدƅة عامة  تتاءمواƅتي 
وفرعية تستخدم Ƅمرشد ƅلعاملين أƊفسهم وتساعدهم على اتخاذ اƅقرارات في بعض اƅحاات باإضافة 

 أقسام اƅتي يتعاملون بها .اƅى وجود معايير واضحة ƅتقييم جودة اƅخدمة اƅصحية في ا
Ƅذƅك فان بعض اأدƅة اƅفرعية ƄاƊت بمثابة مفتاح ƅلمرضى اƅمتعاملين مع بعض اأقسام حتى 

أساسيا  وقد Ƅان ذƅك يمƊƄهم اƅتعرف على اƅخدمات ومستوى جودتها اƅمتوقع قبل اƅتعامل مع اƅقسم،
رات طويلة م خدماتها ƅلمرضى ƅفتباƊƅسبة ƅبعض اƅمجاات اƅعاجية في اƅمستشفى واƅتي ƄاƊت تقد

 في مƊازƅهم حتى يمƄن توفير اƅتƄلفة ƅهم وƅلمستشفى.
ااعتماد على اƅمقارƊة اƅمرجعية أفضل اƅممارسات بقصد تحسين أداء اƅعمليات حيث قام -2

 بعمل برƊامج ƅمقارƊة ممارسات أفضل اƅمƊشآت من حيث تقديم اƅخدمة وهي: 9116اƅمستشفى عام 
مع اƅممارسات اƅتي تقدم بها في مجال اعداد وتأهيل اƅعاملين ƅتقديم أفضل  وال ديزƊي:

حتى  the Forrest General wayوقد أطلق هذا اƅبرƊامج  اƅخدمات ƅلمتعاملين مع اƅمستشفى،
يمƄن اƅتعلم من مديƊة اأƅعاب وال ديزƊي Ƅيف يقدم اƅعاملون أفضل رعاية ƅرواد تلك اƅمديƊة ،وƅذƅك 
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ى شعار ƅها Ɗقل عدوى اƅرعاية أي أن تشابه مع وال ديزƊي سوف يؤدي اƅى تحسين وضعت اƅمستشف
مستوى اƅرعاية باƅمتعاملين مع اƅمستشفى ومن خال هذا اƅبرƊامج اƅذي يتضمن اƅعديد من برامج 
اƅتدريب واƅتعليم وƊظم واƅحوافز واƅتقدير أمƄن تحقيق تحسين ملحوظ في تعامل مقدمي اƅخدمة مع 

ƅداخليين من مرضى وموظفين واƅعماء اƅخارجيين من أطباء وزوار وجعل Ƅل مقدمي اƅعماء ا
 اƅرعاية اƅصحية على دراية بمصلحة اƅمريض.

اعتبار اƅبياƊات هي اأساس Ɗƅجاح عملية اƅتحسين واƅتطوير وفي هذا اƅصدد فان اƅمستشفى -2
خدمات ƅتي تقدم بعض أو Ƅل اƅيجمع اƅبياƊات بشƄل مƊتظم عن اƅمستشفيات اƅمƊافسة واƅمƊظمات ا

ذƅك Ƅ اƅتي تقدمها اƅمستشفى حتى يمƄن اƅتعرف على Ɗواحي اƅقوة واƅضعف اتجاƋ هؤاء اƅمƊافسين،
فان جمع بياƊات بشƄل مƊتظم عن أداء اƅمستشفى ƄƄل وƄافة اأقسام واƅوحدات اƅتابعة ƅها يعتبر 

مƄاƊية اƅتطوير في مستوى ا ƅ Ƌخدمات اƅمقدمة وعادة ما يتم تداول هذأساسيا ƅتحديد درجة اƅتحسن وا 
اƅبياƊات اƅخاصة باأداء بين اƅمستويات اإدارية واأقسام اƅمختلفة في اƅمستشفى ،وتمثل أيضا 
اƅبياƊات اƅحديثة عن اƅمجتمع اƅذي تقوم اƅمستشفى بخدمته عƊصرا أساسيا ƅوضع اƅخطط اƅمستقبلية 

ترƄيبة اƊ ƅسبة اƅمواƅيد، شار أمراض معيƊة ،عدد اأفراد،ذƅك معدل اƊت ƅلخدمة اƅطبية اƅمقدمة مثال:
عتبر ي اأمراض اƅمهƊية باƅمƊطقة ،اƅتوزيع اƅعمري ƅلمقيمين باƅبيئة اƅمحيطة باƅمستشفى، اƅسƄاƊية،

رƊƄا أساسيا Ɗƅظام تحسين اƅجودة بها وفي بعض اأحيان يصعب اƅحصول على رأي  اƅمريض وفي 
 ضاء أسرار اƅمرضى عن اƅخدمة اƅمقدمة.هذƋ اƅحاƅة يتم قياس درجة ر 

اƅتعليم واƅتدريب اƅدائم ƅلعاملين ايماƊا بأهمية تعليم وتدريب مقدمي اƅخدمة عƊد تطبيق Ɗظام -1
تحسين اƅجودة تقوم اƅمؤسسة بتوظيف أحد عشر أستاذ متخصصا في اƅمجاات اƅعاجية اƅمختلفة 

 في فروع مختلفة ،حيث يتضمن ذƅك وجودتوصل اƅيه اƅعلم في مجال اƅتخصص  ƅتقديم أحدث ما
ƅقاء يومي ƅعرض موضوع جديد في مجال اƅتخصص باإضافة اƅى وجود خمسين مقررا يتم تدريسها 
ƅأطباء واƅعاملين اƅشبان تغطي اƅطب اƅعاجي في مجال اƅرعاية اƅصحية هدا باإضافة اƅى برƊامج 
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دات اإدارية واƅطبية واƅممرضات واƅعاملين وƊدوات متخصصة في مجال إدارة اƅجودة اƅشاملة ƅلقيا
 باƅمستشفى.

تحرص اƅمستشفى على ارسال استقصاء ƅلمريض  قياس درجة رضاء اƅعميل بشƄل دوري،-1
بعد اƅخروج من اƅمستشفى يتضمن Ƅافة جواƊب تقديم اƅخدمة اƅتي مر بها اƅمريض أثƊاء اƅتعامل 

هدا اƅتحليل في قياس درجة رضاء اƅمتعاملين  تستخدم Ɗتائج مع Ƅافة وحدات اƅمستشفى وعادة ما
باإضافة اƅى اƅتعرف على احتياجاتهم اƅحقيقية وتوقعاتهم من مستوى اƅخدمة عƊدما يتعاملون مع 
اƅمستشفى وƄذƅك فان ااستقصاء يتضمن جزءا مفتوحا ƅلتعبير عن شƄواهم من بعض اƅمشاƄل عƊد 

د را هاما ƅلتحسين واƅتطوير، Ƅذƅك فان اƅمستشفى قتƄون مصد اƅتعامل مع اƅمستشفى واƅتي عادة ما
قامت بإصدار وثيقة حقوق ƅلمتعاملين مع اƅمستشفى واƅتي تتضمن حقوق اƅمتعاملين مع اƅمستشفى 
من حيث اتاحة اƅخدمة واƅتعامل بƄرامة واحترام اƅخصوصية واحترام اأسرار اƅخاصة باƅمريض 

 ة بأي أذى عƊد اƅتعامل مع اƅمستشفى.وأخيرا عدم إصاب واƅحق في عدم رد اƅمريض،
 .1991في مستشفى بيلين بواية وسƂانس   TQMاستخدام نظام  اƃحاƃة اƃثانية:

اعتبر مستشفى وسƄان سبيلين باƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية أن Ɗظام اƅخطوات اƅعشر اƅذي 
في اƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية غير Ƅاف ƅتحقيق   jcahoوضعته هيئة ااعتراف باƅخدمات اƅصحية 

و ƅذƅك فقد صممت Ɗƅفسها Ɗظاما أطلق عليه Ɗموذج جودة اƅعمل  TQM  اƅتطبيق اƄƅامل Ɗƅظام 
ويقوم هدا  QIDWفي اƅمستشفى واƅدي عرف باختصار   Quality in Daily Worksاƅيومي 

Ɗها تخطيط اƅجودة واƅرقابة عليها ثم تحسياƊƅظام على ااعتماد على ثاثية جوران اƅتي تعتمد على 
حيث ƄاƊت اƅخطوة اأوƅى واجب تحقيقها هي وضع خطوات محددة  QIDWفي وضع مامح Ɗظام 

 ƅعملية تخطيط جودة اƅخدمة اƅصحية باƅمستشفى في شƄل ستة Ɗقاط أساسة وهي: 
 اƊشاء مجلس يهتم بشؤون جودة اƅخدمات اƅصحية واƅعاجية باƅمستشفى .-9
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ياغة رساƅة وأهداف محددة ƅلمستشفى تحدد Ɗوع اƅخدمات اƅصحية اƅتي سوف تقدمها ص-2
،Ɗوع اƅعماء اƅذين سوف تقدم ƅهم اƅخدمة وƄذƅك Ɗواحي اƅتميز في تقديم خدمات اƅمستشفى ويتضمن 
ذƅك أيضا تحديد رساƅة وأهداف Ƅل وحدة رئيسية اأقسام اƅمختلفة باƅمستشفى في اطار من اƅرساƅة 

 ة واأهداف اƅعامة ƅلمستشفى ƄƄل.اƅعام
تحديد اƅعمليات اƅرئيسية اƅتي يتم اƅقيام بها في Ƅل وحدة وقسم من أقسام اƅمستشفى واƅتي -3

 تعتبر عمليات رئيسية في تقديم اƅخدمة واƅرعاية اƅصحية باƅوحدة .
لى ع تحديد أبعاد جودة اƅخدمة اƅمرتبطة بƄل عملية من تلك اƅعمليات اƅرئيسية اعتماد-6

 رغبات اƅعماء وبمشارƄة اƅمتخصصين من اأطباء واƅممرضات .
تحديد اƅمقاييس واƅمؤشرات اƅتي يمƄن أن تستخدم في اƅحƄم على جودة باƊƅسبة Ƅƅل بعد -0

 من تلك اأبعاد اƅخاصة بجودة اƅعمليات اƅرئيسية .
حلة هدف ƅمر  وضع أهداف محددة اƅجودة باƊƅسبة Ƅƅل مؤشر من تلك اƅمؤشرات حتى تƄون-2

 اƅتخطيط اƅجودة بحيث تعمل اأقسام على تحقيقها.
 أما اƅعƊصر اƅثاƊي فعن بعض اƅخطوات ƅتحقيق عملية اƅرقابة على اƅجودة هي:

قياس اأداء وجمع اƅبياƊات يومية عن مقاييس ومؤشرات اƅجودة خاصة باƅجواƊب اƅمختلفة -9
 ƅلرعاية اƅصحية اƅتي يقدمها ƅلمستشفى.

تقييم اƅفجوات بين اأداء اƅفعلي واأهداف اƅتي تم وضعها مسبقا باƊƅسبة ƅمؤشرات تحليل و -2
مع  PDCAاƅجودة اƅمختلفة ويتƄون اƅجزء اأخير Ɗƅظام باƅمستشفى في تحسين اƅمستمر واƅمعروف 

على أساس أن  اƅخطوات   Value PDCA أطلق عليه  تطويرƅ Ƌيتضمن عدة خطوات أخرى وƅذƅك
 هي:

 وجود اƅمشƄلة في اƅعملية اƅتي يتم تحليلها. اƅتأƄد من-
 تشƄيل فريق ذي مهمة محددة ƅدراسة اƅمشƄلة.-
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 تحديد اƅمشƄلة واختيار أفضل اƅحلول.-
 اƅتعرف على اأسباب اƅحقيقية ƅلمشƄلة.-
 اƅتخطيط ƅحل اƅمشƄلة واختيار أفضل اƅحلول.-
 تƊفيذ وتطبيق اƅحل اƅذي يتم اƅتوصل اƅيه.-
 لية اƅحل اƅذي تم تƊفيذƋ.تقييم مدى فاع-
 تعميم اƊƅظام اƅجديد في حاƅة ثبوت فاعليته.-
 ااعتراف بجهود اأفراد في اƅتحسين ومƄافأتهم. -

وقد استدعى على استخدام اƅخطوات اƅتسعة تدريب اأفراد وفرق اƅعمل على اأساƅيب اƅمعروفة 
 ƅتحليل اƅمشƄات وتشخيصها في مجال إدارة اƅجودة اƅشاملة.

 
 تقديم اƃرعاية اƃصحية في مؤسسات  TQM مقومات استخدام نظام اƃمطلب اƃثاني:

ابد ƅها أن تتسم بجملة من اƅمقومات   TQMحتى تستخدم مؤسسات اƅرعاية اƅصحية Ɗظم 
 :Ɗ1ذƄر مƊها ما يلي

ضرورة تغيير Ƅافة اƅعاملين باƅمستشفى اداريين وأطباء واƅخدمات اƅمساعدة Ɗحوى جدوى -9
برامج تحسين اƅجودة وأهمية اƅعميل Ƅهدف أساسي وجوهري في عملية تقديم اƅخدمة اƅصحية قد 

مستشفى بغرب اƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية  29واƅتي تمت على  9116أوضحت احدى اƅدراسات 
مƄاƊية تƊفيذ برامج تحسين اƅجودة  TQMقة موجبة ومعƊوية بين ثقافة اƅمستشفى Ɗحو أن هƊاك عا وا 

Ƅما توجد عاقة موجبة ومعƊوية بين إمƄاƊية تƊفيذ برƊامج تحسين اƅجودة وƄل من مستوى اƅخدمة 
Ƅما يدرƄها اƅمريض ومستوى إرضاء Ƅما يدرƄه اƅعاملون أƊفسهم أي أن اƅثقافة هي اƅمحرك ƅتƊفيذ 

                                                           

 
باƅقطاع اƅصحي اƅفلسطيƊي , مؤيمر اƅعلمي اƅثاƊي Ƅƅلية اإقتصاد و اƅعلوم وفيق حلمي ااغا , اƅجودة اƅشاملة و طرق إبداعها  - 1

 1 231صƊ2222يسان ,  22/22اإدارية , جامعة اƅعلوم اƅتطبيقية اƅخاصة , ااردن , 
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مج اƅجودة وتƊفيذ برامج اƅجودة هي اƅتي تؤدي اƅى Ɗتائج إيجابية سواء باƊƅسبة ƅلمرضى أو برا
 اƅعاملين أƊفسهم.

اƅعمل على توحيد مفهوم Ƅافة اأطباء في اƅمستشفى Ɗحو اƅجودة اƅشاملة وعƊاصرها -2
ب Ɗاƅرئيسية ،حيث تتسم اƅمستشفيات بشƄل خاص بوجود اƅمسؤوƅين عن إدارة اƅمستشفى في جا

واأطباء اƅممارسين في جاƊب آخر، واƅذي يتمتعون بوضع متميز اƅى حد Ƅبير أضف اƅى ذƅك 
وتحسين اƅخدمة باƅمستشفى Ƅطرف ثاƅث وقد أدى هذا  TQMوجود مسؤوƅين عن ادخاƅهم Ɗظام 

اƅوضع اƅخاص اƅى وجود اختافات بين تلك اأطراف تتعلق بتوزيع اƅقوى داخل تلك اƅمƊظمات عƊد 
مستشفى في بلجيƄا قد أوضحت أن أطراف  69على  9111تلك اƅبرامج بل ان دراسة سƊة تƊفيذ 

اƅعديدة في اƅمستشفى )مديري اƅمستشفيات ،مديري اƅممرضات ، مديري اƅجودة ، واأطباء 
ƅيس ƅديهم Ɗفس اادراك ƅمفهوم إدارة اƅجودة وأغراضها وƄيفية تƊفيذها وا شك أن هذا  اƅممارسين(
 .1ي اادراك من شأƊه أن يصعب من اƅتطبيق اƊƅاجح ƅتلك اƅبرامجااختاف ف

اƅعمل على تحقيق اƅعمل اƅجماعي وƄسر اƅحواجز اƅمختلفة بين اأقسام اƅمختلفة اƅتي تقدم -3
اƅخدمات اƅصحية ƅلمريض ، مع اƊƅظر اƅى تلك اأقسام على أƊها تقدم سلسلة من اƅخدمات اƅمتƄاملة 

اƅى ان اƅبيروقراطية اƅتقليدية   ovretreit.1997من وجهة اƅعميل فقد أشار اƅتي تمثل مجتمعة قيمة 
واƅتقسيم اƅشديد واأقسام واƅتƊظيم على أساس اƅوظائف عادة ما يؤدي اƅى عدم إمƄاƊية تقديم اƅخدمة 

 متƄاملة وسلسة داخل اƅمƊظمات اƅصحية.

ترحة Ɗد تقديم جودة اƅخدمة اƅمقيسمى بجودة اƊƅتائج وجودة اƅعملية ع ضرورة اƅتمييز بين ما-6
في اƅمستشفيات فعلى حين يصعب على اƅمريض تقييم جودة اƊƅتائج من حيث اأثر اƅعاجي ƅلرعاية 
اƅصحية إا أƊه يمƄن أن يدرك جودة اƅعمليات اƅتي تتعلق باƅطريقة اƅتي يتم بها تقديم تلك اƅخدمة 

 بƊاء على عدة أبعاد معيƊة.
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ة اƅعمليات اƅتي تتوƅى تقديم اƅرعاية اƅصحية بشƄل مباشر أو اƅتي ااهتمام بتحسين Ƅاف-0
تساعد داخليا في تقديم اƅرعاية فƄل قسم داخل اƅمستشفى هو عميل ƅقسم آخر فقد أوضحت احدى 

( أƊه على اƅرغم من أن اأطباء واƅمساعدين Macdonald.1995اƅدراسات في اƅمملƄة اƅمتحدة )
مستوى اƅجودة في اƅعديد من اƅمستشفيات اƅبريطاƊية ،إا أن ذƅك ƅم يبدƅون قصارى جهدهم ƅتحسين 

ا يرتبط فقط  TQMيؤثر بشƄل ملموس على مستوى اƅخدمة اƅمقدمة بها ويرجع ذƅك اƅى أن برامج 
 بƊواحي اƅطبية وƊƄƅه ترتبط بƄل عƊاصر اƅمƊظمة اƅتي تقدم اƅخدمة اƅصحية.

ƅجودة في مجال اƅخدمة اƅصحية مما اشك فيه أن دراسة اƅعائد واƅتƄلفة ƅبرƊامج تحسين ا-2
في مجال اƅرعاية اƅصحية سوف يترتب عليه اƅحاجة اƅى موارد إضافية تمثل  TQMادخال Ɗظم 

عبئا جديدا إƊفاق عليها بشƄل خاص في اƅمستشفيات اƅحƄومية ويستلزم ذƅك ضرورة اƅدراسة اƅمتأƊية 
 ƅلعائد اƅذي يتمثل أساسا في تحسين اƅخدمة اƅصحية.

