
 الجمهوريـة الجزائريـة الديمقراطيـة الشعبيـة

 وزارة التعليـم العالـي والبحث العلمـي

 قالمـة 5491مـاي  8جامعـة 

 كليـة العلوم الإنسانيـة والاجتماعيـة

 علم الاجتماع قسم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ستر في علم الاجتماع الصحةادة الماـل شهة لنيمذكرة مكمل

 

 إشراف الأستاذ الدكتور                                                                                                   :      الطالبتين إعداد

 حواوسة جمال                                                                                                            لشهب آية 

  شهيرةتونس ي 

 

ةــــــــــــــــة المناقشـــــــــــــــــــلجن  

سم واللقبالإ   الصفة الدرجة العلمية 

ة محاضرة أأستاذ زنقوفي فوزية   
 
 رئيسا

  أستاذ التعليم العالي حواوسة جمال
 
 مؤطرا

أ ساعدأستاذ م محبوبي رفيق   
 
 مناقشا

 

  2022 -2202السنة الجامعية: 

 
 دراسة مقارنة بين المؤسسة الاستشفائية العمومية الأمير عبد القادر وادي الزناتي ولاية قالمة

 والعيادة الخاصة ماسينيسا بالخروب ولاية قسنطينة

 



 

  



 

 شكر وتقدير
 بداية نشكر الله عز وجل على فضله ونعمه التي لا تعد ولا تحصى.

 نحمد الله عز وجل الذي أنعم علينا بإتمامنا هذا البحث  

 نجاحات مقبلة بإذنه تعالى   فيونسأله مزيدا من النجاح والتوفيق  

 ثم نتوجه بخالص الشكر والعرف ان والامتنان  

 لأستاذنا الف اضل والمشرف  

 : "حواوسة جمال" الدكتور  الأستاذ

 الذي أشرف على هذا البحث بتوجيهاته ودعمه لنا  

 منا كل الثناء وله من الله كل الجزاء، مصداق ا لقول رسول الله صلى الله عليه وسلم  

 ذاكم ف أعينوه، ومن سألكم بالله ف أعطوه، "من استغ

 ومن دعا لكم ف أجيبوه،

 ومن صنع لكم معروف ا فكافئوه، ف إن لم تجدوا ما تكافئوا ف ادعوا له

 حتى ترون أنكم كاف أتموه"

 نشكر كذلك كافة أساتذة قسم علم الاجتماع

 اللذين رافقونا خلال مشوارنا الدراسي.  

شهيرة -ية  آ  

 

 



 

 إهداء
  جهدي هذه إلىأهدي ثمرة  

 من جرع الكأس ف ارغا ليسقيني قطرة حب، إلى من حصد

 الأشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم

 أبي أطال الله في عمره

 إلى من رضاها غايتي وطموحي، إلى الشمعة التي  

 أنارت دربي غاليتي وحبيبة ق لبي

 أمي أطال الله في عمرها  

 إلى عزتي وسندي وعيوني أخواتي

 إلى أروع من جسد كلمة الحب بكل معانيها فكان  

 السند والعطاء إلى من قدم لي  

 كل صور الصبر والمحبة زوجي الغالي

 كما أهدي تخرجي لأهلي وأحبتي

 وكل عائلة لشهب وعقون

        

ة        آي  

 

 

 إهداء



 

 إلى  أهدي ثمرة جهدي هذا  

 وعطائهمن لم يبخل عليا يوما واحدا من حبه واهتمامه  

 أبي الغالي دمت لي فخراإلى فيض الحنان التي دوما  

 قدميها   تحتإلى من توجد الجنة   تغمرني

 أمي الغالية

 إلى من آمن بي وساندني وأعانني

 زوجي طارق

 إلى عيوني وسندي في حياتي  

 إخوتي وأخواتي

 إلى ذلك الوجه الضاحك الذي يطل عليا ببسمته صباح

 ر الغالي على ق لبي  مساء فيعطي نفسي راحة وسرو 

 ابني محمد علي  

 وإلى كل أفراد عائلتي وعائلة زوجي وزملائي في الجامعة

 

 شهيرة

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  شكر وتقدير
  إهداء

  فهرس المحتويات
والأشكال قائمة الجداول   

  ملخص
 أ ـــ ب مقدمة

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
 3 تمهيد

 فهرس المحتويات



 

الإشكالية -أولا  4 
أسباب اختيار الموضوع -ثانيا  6 
أهداف الدراسة -ثالثا  6 
أهمية الدراسة -رابعا  6 

مفاهيم الدراسة -خامسا  7 
الدراسات السابقة -سادسا  01 

 03 تعقيب على الدراسات السابقة
 04 خلاصة

 الفصل الثاني: الخدمات الصحية النشأة والتطور
 06 تمهيد
التطور التاريخي للخدمات الصحية -أولا  07 
العصر اليوناني -0  07 
العصر الهندي -2  07 
العصر الروماني -3  07 
العصر الإسلامي -4  01 
العصور الوسطى -5  01 
عصر النهضة -6  01 

خصائص الخدمات الصحية -ثانيا  01 
أنواع الخدمات الصحية وأهدافها -ثالثا  20 
أنواع الخدمات الصحية -0  20 
أهداف الخدمات الصحية -2  23 

مستويات الخدمات الصحية -رابعا  24 
الخدمات الصحية الأولية -0  24 
الخدمات الصحية الثانوية -2  25 
الخدمات الصحية الثالثة أو المتخصصة )المرجعية( -3  26 

أسس الخدمات الصحية -خامسا  26 
الكفاءة الكمية -0  27 
الكفاءة النوعية -2  27 

معايير تقديم الخدمات الصحية -سادسا  21 



 

معيار التكلفة -0  21 
معيار الفعالية -2  21 
معيار الكفاءة -3  21 
معيار العدالة -4  21 
معيار الأمان الصحي -5  31 

المقاربات النظرية المفسرة للخدمات الصحية -سادسا  31 
نظرية صفوف الانتظار -0  31 
التفاعل الاجتماعي بين المريض والطبيبالنماذج المتعددة لأنماط  -2  33 
انتاج الخدمات الصحية حسب مثلث الخدمات -3  34 
 35 (Langeard)و (Eiglier)انتاج الخدمة الصحية حسب نموذج  -4

 37 الخلاصة
 الفصل الثالث: واقع الخدمات الصحية في المنظومة الجزائرية

31  تمهيد  
مفهوم المنظومة الصحية ومكوناتها -أولا   41  
التطور التاريخي لقطاع الصحة في الجزائر -ثانيا   42  
مرحلة ما قبل الاستقلال -0   42  
0165إلى سنة  0162المرحلة من سنة  -2   43  
0171إلى سنة  0165المرحلة من سنة  -3   44  
0115إلى سنة  0171المرحلة من سنة  -4   45  
2117إلى سنة  0116سنة  المرحلة من -5   46  
2117المرحلة ما بعد سنة  -6   46  

تنظيم وهيكلة القطاع الصحي في الجزائر -ثالثا   47  
تنظيم القطاع الصحي -0   47  
الهياكل والمؤسسات بالمنظومة الصحية -2   41  

المبادئ الأساسية لتقديم الخدمة في المؤسسة العمومية -رابعا   51  
فات المتعلقة بالقطاع الخاص والشبه العموميالاختلا -خامسا   52  
53  خلاصة  

 الفصل الرابع: الدراسة الميدانية وإجراءاتها المنهجية
 55 تمهيد



 

الإجراءات المنهجية للدراسة -أولا  56 
منهج الدراسة -0  56 
أدوات جمع البيانات -2  56 
مجالات الدراسة -3  51 
يارها وتحديدهاتالعينة، اخ -4  61 

 60 وتفسيرهاتحليل البيانات  -ثانيا
الدراسة عينةخصائص  -0  60 
اصبيانات خاصة بنوع الخدمات الصحية المقدمة للمرضى في القطاع العام والخ -2  64 
بيانات خاصة بمدى ارتقاء الخدمات الصحية في القطاع العام والخاص -3  70 
يةأثناء تلقيهم للخدمة الصحبيانات خاصة بالمشكلات التي تواجه المرضى  -4  77 

النتائج العامة للدراسة -ثالثا  16 
 17 خلاصة
 11 خاتمة

 11 قائمة المصادر والمراجع
 15 الملاحق

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة الجداول

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 62 يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس 10
 62 يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير السن 12
 63 يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعليمي 13
 64 يوضح توزيع المبحوثين حسب مدة الإقامة بالمستشفى 14
 65 يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير طبيعة الخول إلى المستشفى 15



 

 65 العام يوضح سبب اختيار المبحوثين للمستشفى 16
 66 يوضح سبب اختيار المبحوثين للمستشفى الخاص 17
 66 يوضح مكانة وسمعة المستشفى في الوسط الاجتماعي 11
 67 يوضح مدى سهولة الوصول إلى أقسام المستشفى 11
 67 يوضح مدى سرعة استجابة عمال المستشفى لمشكلات واستفسارات المرضى 01
 61 بالمستشفى بالأدب وحسن المعاملة اتجاه المرضىيوضح مدى اتسام العاملين  00
 61 يوضح مدى تمتع العاملين بالمستشفى بالمهارة والخبرة الصحية المطلوبة 02
يوضح مدى تقديم الطبيب التفسيرات والتعليمات والتوجيهات حول الحالة الصحية  03

 للمريض
61 

 71 الخاصة بالمريضيوضح مدى محافظة الطبيب على سرية المعلومات  04
 70 يوضح مدى تلقي المرضى للمساعدات من طرف الممرضين المكلفين بالخدمة 05
 70 يوضح مدى شعور المرضى بالثقة في تعامله مع الطاقم الطبي بالمستشفى 06
 72 يوضح مدى ارتقاء الخدمات الصحية في القطاع العام والخاص 07
 73 دخولهم أول مرة للمستشفىيوضح كيفية استقبال المرضى عند  01
 73 يوضح موقف المبحوثين من قاعات الانتظار ومدى ملائمتها لاستقبال المرضى 01
مدى توفر المستشفى على لوحات وعلامات إرشادية تسهل الوصول إلى الأقسام  21

 والفروع المختلفة
74 

والمعدات التقنية يوضح مدى امتلاك المستشفى للتجهيزات والأجهزة الطبية  20
 الحديثة

75 

 76 يوضح موقف المبحوثين من نظافة غرف المرضى والأروقة بالمستشفى 22
 77 يوضح مدى توفر المستشفى على دورات مياه نظيفة 23
 77 يوضح مدى توفر المستشفى على مراكز الأمن 24
يوضح مدى وجود صعوبة في الوصول إلى المستشفى عندما تسوء الحالة  25

 الصحية للمريض
71 

 71 يوضح مدى انتظار المريض لساعات طويلة عند قدومه للمستشفى 26
 71 يوضح مدى صلاحية الأجهزة المتوفرة في المستشفى للخدمة 27
 11 يوضح مدى تعرض المرضى للإزعاج داخل المستشفى عند تلقيهم العلاج 21
 10 يوضح دور الوساطة في تلقي خدمة صحية جيدة 21
 10يوضح مدى تمتع المرضى بالحقوق الكاملة عند دخولهم المستشفى عند تلقي  31



 

 العلاج
يوضح مدى تعرض المرضى لصعوبات عند تلقي الخدمة الصحية من طرف  30

 الأطباء والممرضين
12 

 13 يوضح مدى تعرض المرضى للأخطاء الطبية 32
في القطاع العام من وجهة يوضح الحلول المناسبة لتحسين نوعية الخدمة الصحية  33