ظرا أهمية تقديم اƅخدمة اƅعاجية اƅمباشرة Ɗاƅتعليم اƅمستمر ƅلفƊيين واƅمهƊيين اƅقائمين على -2
تلك اƅجودة اƅفƊية في خدمة اƅعماء ويƄون ذƅك عن طريق وجود Ɗظم داخلية تسمح بذƅك ،Ƅما Ƅان 

 اأمر في حاƅة مستشفى فورست.
 

 اƃمطلب اƃثاƃث: إدارة اƃجودة اƃشاملة وأثرها في تحسين جودة اƃخدمات اƃصحية
اأƊشطة اƅرئيسية في تأهيل اƅمورد اƅبشري داخل اƅمستشفى فهو يعد اƊƅواة ان اƅتدريب هو من 

مدخل إدارة اƅجودة اƅشاملة وƊƅشر ثقافة اƅجودة في اƅمستشفى حيث يهدف هذا اƅمدخل اƅى اƊجاز 
 .ƅتدريبية بƄفاءة وفاعلية عاƅيتيناƅعملية ا

 9:1أهمية تدريب اƅمورد اƅبشري اƅصحي

                                                           

ƄتوراƋ , دسيد أحمد حاج عيسى , أثر تدريب اأفراد على تحسين اƅجودة اƅشاملة اƅصحية في اƅمستشفيات اƅجزائرية , أطروحة 9
-2299, 23في اƅعلوم اƅتجارية , تخصص تسويق Ƅلية اƅعلوم اإقتصادية و اƅعلوم اƅتجارية و علوم اƅتسيير , جامعة اƅجزائر 

2292 
1 
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دريب اƅعاملين من خال اعتبارها مظهرا متƄاما في إدارة اƅمؤسسات تتبع أهمية اƅتطوير واƅت
اƅصحية وذƅك استقاء أفضل جودة اƅمخرجات من مساهمة Ƅل عامل فيها ومن أجل تعزيزجاهزية 
اƅمؤسسة اƅصحية ƅمواƄبة متطلبات اƅتƊافس وان هذا اƅتدريب يميز اƅمؤسسات اƅصحية عن غيرها 

ريب ويمƄن أن Ɗحدد أهمية تد هلك باƊƅفع ويحقق اأهداف اƅمرجوة :على اƅمؤسسات اƅصحية واƅمست
 اƅموارد اƅبشرية اƅصحية في Ɗقاط اƅتاƅية:

 اƅتدريب يحسن أداء اأفراد ويساعدهم على تطوير مهاراتهم ومعاƅجة Ɗقاط اƊƅقص ƅديهم.
ƅي واƊتقƅتطور اƅتيجة اƊ ى تحديث مهاراتهم ومعارفهم باستمرارƅعاملون اƅوجي في تيحتاج اƅوƊƄ

 اأداء خاصة داخل اƅقطاع اƅحيوي.

يساعد اƅتدريب على حل اƅمشƄات اƅمؤسسات اƅصحية في حاƅة وجود Ɗزاعات أو عدم وضوح 
 في اƅسياسات أو اإجراءات أو اƅمعايير أو حدوث Ɗقص في عدد اƅعاملين 

ترقية اƅعاملين ƅ يهيئ اƅتدريب اƅعاملين ƅلحصول على ترقيات واƅتقدم في اƅوظائف وهو ضروري
 اƅجدد.

وابد اإشارة ƅتƊامي اƅحاجة اƅى تطوير واƄتساب اƅمهارات جديدة ƅتعزيز هذƋ اƅمهارات ودمجها 
 مع اƅمهارات اƅمستخدمة في اƅممارسات اƅفعلية.

وهƊا توجد طرق متعددة ƅلتدريب واƅتطوير وتستخدمها اƅمؤسسات واƅعاملون في اƅصƊاعة 
 وتحسين اƅممارسة ومن اƅطرق اƅمهمة واƅمتبعة في ذƅك:اƅصحية Ƅتعزيز اƅمعرفة 

 واƅتوجيه في اƅعمل. واƅتعليم اƅداخلي، وتتضمن ورش اƅعمل، اƅطرق اƅداخلية:
وتتضمن اƅمبادرات تطوير اƅعاملين مثل ورش اƅعمل اƅرسمية واƅحلقات  اƅطرق اƅخارجية:

 راط في دورات تدريبية قصد اƅتدريبوااƊخ اƅدراسية واƅمؤتمرات أو اƅدراسة في مؤسسات خارجية ،
 واƅتطوير.
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وفي محيط اƅمستشفيات يعد اƅتعليم واƅتدريب خال اƅعمل من اƅطرق اƅشائعة في عملية تطوير 
اƅمهƊيين اƅصحيين وتأهيلهم وأƄثرها قبوا هي طريقة فعاƅة اƅتƄلفة وذƅك باستخدام اƅمصادر اƅمتاحة 

هارات اƅعاملين وهي ضرورية اƄتساب واƅتماسك اƅمعرفة واƅمحلية وهي Ɗاجعة ƅاعتراف بخبرة وم
وهذƋ تعزز اƅثقة واƅتماسك واƅتƊسيق واƄƅفاءة في اƅعمل وتعزز روح اƅمشارƄة وااƅتزام ƅدى اƅعاملين 
وهي جوهرية ƅأفراد اƅعاملين اƅجدد أƊها تبتدئ من ƅحظة اƊخراط اƅموظف أو اƅموظفة في اƅمؤسسة 

ديد ااحتياجات اƅتدريبية وتخطيط ƅتطوير واƅتأهيل اƅوظيفي قصد تلبية وتتطلب من اƅمشرفين تح
 متطلبات اƅقوى اƅعاملة.

Ƅان ƅلخدمة اƅمقدمة أن تلبي حاجات وتوقعات  وان اإدارة ملزمة بتطوير وتدريب اƅعاملين اذا ما
إداري اƅفعال ا اƅمستهلƄين وحاجات اƅقوى اƅعاملة بفعاƅية ƅتƄون مرƊة ومتماسƄة ،ويعتبر وجود اƅدعم

أساسا خال عملية اƅتدريب واƅتعليم ،وجزء حيوي ƅمفهوم تطوير وتأهيل اƅقوى اƅعاملة اƅصحية 
،واأƄثر من ذƅك أن هذƋ اƅقوى بحاجة اƅى تطوير واƅتأهيل في مجال اƅصحي ،وأن اƅحاجات 

رة أن تدعم اإدا اƅتدريبية واƅدعم اƅازم ƅها يمƄن تلبيته من خال اƅتدريب اƅوظيفي ،ويجب على
ودعم  ية وتحيزز احة فرص اƅتدريب ƅلجميع بدون مواوتمƄن اƅتطوير اأفراد اƅعاملين وذƅك بإت

 1 2 .اƅعاملين اƅدين يحصلون على فرص ƅتطوير قدراتهم اƅمهƊية واƅوظيفية

رضا يعبر عƊها اƅمتدربين بمقياس اƅ مفهوم اƅجودة في اƅتدريب: اƅجودة في اƅتدريب هي ما-2
ا يعƊي اƅوصول اƅى خدمات تدريبية ذات مستوى يحقق رغبات اƅمتدربين وطموحاتهم وأهدافهم بم

 .2 وتشجيع حاجاتهم اƅفعلية ƅلتدريب

                                                           

سيد أحمد حاج عيسى أثر تدريب اأفراد على تحسين اƅجودة اƅشاملة اƅصحية في اƅمستشفيات اƅجزائرية , أطروحة دƄتورا في  22
 اƅعلوم 

 
مرƄز تطوير اأداء و  2في اƅتدريب , اƅطبعة   iso 1222هال محمد عبد اƅغƊي , مهارات إدارة اƅجودة في تدريب , تطبيقات  - 2

 03, ص 9112اƅتƊمية , اƅقاهرة , 
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وتعد جودة اƅتدريب أفضل ضمان ƅتحسين جودة اƅخدمات اƅصحية ،فتحسن اƅجودة في عملية 
ين ما مما يؤدي اƅى Ɗوع من اƅتƄامل باƅتدريبية يؤدي اƅى رفع Ƅفاءة اأداء اƅتدريبي ادارة اƅتدريب 

يتعلمه اƅمتدرب وبين ما يحتاج اƅيه فعليا في تطوير أدائه وتحسين قدراته مما يزيد فاعلية اƅتعليم 
واƅتدريب وعمليا اƅتدريب يؤدي اƅى تحسين اأداء وتقليل اأخطاء ،وأداء اƅعمل على Ɗحو اƅصحيح 

Ƅاƅيف مما يعد أمرا هاما في مجال اƅخدمات من اƅمرة اأوƅى وهدا يؤدي اƅى تخفيض اƅت
اƅصحية،حيث ان  تƄاƅيف اƅعاج واƅتمريض واإقامة تزداد في حال Ɗقص اƅخبرة اƅصحية واƅتمريضية 

 .1. ،علما بأن جودة اƅخدمات اƅصحية غير محددة اƅمعاƅم وتتأثر بأمور Ƅثيرة
في اƅمؤسسات اأخرى من وتختلف إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسات اƅصحية عن غيرها 

حيث قبول مستوى أقل من اأداء وخاصة في اƅمجال ااƄليƊيƄي ودƅك Ƅون حدوث أي خطأ طبي 
قد يؤدي اƅى عواقب وخيمة مادية ومعƊوية ودƅك ا بد من توافر برامج جودة ذات مستوى عال يحول 

ة ذات مستوى عال دون حدوث هدƋ اأخطاء وهƊا يأتي دور اƅتدريب في تبƊي تطبيق مدخل جود
يحول دون حدوث هدƋ اأخطاء وهƊا يأتي دور اƅتدريب في تبƊي تطبيق مدخل اƅجودة اƅشاملة من 
خال اƅتعرف واادراك اƅعميق ƅمحتوى إدارة اƅجودة اƅشاملة وتحديد اƅمهارات وااتجاهات اƅضرورية 

ي تسعى إدارة اƅتدريب فا اأسلوب ،Ƅما يجب أن ذƅهواƅمرغوبة ƅإسهام في تطبيق جديد وفعال 
توفير اƅثقافة اƄƅافية حول مجهودات تحسين اƅجودة وأن تعمل على تطوير خططها بما يƊسجم وواقع 
اƅجودة اƅشاملة ومتطلباتها ،واƅعمل على ربط اƅبرامج اƊƅظرية باƅتطبيق اƅعملي وهو محور إدارة 

 .اƅجودة اƅشاملة 
اƅشاملة عليها أن تمارس دورا جديدا  إدارة اƅجودةوƄƅي تتمƄن إدارة اƅتدريب من اعتماد Ɗظام 

تعمل من خاƅه على تطوير اƅموارد اƅبشرية وتƊميتها من خال توفير اƅمدخات اƅضرورية ƅعملية 
و ه تعديل أو تغيير اƅثقافة اƅسائدة في اƅمستشفى وااهتمام باƅعملية اƅتدريبية من خال اقتƊاء Ƅل ما

                                                           

 
,  اƊƅهضة اƅعربيةسيد محمد جاد ااƅرب . إدارة اƅمƊظمات اƅصحية و اƅطبية , مƊهج متƄامل في إطار اƅمفاهيم اإدارية اƅحديثة , دار  - 1

 261,ص9112/9112اƅقاهرة , 
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Ɗتدريب وتقƅهحديث في مجال اƅشاملة يحوƅجودة اƅمستشفى أسلوب إدارة اƅي فان اختيار اƅتاƅا ياته وبا
اƅى مƊظمة تعليمية تقدم خدمات عاƅية اƅجودة وفي وقت أقل وبما معƊاƋ أن جودة اƅعملية اƅتدريبية 

 تƊعƄس في هيئة مƊتجات وخدمات عاƅية اƅجودة.
 :6اعتماد مدخل إدارة اƅجودة اƅشاملة ƊƄظام في اƅتدريب -3

ان تطبيق مدخل ƅجودة اƅشاملة يƊطلق من أحد أقسام اƅمستشفى وبمرور اƅزمن يتم اƊتشارƋ اƅى 
جميع اأقسام حيث تشجع إدارة اƅجودة اƅشاملة عملية اƅتƄامل بين مختلف اأقسام Ƅƅي يتم اارتقاء 

 أن اƅتدريبوجودة اƅخدمات ƅلمساƊدة وجودة اƊƅظام اإداري ،وبما  بمستوى جودة اƅخدمات اƅصحية،
هو من اأƊشطة اƅرئيسية في اƅمستشفى اƅذي يقدم اƅخدمات اƅتدريبية ƅلعاملين في اƅمجال اƅصحي 
بمختلف اختصاصاتهم فهو يعد اƊƅواة ƅتطبيق مدخل إدارة اƅجودة اƅشاملة وƊƅشر اƅثقافة اƅجودة في 

من خال  اƅية عاƅيتيناƅمستشفى حيث يهدف هدا اƅمدخل اƅى اƊجاز اƅعملية اƅتدريبية بƄفاءة وفع
 .مخرجات -عمليات-مدخاتاعتمادƋ على مƄوƊات اƊƅظام اأساسية 

اƅمدخات: تعتمد على Ƅفاءة تحديد ااحتياج اƅتدريبي اƅسابق باأساƅيب اأƄثر فاعلية واƅتي 
 تمƄن من تحديد أوجه اƅقصور في اأداء.

اƅعملية اƅتدريبية وهي اأفراد اƅعمليات: وهي تستخدم اƅمدخات في اƅتعامل مع مƄوƊات 
وأساƅيب اƅتدريب ومساعدات اƅعملية  اƅعاملين في مجال اƅتدريب وموضوعات برامج اƅتدريب ،

 اƅتدريبية وبيئة اƅتدريب اƅتي تلعب دورا هاما في استثمار اƅعاصر اƅسابقة.
صول واƅو اƅمخرجات: وتتمثل في Ɗتيجة اƅتفاعل بين اƅمدخات من خال إجراءات اƅعمليات 

اƅى خدمات ومƊتجات تحقق رضا اƅمتدربين ورغباتهم وبحيث تتمثل هدƋ اƅمخرجات مدخات Ɗƅظام 
 1من جديد تساهم في تطوير اƅعملية اƅتدريبية وهƄذا....

  

                                                           

41 سيد محمد جΎد مرجع سΎبϕ ص 122
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 اƃمبحث اƃثاƃث: إدارة اƃجودة اƃخدمات في اƃقطاع اƃصحي واهم اسهامات اإدارة اƃجودة

ƅقد تزايد اهتمام اƅمؤسسات بمفهوم اƅجودة في اآوƊة اأخيرة هذا ƅما ƅها من تأثير على Ɗجاحها أو فشلها 
وما توفرƋ اƅجودة من تخفيض اƅتƄاƅيف وتحسين في Ɗوعية اƅسلع واƅخدمات في ضل عاƅم يشتد فيه اƅتƊافس Ɗحو 

ب فاظ على اƊƅجاح وااستمرارية في بيئة متغيرة يصعتسمح بƄسب مƄاƊة سوقية و اƅح استراتيجيةƄسب إتباع 
 .اƅتعامل معها ،هذا ما دفع باƅمƊظمات إƅى تبƊي مفهوم اƅجودة وƅدفع بجهودها Ɗحو تحسين جدة مƊتجاتها وخدماتها

 
 اƃجودة اƃشاملة إدارةاأول: أهم اسهامات رواد اƃحرƂة اƃفƂرية اƃمطلب 

اعتمدت إدارة اƅجودة اƅشاملة في ظهورها على اƅعديد من اƅرواد اƅمفƄرين اƅبارزين اƅذين اسهموا 
في ابراز هذا اƅمفهوم وشƄلوا اƅمرجعية اƅفƄرية أسلوبه اإداري اƅمتطور وسƊتطرق اƅى أبرزهم من 

 يلي: خال ما
وقد أدرك  اƅجودة، إدارةهو مهƊدس أمريƄي ويعتبر اأب اƅروحي : ادوارد ديمينج  أوا :

ديميƊج أن اƅموظفين هم اƅذين يتحƄمون باƅفعل في عملية اإƊتاج وابتƄر ما يسمى بدائرة ديميƊج 
وتحدث عن اƅجودة في أمريƄا في أوائل اأربعيƊيات وƄƅن تجاهلته  تصرف، افحص، Ɗفذ، :خطط،

سلسلة  إƅقاءن ثم قام ايشيƄاوا )رئيس ااتحاد اƅياباƊي ƅلمƊظمات ااقتصادية (بدعوة ديميƊج وم
 .محاضرات في مƊتصف اƅخمسيƊات في اƅقرن اƅماضي 

: رƄز على اأدوات اƅتقƊية واƅتدريب واƅفلسفة إدارية 0اƅمبادئ اأربعة عشر Ɗƅظرية ديميƊج
 متميزة:
 جودة اإƊتاج واƅخدمات.وضع هدف دائم يتمثل في تحسين  -9

 اƊشاء مراƄز ƅلتدريب اƅفعال )واصل اƅتدريب(. -2

 (. TQMاƊتاج فلسفة جديدة ) -3

 إزاƅة اƅحواجز بين اإدارة. -6
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 اƅغاء تقييم اƅعمل على أساس اƅسعر. -0

 1.2بƊاء اƅجودة في اƅمƊتوج واƅتوقف عن اƅفحص اƅشامل -2

 ƅلعاملين واƅتزام إدارة بها.اعداد ائحة ƅغيات واهداف اƅمؤسسات وƊشر هذƋ اƅائحة  -2

 تعليم وتطور اƅقدرة ƅدى اƅمشرفين. -1

 اƅعمل على إزاƅة اƅخوف ƅدى فريق اƅعمل وخلق مƊاخ ƅابتƄار. -1

 تحقيق اƅتƄامل واƅتƊسيق بين اأقسام واƅوحدات اإدارية باƅمؤسسة.-92
 ااعتماد على سياسات اƄثر واقعية في تحقيق اهداف اƅعاملين.-99
 د اهداف رقمية ƅلعاملين واƅترƄيز على اƄتشاف قدرات اƅعمليات وتحسيƊها.تجƊب تحدي-92
 تشجيع اƅتعليم واƅتحسين اƅذاتي Ƅƅل شخص.-93
 احداث اƅتغيير اƅدائم ƅدفع عملية اƅتحويل.-96

وأوضح ديميƊج ان اƅعمل على وضع هذƋ اƅمبادئ اإدارية اƅجديدة موضع اƅتطبيق اƅفعلي 
عمل على ادخال اƅعديد من اƅتغيرات على اƅعديد من اأساƅيب واƅمفاهيم يستلزم من اƅمؤسسات ان ت

 وأساƅيب اƅتعامل مع اƅموردين تعلق مƊها بوضع اأهداف وتصميم اƅحوافز، اƅتƊظيمية خاصة ما
واƅتدريب وعليه هذƋ اƅتغيرات ستمƄن اƅمؤسسة من تحقيق اƅتميز وجودة مƊتجاتها وهذا مايƊعƄس 

 اƅتƊافسية وقدراتها على مواجهة اƅمؤسسات اƅمƊافسة ƅها. إيجابيا على مزاياها
 
 
 
 
 

                                                           

 
 92ص  2296د . أحمد يوسف دودين , إدارة اƅجودة اƅشاملة , ااƄادميون ƅلƊشر و اƅتوزيع , عمان اأردن ,  - 1
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  .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 
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 مصاريف عاجية عاƅية جدا.-
 مصاريف قاƊوƊية عاƅية جدا.-
 

 م.جوران. نموذج جوزيف ثانيا:
 Qualitéيعتبر جوران واحد من اƅمهƊدسين اأوائل اƅذين ساهموا في بƊاء ثورة اƅجودة 

Révolution   عامƅجامعة في اƅتحق جوران بعد تخرجه من اƅقد اƅ. يابانƅعمل في  9126باƅبا
استطاع جوران من Ɗشر  9109بوظيفة اƅتحقق من اƅجودة .وفي عام  West HawthorneشرƄة 

اƅذي اعتبر فيما بعد بƊاء في هذا اƅمجال .وقد   Qualité Control Han Bookمؤƅفه اأول 
أربعة أعوام من وصول دوميƊيك اƅيها وقد أسس معهد جوران في عام وصل اƅى اƅيابان بعد مضي 

 Qualityوقد عرض جوران فلسفته فيما يخص اƅجودة على شƄل ما يسمى بثاثية اƅجودة  9121

Trilogy. 