 نظر المرضى
14 

يوضح الحلول المناسبة لتحسين نوعية الخدمة الصحية في القطاع الخاص من  34
 وجهة نظر المرضى

15 

 

 قائمة الأشكال

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 34 انتاج الخدمة حسب مثلث الخدمات 10
 35 لإنتاج الخدمة (Langeard)و (Eiglier)نموذج  12

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص:
 أجريت حيث الخاص، والقطاع العام القطاع بين الصحية الخدمات واقع بعنوان الدراسة هذه جاءت
 بالخروب ماسينيسا الخاصة والعيادة قالمة، الزناتي بوادي القادر عبد الأمير العمومي بالمستشفى
 الدراسة هذه هدفت وقد المؤسستين، على بالتساوي  موزعة مريض 61 قوامها قصدية عينة على قسنطينة،

على  والتعرف الخاصة، والمؤسسة العمومية المؤسسة في الصحية الخدمات واقع على إلى محاولة الكشف
 أن منها النتائج من جملة إلى توصلت وقد والخاص، العام القطاع في المرضى تواجه التي المشكلات أهم

 المستوى  إلى ما نوعا   ترتقي الخاص والقطاع العام القطاع من كل في للمرضى المقدمة الصحية الخدمات



 

 يتعلق ما أو بالمؤسسة يتعلق ما سواء القطاعين تواجه التي المشكلات بعض وجود من بالرغم المطلوب
 العلاج. لتلقي المستشفى دخولهم عند بالمرضى

 الخاص. القطاعالعام،  الخدمات، الصحة، الخدمات الصحية، القطاع الكلمات المفتاحية:
 
 

Summary: 

     This study entitled The reality of health services between the public sector 

and the private sector, where it was conducted at the public hospital Emir 

Abdelkader in Oued Zenati Guelma, and the private clinic Massinissa El khroub 

Constantine, on a sample of 60 patients evenly distributed to the two institutions, 

this study aimed to try to detect the reality of health services in the public 

institution and the private institution, and to identify the most important 

problems facing patients in the public and private sectors, and has reached a 

number of results, including that the health services provided For patients in 

both the public and private sectors rise somewhat to the required level, although 

there are some problems facing the two sectors, whether related to the 

institution or with regard to patients when they are admitted to the hospital for 

treatment.  

Keywords: services, health, health services, public sector, private sector. 
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 مقدمة:

 شـمل حيـث سـريعا تطـورا يشـهد العالم نأ ذلك ،الثبات وعدم بالتغير اليوم فيه نعيش الذي العصر يتسم
 التـي الهامـة الاسـتراتيجية القطاعـات مـن يعتبـر الـذي الصـحة قطـاع لاسـيما المجـالات مختلـف التطور هذا

 .والتخلف التطور عجلة دفع في تساهم

  وتحقيق المرضى رضا لتنال المطلوب المستوى  لىإ بها الوصول ومحاولة الصحية بالخدمات الاهتمامف
 سـاليبأ باتبـاع صـحية منظمـة يأ تحقيقهـا علـى تسـهر نأ يجـب التـي ولويـاتالأ هـمأ  مـن هي ،احتياجاتهم

 ودقيقـة واضحة صورة لتكوين حيثياتها بمختلف والإحاطة الفعالية درجات دراسة من تمكن ومنهجية علمية
 فيــه تتواجــد الــذي فــالمحيط ،وتصــحيحها تحســينها ومحاولــة الخلــل ومكــامن القــوة جوانــب تحديــد لــىإ تــؤدي

 خـــدماتها كفـــاءة بتحســـين الاهتمـــام عليهـــا يفرضـــان ،هـــاتفرق التـــي والضـــغوط الجزائريـــة الصـــحية المؤسســـات
 .للمجتمع المقدمة الصحية

 مـع خاصـة الصـحية الخـدمات مختلـف فـي سـاسالأ والخاصـة العموميـة الاستشـفائية المؤسسـات وتعتبر
 وأ الطـب مجـال فـي سـواء البـاحثين مـن الكثيـر باهتمـام الصـحي القطاع يحظى حيث ،المرضى عدد زيادة
 المــواطنين صــحة بتحسـين مباشــرة غيـر وأ مباشــرة علاقــة مـن لهــا لمـا الاجتماعيــة منهــا خـرى الأ العلــوم فـي

 لمواكبـة الضروريات من الأخيرة هذه خدمات تطوير مسألة تصبح وبالتالي والصحة، الوقاية يطلبون  الذين
 عاليــة كفــاءة ذات خــدمات تقــديم لضــمان ســلوبهاأ وتحســين الطبــي المجــال فــي والتكنولــوجي العلمــي التغيــر

 .بينها فيما الشديدة المنافسة ومواجهة

 والقطـــاع العـــام القطــاع بـــين الصــحية الخـــدمات واقــع :بعنـــوان الدراســـة هــذه جـــاءت ســاسالأ هـــذا وعلــى
ـــىإ قســـمت حيـــث ،الخـــاص ـــعأ ل ـــاول فصـــول رب ـــه للدراســـة، العـــام الإطـــار الأول الفصـــل، تن ـــم وفي ـــد ت  تحدي
ـــد الموضـــوع اختيـــار أســـباب علـــى والتعـــرف الإشـــكالية ـــاهيم وأهـــدافها الدراســـة أهميـــة وتحدي  المرتبطـــة والمف
 الصــحية، الخــدمات عــن الحــديث فيــه تــم الثــاني الفصــلالســابقة، و  الدراســات اســتعراض وأخيــرا بالموضــوع
 الفصـــل تنـــاول بينمـــا، بهـــا المعنيـــة النظريـــات وأخيـــرا تقـــديمها ومعـــايير وأساســـيتها وأهـــدافها أنواعهـــا نشـــأتها،
 الخدمــة لتقيــيم الأساســية والمبــادئ وهيكلتــه تنظيمــه الجزائــر، فــي الصــحة لقطــاع التــاريخي التطــور الثالــث
فقـد تـم فيـه  والأخيـر الرابـع الفصـل أمـا، والعـام الخـاص بالقطـاع المتعلقـة والاختلافـات الجزائـر في الصحية
 مناقشــــة تــــم هاوبعــــد الدراســــة، ومجــــالات البيانــــات جمــــع أدوات مــــن للدراســــة الميدانيــــة الاجــــراءات عــــرض

 العامة. النتائج واستخلاص وتفسيرها وتحليلها الميدانية المعطيات
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 تمهيد:

لا يمكن لأي باحث الشروع في دراسة مشكلة ما دون أن تكون تلك المشكلة قد أثارت فـي نفسـه جملـة     
ــتم التمهيــد لــه وهــذا بتحديــد مشــكلة البحــث المــراد  مــن التســا لات، كمــا أنــه لابــد فــي كــل بحــث علمــي أن ي

تحـدد مـن خلالهـا نـوع تشخيصها ودراستها وصياغة الإشكالية التي تعالج الظاهرة المدروسة بشـكل نظـري ي
المشـــكلة المـــراد دراســـتها، والهـــدف مـــن دراســـتها، وســـبب اختيارهـــا كموضـــوع للدراســـة وأهميـــة دراســـتها للفـــرد 
والمجتمع، مع تحديد المفاهيم الرئيسية للدراسة، وعرض أهم الدراسات السـابقة التـي تناولـت مثـل هـذا النـوع 

بالدراســات الســابقة، ونــوع المســاهمة التــي ستضــيفها هــذه  مــن الدراســة لتحديــد أهميــة الدراســة الحاليــة مقارنــة
 الدراسة في ميدان البحث العلمي.
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 الإشكالية: -أولا

 فــي مميــزة ةمكانــ يشــغل صــبحأ والــذي الخــدمات قطــاع فــي اومتزايــد اكبيــر  انمــو  الأخيــرة الســنوات عرفــت    
 الصــحية الخــدمات قطــاع نجــد متميــزا موقعــا تحتــل التــي الخدميــة القطاعــات بــين ومــن ،الــدول اقتصــاديات

 فقـد ،وحيـاتهم فـرادالأ بصـحة واتصـالها القطـاع هـذا يقـدمها التـي الخـدمات طبيعة فهاتعر  التي للأهمية نظرا
ـــة، تلـــك تطـــور مـــدى عـــن صـــورة يعطـــي مجتمـــع يلأ الصـــحي الوضـــع صـــبحأ ـــة دفـــع مـــا وهـــذا الدول  الدول

 منهــا العامــة الصــحية المؤسســات قبــل مــن المقدمــة بالخــدمات الاهتمــام زيــادة لــىإ والنمــو للتقــدم المتطلعــة
 والخاصة.

 المتحـدة مـمالأ عمـدت حيـث الدوليـة، والمنظمـات الحكومـات طـرف من كبيرة أهمية القطاع لهذا صبحأ وقد
 فـــرادأ لجميـــع ساســـياأ حقـــا الصـــحة واعتبـــرت ،0141 ســـنة العـــالم فـــي بالصـــحة خاصـــة منظمـــة نشـــاءإ لـــىإ

 الوقــوف قصــد جيــدة صــحية عنايــة مــن المســطرة هــدافالأ مــن قــدر كبــرأ لتحقيــق وذلــك والشــعوب المجتمــع
 1.عللجمي صحية يةعنا من المستقبلية التحديات لمواجهة

 علــى ينطبــق وهــذا معهــا التعامــل الصــحية المؤسســات علــى رئيســية قضــية الصــحية الخــدمات وتعتبــر     
 لتجـد عليهـا نفسـها وتعـرض المؤسسـات هـذه تواجـه العوامـل مـن الكثيـر نأ حيث ،والمحلي الدولي المستوى 

 2.اتهيحاج وتلبية المريض لتوقع ملائمة صحية خدمة تقديم عليها نأ

 ،لمواطنهـا الدولـة توفرهـا نأ لابـد أساسـية مسـؤولية هـي المتطـورة الصـحية الخدمات هذه توفير فعملية     
 يقدمــه فعاليــة وأ جــراءإ عــن عبــارة فهــي القديمــة العصــور منــذ للدولــة الأساســية الوظــائف مــن تعتبــر وكــذلك

 الفعاليـات وهـذه ،ذاتـه بحد للفرد وأ حياناأ للمجتمع خدمة علاجية وأ المريض للفرد الطبي النسق فرادأ حدأ
 رعايـة لـىإ المرضـى وصـول لـىإ تهـدف فهـي تشخيصـية، وأ للجميـع علاجيـة وأ وقائيـة خدمات عن عبارة
 قبل من ولالأ تمويل يتم وخاصة عامة صحية خدمات لديها البلدان معظم نفإ ولهذا للجميع سهلة صحية
 .الشركات خلال من الثانية تتمول حين في الدولة

 خيـرينالأ العقـدين خـلال تطـوراتال بعـض بـالجزائر الطبيـة والرعايـة الصـحية الخـدمات قطـاع شـهد كما    
 ،عـام بشـكل الجزائـري  المجتمع شهدها التي والاجتماعية الاقتصادية التغيرات مع تزامنا الماضي القرن  من
 قـهمـا تنف ضـخامة مـن الـرغم وعلى ،الحساس القطاع هذا في جنبيوالأ الوطني الاستثمار فتح برزهاأ ولعل
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، الأهلية محافظة غزة، رسالة ماجستير أثر جودة الخدمات الصحية على رضى المرضى في المستشفياتبلال جمال محمد الجدي،  2