وƅقد قدم جوران Ɗموذج تطبيقي ادارة اƅجودة اƅشاملة يتƄون من عشر Ɗقاط على شƄل خطوات 
 1: ير تƊظيمية شاملة واƊƅقاط هيعملية تغي أحداث ةمتسلسل
 تحديد اهداف خاصة ƅعملية اƅتحسين اƅدائم-
 تدريب جميع اƅموارد اƅبشرية في اƅمƊظمة-
 تبƊي أساƅيب ƅحل اƅمشƄات ووجود فرص اƅتحسين-
 2ن .ƅتحسين اƅجودة ووجود فرص اƅتحسي خلق وعي باƅحاجة-
بƊاء اƅتƊظيم ƅتحقيق اأهداف عن طريق تشƄيل مجلس ƅلجودة تحديد اƅمشاƄل، اختيار -
 ،تعيين فرق اƅعمل ،اختيار اƅمدراء اƅمشاريع

                                                           

سيد حمد حاج عيسى , أثر تدريب اأفراد على تحسين اƅجودة اƅشاملة اƅصحية في اƅمستشفيات اƅجزائرية , دراسة حاƅة عيƊة من  - 1 
 63ص  2292رساƅة دƄتورا , تخصص تسويق , جامعة اƅجزائر اƅمستشفيات اƅجزائرية , 

 22وعد عبد اه اƅطائي , مرجع سابق صد.  - 2 



                                   الصحيΔلجوΩة الΨدماΕ النظري التأصيل                                                            الثانيالفصل 
                   

78  

 

 رقابة اƅتƊفيذ وتقديم اƅتقارير عن تقدم اƅعمل-
    تشخيص اƅتميز-
 اباغ اƊƅتائج وƊشرها-
 اƊƅجاح اƅمحقق إثباتمسك سجات -
 اأƊظمة واƅعمليات ااعتيادية ƅلشرƄة واƅحفاظ على ااستمرارية دمج اƅتحسيƊات اƅسƊية في-

وضع جوران خطوات ƅتحسين اƅجودة عرفت ب ثاƅوث جوران  اƅجودة: إدارةثاثية جوران 
 هي:

 :تخطيط اƅجودة-9
 تحديد زبائن اƅمƊظمة اƅداخليين واƅخارجيين-
 تحديد حاجات اƅزبائن-
 احتياجات اƅزبائنيلي  تطوير خصائص اƅمƊتوج بما-
 تطوير عمليات قادرة على اƊتاج خصائص اƅمƊتوج-
 إيصال اƅخطط جميع اƅعاملين في اƅمƊظمة-

 اƅرقابة على اƅجودة:-2
حيث يتم استعمال طرق إحصائية في عملية اƅرقابة وذƅك ƅلتأƄد من ان اƅسلع اƅمƊتجة تحقق 

 على اƅجودة تحديد اأداء اƅفعلي ƅلجودة ،Ƅما تتطلب اƅرقابة  معايير اƅجودة خال عملية اإƊتاج ،
 بين اأداء وااهداف اƅمعدة مسبقا ،ومن ثم تصحيح أي اƊحرافات ما باأهدافومقارƊة اأداء 

 : تحسين اƅجودة-3
 ذƅك من خال :و 

 .إيجاد وتطوير بƊية هيƄلية ƅعمل حسيƊات اƅجودة-
 مشاريع اƅتحسيناƅتعرف على اƅمجاات اƅتي تحتاج اƅى تحسين وتطبيق -
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 إيجاد فريق اƅمشروع ƅيƄون مسؤول عن اƊهاء Ƅل مشروع ƅلتحسين-
تزويد فريق اƅعمل بما تحتاجه من تدريب ƅتƄون قادرة على تشخيص مشاƄل اƅجودة -

 .ومعرفة أسبابها واƅعمل على حلها
 اƅجودة اƅشاملة إدارةثاثية جوران  2شƄل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 21اƅمصدر : خاƅد شريفي , مرجع سابق , ص 
مديƊة Ɗيويورك ب اƅتحق ارموƊد فيجƊيوم بعمله في شرƄة جƊرال اƄƅتريك:  فلسفة فيجنيوم ثاƃثا:

وبيƊما Ƅان يعمل على صƊع اƅمحرƄات اƊƅفاذة اƄتشف بأن اأساƅيب اإحصائية قد  9166في عام 
ساعدته Ƅثيرا في عملية تحسين أداء هذƋ اƅمحرƄات ،ƊƄتيجة ƅذƅك فقد قررت اƅشرƄة تƊصيبه مسؤوا 

ماساشوتس  عن برƊامجه ƅتحسين اƅجودة ،وبعد ذƅك فقد استطاع من خال عمله في جامعة

 التخطيط الجيد

 ΔبΎالرقΔϠعΎϔال التحسين  
 المستمر

 ΔϠمتكام Δثاثي 
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 بتأسيسقام فيجيƊيوم  9121اƅتƊƄوƅوجية من تطور مفهوم اƅسيطرة اƅتامة على اƅجودة .وفي عام 
 شرƄة استثمارية خاصة في مجال اƅجودة .

 :1وخلص فيجƊيوم اƅى وضع عشر Ɗقاط تمثل فلسفته اƅخاصة برفع مستوى اƅجودة وهي
 .جعل اƅجودة عملية واسعة اƊƅقاط تتبƊاها اƅمƊظمة-
 .ن تƄون اƅجودة واƅتƄلفة Ƅا متƄاما ا يوجد بيƊهما تضاربا-
 .يفهمه ويتقبله اƅمستفيد ان تعƊي اƅجودة ما -
 .توافر اƅحماس ƅدى Ƅل اافراد واƅمجموعات اƅعمل تجاƋ مسأƅة اƅجودة-
 .ان تصبح اƅجودة أسلوبا ƅإدارة-
 .ان تعتمد اƅجودة واابداع Ƅل مƊهما على ااخر-
 .ودة عملية أخاقيةان تصبح اƅج-
 .ان يƄون هƊاك تطوير متواصل ƅلجودة-

 
 :2اسهامات فيليب Ƅروسبي رابعا:

يعد فيليب Ƅروسبي من اشهر رواد في مجال اƅجودة وأساƅيب تطويرها وهو صاحب فƄرة 
 وتلخصت اهم أفƄارƋ حول اƅجودة فيما ،  Zero DefectsصƊاعة با عيوب أو عيوب اƅصفرية 

 يلي:
 3ة عشر Ɗقطة وهي:عجودة يتƄون Ƅروسبي ƅلجودة من اربƄروسبي ƅلمƊهج 

                                                           

 –بوخلود باديس . أثر تطبيق مبادئ إدارة اƅجودة اƅشاملة  على جودة اƅمƊتجات اƊƅفطية دراسة ميداƊية في مؤسسة سوƊطراك   - 1 
 .2292ااعمال , جامعة ورقلة . اƅجزائر . قسم اƅتƄرير . رساƅة دƄتوراƋ , تخصص إدارة 

 2222,  6أحمد بن عيشاوي , إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسات اƅخدمية , مجلة اƅباحث , جامعة ورقلة , اƅجزائر , اƅعدد - 2 
 .92,ص 

 3 - ƅتعليم اƅشاملة في مؤسسات اƅجودة اƅترتوري , د . اغادير عرفات جويحات , إدارة اƅز محمد عوض اƄتبات و مراƄمƅي  و اƅعا
 3 62, ص  2222اƅمعلومات , دار اƅميسرة ƅلƊشر و اƅتوزيع و اƅطباعة , عمان , اأردن , 
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 ااƅتزام اƅثابت من قبل اإدارة اƅعليا باƅجودة-
 استخدام اƅقياس Ƅأداة موضوعية-
 Ɗشر اƅوعي فيما يتعلق بأهمية اƅجودة-
 اتخاذ اإجراءات اƅتصحيحية-
 اƅتخطيط اƅسليم إزاƅة اƅعيوب في اƅمƊتج او في اƅخدمة-
زاƅة معوقات ااتصال اƅفعالاƅتخ-  لص من أسباب اأخطاء وا 
 تشƄيل ƅجƊة ƅبرƊامج خلو اƅمƊتج من اƅعيوب-
 إيجاد فرق ƅتحسين اƅجودة تتƄون من ممثلين من Ƅل قسم داخل اƅمؤسسة-
 تحديد تƄلفة تقييم اƅجودة وتوضيح Ƅيفية استعماƅها Ƅأداة في اإدارة-
 تشƄيل مجاƅس ƅلجودة تلتقي بشƄل دوري-
 تدريب Ƅل اƅمديرين بشƄل فعال أداء دورهم في عملية تحسين اƅجودة-
تخصيص يوم خلو اƅمƊتج من اƅعيوب ƅتعريف Ƅافة موظفي اƅمؤسسة بوجود إدارة -

 اƅجودة اƅشاملة وان هƊاك تغييرا حدث في اƅمؤسسة
 تشجيع اافراد واƅجماعات داخل اƅمؤسسة على وضع اهداف ƅهم ƅتحسين اƅجودة-
ستمرة ب ان تƄون مƄل خطوات اƅسابقة واƅتأƄيد على ان عملية تحسين اƅجودة يجتƄرار -
 .وا تƊتهي ابدا

 
 مبادئ إدارة اƃجودة اƃشاملة وخطوات تطبيقها اƃمطلب اƃثاƃث:

يعتقد رواد مƊهج إدارة اƅجودة اƅشاملة ان تحقيق هذا اƊƅظام اإداري اƅجديد يرتƄز على مجموعة 
طبيق صول اƅى تاƅمتƄاملة ويعتمد أيضا على خطوات متتاƅية وثابته ƅلو من اƅعƊاصر اأساسية 
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 ƅ1.2هذا أخير اƅصحيح
 .اƃشاملة اƅجودةمبادئ إدارة  وا:أ

وƅفهمها عميقا ابد من تحليل  تعد إدارة اƅجودة اƅشاملة احدى أƊواع اƅتفƄير اƅمƊظوماتي ،
تغيرة اƅشاملة ƅها في اطار بيئة ديƊاميƄية موتشخيص جواƊبها اƅمختلفة ƅلوصول اƅى اƅرؤيا اƄƅلية 

 اƅجودة اƅشاملة مبادئ تƄمن في : إدارة تسعى ƅلتطور واƅتحسين اƅمستمر و
 :3ااهتمام باƅزبون-9

ية سواء ƄاƊت إƊتاج من اƅبديهي ان اƅزبائن يمثلون محور عمل اƅمؤسسة واƅقوى اƅدافعة ƅها،
Ƅتاج بدون زبائن، ويقسم او خدمية اعتماد تبيت وجودها وتقدمها بشƊطلق ا اƊل أساسي من م

 اƅزبون في اطار مفاهيم إدارة اƅجودة اƅشاملة اƅى Ɗوعين هما:
ذƅك اƅمستهلك اƅذي تتمحور حوƅه Ƅافة اأƊشطة واƅجهود من اجل  اƅزبون اƅخارجي: وهو-

باƅشƄل اƅذي  يدينتحقيق رغباته اذ يتطلب مƊهج إدارة اƅجودة اƅشاملة اƅوفاء بحاجات ورغبات اƅمستف
 يشعرهم باƅرضا اƅتام عن اƅمؤسسة وخدماتها

اƅزبون اƅداخلي: وتشمل افراد واƅعاملين في جميع إدارات واقسام اƅمؤسسة اƅذين يتعاملون مع -
 ااعمال إƊجازبعضهم اƅبعض 

 :تمتاز اƅمƊشآت اƅتي تطبق Ɗظام إدارة اƅجودة اƅشاملة ب :ئق اتخاذ اƅقرار بƊاء على اƅحقا-2
"أن قراراتها مبƊية على اƅحقائق وبياƊات وƅيست تƄهƊات فردية وان قرارات اƅتي يتم اƅتوصل اƅيها 

 يجب ان تƄون سريعة ودقيقة

                                                           

د.محمد فاق , د.إسحاق خرشي , اأستاذة سميرة أحام حدو , تفعيل ثقافة اƅجودة في اƅمستشفيات اƅجزائرية , Ɗموذج  -  - 1 
 223,ص 2292,  22مقترح , مجلة اƅدراسات اƅماƅية و اƅمحاسبية و اإدارية , جامعة شلف اƅجزائر اƅعدد 

رضا اƅزبون دراسة حاƅة اƅمؤسسة اƅعمومية اإستشفائية ƅعين طاير  وا عائشة ,أهمية جودة اƅخدمة اƅصحية في تحقيق  -2     
 02, ص  2299.  3مذƄرة Ɗƅيل شهادة ماجستير تخصص تسويق جامعة اƅجزائر
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توفر اƅرؤيا وااƅتزام ƅدى اإدارة اƅعليا: ان تƄون إدارة اƅجودة اƅشاملة جاƊبيا من اƅرؤيا -3
حقيقها ،أي ان إدارة اƅجودة اƅشاملة مماثلة في واƅعقيدة اƅتي تؤمن بها اإدارة اƅعليا تعمل على ت

 اƅتي تتطلع اإدارة اƅعليا ƅتحقيقها واƊها جادة ومتحمسة ƅتحقيق تلك اƅصورة ةاƅمظلمصورة 
يعد مبدأ اƅترƄيز على اƅعملية اإƊتاجية أحد ااستراتيجيات اƅمهمة  :2اƅترƄيز على اƅعمليات-6

ƅخدمية على حد سواء حيث تقوم هذƋ ااستراتيجية على اƅتي تعتمد عليها اƅمؤسسات اƅصƊاعية وا
تƊظيم اأجهزة واƅمعدات وقوة اƅعمل اƅتي بإمƄاƊها تقليل تƄاƅيف اƅتلف واƅضياع وااخطاء ،اجل 
اارتقاء بجودة مƊتج اƅمؤسسة مقارƊة مع اƅمƊتجات اƅمƊافسة في اƅسوق ،وااستجابة ƅرغبات اƅزبائن 

 اƅمختلفة
 : Spectionin Prevention Versus  1 خطاء قبل وقوعها اƅوقاية من اأ-0

اذ طبق مبدأ اƅثاƊي يƄون قد تحقق مبدأ اƅوقاية من اأخطاء قبل وقوعها ،ويستلزم تطبيق مبدأ 
اƅوقاية من اأخطاء استخدام مجموعة من اƅمعايير اƅقياس اƅمقبوƅة ƅلجودة أثƊاء اƅعمليات، بدا من 

 .وقوع اأخطاء )اƊƅتائج(استخدام هذƋ اƅمعايير بعد 
 Feed Backاƅتغذية اƅعƄسية -2

 اذا Ƅان اأداء اƅجماعي ضروريا ƅتحقيق هدف معين يجب ان تعطي اƅتغذية اƅمرتدة ƅلجماعة،
اƅخمسة اƅسابقة Ɗتائجها مطلوبة اا بحصول على  اƅمبادئا يمƄن بحال من اأحوال ان تحقق 

ي ƅاتصال وعليه فاƊه يمƄن اƅقول ان اƅتغذية اƅعƄسية اƅتغذية اƅعطية وهƊا يتضح اƅدور اƅرئيس
ه بيƊما يرى فيليب Ƅروسبي في Ƅتاب،  ƅلمعلومات اأمƊية عامل أساسي Ɗƅجاح إدارة اƅجودة اƅشاملة

 ان مبادئ اƅجودة اربع هي Ƅاƅتاƅي: اƅجودة با معاƊاة
 اƅمبدأ اأول: تعريف اƅجودة هو اƅتطابق مع اƅمتطلبات

 Ɗظام اƅجودة هو مƊع حدوث اƅخطأ اƅمبدأ اƅثاƊي :
                                                           

 , د. حواƅف رحيمة , أ. بوفاتح Ƅلتومة , أثر تبƊي اƅحƄومة على Ɗجاح تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمستشفيات اƅعمومية اƅجزائرية - 1 
 222/2231, ص 2291,  26مجلة اإجتهاد ƅلدرسات اƅقاƊوƊية و اإقتصادية اƅمرƄز اƅجامعي ƅتامƊغست , اƅجزائر اƅعدد
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 اƅمبدأ اƅثاƅث : معيار اأداء هو اƊعدام اƅعيوب
 اƅمبدأ اƅرابع : مقياس اƅجودة هو ثمن عدم اƅتطابق

 ثاƊيا:خطوات تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة
هƊاك مجموعة من اƅخطوات اƅعامة اƅتي يمƄن اتباعها في تطبيق هذا اƅبرƊامج في اƅمؤسسة 

 :1 وهي Ƅاƅتاƅي
اƅخطوة اأوƅى: اƅتزام تعهد اإدارة اƅعليا بتƊفيذ اƅبرƊامج وهو من اƅخطوات اƅمهمة ،اذ اƊه من 
اƅضرورة توعية وتدريب اƅقادة اƅمسؤوƅين على مفاهيم إدارة اƅجودة اƅشاملة وأساƅيب تطبيقها .وان 

 تƄون اإدارة اƅعليا Ɗموذجا مثاƅيا يقتدي به افراد اƅمؤسسة
ة: خلق تصور وفلسفة واضحة ƅلمؤسسة تحتوي على اأهداف اƅعامة ƅلمؤسسة اƅخطوة اƅثاƊي

واهداف اƅجودة اƅتي تسعى إدارة اƅمؤسسة اƅى تحقيقها ، وƄيفية اشراك اƅعاملين في تƊفيذ برامج إدارة 
 2اƅجودة اƅشاملة

: تشƄيل مجلس اƅجودة واƅذي يƊبغي ان يضم عضويته أعضاء من مجلس 3اƅخطوة اƅثاƅثة
 .3اƅمƊظمة ƅزيادة قدرته وفاعليته على تحقيق اأهداف اƅمتوخى بلوغها

 .بيق برƊامج إدارة اƅجودة اƅشاملةاƅخطوة اƅرابعة: اتخاذ اƅقرار حول مجال تط
اƅخطوة اƅخامسة: تحديد أƊواع برامج اƅتدريب اازمة ، وتحليل احتياجات اƅمديرين اƅتƊفيذيين 

 .اهيم إدارة اƅجودة اƅشاملةورؤساء اƅدوائر واƅموظفين على مف
اƅخطوة اƅسادسة: مطابقة اƅمعايير واƅقياس، تطوير معايير اƅقياس في اƅمؤسسة ƅتلبية 

 .احتاياجات ورغبات اƅمƊتفعين
 .اƅخطوة اƅسابعة: اƅدعاية وااعان واƅتقدير

                                                           

 10ص  2002مدحة ابو اƃنصر , أساسيات إدارة اƃجودة اƃشاملة , دار اƃفجر ƃلنشر و اƃتوزيع , مصر  - 1 

 

 32شرف اƅدين زديرة مرجع سابق ص  - 3 
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إدارة اƅجودة  ج: تقييم اƊƅتائج باستمرار واستعمال اƅتغذية اƅراجعة في تعديل برƊام6اƅخطوة اƅثامƊة
 1.اƅشاملة
 

 وعاقته إدارة اƃجودة اƃشاملة iso  9000اƃمطلب اƃثاƃث: اƃمواصفات اƃقياسية 

يتعين عليƊا اƅتعريف  ƅ1222 isoلتعرف أƄثر على طبيعة اƅعاقة بين مدخلي إدارة اƅجودة و 
ƅمؤسسة ا إدارةبعض اƅشيء بهذا اأخير ƄوƊه يمثل Ɗموذج Ɗƅظام إدارة اƅجودة ،اƅذي يؤƄد من جهته 

 .وعمائها على أن أƊشطة اƅجودة تتم وفق معايير اƅمتفق عليها دوƅيا

يمثل اسم اƅمƊظمة اƅدوƅية ƅلمواصفات  ISOان مصطلح :  أوا :اƃمفهوم واƃنشأة
International Standardisation Organisation   ةƊتي تأسست في سƅظمة  9162اƊمƅا Ƌومقر هذ.