 .2، ص 2101تخصص إدارة أعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية بغزة، 
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 التــي الصــحية الخــدمات مســتوى  رفــع ســبيل فــي جهــود مــن الدولــة تبذلــه ومــا الصــحية الرعايــة علــى الجزائــر
 القطــاع بقــيو  ،المطلــوب المســتوى  دون  زال مــا منهــا الاســتفادة نأ لاإ والخاصــة، العامــة القطاعــات تقــدمها
 ومســتوى  الصــحية الخــدمات تطــور علــى الســلبي ثــرالأ لهــا كــان التــي المشــاكل مــن للعديــد عرضــة الصــحي
 1.للمواطن المقدمة الطبية الرعاية جودة

 تـوفير جـلأ من جهدها قصارى  الدولة بذلت فقد وبهذا ،الاستعمار خلفه الذي الوضع لىإ راجع وهذا      
 مــن الوسـائل كــل خرتسـ كمـا ،العــلاج مجانيـة مبـدأ تطبيــق خـلال مــن الصـحة مجـال فــي السـكان حاجيـات

 تـــوفير ذلـــك لـــىإ إضـــافة طبـــاءالأ وشـــبه طبـــاءالأ تكـــوين وكـــذلك الضـــرورية حيةالصـــ الهياكـــل تشـــييد جـــلأ
 2.المواطنين كافة لىإ العلاج تعميم بغية الصحية الهياكل هذه داخل اللازمة التجهيزات

 صـبحوأ ماضـية، فتـرات فـي عليـه كـان عمـا وتطـورا رقيـا كثـرأ صبحأ الحالي الوقت في العام فالقطاع     
 ووضـعها الصـحية الخـدمات كفـاءة رفـع لـىإ القديم طارهإ من ونقله الحديثة يةالرعا ساليبوأ لمبادئ يخضع
 كفــاءة بمـدى وعـيهم وزيـادة المرضــى تفصـيلات تغييـر جـلأ مـن وذلــك الإنسـانية الصـحية ولويـاتالأ ضـمن

 وفــي الإمكانيــات، وضـعف قلــه مـن ســابقا تعــاني كانـت باعتبارهــا وهـذا العــام القطــاع يقـدمها التــي الخـدمات
 علـى والجزائـر النـامي العـالم بلـدان فـي المحليـة التنمية محور اليوم يمثل الذي الخاص القطاع نجد المقابل

 في ظهوره لكن المنافسة، على والقدرة وروح المبادرة مكانياتوإ مزايا من القطاع هذا به يتمتع لما سواء حد
 ذات خــدمات يقــدم تجعلــه إمكانيــة لــه القطــاع فهــذا ةالسياســي بــالظروف ارتباطــه نتيجــة خرامتــأ كــان الجزائــر
 .مستوى 

 المؤسســات وضــع علــى التعــرف محاولــة لــىإ الدراســة هــذه خــلال مــن نســعى ننــافإ ،ســبق وممــا وعليــه    
 وعلـى ،ثقـتهم وكسـب لزبائنهـا تقـدمها التـي الخـدمات ناحيـة من والخاصة، منها العامة الجزائر في الصحية

  :تيالآ الرئيس التسا ل عن الاجابة حول محورتت الدراسة إشكالية نفإ ساسالأ هذا

 إلااى ترتقااي وهاال ،؟ والخااا  العااام القطااا  فااي للمرضااى المقدمااة الصااحية الخاادمات واقااع هااو مااا   
 ؟ المطلوب المستوى 

                                                           
تيرـ تخصص تسويق دولي، كلية العلوم ، رسالة ماجسجودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائريةعتيق عائشة،  1

 . 1، ص 2102الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة تلمسان، 
، رسالة ماجستير، تخصص تسيير المالية العامة، كلية الاقتصاد، جامعة تلمسان، تقييم نفقات الصحة والتعليمعلي دحمان محمد،  2

 .06، ص 2100
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 :أسباب اختيار الموضو  -ثانيا

طلبــة فـي تخصــص علــم اجتمــاع  نــاالميـل الشخصــي نحــو البحـث فــي المجــال الصــحي علـى اعتبار  -
 الصحة.

 أهمية المؤسسات بالنسبة للمرضى، ولما لها من تأثير على العنصر البشري. -
مــن خــدمات  خــلال أهميــة المؤسســات الصــحية ومــا تقدمــه الأهميــة العلميــة لموضــوع الدراســة مــن -

 للمرضى.
 قيمة قطاع الصحة في تحقيق رضا الزبائن )المرضى( المتعلقة بصحتهم. -
 واقع قطاع الصحة في الجزائر. -
واقع قطاع الصحة في الجزائر حسب ما يتم نشره عبر وسائل الاعلام وحسب المؤشرات الصـحية  -

التقـــارير الدوليـــة، التـــي تـــدل علـــى وجـــود مشـــكل فـــي هـــذا القطـــاع فـــي الجزائـــر مـــن خـــلال بعـــض 
الحسـاس وكـذلك الاضـطرابات المســتمرة لعمـال قطـاع الصــحة، وهـذا مـا يســتدعي إعـادة النظـر فــي 

 هذا القطاع والخدمات التي يقدمها.
 رغبتنا في التطلع على واقع الخدمات الصحية. -

 هذه الدراسة إلى: تهدف: أهداف الدراسة -ثالثا

 سليط الضوء على واقع الخدمات الصحية في المؤسسة العمومية والخاصة.ت -
 التعرف على المشكلات التي تواجه المرضى في القطاع العام والخاص. -
 التعرف على نوعية الخدمات المقدمة للزبائن )المرضى(. -
 والخاص.الخروج بمقترحات من شأنها أن تساعد في تحسين الخدمات الصحية في القطاع العام  -

 :أهمية الدراسة -رابعا

تتجلـى أهميــة هــذه الدراسـة مــن أهميــة الإشــكالية المطروحـة، حيــث تعــد هـذه الدراســة خطــوة للتعــرف         
 على واقع الخدمات الصحية المقدمة للمواطنين.

يـة إجـراء مقارنـة بـين القطـاع العـام والخـاص مـن حيـث نوعتتجلى كذلك أهميتهـا فـي محاولتهـا كما         
العلميــة يمكــن الخــدمات الصــحية المعتمــدة، ومعرفــة مــدى استحســانها مــن قبــل المــواطنين، أمــا مــن الناحيــة 

 لقيام بمزيد من البحوث والدراسات في هذا المجال.اعتبار هذا البحث خطوة ميدانية ل
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 مفاهيم الدراسة: -خامسا

 مفهوم الصحة: .1

ا، والصحة هي خـلاف السـقم وهـي ذهـاب المـرض         الصحة لغة من المصدر صحّ، يصح، صح 
 1والمتلبس به صحيحا وجمع صحاح، ويقال صح فلان من علته واستصح.

أن الصـحة هـي حالـة لتـوازن النسـبي لوظـائف الجسـم،  (Perkins)ا اصطلاحا فيرى بركينز أمّ        
 2كيف الجسم مع العوامل الضارة التي يتعرض لها.وأن حالة التوازن هذه تنتج عن ت

ــة العمــر وترقيــة الصــحة  (Winslow)ويراهــا وينســلو         ــم وفــن منــع المــرض وإطال علــى أنهــا عل
  3وكفاءتها من جميع الأوجه بواسطة جهود منسقة ومنظمة من قبل المجتمع ومنظماته ومؤسساته.

"هـــي حالـــة التكامـــل الجمـــالي والعقلـــي  0141ســـنة  (OMS)وعرفتهـــا منظمـــة الصـــحة العالميـــة       
وعليــه فالصــحة هــي مــدى قــدرة الفــرد ، 4"مــن المــرض والعاهــاتوالاجتمــاعي للفــرد، ولــيس مجــرد الخلــو 

 جتماعية مع البيئة التي تحيط به.الجسدية والعاطفية والعقلية والا

 مفهوم الخدمة: .2

من الفعل خدم يخدم خدمة وجمعهـا خـدم وخـدمات، فمعنـى خـدم الرجـل رجـلا  خـر أي  :الخدمة لغة       
مهنـة وعمــل لــه، فهـو خــادم جمــع خـدام، وخــدم ومؤنثهــا خادمـة او خــدمات، ومعنــى إختـدم الرجــل أي يخــدم 

 5نفسه ويقدم لنفسه خدمة، ومعنى فعل أخدم أي وهب خادما، واستخدم أي اتخذ خادما وجعله يخدمه.

أن الخدمــة هــي تلــك النشــاطات غيــر محسوســة  (Staton 1997)فيــرى ســتانتون  :ا اصــطلاحاأمّــ       
والتي تحقق منفعـة للزبـون أو المسـتفيد، والتـي ليسـت بالضـرورة مرتبطـة ببيـع سـلعة أو خدمـة أخـرى أي أن 

 انتاج خدمة معينة أو تقديمها لا يتطلب استخدام سلعة مادية.

كمـا يلـي: هـي أي نشـاط أو سلسـلة مـن الأنشــطة ذات  2111عـام  فهـافعر   (Cronos)ا الباحـثأمّـ      
طبيعة غير ملموسة في العادة ولكن ليس ضروريا أن يحدث عن طريـق التفاعـل لـيس المسـتهلك ومـوظفي 

                                                           
 .2410، ص 0114دار المعارف، مصر،  ،لسان العربابن منظور،  1
 .31، ص 2112، دار الفكر للطباعة والنشر، الأردن، مبادئ الصحة العامةحكمت فريحات و خرون،  2
 .06، ص 2112اليازوري العلمية، عمان،  تمريض صحة المجتمع،وفاء فضة و خرون،  3
 .50 -41العربية للطباعة والنشر، بيروت، د س، ص ، دار النهضة الخدمة الاجتماعية الطبيةأحمد فايز النماس،  4
 .040، ص 0115مكتبة لبنان ناشرون، بيروت، لبنان،  ،-قاموس لغوي ميسر–قطر المحيط المعلم بطرس البستاني،  5
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أن  (Kolter) كمـا يـرى ، والتي يتم تقديمها لمشاكل العميـلالخدمة أو الموارد المادية أو السلع أو الأنظمة 
عن أي نشاط أو انجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف  خـر، وتكـون أساسـا غيـر ملموسـة الخدمة عبارة 

وممـا ، 1ولا ينتج منهـا أي ملكيـة وأن انتاجهـا وتقـديمها قـد يكـون مـرتبط بمنـتج مـادي أو لا يكـون مـرتبط بـه
 سبق الخدمة هي عبارة عن أنشطة تمارس لتوفير منافع معينة لإشباع حاجات ورغبات الناس.

 وم الخدمات الصحية:مفه .3

اصطلاحا هي العلاج المقدم للمرضى سواء كان تشخيصـا أو إرشـادا أو تـدخلا طبيـا ينـتج عنـه رضـا      
تعـــرف الخدمـــة الصـــحية أيضـــا بأنهـــا ، و 2أو قبـــول مـــن قبـــل المرضـــى بعـــد شـــعورهم بحالـــة صـــحية أفضـــل

بالبقـــاء والاســـتمرار بشـــكل مجموعـــة مـــن الوظـــائف التـــي تعمـــل علـــى إشـــباع الحاجـــات الإنســـانية المرتبطـــة 
مباشر، وترتبط بالوظائف الأخرى للمجتمع كالوظيفة الاجتماعية التعليمية الاقتصـادية وغيرهـا بشـكل غيـر 
مباشــر، بحيــث تعطــي للمــريض القــدرة علــى التكيــف البيئــي عــن طريــق تــوفير الــدعم لقدراتــه البيئيــة الحســية 

 3والنفسية لما يمكنه من تحقيق الأداء المطلوب.

تشمل الخدمات الصحية الخـدمات العلاجيـة أو الاستشـفائية أو التشخيصـية التـي يقـدمها أحـد أعضـاء و     
 4الفريق الطبي إلى فرد واحد أو أكثر من أفراد المجتمع.

بتعزيـز الصـحة وصـونها واسـتعادتها وهـي  يالخـدمات التـي تعنـ تعرف الخدمة الصحية على أنها كافـةو    
 5ة الشخصية المرتكزة على السكان.تشمل كل الخدمات الصحي

الخدمــة الصــحية هــي عبــارة عــن جميــع الخــدمات التــي يقــدمها القطــاع الصــحي ســواء كانــت علاجيــة     
للمجتمـــع والبيئــــة أو انتاجيـــة مثــــل انتـــاج الأدويــــة والمستحضـــرات الطبيــــة  ةموجهــــ موجهـــة للفــــرد أو وقائيـــة

حي للمــواطنين وعلاجهــم ووقــايتهم مــن الأمــراض والأجهــزة التعويضــية وغيرهــا، بهــدف رفــع المســتوى الصــ
 6المعدية.

                                                           
 .05ص ، عتيق عائشة، مرجع سابق 1
 .061، ص 2115، دار اليازوري العلمية، عمان، الأردن، تسويق الخدمات الصحيةتامر ياسر البكري،  2
، دراسة حالة المؤسسة العمومية للصحة دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحيةدريدي أحلام،  3

 .06، ص 2104الجوارية بسكرة، رسالة ماجستير، تخصص الأساليب الكمية في التسيير، جامعة بسكرة، 
 .35عتيق عائشة، مرجع سابق، ص  4
 .1، ص 0111، أنير للنشر والتوزيع، مصر الجديدة، تسويق الخدمات الصحيةمذكور،  فوزي شعبان 5
، دراسة ميدانية بولاية باتنة، أطروحة دكتوراه، شعبة تقييم مستوى الخدمات الصحية في الجزائر وآليات تحسينهاوفاء سلطاني،  6

 .15، ص 2106، 0تسيير المنظمات، جامعة باتنة 
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فالخدمة الصحية هي تلك الخدمات المقدمة داخل المستشفيات من نظافة وإطعام  ،وبناء على ما سبق    
وعــلاج والموجهــة للمرضــى بهــدف مســاعدتهم علــى التكيــف مــع حــالتهم وتحقيــق الشــفاء فــي أقصــر وقــت 

 ممكن.

 :القطا  الخا مفهوم  .4

هو السلوك الاقتصادي الذي يقوم على تحقيق الربح في المشروع، حيث أن قواعد الـربح  :اصطلاحا      
تُعـــرف الموســـوعة الاقتصـــادية ، و 1تتغلـــب علـــى الاعتبـــارات الاجتماعيـــة التـــي يتحملهـــا عـــادة القطـــاع العـــام

الأشـــخاص، كات القطـــاع الخـــاص بأنـــه يتمثـــل فـــي جـــزء مـــن الاقتصـــاد الـــوطني الـــذي تـــديره أو تملكـــه شـــر 
إذا نشـأ القطـاع العـام فـإن نـواحي  أنـه معجـم المصـطلحات الاجتماعيـة، وجاء في 2شركات الأموال والأفراد

لخــاص هــو القطــاع ا فــإن ومنــه، 3م بهــا الأفــراد تكــون القطــاع الخــاصالنشــاط الأخــرى الاقتصــادية التــي تقــو 
ه الأفـراد والشـركات لجنـي الأربـاح الخاصـة غير خاضع لرقابة الدولة أو ملكيتها بـل يـدير جزء من الاقتصاد 
 بالمصلحة الفردية.

 :القطا  العام مفهوم .5

عرفه الدكتور وحيد رأفـت بأنـه: الهيئـة أو المشـروع التـي يعمـل بـإطراد وانتظـام تحـت إدارة الدولـة )أو       
أحـــد الأشـــخاص الإداريـــة الأخـــرى( المباشـــرة أو تحـــت إدارتهـــا العليـــا، لســـد حاجـــات الجمهـــور والقيـــام بـــأداء 

 4الخدمات العمومية.

نظمــة عموميــة تقــدم خدمـــة عموميــه هامــة باســـتخدام كمــا عرفــه العميــد "مـــوريس هوريــو" علــى أنـــه م      
 5أساليب السلطة العمومية.

حكوميــة تخضــع بتقــديم  ةن القطــاع العــام هــو مؤسســريف الســابقة يمكــن القــول بــأاخــلال التعــومــن        
 خدمة عمومية بغرض تحقيق النفع العام مع احترام مبدأ المساواة والتكيف.

                                                           
، 2101، 3، رسالة ماجستير، قسم علوم التسيير، جامعة الجزائر ساهمة القطا  الخا  في تفعيل البورصةمعبد القادر يسبع،  1

 .41ص 
 .026، ص 0117شركة المطبوعات للنشر والتوزيع، بيروت، لبنان،  الموسوعة الاقتصادية،مسعود سميح،  2
 .371، ص 0177بيروت، ، مكتبة لبنان، معجم المصطلحات للعلوم الاجتماعيةأحمد زكي بدوي،  3
، رسالة ماجستير، قسم علوم السياسة الإدارة الإلكترونية على إدارة المرفق العام وتطبيقاتها في الدول العربيةمختار محمد، تأثير  4

 .64، ص 2117والعلاقات الدولية، جامعة الجزائر، 
، ديوان المطبوعات بين المفهومين التقليدي والاشتراكينظرية المرفق العام في القانون الجزائري عبد الحميد محمد فاروق،  5

 .6، ص 0173الجامعية، الجزائر، 
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 الدراسات السابقة: -سادسا

 ات المحلية:الدراس (1
 1:(2112دراسة السويسي ) .أ

جاءت هذه الدراسة بعنوان قياس كفاءة الخدمات الصـحية بالمؤسسـات الصـحية الجزائريـة، باسـتخدام       
أسلوب تحليل مغلق البيانات دراسة مقارنة القطاع العام والقطاع الخاص، وهي عبارة عن أطروحة دكتوراه 

مستشــفيات خاصــة، مستشــفى ســبع مستشــفيات عامــة وســبع  04أجريــت بجامعــة ورقلــة علــى عينــة قوامهــا 
حيث هدفت هذه الدراسة إلى قياس كفاءة مجموعة من المستشفيات العامة والخاصة ضـمن ثـلاث مراحـل، 

باسـتخدام التوجيـه   (OEA)المرحلـة الأولـى: تـم فيهـا قيـاس درجـات الكفـاءة بأسـلوب تحليـل مغلـق البيانـات
الـذي يسـتند إلـى  (BCC)و  ،حجـمالـذي يسـتند إلـى فرضـية ثبـات ال (CCR) الإدخالي بتطبيق النمـوذجين

فرضية تغييـر غايـة الحجـم ويـتم التركيـز علـى هـذا التوجـه فـي تحليـل ومحاولـة تفسـير النتـائج لأنـه يتناسـب 
وأهداف وحدات اتخاذ القرار )المستشفيات(، وفي المرحلـة الثانيـة تـم قيـاس درجـات الكفـاءة بـنفس الأسـلوب 

يــه الإخراجــي بتطبيــق نفــس النمــوذجين، وفــي المرحلــة الثالثــة تحليــل مغلــق البيانــات، لكــن باســتخدام التوج
والأخيـــرة تـــم البحـــث عـــن العوامـــل المـــؤثرة عـــن كفـــاءة النـــوعين مـــن المستشـــفيات العامـــة والخاصـــة ومقارنـــة 
درجات كفاءة القطاع العـام مقارنـة بالقطـاع الخـاص، وتوصـلت هـذه الدراسـة إلـى جملـة مـن النتـائج ننجزهـا 

فاءة باستخدام نموذجي التوجيه الإدخالي والذي يهدف إلى تخفيض أو تقلـيص وحـدات فيما يلي: قياس الك
المــدخلات إلــى أقصــى مــا يمكــن، وعــرض درجــات الكفــاءة باســتخدام نمــوذجي يعــرض هــذا الجــزء تطبيــق 
نموذج التوجيه الإخراجي الذي يهدف إلى زيـادة المخرجـات إلـى أقصـى مـا يمكـن مـن الإبقـاء علـى مسـتوى 

 الحالية.المدخلات 

 2:(2112دراسة سلطاني ) .ب

جــاءت هــذه الدراســة بعنــوان: تقيــيم مســتوى الخــدمات الصــحية فــي الجزائــر و ليــات تحســينها، دراســة       
تــم اختيــار نــوع العينــة و ، 0ميدانيــة بولايــة باتنــة، وهــي عبــارة عــن أطروحــة دكتــوراه أجريــت بجامعــة باتنــة 

الطبقيــة إذ أن مجتمــع الدراســة غيــر متجــانس نظــرا لأنــه يتــألف مــن فئــات أو طبقــات مختلفــة عــن بعضــها 
هدفت هـذه الدراسـة إلـى توضـيح الإطـار النظـري للخـدمات الصـحية )الطـاقم الإداري الطبـي حيث البعض، 

                                                           
، دراسة قياس كفاءة الخدمات الصحية بالمؤسسات الصحية الجزائرية باستخدام أسلوب تحليل مغلق البياناتدلال السويسي،  1

 .2107، الجزائر، القطاع الخاص(، أطروحة دكتوراه، جامعة ورقلة -مقارنة )القطاع العام
 وفاء سلطاني، مرجع سابق. 2



ـــــــــــــــــــــــ ول:الفصل الأ  ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــ ــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــ  ةطار العام للدراسالإ  ــــــــــــــــــــ

 

 11 

لمتعــددة والمســتمرة التــي باشــرها وشــبه طبــي( ومختلــف المعوقــات التــي تواجهــه خاصــة مــع الاضــطرابات ا
عمــال القطــاع والمســاهمة فــي تحســين مســتوى الخــدمات الصــحية المقدمــة فــي المؤسســات الصــحية بولايــة 
باتنة، في حين توصلت هذه الدراسة إلى جملة من النتائج نوجزها فيمـا يلـي: يميـل مجمـل أفـراد العينـة إلـى 

يتعلـق باختيـار العـاملين وتقيـيم تقـديم الخـدمات لهـم تحسين عدة جوانب في الخدمات الصحية خاصـة فيمـا 
من قبل إدارة المستشـفى وعـدم وجـود تحـديث الأجهـزة والمعـدات والمسـتلزمات الطبيـة حاليـا فـي المستشـفى، 
مســايرة لتطــور الخــاص فــي مجــال الخــدمات الصــحية والتفاعــل بــين الطــاقم الطبــي والعــاملين مــع المرضــى 

 كان دون المستوى المطلوب.