جƊيف بسويسرا ،حيث اƊها تضم في عضويتها أƄثر من مئة دوƅة وتهتم هذƋ اƅمƊظمة بتوحيد 
اƅمواصفات واƅمقاييس في اƅعاƅم ،فهي تصدر اƅمواصفات واƅمعايير اƅتي يتم اعتمادها في مختلف 

وفي شتى اƊصاف اƅصƊاعة واƅتجارة واƅخدمات ،باستثƊاء اƅمواصفات اƅتي تتعلق  اƊحاء اƅعاƅم
 .واƄƅهرباء باإƄƅتروƊيات

 تعريف اايزو: -9

على اƊه سلسلة من اƅمواصفات اƅمƄتوبة اƅتي أصدرتها اƅمƊظمة  1222يمƄن تعريف اايزو 
اƅرئيسية اƅمطلوب توافرها في ، حيث تحدد هذƋ اƅسلسلة اƅعƊاصر 9112اƅعاƅمية ƅلمواصفات عام 

Ɗظام إدارة اƅجودة ،اƅذي يتعين ان تصممه وتتبƊاƋ إدارة اƅمƊظمة ƅلتأƄد من ان مƊتجاتها متوافقة مع 
 .حاجات ورغبات اƅعماء او تفوقها

                                                           

 .  02رحيمة , أ. بوفاتح Ƅلتومة , مرجع سابق صحواƅف  - 1 
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سƊة isoسلسلة من اƅمواصفات اƅمƄتوبة اƅتي Ɗظمتها اƅمƊظمة اƅعاƅمية  :Ƅ 1ما يعرف أيضا بأƊه
اƅعƊاصر اƅرئيسية اƅمطلوب تحدد وتصف اƅعƊاصر اƅرئيسية اƅمطلوب توفرها في واƅتي توفر  9112

Ɗظام إدارة اƅجودة اƅتي يتعين ان تصممه وتتبƊاƋ إدارة اƅمƊظمة ƅلتأƄد من ان مƊتجاتها )سلع أو 
 خدمات( تتوافق أو تفوق حاجات ورغبات وتوقعات اƅزبون 

اƅجودة تتبƊاƋ  إدارةبارة عن Ɗظام على اƊها ع  1222ISOومما سبق يمƄن تعريف سلسلة 
اƅمƊظمة من اجل تلبية رغبات اƅزبائن ،يشمل على مجموعة من اƅمعايير تتصف باƅشموƅية واƅعاƅمية 
وترتƄز على اƅعمليات اƅداخلية اسيما على اƅعمليات اإƊتاجية، وقد تم إصدارƋ ووضعه من طرف 

 ƅتي تطبق هذƋ اƅسلسلة بفعاƅيةاƅدوƅية، وتمƊح هذƋ اƅشهادة ƅلمƊظمة ا isoمƊظمة 
 ( ƅسلسلة اƅمواصفات اƅعاƅمية ƅلجودة ISOان اصدار اƅمƊظمة اƅعاƅمية ƅلتقييس ) اƊƅشأة: -2
1222ISO   يةƊوƊقاƅسياسية وااجتماعية واƅعوامل ااقتصادية واƅعديد من اƅتفاعل اƅ تيجةƊ انƄ

 .واƅعلمية واƅتاريخية
هو تسهيل اƅتبادل اƅتجاري اƅدوƅي ƅلسلع   ISOوƅما Ƅان هدف اƅمƊظمة اƅعاƅمية  ƅلتقيس  

واƅخدمات فƄان ابد عليها اصدار اƅمواصفات عاƅية اƅجودة تعƊي بتوحيد تطبيقات اƅجودة خدمة 
( اƅتي أصدرتها هيئة ƅ0202bsلغرض اƅتي أصدرت من اجله واستƊادا ƅلمواصفات اƅبريطاƊية )

واƅتي قدمت في Ɗفس اƅسƊة من خال عضويتها في مƊظمة  9121(سƊة BSIاƅتقييس اƅبريطاƊي )
(ISO بيرƄƅجاح اƊƅجودة بعد اƅيات وممارسات ضمان اƊتقƅ ميةƅتطوير مواصفات عاƅ بطلب رسمي )

ƅلحاجة اƅماسة ƅوضع مثل تلك اƅمواصفات  ISOاƅتي اقته هذƋ اƅمواصفات ،وادراƄا من مƊظمة 
( اƅتي حددت مهامها بوضع مسودة مواصفات ادارة ƄISO/TC 176يل ƅجƊة فƊية سميت )،تم تش

بلد  12من طرف اƅدول اأعضاء واƅذي بلغ حواƅي  9110ضمان اƅجودة اƅتي Ɗشرت ƅلمƊاقشة 

                                                           

  22بخلوة باديس مرجع سابق ص  - 1 
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ƅتƄون اول مواصفات  9112عضو في اƅمƊظمة آƊذاك ،وتمت اƅمصادقة  عليها ƅلƊشر اƊƅهائي سƊة 
 .ISO 9000رة اƅجودة سميت عاƅمية أƊظمة إدا

ƅيا: عاقة إدارة اƊشاملة جثاƅ1 1222  باأيزوودة ا : 
،يرون ان اƅعاقة بين اƅمفهومين  1222ان اغلب اƅباحثين في إدارة اƅجودة اƅشاملة واايزو 

هي عاقة تƄامل واƊسجام ،حيث ان إدارة اƅجودة اƅشاملة هي إدارة ƅلجودة من مƊظور شامل ،في 
 .اƅجودة ،وتقوم على مواصفات عاƅمية موثقة  إدارةهي Ɗظام   ISO 1222حين ان 
 

 9000ل بين إدارة اƃجودة اƃشاملة واايزوأوجه اƃتƂام -1

ƅو دققƊا في إدارة اƅجودة اƅشاملة ƅوجدƊا بين طياته مواصفات اايزو ، فاƅمؤسسة يمƄن ƅها 
 3. 2اƅحصول على شهادة اايزو بدون استƄمال متطلبات إدارة اƅجودة اƅشاملة

وعليه مواصفات اايزو تمثل Ɗظاما ƅلجودة يقوم على مواصفات معيƊة ويرتƄز على أساس 
مطابقة ƅهذƋ اƅمواصفات ،في حين إدارة اƅجودة اƅشاملة تمثل إدارة اƅجودة من مƊظور شامل حيث 
تغطي وتهتم بتحقيق اƅجودة في جميع مؤسسات اƅمؤسسة فهما Ɗظامان متƄامان وƅيس بديان او 

 ن رغم ااختافات اƅمجودة بيƊهما متعارضا
افان ايزو يمثل Ɗظاما ƅلجودة يقوم على مواصفات موثقة، بيƊما إدارة اƅجودة اƅشاملة  اهƄذ و

هي إدارة ƅلجودة من مƊظور شامل، اƊهما ƅيست متعارضتين بل هما متƄاملتين ومن Ɗسيج واحد 
 ودة عن اƅمƄاتب اƅتي تسجل اƅمؤسسات،ويؤƄد هذا ما ذهبت اƅيه اƅدراسة مؤسسة ƅويدز ƅتأƄيد اƅج

ة على ان إدارة اƅجودة اƅشامل اƅمبعوثةƅلحصول على شهادة اايزو ،حيث اتفقت اغلبية اƅمƄاتب 
 .وƊƄƅها ƅيست بديلة عƊه ƅأيزومƄملة 

                                                           

 39شرف اƅدين زديرة , مرجع سابق , ص - 1 

 2 09خاƅد شريفي , مرجع سابق ص  - 2 
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 iso 1229واƅجدول اƅتاƅي يوضح طبيعة اƅتƄامل بين إدارة اƅجودة اƅشاملة و
دارة اƅجودة اƅشاملة1229: 2221اƅتقارب بين مواصفات :  9اƅجدول رقم   ايزو وا 

 2002ايزو اصدار9001 إدارة اƃجودة اƃشاملة

 يبدأ بمتطلبات اƅزبون ويƊتهي بتحقيق اƅرضا ƅه اƅترƄيز اƅمطلق على اƅزبون

اƅترƄيز على اƅتحسين اƅمستمر 
وتعميق مفهوم اƅجودة اƄƅلية وهي 

 عملية ا تƊتهي

تؤƄد على تحسين فعاƅية Ɗظام اƅجودة باستمرار من 
خال استخدام سياسة اƅجودة وأهدافها وƊتائج 
اƅتدقيق وتحليل اƅمعطيات واافعال اƅتصحيحية 

 اإدارة.واƅوقائية ومراجعة 

استخدام اأساƅيب اإحصائية 
 واƅعلمية في إدارة وتحسين اƅجودة

ي اس اƅتاƅتأƄد من تحديد إجراءات اƅمراقبة واƅقي
 سيتم تƊفيذها وتحديد اأجهزة اƅازمة ƅذƅك

يتطلب تطبيق Ɗظام إدارة اƅجودة 
 اƅشاملة ووضع دƅيل اƅجودة

 حددت متطلبات اƅتوثيق واعد دƅيل خاص باƅجودة

يتطلب تحسين سياسة اƅجودة 
وااƅتزام بها من قبل اإدارة واƅعاملين 

 في اƅمƊظمة

تحديد اƅسياسة تحديد مسؤوƅية اإدارة من خال 
اƅخاصة باƅجودة وااƅتزام بها ،ووضع اطار 

 ƅمراجعتها واƅتأƄد من تƊفيذها

تسعى اƅى مشارƄة اƅعاملين بشƄل 
 واسع وƄبير

 

تحديد اافراد اƅذين يقومون بأعمال تؤثر على 
اƅجودة اƅمƊتج من ذوي اƄƅفاءات واƅخبرة واƅمهارة 

ƅجاز اهداف اƊشاطاتهم في اƊ ين أهميةƄدةجو ،مدر 

ااهتمام باƅتصميم اƅفعال ƅلسلع 
 واƅخدمات ƅتحقيق رضا اƅزبون

 

اƅتأƄد من مراقبة وقياس وخصائص اƅمƊتج ƅتثبيت 
من اƊه قد تمت تلبية متطلبات اƅمƊتج واƅمحافظة 

 على اƅمطابقة ƅمعايير اƅقبول 

34اƃمصدر شرف اƃدين زديرة , مرجع سابق ص   
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  :0009 1فوائد اƃحصول على شهادة اايزو

 ومƊها: 1222قم اƅباحثون قوائم مطوƅة ƅلفوائد اƅتي تجƊيها اƅمؤسسة من تطبيق شهادة اايزو
 ƅيفوتحقيق ااƊخفاض اƅمستمر في اƅتƄا وخدماتها ، بإƊتاجهاتحقيق ااستقرار واƅثقة -
 وخدماتها بإƊتاجهاإطاƅة عمر اƅمؤسسة ƅتتزايد اƅثقة -
 اƊƅجاح واƅتفوق اƊƅوعي في اأداء تعزيز قدرة اƅمؤسسة في تحقيق اƅصور-
 اƅتحسين اƅمستمر وذƅك من خال مƊع حدوث اأخطاء بدا من اƄتشافها بعد حدوثها-

 :2 ايزو 1222أوجه ااختاف بين إدارة اƅجودة اƅشاملة و -2
هو مواصفة يمƄن ااƅتزام بها من  1222فااختاف بين اƅمواصفات أƊظمة إدارة اƅجودة ايزو

معتمدة يمƊح على أساسها شهادة مطابقة ،ƅذا فاƅمƊظمة اƅتي يƄون هدفها اƅشهادة فقط قبل هيئة 
املة اƅتي اƅجودة اƅش إدارةسوف تƊتهج مدخا يختلف جوهريا عن تلك اƅشرƄات اƅتي تتبƊى مدخا 

تهدف اƅى اƅزبون أيضا  اايزو 1222هدفها اƅوحيد هو إرضاء اƅزبون على اƅرغم من ان مواصفات
Ɗدما تƄون اƅشهادة اƄثر من خال سعي خلق بيئة يƄون فيها رضا اƅزبون في اƅمƊزƅة اأوƅى، Ƅƅن ع

و ااختاف في اƅتعامل مع اƅزبائن حيث باƊƅسبة Ɗƅظام اايزو تعامل غير مباشر، و Ƅذƅك بتطبيق 
 .ايير اƅدوƅية ƅلجودة في مƊتجاتهامواصفات اƅمع

 
 
 
 

                                                           

محمد اƅهلة , إدارة اƅجودة اƅشاملة ƅقطاع اƅخدمات اƅصحية في اƅجزائر دراسة حاƅة عيƊة من اƅمستشفيات اƅعامة و اƅعيادات 1 - 1 
 .21, ص  2292رساƅة دƄتورا , تخصص إقتصاد و تسيير مؤسسة , جامعة ورقلة , اƅجزائر , اƅخاصة , 

ت اإقتصادية أفاق و تحديات دراسة حاƅة اƅمؤسسة اƅوطƊية ƅلمواد اƄƅاشطة و اƅعشعاشي مصطفى , إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسا - 2 
   22, ص  2299رساƅة ماجستير , تخصص ماƅية دوƅية , جامعة تلمسان , اƅجزائر , ’ اƅزجاج بسعيدة 
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 و يمƄن توضيح ابرز أوجه ااختاف من خال اƅجدول اƅتاƅي: 
 شاملةإدارة اƅجودة اƅ 1222اƅمواصفات اƅقياسية ƅايزو 

 ƅيس ضروريا ان تƄون موجهة ƅلزبائن.
 موجهة ƅلزبائن

 قد ا تمثل جزءا من استراتيجة اƅمؤسسة .
ور اأساسي استراتيجية تمثل اƅمح

 .اƅمؤسسة 

 اƅتشغيلية ƅلƊظام اƅفƊي. موجهة باإجراءات
 موجهة بفلسفة,أدوات,وأساƅيب شاملة.

اƅتحسين و اƅتطوير اƅمستمر غير وارد 
 فاƅمعايير محددة باجراءات و طرق اƅعمل.

اƅتحسين و اƅتطوير اƅمستمر احد اƅمحاور 
 اأساسية في فلسفة اƅمؤسسة .

 يمƄن تطبيقها على اقسام او إدارات محددة .
 .قسم او إدارة مراقبة اƅجودة يتوƅى مسؤوƅيتها

ة و فرد في اƅمؤسسيتوƅى مسؤوƅيتها Ƅل 
 ƅيس قسم محدد .

قد ا تتطلب اجراء تعديات جوهرية في 
 اأوضاع اƅحاƅية.

 اƅمفاهيم وتحتاج اƅى تغييرشامل في 
 اƊƅظم و مراحل اƅعمل.

 02اƅمصدر : خاƅد شريفي , مرجع سابق ص 
 : 1اايزو مراحل اƅحصول على شهادة ثاƅثا:

ايزو ممثلة في اƅشهادة اƅوحيدة اƅمخصصة ƅلمطابقة  1222|2222ان مƊهجية اƅحصول على شهادة
ايزو ،واƅتي تتطلب اتباع خطوات معيƊة ƅتحقيق  1222|2222وهي  2222ضمن اصدار سƊة 

 ذƅك.