 1:(2112اسة عتيق )در  .ج

جاءت هذه الدراسة بعنوان: جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العموميـة الجزائريـة، دراسـة حالـة       
ة ماجسـتير أجريـت بجامعـة أبـو بكـر رسـالة سـعيدة، وهـي عبـارة عـن المؤسسات العمومية الاستشـفائية لولايـ

لهـا ح علـى الـرغم مـن الأهميـة التـي تحمللـربمريض، حيث لا تهـدف  000بلقايد تلمسان على عينة قوامها 
 هذه الدراسة إلى جملة من النتائجهذه المنظمات بين أفراد المجتمع كالخدمات الصحية، في حين توصلت 

يقـوم المستشـفى بتسـهيل اجـراءات و مـان فـي التعامـل مـع العـاملين فـي المستشـفى، الأشعور المرضى ب منها
وسـهوله تقـديم الخـدمات الصـحية، اضـافة إلـى رغبـة العـاملين فـي  العمل قـدر الإمكـان وهـذا لضـمان سـرعة

المستشـــفى للاســــتعداد الــــدائم للتعـــاون مــــع المرضــــى، واتضـــح لنــــا أن معظــــم المرضـــى غيــــر راضــــين عــــن 
 الخدمات المقدمة من ناحية بعد الملموسية.

 الدراسات العربية (2
 2:(2121ياسين عبد الحميد ) .أ

جــــاءت هــــذه الدراســــة بعنــــوان: فعاليــــة خــــدمات الرعايــــة الصــــحية فــــي برنــــامج الحمايــــة الاجتماعيــــة        
للمعــاقين جســميا، أجريــت هــذه الدراســة فــي مجلــة كليــة الخدمــة الاجتماعيــة للدراســات والبحــوث الاجتماعيــة 

سـة إلـى الوقـوف ، حيث هدفت هـذه الدرا%1.5معاق بنسبة  347بجامعة الفيوم بمصر على عينة قوامها 
علــى فاعليــة خــدمات الرعايــة الصــحية فــي برنــامج الحمايــة الاجتماعيــة للمعــاقين جســميا، وكــذلك الوصــول 
لتصور مقتـرح مـن منظـور الخدمـة الاجتماعيـة لزيـادة فعاليـة برنـامج الحمايـة الاجتماعيـة المقدمـة للمعـاقين 

                                                           
 عتيق عائشة، مرجع سابق. 1
مجلة كلية  فاعلية خدمات الرعاية الصحية في برامج الحماية الاجتماعية للمعاقين جسميا،محمد محمود ياسين عبد الحميد،  2

ص  ، ص2121، جامعة الفيوم، مصر، 01 لد، الجزء الثاني، المج01الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية، العدد 
17- 021. 
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ها فيما يلي: يعاني المعـاقون جسـميا مـن جسميا، في حين توصلت هذه الدراسة إلى جملة من النتائج نوجز 
مسـتوى مرتفــع مـن عــدم الرضـا عــن اجـراءات الحصــول علـى الخدمــة بـاختلاف أنواعهــا، كـذلك عــدم الرضــا 
عن مستوى الخدمة الصحية المقدمة لذوي الإعاقة نقلا عن عينة البحث، وحدث ولا حرج عن أزمـة نقـص 

داخـل المؤسسـات الصـحية والإهانـات التـي يتعـرض لهـا  العلاج وعـدم وجـود الأطبـاء والتعامـل الغيـر  دمـي
 المعاقون.

 1:(2112ي )ددراسة الج .ب

جاءت هذه الدراسة بعنـوان: أثـر جـودة الخـدمات الصـحية علـى رضـا المرضـى فـي مستشـفيات الأهليـة     
 35فـــي محافظـــات غـــزة، وهـــي عبـــارة عـــن رســـالة ماجســـتير بالجامعـــة الإســـلامية بغـــزة علـــى عينـــة قوامهـــا 

، حيــث هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى مســتوى رضــا المرضــى فــي المستشــفيات الأهليــة فــي مــريض
محافظــــات غــــزة، وكــــذلك تعــــرف علــــى مســــتوى جــــودة الخــــدمات الفعليــــة المدركــــة مــــن قبــــل المرضــــى فــــي 
المستشـفيات الأهليــة فــي محافظـة غــزة، وتحديــد أهميـة عناصــر والمعــدات الرئيسـية لجــودة الخدمــة الصــحية 

يوليها أهمية نسبية عالية، وكذلك تحليل العلاقة بين جودة الخدمة الصحية المقدمة ورضا المرضى،  والتي
فــي حــين توصــلت هــذه الدراســة إلــى جملــة مــن النتــائج نجيزهــا فيمــا يلــي: أظهــرت الدراســة أنــه فعــلا هنــاك 

لعلاقــة يختلــف علاقــة بــين مؤشــرات جــودة الخدمــة الصــحية ومســتوى الأداء المطلــوب، غيــر أن قــوة هــذه ا
تأثيرهــا مــن مؤشــر لآخــر، فنجــد قــوه هــذه العلاقــة لهــا تــأثير إيجــابي عــن جميــع المؤشــرات، كــذلك أشــارت 
الدراسة إلى أن هناك نوع من الوعي والالتزام لدى الإدارة العليا والطواقم الصحية بتحقيق الجودة من خلال 

اق اسـتجابات الأفـراد العينـة علـى مسـتوى تحقيق رضا المريض، وأظهرت نتائج اختبار الفرضيات مدى اتفـ
 جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى حيث لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية.

 2:(2114دراسة عباس ) .ج

جاءت هذه الدراسة بعنوان: قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية دراسة تطبيقية       
دينة تعز اليمن من وجهـة نظـر المسـتفيد، أجريـت هـذه الدراسـة فـي مجلـة على المستشفيات الحكومية في م

مــريض، حيــث هــدفت هــذه الدراســة إلــى  211كليــة الإدارة والاقتصــاد بالجامعــة العراقيــة علــى عينــة قوامهــا 
قيــــاس جــــودة الخــــدمات الطبيــــة والعلاجيــــة التــــي تقــــدمها المؤسســــات الطبيــــة فــــي الــــيمن مــــن وجهــــه نظــــر 

                                                           
 بلال جمال محمد الجدي، المرجع السابق. 1
 مستشفيات الحكومية في مدينة تعـز، دراسة تطبيقية على القياس الخدمات الصحية في المستشفيات الحكوميةسامي أحمد عباس،  2
، ص 2104، الجامعـة العراقيـة، 0، المجلـد 31الاقتصـادية الجامعيـة، العـدد اليمن من وجهة نظـر المسـتفيد، مجلـة كليـة بغـداد للعلـوم ب

 .212 -251ص 
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الخدمة، وكذلك أراد التعرف على أراء طالبي هذه الخدمة حول مستوى جودة الخدمات  المستفيدين من هذه
الطبيـــة المقدمـــة ومـــدى تحقيـــق أهـــدافهم العلاجيـــة والصـــحية والتعـــرف علـــى أبعـــاد الجـــودة للخـــدمات الطبيـــة 

لإيجابيـة وامكانيات قياسها، ولفت نظر القائمين على إدارات هذه المؤسسات الطبية المختلفة إلى النـواحي ا
والســلبية فــي الخــدمات الطبيــة والعلاجيــة المقدمــة للمرضــى، بهــدف القضــاء علــى الجوانــب الســلبية وتطــور 
ـــين بـــأن  ـــائج تب ـــة مـــن النت ـــى جمل ـــة للخدمـــة المقدمـــة، فـــي حـــين توصـــلت هـــذه الدراســـة إل الجوانـــب الإيجابي

تلبــــي حاجــــات المرضـــــى المستشــــفيات الحكوميــــة تفتقــــر إلــــى تــــوفير المســــتلزمات الطبيــــة الحديثــــة والتــــي 
والمســـتفيدين مـــن تلـــك الخـــدمات، وكـــذلك يوجـــد نقـــص فـــي تـــوفير الكـــادر الطبـــي المتخصـــص مـــن الأطبـــاء 
والممرضــين والممرضــات ذوي الاختصاصــات المخبريــة والأشــعة والعنايــة المركــزة وكافــة الوظــائف الأخــرى 

 المعنية بتقديم الخدمات.

 تعقيب على الدراسات السابقة: 

أفــادت الدراســات الســابقة الدراســة الحاليــة فــي إثــراء الجانــب النظــري والميــداني للدراســة حــول المتغيــر      
والكشـــف عـــن مختلـــف جوانبـــه، مـــن خـــلال أن الدراســـة الأولـــى والتـــي هـــي بعنـــوان قيـــاس كفـــاءة الخـــدمات 

ليه في دراستنا الـذي الصحية بالمؤسسات الصحية الجزائرية تتشابه في أن لديها نفس الهدف الذي نهدف إ
هو مقارنة درجات كفاءة القطاع العام مقارنة بالقطاع الخاص، وقياس نوعية كفاءة الخـدمات الصـحية فـي 

 كل من القطاعين وكذلك لديهما نفس منهج الدراسة دراسة مقارنة.

تحســينها،  أمــا فيمــا يخــص الدراســة الثانيــة بعنــوان تقيــيم مســتوى الخــدمات الصــحية فــي الجزائــر و ليــة     
تشابهت هذه الدراسة مع دراستنا أنها لديها نفس الأهداف وكذلك نفس النتائج التي تطمح دراستنا للوصـول 
إليها، وتختلف في المنهج والعينة، أما الدراسة الثالثة التي بعنـوان جـودة الخـدمات الصـحية فـي المؤسسـات 

ف في الأهداف والمنهج، أما الدراسة الرابعة بعنـوان العمومية الجزائرية تتشابه مع دراستنا في النتائج وتختل
فاعليـــة خـــدمات الرعايـــة الصـــحية فـــي برنـــامج الحمايـــة الاجتماعيـــة للمعـــاقين جســـميا، تتشـــابه هـــذه الدراســـة 
ودراســتنا فــي النتــائج التــي هــي عــدم الرضــا عــن مســتوى الخدمــة الصــحية المقدمــة لــذوي الإعاقــة نقــلا عــن 

ن أزمــة نقــص العــلاج وعــدم جــودة الأطبــاء والتعامــل الغيــر  دمــي داخــل عينــة البحــث وحــدث ولا حــرج عــ
المؤسسات الصحية والإهانات التي يتعرض لها المعاقون، وتختلف مـن حيـث الهـدف والمـنهج كـذلك، وأمـا 
الدراســة الخامســة التــي جــاءت بعنــوان أثــر جــودة الخــدمات الصــحية علــى رضــا المرضــى فــي المستشــفيات 

غزة، تشابهت ودراستنا في الهدف الذي هو التعرف على مستوى رضا المرضـى فـي الأهلية في محافظات 
المستشــفيات الأهليــة بمحافظــات غــزة، وتختلــف فــي النتــائج وكــذلك المــنهج، والدراســة السادســة التــي جــاءت 
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بعنوان قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية تشابهت هذه الدراسة ودراسـتنا فـي النتـائج 
لتــي هــي أن المستشــفيات الحكوميــة تفتقــر إلــى تــوفير المســتلزمات الطبيــة الحديثــة وكــذلك يوجــد نقــص فــي ا

 .تالخدماتوفير الكادر الطبي المتخصص وكفاءة الوظائف الأخرى المعنية بتقديم 

 خلاصة:

مرحلــة كــل مــا ورد فــي هــذا الفصــل مــن أفكــار ومفــاهيم تعتبــر بمثابــة الإطــار الــذي ســنلتزم بــه طــوال       
البحــث اللاحقــة، وقــد حاولنــا أن نقــدم نظــرة عامــة عمــا نريــد بحثــه مــع مراعــاة الثقــة فــي الطــرح انطلاقــا مــن 
الإشكالية حتى تحديد المصطلحات الأساسـية لمتغيـرات الدراسـة، والاسـتفادة مـن الدراسـات السـابقة التـي تـم 

لجوانب الضرورية بالنسبة للبحث، كمـا الاطلاع عليها، وذلك بالتطرق إلى مجموعة من النقاط الأساسية وا
تمت المحاولة في هذا الفصل في ربط الأفكار بعضها البعض سواء منها المتعلقـة بالخـدمات الصـحية فـي 
القطاع العام أو الخاص، والمهم أن الهدف الأساسـي مـن كتابـة هـذا الفصـل وإنجـازه هـو محاصـرة المشـكلة 

والبحــث مــع الالتــزام بعــدد مــن الحــدود التــي تــم رســمها حتــى  أكثــر وترويضــها، بحيــث تصــبح قابلــة للدراســة
 تكون بمثابة الدليل الذي يرشدنا في العمل حتى نهاية البحث.
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 تمهيد

 التطور التاريخي للخدمات الصحية -أولا

 خصائص الخدمات الصحية -ثانيا

 أنواع الخدمات الصحية وأهدافها -ثالثا

 مستويات الخدمات الصحية -رابعا

 أسس الخدمات الصحية -خامسا

 طرق تقديم الخدمات الصحية -سادسا

 المقاربات النظرية المفسرة للخدمات الصحية -سابعا

 خلاصة.
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 :تمهيد

لعل الخدمة الصحية واحـدة مـن بـين أبـرز الخـدمات التـي أصـبح الإنسـان بحاجـة ماسـة إليهـا اليـوم لمـا     
في مراحـل سـابقة، ومـا يقابلهـا بـذات الوقـت مـن تنـوع وغمـوض فـي الأمـراض الجسـدية والنفسـية، هي عليه 

توجــب أن يكــون هنــاك اهتمــام واضــح ومتزايــد مــن قبــل المنظمــات الصــحية العامــة والمستشــفيات بخاصــة، 
لخـدمات للاهتمام بالخدمات الصحية لإشباع حاجات المـواطنين الـذين لا يمكـنهم الاسـتغناء عنهـا، وتمثـل ا

الصحية أهمية بالغة بالنسبة للدولة أو المجتمع بصورة عامـة وبالنسـبة للفـرد بصـورة خاصـة، وذلـك لمـا لهـا 
من تأثير على حياة الفرد وصحته، وعليه سنحاول من خلال هـذا الفصـل التطـرق إلـى الخـدمات الصـحية، 

ت الخــدمات الصــحية وأسســها نشــأتها وتطورهــا ونصــائحها وأنواعهــا وأهــدافها، كــذلك ســنتحدث عــن مســتويا
وطــرق تقـــديمها للفــرد، وفـــي المقابــل فـــإن الدراســة الحاليـــة تهــدف إلـــى معرفــة واقـــع الخــدمات الصـــحية بـــين 

 القطاع العام والخاص في المؤسسة الاستشفائية العمومية الجزائرية، والمؤسسة الاستشفائية الخاصة.
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 :الصحيةالتطور التاريخي للخدمات  -أولا

إن الطب كعلم ومهنـة هـو ممارسـة قديمـة تاريخيـا، ويمكـن أن نشـير هنـا إلـى أول الممارسـات المسـجلة     
سنة جنـوب غـرب  سـيا فـي بـلاد الرافـدين مـا  4111في مجال الطب كمهنة مقننة، والتي تعود إلى حوالي 

قبـل المـيلاد( والتـي  0727 -0116بين نهري الدجلة والفرات، من خلال القوانين التي وضعها حمـورابي )
أسست لقواعد ممارسة مهنة الطب، ومنذ ذلـك التـاريت تطـورت هـذه المهنـة النبيلـة وتطـورت أسـس وأسـاليب 

 ممارستها، وفيما يلي عرض لمختلف العقبات التاريخية التي عرفتها المهنة:

  العصر اليوناني: (1

عوذون فـي معالجـة إصـاباتهم وأمراضـهم كان المرضى فـي اليونـان القديمـة يعتمـدون علـى السـحرة والمشـ
المختلفــــة، إلا أن المســــتوى الحضــــاري والثقــــافي والعلمــــي الــــذي عرفــــه العصــــر اليونــــاني جعــــل هــــذا الواقــــع 
التـاريخي والإيــديولوجي يتغيـر بــالتخلي التـدريجي عــن الخرافــات والسـحر، والتوجــه نحـو تشــخيص الأمــراض 

ـــة ومعالجتهـــا وفـــق الأســـس والأســـاليب العقلانيـــة و  المعرفيـــة المعتمـــدة علـــى التشـــريح البشـــري والعلـــوم الطبي
  والنفسية.

 461- 371)(Hippocrate)وبتعرض للطب في العصر اليوناني يستوجب علينا الإشارة إلـى أبقـراط 
قبــل المــيلاد( أو كمــا يعــرف أبــو الطـــب وصــاحب القســم الــذي لا يــزال إلـــى غايــة يومنــا هــذا يحمــل اســـمه 
ويستعمل في مختلف بقاع العالم عند الحصول على إجازة ممارسة الطب قانونيا، وقـد نـادى أبقـراط بفصـل 

  1ل ما هو ايثيولوجي.الطب عن الدين والفلسفة والتوجه به نحو المنطق، العقل والعلم والتخلي عن ك

 :  العصر الهندي (2

تعــد الهنــد مــن بــين أوائــل الحضــارات التــي عرفــت المؤسســة الصــحية حتــى وإن كانــت بدائيــة فــي ذلــك 
الوقت، فإنها كانت في عصرها تعتبر إبـداعا عظيمـا مـن الناحيـة الحضـارية والاجتماعيـة، وقـد تميـزت فتـرة 

ملحوظا في هذه النمـاذج الاستشـفائية مـن جهـة، وفـي  قبل الميلاد( تطورا 273-232) Askaحكم الملك 
 نوع الخدمات التي تقدمها خاصه فيما يتعلق بمعالجة الأم والطفل من جهة.

  العصر الروماني: (3

عملت الحضارة الرومانية بشكل كبيـر علـى نشـر اسـتعمال المستشـفيات فـي كامـل المنـاطق التـي كانـت 
وماتهــا الصــحية وتــوفير مــوارد ماديــة تســاعدها علــى ممارســة تابعــة لهــا، كمــا أنهــا عملــت علــى تطــوير منظ

                                                           
 .7وفاء سلطاني، مرجع سابق، ص  1
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عملهـــا، فاعتبــــار رومــــا امبراطوريــــة توســـعية تخــــوض العديــــد مــــن الحـــروب وجــــب علينــــا معالجــــة جرحاهــــا 
ومصـــابيها مـــن الجيـــوف، وقـــد عرفـــت المنظمـــة الصـــحية فـــي العصـــر الرومـــاني ازدهـــارا كبيـــرا فـــي مختلـــف 

 ستشفائية البسيطة أو حتى الجراحية منها.مستويات الخدمة التي تقدمها سواء الا

  سلامي:العصر الإ (4

في القرن السابع ميلادي ظهر العصر الإسلامي وظهر معه نوع جديـد وأكثـر تطـورا مـن المستشـفيات، 
انتشــرت فــي بغــداد ودمشــق ومنــاطق أخــرى وكانــت هــذه الأخيــرة تحــوي مختبــرات وغــرف العــلاج والعنايــة 
ر بالمرضى فضلا عن مدارس متخصصـة فـي مجـال الطـب البشـري والعلـوم الأخـرى المرتبطـة بـه، وقـد ذكـ

Laclos  في كتاب بعنوان تاريت الطب العربي أن العالم الإسلامي في القرن الحادي عشر أصبح يحصي
الأطباء ومتخصصين في مجال الصحة أكثر من أي منطقة أخرى فـي العـالم، بمـا جعـل الأطبـاء فـي هـذه 

بالقاعــة المنظمـة الأثــر البــالت فــي تطـور الممارســة الصــحية، ولعــل أحــد الحجـج لــذلك الصــورتان المتعلقتــان 
 1الرئيسية لكلية الطب بباريس لكل من ابن سينا والرازي.

  العصور الوسطى: (5

تنحصــر العصــور الوســطى فــي الفتــرة الممتــدة مــن القــرن الرابــع عشــر إلــى الخــامس عشــر مــيلادي، وقــد 
 عرفت المنظمة الصحية المتمثلة في المستشفى  نذاك والخدمة التي تقدمها تطورا ملحوظا، وهذا راجع إلـى

إلـى بنـاء المستشـفى فـي كـل مدينـة  0011سببين هما: السبب الديني والمتمثل في دعوة البابـا الثالـث سـنة 
تـدين بالمسـيحية، والسـبب المـادي والمتمثـل فـي زيـادة المـوارد نتيجـة اتسـاع المبـادلات التجاريـة مـع مختلـف 

 الدول المجاورة.

  عصر النهضة: (2

 ية:تالآونقسمه إلى الحقبات التاريخية 

بدايــة الثــورة الحقيقيــة فــي مجــال الطــب وعمــل المستشــفيات والاختراعــات فــي مجــال  :12القاارن  .أ
 الخدمة الصحية، ومن أبرز اختراعات تلك الفترة "الميكروسكوب".

ــــاء  :12القاااارن  .ب ــــي بن ــــا عامــــة وانجلتــــرا خاصــــة خــــلال هــــذه الفتــــرة اتســــاعا كبيــــرا ف شــــهدت أوروب
مجموعـة مـن مستشـفى، بالإضـافة إلـى الوصـول إلـى  005المستشفيات التي بلت مجموعهـا  نـذاك 
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الاكتشــافات الجوهريــة فــي ميــدان الطــب والتــي أثــرت بشــكل بــالت علــى مجــرى حيــاة الإنســان ومنهــا 
 اكتشاف اللقاح ضد الجذري.

تعد هذه الفترة العماد الـذي يرتكـز عليـه الطـب الحـديث الـذي يأخـذ أشـكالا متعـددة فـي  :11القرن  .ج
هيكلــة وســيت أداء المنظمــات الصــحية والطبيــة لعملهــا، فضــلا عــن بدايــة الاهتمــام المتزايــد بميــدان 

، وقـد فـتح هـذا 1العديـد مـن الأمـراض التمريض مع اكتشاف البكتيريا التي تعـد السـبب الرئيسـي فـي
شاف المجال أمام إزالة الغموض عن الكثيـر مـن مسـببات المـرض، ومـن ثـم إيجـاد العلاجـات الاكت

 2اللازمة لأمراض عانى منها البشر ولفترات زمنية طويلة.

  :الصحيةخصائص الخدمات  -ثانيا

انطلاقــا مــن الخصــائص العامــة للخــدمات، فــإن الخــدمات الصــحية لا تبتعــد عــن ذلــك فــي كونهــا غيــر 
ــــى التخــــزين...، كمــــا تتجســــد ملموســــة ولا  يمتلكهــــا الفــــرد، تلازمهــــا بمــــن يقــــدمها، تباينهــــا وعــــدم القــــدرة عل

الخصائص المميزة لها فـي خصوصـياتها، بالتـالي يـنعكس ذلـك علـى الأسـلوب والعمـل الإداري الـذي يمكـن 
 3أن تقدم به الجمهور، وما يمكن أن يميز الخدمة الصحية عن باقي الخدمات أنها:

فــي المؤسســات الصــحية لا يتضــح تمامــا مــا الــذي دفــع المــريض  الخاادمات الصااحية:عاادم ملموسااية  .1
قيمته، فأولا بما أن عملية الشفاء تقتضي بعض الوقت، وتتبلور  راء المرضى حول جودة الرعاية التي 

 4بتلقيها. الاقتناعتلقوها طوال هذا الوقت، وثانيا لا يمكن اختبار الرعاية قبل 
تســعى مــن تقــديمها إلــى تحقيــق منفعــة عامــة  بكونهااا عامااة الجمهااور: خاادمات المؤسسااة الصااحية .2

 ولمختلف الجهات والأطراف المستفيدة منها، سواء كانوا أفراد أو منظمات أو هيئات.
حيــث تعتبــر صــناعة الخدمــة الصــحية نتيجــة حيــث يتواجــد  قلااة التنماايط والتوحيااد للخدمااة الصااحية: .3

والاجتماعيــة والنفســية فــإن الخدمــة تتنــوع مــن فــرد لآخــر،  الأفــراد، ونظــرا لاخــتلاف الوضــعية الصــحية
حتى للفرد الواحد فإنه يحصـل علـى خدمـة الجراحـة والعيـون والقلـب، ونفـس الشـيء إلـى الوحـدات التـي 
تنتج الخدمة أنها تتنوع باختلاف الأمـراض والتخصصـات، وهـذا الأمـر يتطلـب تقـدير الطلـب علـى كـل 

 ة الصحية.تخصص عند تقييم الطلب على الخدم
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فـــي ســـاعات اليـــوم أو الأســـبوع أو الموســـم فـــإن الأمـــر  نظااارا لتببااابب الطلاااب علاااى الخدماااة الصاااحية: .4
 1يستوجب تقديم الخدمة الصحية لطالبها لأنه لا يمكن الاعتذار عن تقديمها لمن يحتاجها.

العمـل من الخصائص الهامة التي تميز الخدمة الصـحية كثافـة عنصـر  كثافة استخدام عنصر العمل: .5
فــي صــناعتها، حيــث تعتمــد علــى العديــد مــن المــوارد البشــرية ذات التخصــص المتفــاوت، والــذي يبــين 
مـــدى التكامـــل ودرجـــة الاعتمـــاد بينهـــا مثـــل الطبيـــب المتخصـــص والطبيـــب العـــام والممـــرض والإداري 

 ...إلت.
طبقـا لحاجتـه  يؤدي عدم تجانس الخدمة وثباتها من فـرد لآخـر التنبؤ بالطلب على الخدمات الصحية: .2

الشخصــــية إلــــى تفــــاوت مخرجــــات المؤسســــة الخدميــــة الواحــــدة، وكــــذلك تبــــاين الخــــدمات التــــي يقــــدمها 
العاملون بمؤسسة الخدمة من وقـت لآخـر إلـى صـعوبة التنبـؤ بالطلـب علـى الخـدمات تكـون نتيجـة لمـا 

العـالم أو لفتـرة يتميز به هذا الطلب مـن عـدم ثبـات وعـدم الاسـتقرار، فقـد يحـدث الطلـب مـرة واحـدة فـي 
زمنية قصيرة خلال العام، أو في مواسم معينة كما قد يتنوع الطلب خلال الشهر أو الأسبوع الواحـد أو 

 حتى اليوم الواحد.
إن كـل الخـدمات الصـحية يمكـن اعتبارهـا كمـدخلات  الطلب على الخدمات الصحية يعاد طلباا مشاتقا: .2

الصــحية طلبــا مشــتقا مــن الطلــب علــى الصــحة لإنتــاج الصــحة وبالتــالي يكــون الطلــب علــى الخــدمات 
 2ككل.

تعتبر السلع الاستهلاكية تلك السلاح التي يشـتريها المسـتهلك  الخدمات الصحية تعد اتفاقا استهلاكيا: .2
عادة من أجل المنفعة التي تقدمها إما بصفة مباشرة أو في صورة تدفق خدمات، وهذا ما ينطبق علـى 

سـتهلك لأدويـة واسـتهلاكها يعطـي اشـباعا مباشـرا، بينمـا شـراء جهـاز الخدمات الصحية، إذ أن شراء الم
 لقياس السكر أو جهاز لقياس الضغط الشخصي مثلا يقدم خدمات على مدى فترة زمنية ممتدة.

هــي علاقــات تعــاون كاعتمــاد المــريض علــى الهيئــة الطبيــة مــن  العلاقااات داخاال المؤسسااات الصااحية: .1
 ن على الفنيين والعمال.ممرضين وأطباء، وهم بدورهم يعتمدو 

يضــم عناصــر وفئــات متعــددة مــن النــاس  إن المؤسسااة الصااحية )المستشاافى( تنظاايم اجتماااعي: .11
 لديهم أهداف وغايات متباينة، يرتبطون بهدف معين له علاقة بالصحة والمرض.
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بخاصـــية توزيـــع الوظـــائف والســـلطة التـــي تميـــز جميـــع  تمتاااال المؤسساااة الصاااحية )المستشااافى( .11
حيـــث نجـــد أطبـــاء ممرضـــين، فنيـــين فـــي الأشـــعة والمخـــابر، الإداريـــون، العمـــال العـــاديين التنظيمـــات، 

 1إلت. ...وكذلك توزيع السلطة من ر ساء أقسام، ر ساء الأطباء، أخصائيون مستشارون 
تتطلب الخدمات الصحية في غالبيتها السرعة فـي تقـديمها،  الخدمات الصحية غير قابلة للتأجيل: .12

على سبيل المثال يقتضي سرعة علاجية للقضاء عليه عند ظهـور الأعـراض،  فالإصابة بمرض معين
 ويترتب على هذه الخاصية بعض الأبعاد المرتبطة بتحقيق حماية المستفيد منها، هي:

البعد المكاني: والذي يقتضي بضرورة انتشار وحدات تقـديم الخـدمات الصـحية فـي الأمـاكن المختلفـة  -
بمعنـــى  خـــر ضـــرورة اتبـــاع سياســـة التغطيـــة الصـــحية الشـــاملة للمنـــاطق التـــي يتواجـــد فيهـــا الأفـــراد، و 

 الجغرافية المختلفة.
البعد الزمني والذي يقتضي بضرورة تقديم الخدمات الصحية في الوقت المناسب سواء كانت خدمات  -

 علاجية أو وقائية، فتأجيلها يترتب عليه أضرار بالغة.
لــى خصــائص الخــدمات الصــحية ســالفة الــذكر، اضــافة إ الخاادمات الصااحية ذات طااابع اقتصااادي: .13

يضـــيف الـــبعض مجموعـــة مـــن الخصـــائص الاقتصـــادية والتـــي تقتصـــر بعضـــها علـــى جانـــب الطلـــب 
 2والبعض الآخر يقتصر على جانب العرض.

 :أنوا  الخدمات الصحية وأهدافها -ثالثا

 :أنوا  الخدمات الصحية 

مختلفـة مثـل طبيعـة الجهـة القائمـة علـى تقـديم تصنف الخدمات الصحية إلى عـدة أنـواع حسـب معـايير     
الخــــدمات الصــــحية أو طبيعــــة المتلقــــي لهــــذه الخــــدمات، وفيمــــا يلــــي ســــنحاول ايجــــاز أهــــم أنــــواع الخــــدمات 

 الصحية:

 الخدمات الصحية التعليمية: .1

ويقصد بذلك اكتساب المؤهل العلمي الذي يرخص لممارسة هذه المهنة النبيلة، إذ يعتبـر متلقـي الخدمـة 
هنا شخص سليم يتمثل في طلبة الكليات والجامعات سواء تعلق ذلـك بطلبـة الطـب أو التكـوين شـبه طبـي، 

تســـيير المراقبـــة الصـــحية، وفضـــلا عـــن  ويمكــن حتـــى اضـــافة المـــؤهلات العلميـــة الإداريـــة المتخصصـــة فـــي
ربصـات التـي يخضـع التكوين العلمي البيداغوجي يمكننا اضافة التكوينـات المهنيـة والدوريـة، الرسـكلات والت

                                                           
 .201المرجع نفسه، ص  1
 .016 -015، ص ص 2103ازوني العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ي، دار الجغرافية الخدماتفؤاد بن غضبان،  2
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عــن مهــامهم ووظــائفهم، وذلــك بغــرض تنميــة المهــارات والخبــرات لهــا عمــال وموظــف القطــاع بغــض النظــر 
واكتســـاب تقنيـــات جديـــدة تتوافـــق مـــع مســـتجدات المهنـــة، ممـــا يـــؤدي إلـــى تحســـين الأداء أو تقـــديم خـــدمات 

 1صحية بمستوى مقبول الجودة.

 الخدمات الصحية المهنية: .2

حية الموجهـة للقطـاع المهنـي أو مـا يعـرف بطلـب العمـل، وفـي إطـار هـذا النـوع مـن وهي الخدمات الص
الخــدمات الصــحية قــد تلجــأ بعــض المنظمــات ســواء كانــت خاصــة أو عموميــة إلــى إنشــاء مراكــز أو أقســام 
صــحية تابعــة لهــا للتكفــل بوضـــعية موظفيهــا وذويهــم، أو أنهــا تقــوم بالتعاقـــد مباشــرة مــع منظمــات صـــحية 

 2تقلة بغية تقديم خدمات صحية لمصلحة موظفي المنظمة.موجودة ومس

 الخدمات الصحية الصيدلية: .3

ويتعلق هذا المسـتوى باسـتقبال المـريض وبتـوفر الـدواء الـلازم لعائلتـه المرضـية، ويكـون ذلـك مـن طـرف 
طبيب صيدلي مختص يقوم بالإشراف علـى المرضـى، تـوعيتهم وتـوجيههم بغـض النظـر عـن تقـديم الـدواء، 

هذه الخدمة دوما رغم الانتشار الواضح للقطاع الخاص فيها إلى وصاية ورقابة الدولـة مـن خـلال  وتخضع
 هيئاتها التي تنوب عنها مثل مديرية الصحة.

 :خدمات الصحة الرياضية .4

ويقصد بها الخدمات الصحية الموجهة للرياضيين، وقد يشمل هذا النوع من الخـدمات الصـحية خـدمات 
صــابة الناجمــة عــن ممارســة النشــاط الرياضــي، كمــا يشــمل أيضــا مختلــف بـــرامج علاجيــة مــن مختلــف الإ

الحميــات، تحديــد الغــذاء، مراقبــة نشــاط الأعضــاء الجســمانية أو الوقائيــة والامتنــاع عــن العــادات الممنوعــة 
 3والضارة كالمنشطات، التدخين والإدمان.