                                                           
1  - aŵŵeƌ yahia hociŶe . ceƌtificatioŶ d’eŶtƌepƌise . séŵiŶŵaiƌe ƌégioŶal suƌ la Ƌualité ministére de 

l’iŶdustƌie et de la ƌestƌuctuƌatioŶ ghaƌdia 10-01-2002 proceding p23 
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 :1 ويمƄن تلخيص اƅخطوات في اآتي
  Top Management Commitementتأمين ااƅتزام اƅتام من قبل اإدارة اƅعليا -9

 تدريب اأفراد اƅعاملين. -2

 Quality Policy Manualاعداد دƅيل سياسة اƅجودة  -3

 Operating Proceduresتحضير إجراءات اƅعمليات  -6

 Internal Auditاƅحصول على اƅتدقيق اƅداخلي  -0

 Select Registrarاختيار اƅمسجل  -2

 Registration Processاƅبدء بعملية اƅتسجيل  -2

 1222اƅحصول على اƅتسجيل ƅلشهادة اƅدƅية ƅلمعايير اايزو  -1

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 3361/  333عبد اƅسار علي مرجع سابق ص  - 1 
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 شهادة اايزو:خطوات اƅحصول على  2اƅشƄل رقم 
 
 
 
 
 
 
 

                                                          
                                                                

 
                                                               

 
 

                             
                                                   

                         

 
                                  

                                
 
 

 اƅفشل                                         اƊƅجاح              
 

65المصدر: خΎلد شريϔي مرجع سΎبϕ ص   

 ΕΎمϭϠلمعΎب ΔصΎخ ΔنΎئ استبϠم
بطΏϠ التسجيل الرسميا ϭارفΎقه  

 ΕاΎكϭلعديد من الΎل بΎااتص
التسجيل اϭ ϭكΎاΕ شΎϬدة 

ϭاايز 

 اختيΎر ϭكΎلΔ التسجيل

 ΔيϠل المسجل اجراء عمϭقب
 التحقيق

 تدقيق|دليل اأعمΎل

 Δليϭرة أΎمن خال زي ϡتقييϠعد لϭتحديد م
لϠمϭاقع

 ااعمال

 تدقيق نظاϡ الجϭدة

الحصϭل عϠى 
شϬادة 

ϭ900 9000اايز  

ااعمال 
Δالتصحيحي 

 Δمراقب Εزيارا
Δريϭد 

 الϔشل

 النجΎح

 الϔشل

 النجΎح

 النجΎح

 الϔشل
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  1222ايزو  1 سلسلة اƅمواصفات اƅعاƅميةأجزاء  رابعا:
بعدة تطورات ،حيث قامت اƅمƊظمة اƅعاƅمية ƅلتقييس  ƅ1229قد مر Ɗظام إدارة اƅجودة اايزو 

، ثم تم تعديلها في 9112في اƅبداية بإصدار اƅمواصفات اƅقياسية في شƄل Ɗظام ضبط اƅجودة سƊة 
تعديلها ƅتصبح في شƄل Ɗظام إدارة اƅجودة سƊة ،بعدها تم  9116شƄل Ɗظام اƅضمان اƅجودة سƊة 

 وهو اƅمطبق حاƅيا. 1229:2221،ثم تطورت  ƅتصبح اايزو  2222
 :2وهو يحتوي على خمسة أجزاء هي

 : يوضح اƅخطوط اƅعريضة Ƅƅيفية اختيار اƅمواصفة اƅتي تتƊاسب مع اƅمؤسسة،1222ايزو -
اأطراف اƅمختلفة، وهو اƅمرشد اƅذي يوضح ويحدد اأساƅيب اƅازمة ƅلتƊفيذ وشرح اƅعقود بين 

 مجاات تطبيق Ɗماذج اايزو اأخرى
: تتعلق بƊظام اƅجودة في اƅمƊظمات اإƊتاجية او اƅخدمية اƅتي تشمل عملها اƅقيام 1229ايزو-

 .بعد اƅبيع باƅتصميم إضافة اƅى اإƊتاج وخدمات ما
Ɗتاجية او اƅخدمية اƅتي يقتصر عملها : تتعلق بƊظام اƅجودة في اƅمƊظمات اإ1222ايزو-

 .بعد اƅبيع على اإƊتاج واƅترƄيب دون اƅقيام باƅتصميم او خدمة او ما
 : تتعلق بƊظام اƅجودة في مجال اƅفحص اƊƅهائي ƅلسلع واختبار جودتها1223ايزو-
: تتضمن اƅتعليمات اارشادية اƅتي يجب اتباعها ƅلحصول على شهادة ايزو 1226ايزو-
 .1223او ايزو  1222او ايزو  1229
 

 اƃمطلب اƃرابع: عوامل نجاح إدارة اƃجودة اƃشاملة وفوائد تطبيقها في اƃمؤسسات اƃصحية
ان تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة يعود بفوائد عديدة على اƅمؤسسات اƅصحية بما في ذƅك من 

وƄƅن  رضا اƅمريض تحسن جودة اƅخدمة اƅصحية اƅمقدمة وتخفيض اƅتƄاƅيف وƄسب اƅوقت وتحقيق
                                                           

 Ɗ01 1جاة اƅصغيرو , مرجع سابق . ص  - 1 
 303/ 302ص  مرجع سابقرعد عبد اه اƅطائي  - 2 
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Ɗجاح تطبيق هذا اأخير مرهون بجملة من اƅعوامل اƅتي يجب توفرها ƅيتم تطبيق هذا اأخير على 
 .احسن وجه 

 أوا: اƅعوامل اأساسية Ɗƅجاح تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅخدمات اƅصحية
ن ƅما فيه ماصبح من اƅضروري على اƅمؤسسات اƅصحية تبƊي إدارة اƅجودة اƅشاملة وذƅك 

تخفيض اƅتƄاƅيف واƅقضاء على ااعمال اƅروتيƊية Ƅسب اƅوقت وتحسين Ɗوعية اƅخدمات اƅصحية 
اƅمقدمة وهي تسعى اƅى تحقيق متطلعات اƅمرضى وƄسب رضاهم وذƅك ƅلمƄاƊة اƄƅبيرة اƅتي اصبح 

ƅوجية واƅوƊƄتƅتطورات واƅراهن وما تستدعيه اƅوقت اƅمجتمع باƅمستشفى يشغلها في اƅحو تاƊ سارع
 .1تحقيق اƅميزة اƅتƊافسية ومن اجل اƅحصول باƅمؤسسات اƅصحية اƅة اƅمستوى اƅذي تصبو اƅيه

 
 ƅذا فان Ɗجاح تحقيق إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمستشفيات يتطلب عواƅم محددة تمثل في :

يجب على اƅمستشفى ان تحدد مهمتها اأساسية واƅجوهرية ،وماهي قدرتها اأساسية  -
 .2 اƅجودة اƅشاملة إدارةƄي ترƄز عليها من اجل تبƊي اƊƅاجح 

يجب توضيح اƅمƄاسب من تقييم اƅخدمات اƅصحية،وƄذا اƅمقابل اƅذي سيƄسبه  -
 اƅمريض

 املةمزايا تطبيق إدارة اƅجودة اƅشيدب ان تقتƊع اإدارة اƅعليا في اƅمستشفى بأهمية  -

يتطلب Ɗظام في Ƅثير من جواƊبه تغييرا في اƅسياسات واƅمفاهيم ااستراتيجية  -
 واƅهياƄل، 

يحتاج هذا اƊƅظام قبل تطبيقه اƅى دورات مƄثفة واƅى ااستفادة من تجارب  -
 اƅمستشفيات اƅتي Ɗجحت في هذا اƅمجال

                                                           

    
Ƅاƅية ƅتحسين اƅخدمات اƅصحية دراسة حاƅة مراƄز اإستشفائية اƅجامعية ƅلشرق اƅجزائري رساƅة ريمة اوشن , إدارة اƅجودة اƅشاملة  - 2 

 2 26ص 2291دƄتورا تخصص تسيير اƅمƊظمات جامعة باتƊة اƅجزائر 
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 1اƅترƄيز على أهمية اƅبحث واƅتطوير -

اƅمديرين ان يرشدو اƅموظفين واƅعمال مƊذ ƅحظة تعييƊهم اƅى Ƅيفية تقويم على  -
اƅموظف او اƅعامل ƅعمله ،مما يؤدي اƅى مبدأ اƅتقويم اƅذاتي اƅذي يقوم بدورƋ اƅى تحسين جودة 

 أعماƅهم

تƄاثفين، مفيه واجباتهم  يزاوƅونان يƄون جو اƅعمل مريحا وان يƄون اƅموظفين اƅذين  -
 ثقة بيƊهم وبين رؤسائهمتƄون هƊاك  وان

 اƅمبادئ اƅتƊظيمية بعملية إدارة تطبيق اƅجودة اƅشاملة ربط اƅقيم  و -

 عمل خطة تفصيلية ƅلعمل -

 وضع اƊƅظم واإجراءات واƅتجهيزات اƅازمة ƅلتطبيق -

 اƅتوعية واƊƅشر اƅمفهوم ورفع اƅوعي اƅعاملين بأهمية تطبيق اƅجودة -

 وشرحها ƅلعاملين توفير جميع اƅوثائق في أماƄن اƅتطبيق -

 اشراك جميع اƅعاملين ببرƊامج اƅجودة ƅلحد من مقاومة اƅتغيير  -

 ااحتفال ببدء اƅتطبيق -

 عمل تدقيق ومراجعة داخلية -

 اƅتدقيق و اƅمراجعة. عمل متابعة دورية ƅلتحسين اƅمستمر بعد دراسة Ɗتائج  -

 
 :2يلي Ƅما يلخصها سيد محمد جاد اƅرب.

اƅعليا في اƅمƊظمات اƅصحية بأهمية ومزايا تطبيق Ɗظام اƅجودة يجب ان تقتƊع اإدارة  -9
 .اƅشاملة

                                                           

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

اƅمؤسسات اƅصحية اƅعمومية دراسة حاƅة اƅمؤسسات اƅصحية في اƅجزائر مريزق محمد عدمان , واقع جودة اƅخدمات في  - 2 
 20ص 2221رساƅة دƄتورا تخصص تسيير جامعة اƅجزائر 
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 يجب ان تقƊع اإدارة اƅعليا جميع اƅعاملين في اƅمƊظمة بفوائد ومزايا هذا اƊƅظام -2

يجب ان تتوقع اإدارة في اƅمƊظمة بعض اƅقيود واƅمعوقات ومقاومة بعض اافراد  -3
 .ƅتطبيق هذا اƊƅظام

Ɗƅظام في ان اول اامر ثم تأخذ في ااƊخفاض اƅتدريجي حتى ترتفع تƄاƅيف تطبيق ا -6
 و مساƊدة أهمها:حجم معين Ɗƅجاح تطبيق اƊƅظام تحتاج اƅمƊظمة اƅى Ɗظم فعاƅة  تستقر عƊد

اƅترويج ƅهذا اƊƅظام وتسويقه ƅدى اƅعاملين في مجال اƅخدمات اƅصحية داخل اƅمƊظمة او -
 .اƅمتعاملين معها

إƊساƊية يهدف اƅى تعميق اƅواء اƅتƊظيمي ويحقق ويعمق مفهوم ان Ɗظام فعال ƅلعاقات ا-
 .1اƅجودة اƅعاƅية هي مسؤوƅية Ƅل فرد في اƅوحدة اƅصحية

فهم واضح أساƅيب وطرق اƅرقابة اإحصائية وƊظام فعال ƅتشغيل اƅبياƊات وƊظام Ƅفئ -
 .ƅلمعلومات يدعم هذا اƊƅظام وعملية اتخاذ اƅقرارات

 .2 اات واƅتƊسيق واƅتƄامل بين مختلف اإدارات واƅوحدات اƅفرعيةƊظم فعاƅة ƅاتص-
تظهر مامح اƅجيدة ƅتطبيق هذا اƊƅظام بسرعة في اƅمؤسسات حيث اإمƄاƊيات اƅعاƅية -

 .واƅعƊاصر اƅبشرية اƅفعاƅة اƅمƊاخ اƅمائم وحرية اتخاذ اƅقرارات
حت ااستفادة من تجارب اƅمؤسسات اƅتي Ɗجيحتاج اƊƅظام قبل تطبيقه اƅى دورات مƄثفة واƅى -

 في هذا اƅمجال.
 فوائد تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة باƅمستشفيات: ثاƊيا:

 3يترتب على تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة مجموعة من اƅفوائد مƊها

                                                           

 923عتيق عايشة , مرجع سابق , ص. - 1 
هرة اعامر عباد اƅعتيبي إدارة اƅمستشفيات و اƅمرافق اƅصحية اƅمبادئ اأساسية , مƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اإدارية اƅق - 2 

 963ص  2292مصر
 10شرف اƅدين زديرة مرجع سابق ص  - 3 
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اƅهدف من تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة هو تحقيق مستويات عاƅية  جودة اƅرعاية اƅمقدمة:-9
من اƅجودة في اƅرعاية اƅطبية اƅتي توفرها اƅمستشفيات وااستخدام اأمثل ƅمواردها اƅمادية واƅبشرية 
وترشيد اƊƅفقات وااستخدام وتقويم جودة اإƊتاجية اƅمتمثلة في اƅخدمات اƅصحية واƅعمل اƅدائم 

 .تحسين جودة اƅخدمات اƅصحية واƅمستمر على 
تستهدف إدارة اƅجودة اƅشاملة تقديم خدمة صحية عاƅية اƅجودة بما يتفق  رضاء اƅعماء:-2

 .ويتفوق على توقعات اƅعماء 
تعد مشارƄة اƅعاملين مع صƊع اƅقرار من اساسيات إدارة اƅجودة  رفع معƊويات اƅعاملين:-3

 .جب ارضائهماƅشاملة ،فهم يعتبرون عماء داخليين ي
إن اƅهدف من إدارة اƅجودة هو تحسين جودة اƅرعاية اƅصحية 1: 1تحسين مستوى اإƊتاجية-6

وأيضا ااستخدام اأمثل ƅلموارد اƅماƅية وااستفادة من  اƅمستشفى، هايتوفر واƅخدمات اأخرى اƅتي 
 اƊƅظم اƅحديثة في اƅمجال اƅطبي.

توفير مجموعة من اƅمبادئ اƅتوجيهية واƅقواعد  Ƅما يرƄز Ɗظام اإدارة اƅجودة اƅشاملة على
اارشادية اƅمتعلقة بضمان اƅجودة إدارة اƅمخاطر ،وتقوم اإدارة بصورة موضوعية بتقويم جودة ومدى 
مƊاسبة خدمات اƅرعاية اƅصحية اƅمقدمة ƅلمرضى ƅضمان اƅحفاظ على مستوى عال من جودة 

 ةاإƊتاجيوتعمل إدارة اƅجودة على زيادة  شفى،اƅخدمات على مستوى جميع إدارات واقسام اƅمست
جودة أيضا ان اƅمƊظمة اƅتي تطبق Ɗظام اƅ واƅثقة وااƅتزام من قبل جميع اƅمستويات في اƅمستشفى،

اƅشاملة تسعى اƅى تقليل اأخطاء واƊخفاض اƅتƄرار اƅعمل وتقليل اƅوقت واƅجهد اƅضائع وتقليص 
على مستويات اإƊتاجية احسن من اƊƅاحية اإدارية واƅماƅية  وفي اƊƅهاية حصوƅها اƅتƄلفة اƅمخزون،

 وااƄليƊيƄية.
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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:

اإطار اƊƅظري اƅعام ƅهذا اƅبحث في اƅفصلين اƅسابقين سƊحاول من خال هذا بعد تحديد 
اƅفصل تحديد درجة تطبيق إدارة اƅجودة بـ اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية ببريزيƊة واية اƅبيض 
Ɗهدف من خال هذا اƅفصل إƅى دراسة جودة اƅخدمات اƅصحية إƅى تقديم صورة تحليلية ƅواقع تقديم 

ƅا Ƌمية وقد تم تقسيم هذا هذƄيب احصائية وƅخدمات ومدى جودتها بأوجه متعددة باعتماد على اسا
اƅفصل اƅى ثاثة مطاƅب فاƅمطلب ااول اƊƅظام اƅصحي بإضافة اƅى إصاح اƊƅظام اƅصحي و 
طرق معاƅجته ƊƅتƊقل في اƅمطلب اƅثاƊي اƅى اƅمƊظومة اƅصحية اƅعمومية في واية اƅبيض و باƅترƄيز 

ر على اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية ببريزيƊة  واية اƅبيض وهي ميدان اƅدراسة بإعتبارƋ أƄث
أهم قطاع حيوي في حياة اƅوطن وƄيف يمƄن تحسين أداء خدماتها في اƅمؤسسة أما في ااخير 

 ا.هجاء اƅمطلب اƅثاƅث شامل ƅخطوات إجراء اƅدراسة اƅميداƊية وتحليل و تفسير اƊƅتائج اƅمحصل علي

ومتى ƊتمƄن من اإحاطة بدراستƊا و تƄون راقية من جميع اƅجواƊب يƊبغي تحديد أهم اƅرسائل 
ثراء هذا اƅبحث ومن بين هذƋ اƅوسائل.   اƅمستخدمة في جمع اƅمعلومات وا 

 :وثائقƃا 

وتحليل اƅمعطيات اƅواردة في اƅوثائق اƅمتوفرة ƅدى اƅمؤسسة  تجميعاعتمدƊا في دراستƊا على  
 . في هذا اƅمجال اƅعلمي مƊها و استخدامها ااستفادةهدف و ذƅك ب

 :مقابلةƃا 

ƅجأƊا إƅى ااستعاƊة ببعض  ،علومات ذات مصداقية و موثوق بها بهدف اƅحصول على م
في إطار اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية اأفراد اƅذين ƅهم مƄاƊة في اإدارة أو مسؤوƅية Ƅبيرة  

 .ااختصاص في مجالأسئلة و أجوبة جوار مƄون من بلة على شƄل ببريزيƊة وƄاƊت هذƋ اƅمقا
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 :ااستبيان 

هو مجموعة من اأسئلة اƅمرتبة حول موضوع معين , يتم وضعها في استمارة بهدف اƅحصول 
 علة أجوبة عƊها, و استيفاء ƅأهداف قمƊا بصياغة أسئلة ااستبيان على Ɗحو :

  . د ملئهƊثير عƄƅوقت اƅااستبيان ا يأخذ ا 

  . فهمƅزة و سهلة اƄتبت بطريقة مرƄ أسئلة واضحة ومحددة 

 .د من اإجاباتƄتأƅب عديدة واƊإحاطة بجواƅ ى اأسئلةƅا في حقيقة اأمر اƊا عملƊƊƄƅ 

 

 1:2و مهامها ƈشأة اƃمؤسسة وتعريفها 

ماي  01اƅمؤرخ في  047- 77من اƅمرسوم اƅتƊفيذي رقم  7تطبيقا أحƄام  اƃمادة اأوƃى :
اƅمشار اعاƋ يهدف هذا اƅقرار إƅى تحديد اƅمشتمات اƅمادية ƅلمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة  7777

 اƅجوارية  "بريزيƊة " .

تتƄون اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية بريزيƊة من مجموعة من اƅهياƄل  : 20اƃمادة 
 ƄراƄدة.  –غاسول  –بريزيƊة -حية ƅلعاجات اƅقاعدية اƅص

 مهام اƃمؤسسة اƃعمومية ƃلصحة اƃجوارية بريزيƈة :  -1

ƅلمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية مهام محددة و فقا ƅاحتياجات اƅصحية ƅلمواطƊين , و في 
 هذا اƅسياق تحدد ƅها اƅمهام اƅرسمية اƅتاƅية : 

                                                           

 
 70.74عدمان مرزيق , عدمان محمد , مرجع سابق  - 1
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 صحيƅية اƊوطƅبرامج  اƅة. تطبيق ا 

  .صحيةƅح اƅمصاƅلة أفراد اƄوين و رسƄتƅضمان تحسين ا 

  .حرافات ااجتماعيةƊظافة و إجراءات ضد أضرار و ااƊƅضمان ا 

  طبيƅشبه اƅوين اƄلتƅ فرصƅل اƄ جوارية تعمل على إتاحةƅلصحة اƅ عموميةƅمؤسسة اƅا
1و اƅتسيير على أساس تعاقد مع مؤسسات اƅتƄوين.

 

 

 ƃلمؤسسة اƃعمومية ƃلصحة اƃجوارية بريزيƈة باƃبيض :اƃهيƂل اƃتƈظيمي 

إن اƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅلمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية بريزيƊة هو عبارة عن بƊاء أو إطار 
يحدد مستويات اإدارة و اأجزاء اƅداخلية فيها Ƅما يحدد خطوط اƅسلطة و مسؤوƅيات و مواقع اتخاذ 

Ƅ ل يوضح و يحددƄقرار , و هو هيƅتفاعل اƅسيق و اƊتƅواجبات و أدوات اƅمهام و اƅيفية توزيع ا
اƅواجب إتباعها , Ƅما يبين درجة اƅرسمية اƅتي تعƄس مدى اعتمادƋ هذƋ اƅمؤسسة , Ƅما بين أيضا 
درجة اƅمرƄزية فيشير إƅى مƄان و موقع اتخاذ اƅقرار أو مراƄز في هذƋ اƅمؤسسة فيمƄن ااعتماد 

 .ة اƅمتبعةعليه في تحديد درجة اƅحوƄم

 

 

 

 

                                                           

 
 معلومات مقدمة من قبل اƅمؤسسة  - 1
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 اƃشƂل: اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃلمؤسسة اƃعمومية ƃلصحة اƃجوارية بريزيƈة.

 

  

 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

 اƃمصدر : مƂتب اƃموارد اƃبشرية
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  : لمؤسسةƃ داخليƃظيم اƈتƃا 

ية اƅبيض واƅي وا تحت رئاسةتسير اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية بريزيƊة بمجلس إدارة 
هذƋ اƅمؤسسة تستعين بهيƄل استشاري اƅذي  و يسيرƋ مدير اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية.

 .يتشخص في اƅمجلس اƅطبي 

  : عامةƃمديرية اƃا 

 Ƌلمؤسسة , و يساعدƅ رسميƅي و اƊوƊقاƅممثل اƅذي هو اƅمدير اƅعامة اƅمديرية اƅى تسيير اƅيتو
 مƄتبان : 

  .تب ااتصالƂم 

  .عامƃظيم اƈتƃتب اƂم 

في أشغاƅه اƅيومية و متابعة تƊفيذ اƅبرامج اƅصحية و تعليمات اƅوصاية , و يرتƄز اƅمدير على 
 أربع مديريات فرعية وهي Ƅاƅتاƅي : 

 اƃمديرية اƃفرعية ƃلماƃية و اƃوسائل :وتƈقسم بدورها إƃى:   -

  محاسبةƅية و اƊميزاƅتب اƄم 

  عموميةƅصفقات اƅتب اƄم 

 Ƅهياƅعامة و اƅوسائل اƅتب اƄل م 

 اƃمديرية اƃفرعية ƃلموارد اƃبشرية : وتƈقسم إƃى مƂتبين  -

  ازعاتƊمƅبشرية و اƅموارد اƅتب تسيير اƄم 

  وينƄتƅتب اƄم 

 اƃمديرية اƃفرعية ƃلمصاƃح اƃصحية : وتƈقسم اƃى ثاثة  مƂاتب  -
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  محيكƅظافة اƊ وقاية وƅتب اƄم 

  يفƅاƄتƅتعاقد و حساب اƅقبول و اƅتب اƄم 

  .صحية و تقييمهاƅشاطات اƊƅظيم و متابعة اƊتب تƄم 

اƃمديرية اƃفرعية ƃصياƈة اƃتجهيزات اƃطبية و اƃتجهيزات اƃمرافقة : تƈقسم إƃى مƂتبين  -
 هما 

  .طبيةƅتجهيزات اƅة و اƊصياƅتب اƄم 

 . مرافقةƅتجهيزات اƅة اƊتب صياƄم 

 

ƃي : ماƈثاƃمؤسسة   ااختصاصاتطلب اƃمتوفرة في اƃح اƃمصاƃو ا 

 :  تعداد اƃمستخدمين باƃمؤسسة اƃعمومية ƃلصحة اƃجوارية ببريزيƈة21اƃجدول 

 70 ااطباء ااخصائيون
 77 اأطباء اƅعاميون
 17 اƅشبه اƅطبيون

 74 اأساك اإدارية
 47 اƅعمال اƅمهƊيين
 74 اƅعمال اƅمتعاقدين

 74 اƊƅفساƊيين
 70 سلك اƅقابات

 770 اƅمجموع
 : إعداد اƅطاƅبتين  اƅباحثتين باإعتماد على وثائق اƅمؤسسة اƃمصدر
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 : اأجهزة. 20اƃجدول 

 اƃعدد ااجهزة
 74 جهاز طاوƅة اأشعة اƅثابتة

 70 جهاز تصفية اƅدم
 77 حاضƊة أطفال

 04 اƅمجموع

 اƅوسائل و اƅهياƄل اƅعامةاƅمصدر : من إعداد اƅطاƅبتين اƅباحثتين بإعتماد على مƄتب 

 ƅمشتمات اƅمادية ƅلمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية بريزيƊة واية اƅبيضا(: 70اƅجدول رقم )

 اƅواقعة في بلدية تسمية اƅهياƄل اƅصحية ƅلعاجات اƅقاعدية
عيادة متعددة اƅخدمات بريزيƊة + مصلحة 

 اƅوادة

 بريزيƊة
مصلحة عيادة متعددة اƅخدمات غاسول + 

 اƅوادة

 اƅغاسول
 بريزيƊة قاعة عاج خاف

 بريزيƊة قاعة اƅعاج اƅحي اƅغربي
 بريزيƊة قاعة اƅعاج سيدي اƅحاج اƅدين

 بريزيƊة قاعة اƅعاج اƅفرع
 بريزيƊة قاعةعاج قويرة اƅحبار
 بريزيƊة قاعة اƅعاج اƅغاسول
 اƅغاسول قاعة اƅعاج بوصاح
 اƅغاسول قاعة اƅعاج اƅمƊيجل
 اƄƅراƄدة قاعة اƅعاج اƄƅراƄدة
 اƄƅراƄدة قاعة اƅعاج اƅتواƅيل
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 اƄƅراƄدة قاعة اƅعاج اƅمغسل
 بريزيƊة مرƄز اƅطب اƅمدرسي بريزيƊة
 اƅغاسول مرƄز اƅطب اƅمدرسي اƅغاسول

 

  عموميةƃمؤسسة اƃمقدمة من طرف اƃصحية اƃخدمات اƃية حول جودة اƈميداƃدراسة اƃا
 اƃجوارية بريزيƈة واية اƃبيض :ƃلصحة 

سƊقوم من خال هذا بتسليط اƅضوء على اƅمرضى اƅمؤسسة و اƅطاقم اƅطبي و اƅشبه طبي 
        حول جودة اƅخدمات اƅصحية اƅمقدمة ƅهم , وƅهذا اƅسبب اخترƊا اƅقيام باستبياƊين ƅلمستخدمين 
 و اƅطاقم اƅطبي و اƅشبه اƅطبي و اإداري  يسمح Ɗƅا بفهم و تحليل أهم اƅجواƊب اƅمتعلقة بموضوعƊا. 

 تقديم ااستبيان:  -1

بغرض جمع اƅمعلومات من اƅمؤسسة اƅعمومية و اƅمطلوبة ƅتحقيق اƅدراسة , قمƊا بوضع 
          طاعقدر اƅمستاستبيان و اعتمدƊا في صياغة اأسئلة على عƊصر اƅوضوح و تبسيط اأسئلة 

 و شملت استمارة ااستبيان على اƅفروع اƅتاƅية : 

  ها ستوظفƊعلم أƅما تمت اإشارة أهمية اإجابات مع اƄ ,دراسةƅمقدمة حول موضوع ا
 ƅغرض اƅبحث اƅعلمي فقط 

  , عمرƅشبه طبي و ااداري  ) اƅطبي و اƅطاقم اƅمريض و اƅمعلومات عامة حول ا
 قامة (اƅجƊس , محل اإ

  جودةƅك من خال ابعاد اƅمقدمة و ذاƅخدمة اƅجودة اƅ مريضƅأسئلة متعلقة بتقييم ا 

 عيƈة اƃدراسة :  -0
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اقتصرت هذƋ اƅدراسة على اƅمرضى اƅذين يتلقون اƅعاج باƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية 
 استمارة . 77 استمارة على عيƊة اƅدراسة Ƅƅن تم ااستعادة مƊها 07بريزيƊة ƅقد قمƊا بتوزيع 

 . استمارة 77 استرجاعاإداري و تم استبيان على اƅطاقم اƅطبي و اƅشبه طبي و  72وتم تقسيم 

  : مستخدمين((عرض و تحليل اإستبيانƃا 

  : لمريضƃ شخصيةƃمعلومات اƃا 

  توصلƃتي تم جمعها ثم اƃات اƈبياƃة من خال تحليل اƈعيƃس اأفراد اƈجƃ يƈبياƃتمثيل اƃا

 اƃبياƈي اƃتاƃي اƃذي يوضح ƈسب جƈس اƃعيƈة :ƃلشƂل 

 (: يوضح اƃتوزيع حسب اƃجƈس.21اƃجدول رقم )

 إƈاث ذƂور اƃجƈس
 07 0 اƃتƂرار

 %07 %47 اƈƃسب اƃمئوية

 (: يوضح اƈƃسب اƃجƈسية.20اƃشƂل رقم )
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  ااستبيانعلى معطيات  اعتمادااƃمصدر : من إعداد اƃطاƃبتين 

 ƅلذƄور. %47مƊهم إƊاث و Ɗسبة  Ɗƅ07%سب جƊس اƅعيƊة أن يوضح اƅشƄل اƅبياƊي 

اƅتمثيل اƅبياƊي Ɗƅسب أعمار اƅعيƊة بعد معطيات اإستبيان توصلƊا اƅى Ɗسب و اعمار اƅعيƊة 
 اƅمدروسة و اƅموضحة في اƅشƄل اƅبياƊي اƅتاƅي : 

 (: ƈسب أعمار اƃعيƈة. 20اƃجدول رقم )

اقل من  اƃعمر
 سƈة02

 02من 
 سƈة 02إƃى

إƃى  01 من
 سƈة 02

 02أƂثر من 
 سƈة

 

 

 

 

 

 

 

 

 7 2 07 0 اƃتƂرار

 07% %72 %27 %02 اƈƃسبة اƃمئوية 

الذكϭر
40%

اإنΎث
60%

الجنس

الذكϭر

اإنΎث
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 المصدر : من إعداد الطΎلبتين البΎحثتين من نتΎئج اإستبيΎن

ƅأفراد  %27اƅعيƊة اƅمدروسة هي  في اƅتمثيل اƅبياƊي Ɗƅسب اأعمار Ɗاحظأعلى Ɗسبة Ƅما 
يدل على أن Ɗسبة Ƅبيرة في هذƋ اƅفئة هم  سƊة و هو ما 47سƊة  إƅى 77اƅتي تتراوح أعمارهم  من 

سƊة أما  27إƅى  40بين  ƅأفراد اƅذي سƊهم ما 72 %اƅذين يترددون إƅى اƅمستشفى .تليها Ɗسبة
  .سƊة ƅ27لفئة أƄثر من  %07سƊة  و  77إƅى اƅفئة أقل من  Ɗ%02سبة

 

ل اƃبياƈي Ƃاƃبياƈي ƃمدة اإقامة  من خال تحليل اƃبياƈات اƃتي جمعها ثم اƃتوصل ƃلشاƃتمثيل -3
 ƃك:اƃتاƃي و اƃذي يوضح ذ

 (: مدة اإقامة  23اƃجدول رقم )

 يوم 10أƂثر من  يوم 10أƂثر من  أيام 7من يوم إƃى  اƃمدة
 77 7 00 اƃتƂرار

 %01 %55 %55 اƈƃسب اƃمئوية

 

15%

50%

25%

10%

Δر العينΎأعم Ώنس

سن20Δاقل من 

سن40Δإل20ϰمن 

سن50Δإلϰ 41من 

سن50Δأكثر من 
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 نسب مدة اإقامة  (:03الشكل رقم )

 

 اƃمصدر : من إعداد اƃطاƃبتين  من ƈتائج اإستبيان

  

55%
35%

10%

 ΔمΎمدة اإق

 ϰإل ϡϭ7من ي ϡΎأي
يϡϭ 15أكثر من 
يϡϭ 15أكثر من 
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 :صحيةƃخدمات اƃمتعلقة بأبعاد جودة اƃاأسئلة ا 
 . درجة اإعتماد على مقدم اƅخدمة ودقة إƊجازƅ Ƌلخدمة اƅمطلوبةاإعتمادية :   -1
  .اƃمرضىواستفسارات هل تستجيب اƃمؤسسة بسرعة ƃمشاƂل  -

 ƈتائج أجوبة عن اƃسؤال اأول. (:20اƃجدول رقم )

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 
 تماما 

 ا أدري 

 21 20 20 05 20 20 اƃتƂرار

 %0 %0 %12 25% 02% %02 اƈƃسبة اƃمئوية

 

 المصدر : من إعداد الطΎلبتين البΎحثتين من نتΎئج اإستبيΎن

 . اƅدقة تقدم اƅمستشفى اƅخدمة اƅصحية بدرجة عاƅية من

 (: ƈتائج أجوبة عن اƃسؤال اƃثاƈي.20اƃجدول رقم )

40%

20%

25%

10%

0%

5%

 ϰالمرض ΕراΎسϔاست ϭ كلΎلمش Δبسرع Δالمؤسس Ώهل تستجي

مϭافϕ جدا 
ϕافϭم
محΎيد 
ϕافϭغير م
 ΎمΎتم ϕافϭغير م
 ϱا 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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 (: ƈسب أجوبة عن اƃسؤال اƃثاƃث.20اƃشƂل رقم )

 

 اƃمصدر : من إعداد اƃطاƃبتين باإعتماد على ƈتائج اإستبيان
 
 هل يƈشغل اƃعاملون في اƃمؤسسة بتلبية طلبات اƃمرضى فورا ؟-3

 (: ƈتائج اأجوبة عن اƃسؤال اƃرابع06اƃجدول رقم )

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 
 تماما 

 ا أدري 

 23 20 02 02 04 05  اƃتƂرار
 %15 %02 %12 10% 02% %25 اƈƃسبة اƃمئوية

40%

20%

15%

5%

15%

5%

مرضى يرغΏ العΎمϠين في المؤسسΔ استعداد الدائϡ لϠتعΎون مع ال

مϭافϕ جدا 

 ϕافϭم

محΎيد 

 ϕافϭغير م

محΎيد 

 ΎمΎتم ϕافϭغير م
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نسب أجوبة عن السؤال الرابع. (:06رقم )الشكل 

 

 اƃمصدر : من إعداد اƃطاƃبتين باإعتماد على ƈتائج اإستبيان

اƅضمان :  اƅجدارة, اƅمصداقية, واأمان: معلومات اƅقائيمين على تقديم اƅخدمة, وقدرتهم على 
 استلهام اƅثقة واإئتمان. 

 هل يشعر اƃمريض باأمان عƈد اƃتعامل مع موظفي اƃمؤسسة - 0 

 (: ƈتائج اأجوبة عن اƃسؤال اƃخامس27اƃجدول رقم )
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 

 تماما 
 ا أدري 

 72 77 70 70 74 72  اƃتƂرار
 %72 %07 %2 02% 77% %72 اƈƃسبة اƃمئوية

 (: ƈسب أجوبة عن اƃسؤال اƃثاƃث اƃخامس27اƃشƂل رقم )

25%

20%

10%

10%

20%

15%

ϰ فϭراهل ينشغل العΎمϭϠن في المؤسسΔ بتϠبيΔ طϠبΕΎ المرض

مϭافϕ جدا

ϕافϭم

 ϕافϭغير م
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 اƃمصدر : من إعداد اƃطاƃبتين اƃباحثتين باإعتماد على ƈتائج اإستبيان

 هل تمتاز اƃمؤسس بسمعة و مƂاƈة جيدة ƃدى أفراد اƃمجتمع  -0

 (: ƈتائج اأجوبة عن اƃسؤال اƃسادس20) اƃجدول رقم
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 

 تماما 
 ا أدري 

 70 70 77 70 74 77  اƃتƂرار
 %02 %2 %07 02% 77% %02 اƈƃسبة اƃمئوية

 عن اƃسؤال اƃسادس(: ƈسب أجوبة 20اƃشƂل رقم )

25%

20%

15%

5…

10%

25%

سΔ هل يشعر المريض بΎأمΎن عند التعΎمل مع مϭظϔي المؤس

مϭافϕ جدا
ϕافϭم
محΎيد 
 ϕافϭغير م
ϱا أدر ΎمΎتم ϕافϭغير م
ϱا أدر
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وهي تشمل على اƅعƊاصر اƅمادية ƅلخدمة : اƅمباƊي , اأجهزة و اƅمعدات , ااشياء اƃملموسة : 
 اƅمرافق 

 هل توجد في اƃمؤسسة خدمات مرافقة )صيدƃة , موقف سيارات ...(-6

 (: ƈتائج اأجوبة عن اƃسؤال اƃسابع20اƃجدول رقم )
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 

 تماما 
 ا أدري 

 20 21 20 23 27 20  اƃتƂرار
 %00 %0 %12 10% 30% %12 اƈƃسبة اƃمئوية

 (: ƈسب أجوبة عن اƃسؤال اƃسابع20اƃشƂل رقم )

35%

20%

15%

10%

5%

15%

هل تمتΎز المؤسسΔ بسمعϭ ΔمكΎنΔ جيدة لدى أفراد المجتمع

مϭافϕ جدا
ϕافϭم
محΎيد
ϕافϭغير م
ΎمΎتم ϕافϭغير م
ϱا أدر
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 اƃمصدر : من إعداد اƃطاƃبتين اƃباحثتين باإعتماد على ƈتائج اإستبيان

 راحة اƃمرضىهل تمتلك اƃمؤسسة دورات مياƈ Ɖظيفة وبما يحقق -7

 (: ƈتائج اأجوبة عن اƃسؤال اƃثامن 12اƃجدول رقم )
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 

 تماما 
 ا أدري 

 7 70 70 74 70 70 اƃتƂرار
  %2 %05 77% 47% %07 اƈƃسبة اƃمئوية

 (: ƈسب أجوبة عن اƃسؤال اƃثامن12اƃشƂل رقم )

10%

35%

15%

10%

5%

25%

 ΔϘمراف ΕΎخدم Δجد في المؤسسϭهل ت( Δصيدل , ΕراΎقف سيϭم)...

مϭافϕ جدا
ϕافϭم
محΎيد
ϕافϭغير م
ΎمΎتم ϕافϭغير م
ϱاأدار
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 اƃباحثتين باإعتماد على ƈتائج اإستبياناƃمصدر : من إعداد اƃطاƃبتين 

اƅزبون : درجة اƅعƊاية باƅمستفيد و رعايته بشƄل خاص  احتياجاتاƅتعاطف , اإتصاات, و تفهم 
 اإهتمام بمشاƄله و اƅعمل على إيجاد حلول ƅها بسلمية . و

 فرديا. اƈتباهايوƃي اƃطبيب ƃلمريض اهتماما و -0

 (: ƈتائج اأجوبة عن اƃسؤال اƃتاسع 11اƃجدول رقم )

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 
 تماما 

 ا أدري 

 77 77 70 70 74 70  اƃتƂرار
 %07 %07 %02 02% 77% %07 اƈƃسبة اƃمئوية

 (: ƈسب أجوبة عن اƃسؤال اƃتاسع11اƃشƂل رقم )

30%

40%

20%

5%

5%

0%

هل تمتϙϠ المؤسسΔ دوراΕ ميΎه نظيΔϔ وبمΎ يحϕϘ راحΔ المرضى

مϭافϕ جدا
ϕافϭم
محΎيد
ϕافϭغير م
 ΎمΎتم ϕافϭغير م
 ϱا أدر
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 اƃباحثتين باإعتماد على ƈتائج اإستبياناƃمصدر : من إعداد اƃطاƃبتين 

  .رغبات اƃمرضىن في اƃمؤسسة اƃمعرفة واƃدراية بإحتياجات و هل يمتلك اƃعاملو-0

 (: ƈتائج اأجوبة عن اƃسؤال اƃعاشر10اƃجدول رقم )

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 
 تماما 

 ا أدري 

 7 70 70 70 72 07  اƃتƂرار
  %2 %2 02% 72% %27 اƃمئويةاƈƃسبة 

 (: ƈسب أجوبة عن اƃسؤال اƃعاشر10اƃشƂل رقم )

 

30%

20%
15%

15%

10%

10%

Ύفردي ΎهΎإنتب ϭ ΎمΎمريض اهتمϠل Ώلي الطبيϭي.

مϭافϕ جدا
ϕافϭم
محΎيد
ϕافϭغير م
 ΎمΎتم ϕافϭغير م
 ϱا أدر
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 اƃمصدر : من إعداد اƃطاƃبتين اƃباحثتين باإعتماد على ƈتائج اإستبيان

II- : شبه طبي و اأطباء و اإداريينعرض و تحليل اإستبيانƃخاص باƃا 

اƅتمثيل اƅبياƊي Ɗƅسب أعمار اƅعيƊة بعد معطيات اإستبيان توصلƊا : ƃلعاملاƃمعلومات اƃشخصية  -1
 اƅى Ɗسب و اعمار اƅعيƊة اƅمدروسة و اƅموضحة في اƅشƄل اƅبياƊي اƅتاƅي : 

 عرض وتحليل ااستبيان:
 :عامل_اƅمعلومات اƅشخصية ƅل0

يƊة اƅمدروسة اƅع اƅتمثيل اƅبياƊي Ɗƅسب أعمار اƅعيƊة بعد معطيات ااستبيان توصلƊا اƅى Ɗسب أعمار
 واƅموضحة في اƅشƄل اƅتاƅي:

 ااستبيان اƃموجه ƃلطاقم اƃطبي واƃشبه اƃطبي واإداري:
 Ɗسب اعمار اƅعيƊة: :0اƅجدول

      اقل من  اƅعمر
 سƊة 07

 47اƅى  00من
 سƊة

سƊة اƅى  40من
 سƊة 27

اƄثر من 
 سƊة 27

 0 7 7 07 اƅتƄرار
 %2 %07 %02 %27 اƊƅسب اƅمئوية

50%

25%

15%

5% 5%

ضى هل يمتϙϠ العΎمϠون في المؤسسΔ المعرفΔ و الدرايΔ بإحتيΎجΕΎ و رغبΕΎ المر

مϭافϕ جدا
ϕافϭم
محΎيد
ϕافϭغير م
 ΎمΎتم ϕافϭغير 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  

 

0%

30%

30%

25%

15%

��ب �وز�� ا����� 

إ��دا��

����	

���وي

��و�ط

 ���ا���و�ن ا��
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ها اƃبياƈات اƃتي تم اƃتوصل ƃ اƃتمثيل اƃبياƈي ƃمصلحة اƃتي تعمل بها اƃعيƈة من خال تحليل-0
 .ƃلشƂل اƃبياƈي واƃذي يوضح ذƃك

 يوضح اƃمصلحة اƃتي تعمل بها افراد اƃعيƈة :0اƃجدول 
اƃطب  اƃمصلحة

 اƃداخلي
امراض اƈƃساء  ااستعجاات ااشعة تصفية اƃدم

 واƃتوƃيد
طب  اƃمخبر

 ااسƈان
 0 0 7 07 2 0 7 اƃتƂرار

 %2 %2 %7 %27 %72 %02 %7 اƈƃسب اƃمئوية

يمثل اƅمصاƅح اƅتي يشتغل فيها افراد اƅعيƊة :4اƅشƄل  

0%

30%

30%

25%

15%

 Δزيع العينϭت Ώنس

إبتدائي
جΎمعي
ϱϭنΎث
متϭسط
التكϭين المϬني



���� ا����� ا���ار�� ������� و��� ا���     :   ا�	�� ا������� درا�� !� ا��� �

 

 
126 

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
,أدري 
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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

 �� ��

�� �� �و�1 
 ��

61%

30%

9%

��ف �رى 1دد ا*ط��ء ������� ��دد ا��ر34

� ��

�� � �و�1 �� 

�2ر �� � 
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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 

20%

30%

50%

��ف �رى ا,	ر ا�ذي �6$ل 1%�: ���9ل ا�&د�� ا��9د�� 

� ��

�� � �و�1 �� 

�2ر �� � 
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:Ɗسب أجوبة اƅسؤال اأول2اƅشƄل رقم

 

 ماهو رأيك حول اƅتجهيزات داخل غرف اƅمرضى؟-7
 Ɗتائج أجوبة اƅسؤال أعاƋ :0اƅجدول رقم 

 غير Ƃافية Ƃافية ƈوعا ما Ƃافية 

 2 2 07 تƂرار

%27 اƈƃسب اƃمئوية  72%  72%  

Ɗ0سب اƅموضحة في اƅشƄل رقميمثل  :0اƅشƄل رقم  

10%

50%

25%

15%

بريزينة كيف ترϯ المϮقع الجغرافي في المؤسسة العمϮمية للصحة الجϮارية ب
واية البيض

ϡمائ
Ύم Ύعϭن ϡمائ
ϡغير مائ
 ϱاأدر
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 Ƅيف ترى ااجر اƅذي تحصل عليه مقابل اƅخدمة اƅمقدمة -4
 Ɗتائج أجوبة اƅسؤال اƅرابع :0اƅجدول رقم 

 غير Ƃافي Ƃافي ƈوعا ما Ƃافي 

 07 0 4 اƃتƂرار

%77 اƈƃسب اƃمئوية  07%  27%  

 Ɗسبة أجوبة اƅسؤال اƅرابع :0اƅشƄل رقم 

 

 

 Ƅيف ترى عدد اƅساعات اƅتي تقضيها في اƅعمل داخل اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية -2
 Ɗتائج أجوبة اƅسؤال اƅخامس :1اƅجدول رقم 
 غير Ƃافي Ƃافي ƈوعا ما Ƃافي 

 7 0 02 اƃتƂرار

%72 اƈƃسب اƃمئوية  02%  07%  

 يمثل Ɗسب اأجوبة اƅموضحة في اƅشƄل أعاƋ: :1اƅشƄل رقم 

20%

30%

50%

 ΔدمϘالم Δبل الخدمΎϘيه مϠتحصل ع ϱكيف ترى ااجر الذ

كΎفي
Ύم Ύعϭفي نΎك
غير كΎفي 
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 .اƃخاص باƃشبه طبي و اإداري و اأطباء  اƃتحليل:
غير %72مائم Ɗوع ما وƊسبة %27مائم وƄ07%اƊت Ɗسبة اإجابة على هذا اƅسؤال -0

اجابوا با أدري وهذا يدل على ان اƅموقع اƅجغرافي في اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة %02مائم وƊسبة 
 ƅلمستخدميناƅجوارية ببريزيƊة واية اƅبيض مائم Ɗوعا ما 

Ƅافية Ɗوعا ما وƊسبة Ƅ72%افية وƊسبة Ƅ27%اƊت Ɗسبة اإجابة على هذا اƅسؤال -7
 اجابوا بغير Ƅافية وهذا يعƊي اƅمؤسسة تتوفر على أجهزة Ƅافية ƅلمستخدمين)اƅمرضى(.72%

Ƅافي %72وƊسبة  من عيƊة اƅدراسة ƄاƊت اجابتهم بƄافي على هذا اƅسؤال،Ɗ27%سبة -0
اجابوا بغير Ƅافي وبأخذ إجابات اƅعيƊة بعين ااعتبار Ɗقول ان اƅمؤسسة تتوفر Ɗ72%وعا ما وƊسبة 

 على عدد Ƅافي من اأطباء.
من اƅعيƊة اجابوا بƄافي Ɗوعا ما Ɗ07%سبة  وما ،%77أقلية اƅعيƊة اجابوا بƄافي بƊسبة -4
 غير Ƅافي وهذا يعƊي ان ااجر غير Ƅافي أغلبية عمال اƅمؤسسة.%27وƊسبة 
اجابوا %02من افراد اƅعيƊة اجابوا بƄافي باƊƅسبة ƅلسؤال اƅخامس اما بƊسبة %72ة ماƊسب-2

غير Ƅافي ومƊه ƊستƊتج ان عدد ساعات اƅعمل Ƅافية باƊƅسبة أغلبية  %07بƄافي Ɗوعا ما وƊسبة 
 افراد اƅعيƊة اƅمدروسة.

75%

15%

10%

مϭميΔ كيف ترى عدد السΎعΕΎ التي تϘضيΎϬ في العمل داخل المؤسسΔ الع
 Δاريϭالج ΔصحϠل

كΎفي
 Ύم Ύعϭفي نΎك
غير كΎفي 
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 اƃخاص )اƃمستخدمين (: 21تحليل اإستبيان 

بمحايد  %72بموافق و  % 77بموافق جدا و %47اƅسؤال /ƄاƊت Ɗسبة اإجابة على هذا 0
با أدري و هƄذا يدل على أن اƅمؤسسة تستجيب بسرعة ƅمشاƄل  %2بغير موافق و  %07و Ɗسبة 

و إستفسارات اƅمرضى و هذا يعƊي أن اƅمؤسسة تحظى بسمعة جيدة من Ɗاحية اƅتعامل مع مرضاهم 
 و اإستجابة ƅهم .

ƅك محايدين ƅذ %25بموافق و 20 %بموافق جدا أما اسة أجابمن عيƊة اƅدر  Ƅ /%02اƊت 7
غير موافقين تماما وهذا يدل على أن اƅمؤسسة تقدم خدمة  %10غير موافقين وا ادري و 2%و

صحية بدرجة عاƅية أي أن Ɗصف اƅذي وزعت عليهم اƅعيƊة وافقوا على هذا يدل على أن اƅمؤسسة 
 ف اƅذي وزعت عليهم اƅعيƊة وافقوا على هذا .تقدم خدمة صحية بدرجة عاƅية أي أن اƊƅص

 ƄاƊت بموافق  77%من عيƊة اƅدراسة ƄاƊت إجابتهم بموافق جدا بيƊما  Ɗ /%47سبة 0

 ا %02غير موافقين تماما وما بقي بƊسبة  %2غير موافقين و  2%محايدين و % 02و
 ثقة اƅمرضى بها .أدري مما ƊستƊتج أن اƅتعاون مع اƅمرضى من أوƅويات اƅمؤسسة مما يƄسب 

 07%بمحايد و  %07بموافق و  أجاب من اƅعيƊة % 77بموافق جدا و  أجاب 72%/ 4
 Ɗقول ااعتبارا أدرية يأخذ إجابات اƅعيƊة بعين % 02غير موافقين تماما و % 07غير موافقين و 

 أن اƅمؤسسة و عماƅها يلبون طلبات اƅمرضى على اƅفور .

على  77%و  72%/ تقريبا اƊƅصف من اƅعيƊة أجابوا بموافق و بموافق جدا و هذا بƊسبة 2
يدل على أن اƅمرضى  غير موافق تماما مما 02%غير موافق و % 2محايد و  02%اƅتواƅي و 

إيجابي من مƊظور اƅمؤسسة  اƅشيءيشعرون باأمان عƊد اƅتعامل مع موظفي داخل اƅمؤسسة و هذا 
 و اƅمريض .
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و % 2محايد و % 02أجابو بموافق و  77%من أفراد اƅعيƊة أجابو بموافق جدا و % 02 /0
ا أدري مما يوضح Ɗƅا أن اƅمؤسسة تحظى بمƄاƊة % 02بغير موافق و غير موافق جدا و  %07

 جيدة ƅدى أفراد اƅمجتمع مما يؤدي إƅى زيادة Ɗشاطها و سمعتها 

 غير موافق و %02محايد و 02%بموافق و   02 %بموافق جدا و Ƅ /02%اƊت Ɗسبة 7

ا أدري مما يدل على أن اƅمستشفى تحتوي على خدمات  72%غير موافق تماما و % 2 
 بƊسبة قليلة ƅتلبية حاجيات اƅمرضى و اƅزوار

 2غير موافق تماما و %2محايد و  77%بموافق و موافق جدا و % 47و  Ɗ /07%سبة 0
ن أغلبية أتفقت على أن اƅمستشفى ƅديها دورات مياƊ Ƌظيفة مما يحقق غير موافق و هƄذا ƊستƊتج أ%

 رضا اƅمرضى .

 07غير موافق و % 02محايد و  %02بموافق و 77%أجابو بموافق جدا و %07/ 1
اأدري و من خال اإجابة و اƅدراسة و Ɗتائجها ƊستƊتج أن اƅطبيب  %07غير موافق جدا و %

 ا يوƅي إهتماما Ƅبير ƅلمريض فردي

غير  %02محايد و  %02موافقين بشدة و  72%من اƅعيƊة موافقين و  Ɗ /%27سبة 07
ا أدري و هذا ƊستƊتج أن عمال اƅمستشفى يمتلƄون اƅدراية و اƅمعرفة باحتياجات  07%موافق جدا و 

 و رغبات اƅمرضى مما يƄسب اƅثقة اƅمتبادƅة بين اƅطرفين 
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 خاتمة اƅفصل : 

مما قدمƊاƋ سابقا في هذا اƅفصل من Ɗتائج و معلومات باƊƅسبة ƅلمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة 
تي اƅشخصية و اƅمقابات اƅ ماحظاتƊااƅجوارية ب بريزيƊة واية اƅبيض Ƅلها ƄاƊت مبƊية على 

 .أجريƊاها مع أعوان و إطارات اƅمؤسسة 

 Ƅذƅكا اƅمتاعب و اƊƅقائص و من خاƅهم احظƊااƅذي قمƊا بإƊجازهما  ااستبياƊينوƄذا 
أن اƅمؤسسة  احظƊااإيجابيات و رأي اƅمريض Ɗحو هذƋ اƅمؤسسة و اƅخدمة اƅمقدمة ƅه إا أƊƊا 

اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية ب بريزيƊة تتحسن و تحاول تقديم اƅشƄل اƅمطلوب و اƅمرضي و ƄاƊت 
 Ɗوعا ما .  ƅاستبياناƊƅسب متواضعة إجابات إيجابية 
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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 إهتمامƅرعاية اƅجوارية بخدمات اƅلصحة اƅ عموميةƅمؤسسة اƅا

 زيادة إهتمام بأبعاد جودة اƅخدمات اƅصحية.
 .مرضىƅدراسة آراء و اقتراحات ا 
  .صحيƅقطاع اƅخدمات في اƅعمل على نشر ثقافة إدارة جودة اƅا 
  درƅعمال و ترقية من يستلزم ترقيته , و ااعتماد باƅمتحفيز اƅتحفيزات اƅى على اƅعنوية. جة اأو 
  .عمل في فريق واحدƅحسيس بأهمية اƅتوعية و اƅحمات اƅثيف اƄتƅا 

 
  : أفاق الدراسة 

  مؤسسةƅزبون عن خدمات اƅقياس مستوى رضا ا 

  صحيƅقطاع اƅخدمات في اƅدور إدارة جودة ا 

 صحيةƅخدمات اƅتدريب و أثارها في تحسين جودة اƅشاملة في اƅجودة اƅا 

 

  : استنتاجات الدراسة 

من خال ما حصلنا في اƅدراسة اƅنظرية و ما توصلنا إƅيه من نتائج في اƅدراسة اƅميدانية يمƄن اƅخروج ب 
 استنتاجات أهمها: 

  مؤسسةƅتي تقدمها اƅصحية اƅرعاية اƅهم على شراء خدمات اƅدراسة عند إقباƅإن أفراد عينة ا
اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية بريزينة يتأثرون بمجموعة من اƅعوامل اƅثقافية و اƅنفسية و ااجتماعية . و اƅتي تؤثر 

 على سلوƄهم باƅتاƅي على قرار شرائهم 

 دراسة أƅمؤسسة محل اƅخدمات تتوافر في اƅجودة اƅبعاد ا 

  صحيةƅرعاية اƅصحية و ترقية خدمات اƅرعاية اƅجودة خدمات اƅتوجد عاقة ارتباط قوية بين ا
 باƅمؤسسة محل اƅدراسة 

 لحصول على خدمات رعاية  يتطلىƅ دراسةƅمؤسسة محل اƅمراجعين باƅمرضى و اƅثير من اƄƅا
  هم حول جودة اƅخدمات اƅرعاية اƅصحية اƅمقدمة .صحية أفضل : من خال ما رصدنا من أرائهم و اقتراحات
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 .4002اأوƅى 
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حسين بن ردة اƅقرشي، اسرار Ɗجاح في تحقيق اƅجودة اإدارية اƅشاملة دار حافظ، ƅلƊشر واƅتوزيع، د.  .0
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 مجلة اإدارة اƅعامة، ثاƅوث اƅتميز وتحسين اƅجودة وزيادة اإƊتاجية ، خلف عبد اه بن موسى،د.  .6

 .4002اƅرياض ، مة،اƅمجلد اƅسابع واƅثاƅوث اƅعدد اأول، معهد اإدارة اƅعا
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 . 4002عمان , اأردن , 
 . 4006 تسويق اƅخدمات وتطبيقاته ، دار اƅمƊاهج ƅلƊشر واƅتوزيع ،اأردن، زƄي خليل اƅمساعد،د.  .2
 .4006 اƅمستشفيات واƅمراƄز اƅصحية ،دار اƅشروق ƅلƊشر واƅتوزيع عمان، ادارة سليم بطرس جلدة،د.  .1
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 .1116/1112اƅحديثة، دار اƊƅهضة اƅعربية ، اƅقاهرة ،
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 .4002ر Ɗش  مƄان
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عبد اƅعزيز مخيمر ، محمد اƅطعامƊة، ااتجاهات اƅحديثة في إدارة اƅمستشفيات اƅمفاهيم واƅتطبيقات د.  .12

 .4003، اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اادارية، اƅقاهرة، 
 .1110دار غريب ƅلطباعة ،اƅقاهرة، ƅايزو،علي اƅسلمي، إدارة اƅجودة اƅشاملة ومتطلبات اƅتأهيل د.  .12
دار وائل  مبادئ اادارة في اƅمƊظمات اƅصحية ، موسى أحمد خير اƅدين، غاƅب محمود سƊجق، د.د.  .11

 .4010 اأردن، عمان، ƅلƊشر واƅتوزيع،
 .4002اإسƊƄدرية، اƅطبعة اأوƅى، اƅدار اƅجامعية فريد اƊƅجار، إدارة اƅمستشفيات وشرƄات اأدوية،د.  .40
تسويق اƅخدمات اƅصحية، اƅطبعة اأوƅى،  أ.Ɗجاة اƅعامري، درمان سليمان صادق ، فريد Ƅورتل،د.  .41

 . 4014 عمان، دار ƊƄوز اƅمعرفة اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع ، اأردن،
ƅيلى بو حديد، ااستراتيجي Ƅمدخل ƅتحسين اأداء اƅموارد اƅبشرية في اƅمستشفيات اƅعمومية اƅجزائرية د.  .44

 1 دراسة حاƅة اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة اƅجوارية أريس باتƊة، اƅمجلة اƅجزائرية اƅتƊمية ااقتصادية، اƅعدد
 .4012ديسمبر

محمد عوض اƅترتوري , د. أغادير عرفات جويحات، ادارة اƅجودة اƅشاملة في مؤسسات اƅتعليم د.  .43
 .4006زيع واƅطباعة، عمان، اأردن، دار اƅميسرة ƅلƊشر واƅتو  اƅعاƅي واƅمƄتبات ومراƄز اƅمعلومات،

مدحت أبو اƊƅصر , إدارة اƅجودة اƅشاملة في مجال اƅخدمات , مجموعة اƊƅيل اƅعربية, اƅقاهرة , د.  .42
 . 4002مصر, 

 .1122اƅتراك ƅلƊشر واƅتوزيع ،مصر، ذƄور فوزي ،اƅتسويق اƅخدمات اƅصحية ،مد.  .40
دار جريد ƅلƊشر  اƅقطاعين اإƊتاجي واƅخدمي، دارة اƅجودة اƅشاملة فيإ  مهدي صاƅح اƅسماتي،د.  .46

 .4002واƅتوزيع ، اƅطبعة اأوƅى ،عمان ،
Ɗور اƅدين حاروش ،اإدارة اƅصحية وفق Ɗظام اƅجودة اƅشاملة ، دار اƅثقافة ƅلƊشر واƅتوزيع ،عمان د.  .42

 .4014اأردن، اƅطبعة اأوƅى، ،
 ƅ4000توزيع ،اأردن،، دار اƊƅشر وا1تسويق اƅخدمات،ط هاƊي حامد اƅضمور،د.  .42
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ايزو في اƅتدريب ،  1000هال محمد عبد اƅغƊي، مهارات إدارة اƅجودة في تدريب تطبيقات د.  .41
 .1116مرƄز تطوير اأداء واƅتƊمية ، اƅقاهرة،  4اƅطبعة

 
 اƃمذƂرات: -ب
محاوƅة دراسة تسويق اƅخدمات اƅصحية في اƅمƊظومات ااستشفائية اƅجزائر  أمير جياƅي ،تطبيق .1

 .4001،رساƅة دƄتوراƋ، تخصص فرع اƅتخطيط ،جامعة اƅجزائر ،
بحدادة Ɗجاة، تحديات اإمداد في اƅمؤسسة اƅصحية، دراسة حاƅة اƅمؤسسة اƅعمومية ااستشفائية ƅمغƊية،  .4

 .4014ير اƅمؤسسات، جامعة تلمسان، اƅجزائر،رساƅة ماجستير، تخصص بحوث اƅعمليات وتسي
بن فرحات عبد اƅمƊعم، اƊعƄاسات أƊماط اƅتسيير اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة باƅجزائر على Ɗوعية  .3

اƅخدمات دراسة حاƅة عيƊة من اƅمؤسسات اƅعمومية ƅلصحة، رساƅة دƄتوراƋ، تخصص اقتصاد وتسيير اƅمؤسسات 
 .4012جامعة بسƄرة ،

أثر تطبيق مبادئ إدارة اƅجودة اƅشاملة على جودة اƅمƊتجات اƊƅفطية دراسة ميداƊية  بو خلود بادبيس، .2
 .4016في مؤسسة سون طراك، قسم اƅتƄرير، رساƅة دƄتوراƋ، تخصص إدارة اأعمال ، جامعة ورقلة ،اƅجزائر 

 ولمذƄرة مقدمة ضمن متطلبات اƅحص بوعƊان Ɗور اƅدين، جودة اƅخدمة وأثرها على رضا اƅعماء ، .0
 .4006/4002على شهادة اƅماجستير تخصص علوم اƅتسيير فرع اƅتسويق، جامعة محمد بو ضياف ، اƅمسيلة، 

ربيع اƅمسعود، متطلبات تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة في ظل قيادة إبداعية دراسة حاƅة بƊك اƅبرƄة،  .6
 .4013اƅجزائر رساƅة دƄتوراƋ، تخصص اقتصاد وتسيير مؤسسة، جامعة بسƄرة،

مة أوشن ، إدارة اƅجودة اƅشاملة Ƅآƅية ƅتحسين اƅخدمات اƅصحية دراسة حاƅة اƅمراƄز ااستشفائية ري .2
 .ƅ4012لجامعة اƅشرق اأوسط، رساƅة دƄتوراƋ، تخصص تسيير اƅمƊظمات، جامعة باتƊة، اƅجزائر، 

رية، ئسيد أحمد حاج عيسى، أثر تدريب على تحسين اƅجودة اƅشاملة اƅصحية في اƅمستشفيات اƅجزا .2
تخصص تسويق Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية واƅعلوم اƅتجارية وعلوم اƅتسيير،  أطروحة دƄتوراƋ في اƅعلوم اƅتجارية ،

 .4011/4014، 3جامعة اƅجزائر
شرف اƅدين زديرة، دور إدارة اƅجودة اƅشاملة في تحسين جودة اƅخدمات اƅمؤسسة ااستشفائية دراسة  .1

 .4012ية رساƅة دƄتوراƋ، تخصص مƊاجمƊت اƅمƊظمات، جامعة بسƄرة، حاƅة عيƊة من اƅمؤسسات ااستشفائ
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عدمان مريزق ، واقع اƅجودة اƅخدمات في اƅمؤسسات اƅعمومية دراسة حاƅة اƅمؤسسات اƅصحية باƅجزائر  .10
 .4002،رساƅة دƄتوراƋ ،تخصص تسيير جامعة اƅجزائر ،

ية آفاق وتحديات دراسة حاƅة اƅعشعاشي مصطفى، إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسات ااقتصاد .11
اƅمؤسسة اƅوطƊية  ƅلمواد اƄƅاشطة واƅزجاج بسعيدة ، رساƅة ماجستير ،تخصص ماƅية دوƅية، جامعة تلمسان، 

 .4011اƅجزائر،
علماƊي سفيان، دور اƅتسويق في Ɗظام اƅخدمات اƅصحية من وجهة Ɗظر اƅمستفيدين مƊها اƅمرضى  .14

شهادة اƅماجستير ، تخصص علوم اƅتسيير، فرع تسويق جامعة محمد مذƄرة مقدمة ضمن متطلبات اƅحصول على 
 .4000/4006بو ضياف اƅمسيلة، 

محمد اƅهلة، إدارة اƅجودة اƅشاملة ƅقطاع اƅخدمات اƅصحية في اƅجزائر، دراسة حاƅة عيƊة من  .13
رقلة، و  اƅمستشفيات اƅعامة واƅعيادات اƅخاصة، رساƅة دƄتوراƋ، تخصص اقتصاد وتسيير اƅمؤسسات، جامعة

 .4012اƅجزائر،
ميساء فتحي عبد أبو حصيرة، تقييم جودة أداء اƅمؤسسات اƅصحي اƅحƄومية معايير مƊظمة اƅصحة  .12

 .4016، غزة، فلسطين اƅعاƅمية، رساƅة ماجستير، تخصص إدارة أعمال اƅجامعة اإسامية،
ص تسيير تير في تخصتطبيق اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسات اƅصحية، مذƄرة Ɗƅيل اƅماجس Ɗبيل Ƅحيل، .10

 .4001اƅموارد اƅبشرية، Ƅلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير ، جامعة قسƊطيƊة، 
وا عائشة، أهمية جودة اƅخدمة اƅصحية في تحقيق رضا اƅزبون دراسة حاƅة اƅمؤسسة اƅعمومية  .16

 .4013ااستشفائية ƅعين طاير، مذƄرة Ɗيل شهادة ماجستير تخصص تسويق جامعة اƅجزائر،

 

 اƃمجات:  -ت
باسل أƊو أسعد حبيب , محمود , قياس مستوى جودة اƅخدمات اƅصحية اƅمقدمة في اƅمراƄز اƅصحية  .1

في محافظة اƅاذقية من وجهة Ɗظر اƅمستفيدين مƊها مجلة تشرين ƅلبحوث و اƅدراسات اƅعلمية , سوريا , اƅعدد 
 4012اƅخامس 
 ƅلجودة، اƅمفهوم وƄيفية اƅتطبيق في اƅمؤسسات اƅصحية،حƊان عبد اƅرحيم اأحمدي، اƅتحسين اƅمستمر  .4

 .4000معهد اإدارة اƅعامة، أƄتوبر  مجلة اإدارة اƅعامة، اƅعدد اƅثاƅث، اƅمجلة اأربعون،
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أ. بوفاتح  Ƅلتومة , أثر تبƊي اƅحƄومة على Ɗجاح تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة في  –د. حواƅف رحيمة  .3
رية , مجلة اإجتهاد ƅلدراسات اƅقاƊوƊية و اإقتصادية اƅمرƄز اƅجامعي ƅتمƊراست , اƅمستشفيات اƅعمومية اƅجزائ

 4012,  02اƅجزائر , اƅعدد , 
د. سعيدان رشيد , د. روشƊام بن زيان , جودة اƅخدمات ƅصحية من خال أراء اƅمرضى باƅمؤسسة  .2

 4012ة بشار , اƅجزائر اƅعدد سرير بواية بشار , مجلة اƅبشائر اإقتصادية , جامع 420اإستشفائية 
تطبيق مƊهجية اƅمقارƊة متعددة اƅمعايير ƅقياس مستوى جودة اƅخدمات  عامر عبد اƄƅريم، مزيان اƅتاج، .0

 .402، 06مجلة اقتصاديات اƅمال واأعمال جامعة عين تموشƊت، اƅجزائر، اƅعدد في اƅمؤسسات اƅصحية،
اƅي اƅصحة و اƅتعليم , مƊشورات اƅمƊظمة اƅعربية , محمد توفيق ماضي , إدارة اƅجودة اƅشاملة في مج .6

 .4006,  2اƅعدد 
 

 ملتقيات و مؤتمرات :  -ث
د.درواش رابح , أ.صبرين خان اه , دور حلقات اƅجودة في Ɗجاح Ɗظام إدارة اƅجودة اƅشاملة , مؤتمر  .1

 4010, 03دوƅي مؤسسة بين اخدمة اƅعمومية و إدارة اƅموارد اƅبشرية جامعة اƅبليدة اƅعدد
رفيق اأغا , اƅجودة اƅشاملة وطرق إبداعها باƅقطاع اƅصحي اƅفلسطيƊي , مؤتمر اƅعلمي اƅثاي Ƅƅلية  .4

 Ɗ4006يسان  46/42ااقتصاد و اƅعلوم اإدارية , جامعة اƅعلوم اƅتطبيقية اƅخاصة , اأردن , 
لية اƅعلوم قاƅمة Ƅ 1120ماي  2مداخلة اƅملتقى اƅوطƊي اأول , حول اƅتسيير اƅصحي جامعة  .3

 اإقتصادية و اƅتجارية و علوم اƅتسيير ..

 

 مراجع باƃلغة اأجنبية : 

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 
 Ƃلية اƃعلوم ااقتصادية و اƃعلوم اƃتجارية و علوم اƃتسيير 
 استمارة بحث مƂملة ƈƃيل شهادة ماستر في علوم اƃتسيير 

 و اƃتموينتخصص ادارة اƈتاج 
 استبيان موجه ƃلطاقم اƃطبي و اƃشبه طبي و ااداري

 ادارة جودة اƃخدمات في اƃقطاع اƃصحي  اƃموضوع :

 :من اعداد 
  مƂاوي فاطيمة اƃزهراء   اƃطاƃبة :          
 مال اƂراماƃطاƃبة :            

 تحية طبية و بعد : 

إن اƅغرض من هذا اƅبحث هو تقييم جودة اƅخدمات في اƅقطاع اƅصحي في اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة 
Ƅافة و اƅممرضين و  ض و بحث سبل تحسيƊها من خال معرفة ظروف عمل اأطباءاƅجوارية بريزيƊة واية اƅبي

 علما أن اƅبياƊات اƅتي ستدƅون بها تستخدم أغراض،ك Ɗرجو أن تتفضلوا باإجابة على هذƋ ااسئلة ƅƅذ ،اƅعمال 
 علمية .وشƄرا مسبقا على تعاوƄƊم .

 عƊد ااجابة اƅتي تراها مƊاسبة   x اƅرجاء وضع عامة ماحظة :

 / اƃمعلومات اƃشخصية : 1

 اƅجƊس :          ذƄر                             اƊثى 

 سƊة  03سƊة اƅى  04من  سƊة         03سƊة إƅى  03من سƊة          03اƅسن :  اقل من 
 سƊة   03اƄثر من         

 اƅممارسون اƅطبيون          اƅشبه اƅطبي         اساك اƅمشترƄة ) اإدارة(   اƅرتبة :
 أخرى    وظائف          

    ثاƊوي        متوسط        اƅتƄوين اƅمهƊي             اƅمستوى اƅتعليمي   :  جامعي        
 ابتدائي                      

                       سƊوات       43سƊوات إƅى  30من    سƊوات         30أقل من  اأقدمية :  
 .اƅسƊة  40اƄثر من           اƅسƊة 40 اƅسƊة اƅى 44من 
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 اƃمصلحة اƃتي تعاƃج فيها :
 ااشعة         ااستعجاات      اƅطب اƅداخلي           تصفية اƅدم        

 اƅتوƅيد         اƅمخبر           طب ااسƊانامراض اƊƅساء و 
 
 / ظروف اƃعمل :2

 Ƃيف ترى اƃموقع اƃجغرافي في اƃمؤسسة اƃعمومية ƃلصحة اƃجوارية برزيƈة واية اƃبيض ؟
 مائم Ɗوعا ما         غير مائم               ا ادري   مائم           

 
 ضى ؟ ماهو رأيك حول اƃتجهيزات داخل غرف اƃمر 

 Ƅافية                Ƅافية Ɗوعا ما             غير Ƅافية 
 

 Ƃيف ترى عدد ااطباء باƈƃسبة ƃعدد اƃمرضى ؟
 Ƅافي             Ƅافي Ɗوعا ما               غير Ƅافي 

 
 Ƃيف ترى ااجر اƃذي تحصل عليه مقابل اƃخدمة اƃمقدمة ؟

 Ɗوعا ما               غير Ƅافي  Ƅافي            Ƅافي
 

 Ƃيف ترى عدد اƃساعات اƃتي تقضيها في اƃعمل داخل اƃمؤسسة اƃعمومية ƃلصحة اƃجوارية ؟
 .        Ƅافية  Ɗوعا ما             غير Ƅافية           Ƅافية 
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 جامعة مواي طاهر سعيدة 

 اƃتجارية و علوم اƃتسيير  Ƃلية اƃعلوم ااقتصادية و اƃعلوم

 استمارة بحث مƂملة ƈƃيل شهادة ماستر في علوم اƃتسيير 

 تخصص ادارة اƈتاج 

 استبيان موجه ƃلمرضى

 اƃموضوع : ادارة جودة اƃخدمات في اƃقطاع اƃصحي 
 : من اعداد         

 مƂاوي فاطيمة اƃزهراء : اƃطاƃبة                   
   مال اƂرام: اƃطاƃبة                   

 تحية طيبة و بعد : 

إن اƅغرض من هذا اƅبحث هو تقييم جودة اƅخدمات في اƅقطاع اƅصحي في اƅمؤسسة اƅعمومية ƅلصحة 
اƅجوارية بريزيƊة واية اƅبيض و بحث سبل تحسيƊها من خال معرفة ظروف عمل اأطباء و اƅممرضين وƄافة 

 علما أن اƅبياƊات اƅتي ستدƅون بها تستخدم أغراض،Ɗرجو أن تتفضلوا باإجابة على هذƋ ااسئلة  ƅذاƅك،اƅعمال 
 علمية .وشƄرا مسبقا على تعاوƄƊم .

 عƊد ااجابة اƅتي تراها مƊاسبة   x اƅرجاء وضع عامة ماحظة :
 اƃمعلومات اƃشخصية :

 :      اƃجƈس

 ذƄر                     اƊثى

 : اƃسن

 سƊة  03سƊة         اƄثر من  03اƅى  04سƊة         من  03اƅى  03من  سƊة          03اقل من 

 مدة ااقامة : 

 يوم  40يوم              اƄثر من  40ايام اƅى  8ايام              من  7من يوم اƅى 
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 لوبةااعتمادية :درجة اإعتماد على مقدم اƃخدمة و دقة إƈجازƃ Ɖلخدمة اƃمط

 هل تستجيب اƃمؤسسة بسرعة ƃمشاƂل و استفسارات اƃمرضى ؟ 

 ا ادري غير موافق تماما  غير موافق  محايد  موافق  موافق جدا 

      

 

 هل تقدم اƃمؤسسة اƃعمومية ƃلصحة اƃجوارية بريزيƈة خدمة صحية عاƃية من اƃدقة ؟ 

 جدا موافق موافق  محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

      

 

 ااستجابة : سرعة ااتجاز و مستوى اƃمساعد اƃمقدمة ƃلمستفيد من قبل مقدم اƃخدمة 

 يرغب اƃعاملين في اƃمؤسسة استعداد اƃدائم ƃلتعاون مع اƃمرضى ؟ 

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

     

 

 هل يƈشغل اƃعاملون في اƃمؤسسة بتلبية طلبات اƃمرضى فورا ؟

 موافق جدا  موافق محايد غير موافق موافق تماما غير ا ادري
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 و اأمان  ،اƃمصداقية  ،اƃضمان : اƃجدارة 

 هل يشعر اƃمريض باأمان عƈد اƃتعامل مع موظيفي اƃمؤسسة 

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

      

 هل تمتاز اƃمؤسس بسمعة و مƂاƈة جيدة ƃدى أفراد اƃمجتمع ؟

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

     

 

 .اƃمرافق  ،اأجهزة و اƃمعدات ،ااشياء اƃملموسة : وهي تشمل على اƃعƈاصر اƃمادية ƃلخدمة : اƃمباƈي

 موقف سيارات ...(؟ ،اƃمؤسسة خدمات مرافقة )صيدƃة هل توجد في 

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

     

 

 هل تمتلك اƃمؤسسة دورات مياƈ Ɖظيفة وبما يحقق راحة اƃمرضى ؟

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري
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 وتفهم إحتياجات اƃزبون  ،ااتصاات  ،اƃتعاطف 

 هل يوƃي اƃطبيب ƃلمريض اهتماما و إƈتباها فرديا ؟

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري

     

 هل يمتلك اƃعاملون في اƃمؤسسة اƃمعرفة و اƃدراية بإحتياجات و رغبات اƃمرضى ؟ 

 موافق جدا موافق محايد غير موافق غير موافق تماما ا ادري
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