 خدمات التأهيل والرعاية الصحية: .5

موجهـة لتأهيـل المرضـى والمصـابين جـراء الحـوادث، ويشـرف علـى هـذا وتتمثل في الخـدمات الصـحية ال
ـــا نجـــد بعـــض  ـــى مســـتوى المنظمـــات الصـــحية، حتـــى أنن النـــوع مـــن الخـــدمات الصـــحية أقســـام متواجـــدة عل

                                                           
، دراسة تطبيقية على المستشفيات العمومية، مجلة للمستشفيات في الجزائرتقييم مستوى الفاعلية التنظيمية سنوسي علي،  1

 .314 -211، ص ص 2100اقتصاديات شمال افريقيا، العدد التاسع، جامعة الشلف، الجزائر، 
، دون بلد ، المنهل للطباعة والنشرالمعايير المعتمدة في إقامة وإدارة المستشفيات: وجهة نظر معاصرةحسين ذبون علي البياتي،  2

 .57، ص 2111نشر، 
 .03 -02وفاء سلطاني، مرجع سابق، ص ص  3
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المنظمات الصحية المختصة في تقديم هذا النوع من الخدمات الصحية دون سواء، ومـن أمثلـة ذلـك يمكـن 
 1ري بمدينة البليدة )الجزائر( لإعادة تأهيل المصابين.أن نذكر المركز الصحي العسك

 الخدمات الصحية العلاجية: .2

وهـي الطــابع الغالــب علــى وظـائف المستشــفيات فــي الأقطــار الناميــة، ولكـن لا يعنــي هــذا مجــرد العــلاج 
 وإنما هي عملية متكاملة تعني التشخيص والعلاج والتأهيل.

 ثلاثة أنواع من البحوث:وتقوم بتقديم : خدمات البحوث الصحية .2
 بحوث علمية أكاديمية. -
 بحوث تطبيقية. -
 2بحوث ميدانية حقلية. -

 :خدمات الصحة الوقائية .2

تتمثل في الخدمات المرتبطة بصحة المجتمع، ويطلق عليها اسم "الخدمات الصحية البيئية أو العامـة"، 
ماية من التدهور الصـحي النـاتج عـن ترتبط بالخدمات الموجهة للحماية من الأمراض المعدية والأوبئة والح

 سلوك الأفراد، وتشمل:

 خدمات التطعيم من الأمراض والأوبئة. -
 خدمات رعاية الأمومة والطفولة. -
 خدمات مكافحة الحشرات والحيوانات الناقلة للمرض. -
 خدمات الرقابة الصحية على متاجر تقديم الغذاء المشروبات ومحلات الحلاقة والتجميل. -
 الرقابة البيئية على وحدات الانتاج الصناعي والزراعي.خدمات  -
 3خدمات الاعلام ونشر الوعي الصحي. -

 :أهداف الخدمات الصحية 

 يسمح تقديم الخدمات الصحية بتحقيق جملة من الأهداف منها:

                                                           
 .61حسين ذبون علي البياتي، المرجع نفسه، ص  1
 .310، ص 2116، دار المناهج للنشر، عمان، الأردن، تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي خليل المساعد،  2
دار حامد للنشر  مفاهيم نظريات وأساسيات في الإدارة الصحية،إدارة الخدمات والمؤسسات الصحية، عبد المهدي بوعانة،  3

 .54، ص 2114والتوزيع، عمان، الأردن، 
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منع حدوث الأمراض وذلك بالتركيز على الوقاية منها، من خلال القيام بعمليات التطعيم والتحصـين  -
 العدوى.ضد 

المحافظة على الصحة وتحسينها ورفع مستواها من خلال التتبع المشتمل لكل التطـورات التكنولوجيـة  -
 المتعلقة بمجال العلوم الطبية.

تشخيص وعلاج المرض بالكشف المبكر له ومعرفه نشأته والأسباب التي أدت إلـى حدوثـه، ومـن ثـم  -
 1قائية المناسبة.العمل على إيجاد الطرق والأساليب العلاجية والو 

تقــديم الـــدعم الاجتمـــاعي والنفســـي للمرضــى وذويهـــم وحـــل مشـــكلاتهم بالاســتفادة مـــن مـــوارد المجتمـــع  -
 المحلي.

العمل مع المرضى ذوي الإقامة الطويلة وتسهيل خروجهم بعد حصولهم علـى جميـع احتياجـاتهم مـن  -
 العلاج الطبي والتدخل الاجتماعي.

ع أقســام الخدمــة الاجتماعيــة بــوزارة الصــحة، وذلــك لزيــادة التواصــل القيــام ببــرامج وأنشــطة تنســيقية مــ -
 وتقديم أفضل الخدمات.

العمل على تدريب الطلبـة الجـامعيين المنتـدبين مـن الجامعـات والمؤسسـات وتزويـدهم بمعلومـات عـن  -
 دور الباحث الاجتماعي بالمجتمع الطبي.

 2والإرشاد للمرضى وأسرهم.رفع مستوى الوعي الاجتماعي عبر تقديم خدمات التوجيه  -

 مستويات الخدمات الصحية: -رابعا

من خلال ماهية الخدمات الصحية نستخلص أن هذه الأخيرة تشمل عدة مستويات، فهي موجهة لعلاج 
الحالــــة المرضــــية الفرديــــة مــــن جهــــة، ورعايــــة الحالــــة الصــــحية للمجتمــــع ككــــل مــــن جهــــة أخــــرى وهــــذا مــــا 

 :سنوضحه

 الخدمات الصحية الأولية: (1

ونقصد بها الخدمات الصحية التي يتلقاها الفرد المعافى )غير المريض(: إذ تهدف هذه الخدمات إلى 
تجنـب الحالـة المرضـية وتفـادي الوقـوع فيهـا، وتنقســم الخـدمات الصـحية الأوليـة إلـى مجموعـة مـن الأنــواع 

 نذكر منها:
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بالأغذيــة للتأكــد مــن  خــدمات مراقبــة الأغذيــة وصــلاحيتها للاســتهلاك البشــري وفحــص المشــتغلين -
 خلوهم من الأمراض المعدية وإصدار شهادات بذلك.

خــدمات إصـــدار الموافقـــات الصــحية علـــى طلبـــات مصــانع الأغذيـــة والمطـــاعم ومجــال بيـــع المـــواد  -
الغذائية وغيرها من المتاجر التي قد تشكل خطرا على صحة الفـرد أو علـى الأقـل تلـك التـي تكـون 

 على علاقة بها.
ت التطعيميـــة والفحـــص الـــدوري للتلاميـــذ بالمـــدارس بالإضـــافة إلـــى بـــرامج تطعـــيم خـــدمات الحمـــلا -

 1السيدات الحوامل والمسافرين للخارج والحجاج والمعتمرين.
خـــدمات صـــحية متمثلـــة فـــي أخـــذ عينـــات دوريـــة عشـــوائية مـــن المـــواطنين للتأكـــد مـــن خلـــوهم مـــن  -

 الطفيليات المسببة للأمراض.
ة والزاحفـة الناقلـة للأمـراض وكـذلك مكافحـة القـوارض لمنـع انتشـار الحشرات الطائر  ةخدمات مكافح -

 الأمراض الطفيلية التي تنقلها.
خدمات مكافحة الأمـراض المعديـة مـن خـلال مراقبـة القـادمين مـن الخـارج خاصـه البلـدان الموبـوءة  -

 بأمراض معدية.
 الانتشار.خدمات تنفيذ برامج التوعية الصحية للوقاية من الأمراض المعدية وكثيرة  -
 خدمات فحص عينات من الصرف الصحي للاستكشاف والوقاية. -
خدمات مكافحة العدوى في جميع المنشآت الصحية العامة والخاصة وتدريب جميع العاملين على  -

 إجراءاتها.
خــدمات صــحية تهــتم بتنظــيم الأســرة: وذلــك بالعمــل علــى التوعيــة الصــحية المســتمرة عــن الصــحة  -

مثــل للأســرة والفتــرات المثلــى للمباعــدة بــين حمــل و خــر والوســائل المختلفــة الإنجابيــة والتخطــيط الأ
 2.لتنظيم الأسرة

 ة(:العلاجي ةالصح) ةالثانوي ةالصحيالخدمات  (2

تقـــديمها علـــى مســـتوى المراكـــز يـــتم والتـــي  ةالطبيـــ ةالعلاجيـــ ةمل علـــى جميـــع الخـــدمات الصـــحيتوتشـــ
يكون ملتقى هذا المستوى و  ة،الجواري ةووحدات الصح ةوالطفول ةمومالأ ةومراكز رعاي ةالحضري ةيالصح

يضـا أويشـتمل  ،و العـلاج الـلازمألى العلاج بغض النظر إ ةهو فرض مريض بحاج ةالصحي ةمن الخدم
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 ةمتنقلــ مــن خــلال عيــادات ةعــن منافــذ تقــديم الخدمــ ةفــي المنــاطق البعيــد ةالمتكاملــ ةمســتوى تقــديم الخدمــ
 ة.ومجهز 

 ةنــواع الخــدمات الصــحيأغلــب أ يشــمل  ةهــذا المســتوى مــن الخــدمات الصــحي نأيمكــن القــول  التــاليوب
 ةطـــار خـــدمات الصـــحإو خـــدمات الطـــب عـــن بعــد وفـــي أ ةالـــبعض منهـــا مثـــل الخــدمات الوقائيـــ باســتثناء
 1.سعافالإ ةم والطفل وخدمالأ ةصح ةن نذكر بعض خصائص كل من خدمأيمكن  ةالثانوي

  م والطفل:الأ ةخدمات صح .أ

 ة،صـحي ةم الحامـل باعتبارهـا حالـه تتطلـب رعايـلـلأ ةالصـحي ةالتـي تهـتم بالحالـ ةالصحيوهي الخدمات 
للجنـــين المولـــود  ةالصـــحي ةبالحالـــ ةيضـــا العنايـــأنجـــاب و نجـــاب ومـــا بعـــد الإالعمـــل والإ ةوذلـــك خـــلال مرحلـــ

 ةالمتعلقــحصــائيات عــداد الإ، إ صــحاءطفــال الأالأ ةمتابعــ ،الحامــل ةويمكــن هنــا التمييــز بــين رعايــ ،والطفــل
 .وى أطفال دون متهتم بالأ ةو خدمات صحيأللطفل المريض  ةالمتكامل ةبرامج الرعاي ،م والطفلالأ ةبصح

  :سعافخدمات الإ .ب

لـــى مكـــان إتتطلـــب نقلهـــم بســـرعه  ةمستعصـــي ةفـــراد الـــذين يكونـــون فـــي حالـــللأ ةوهـــي الخـــدمات الموجهـــ
ســعاف إ ةتــوفير ســيار  ةونميــز هنــا بينمــا يلــي خدمــ ،وليــه لهــم فــي عــين المكــانأســعافات إو تــوفير أالعــلاج 
 ةســطوانأتــوفير  ةخدمــ ة،العمليــات الجراحيــ ةتــوفير ســيار  ةخدمــ ة،مركــز  ةعنايــ ةتــوفير ســيار  ةخدمــ ة،عاديــ

 2ة.المتنقل ةالعيادات الطبي ةو خدمأتوفير الدم  ةوكسجين خدمأ

التـي يـتم تقـديمها مـن  ةالصـحي ةوهـي الرعايـ ة(:المرجعيا) التخصصايةو أ ةالثالثا ةالخادمات الصاحي (3
طبـاء ذوي تخصصـات أو  ة،وتتطلـب تجهيـزات متقدمـ ة،مـراض معينـأفـي  ةقبل مستشـفيات متخصصـ

 3ة.الكافي ةوالمهار  ةولديهم الخبر  ةعالي

 ة:سس الخدمات الصحيأ -خامسا

 ةكالحاجــات العامــ ةلخــدمات الصــحيســس وســمات اأالتــي تحــدد  ةمــن العوامــل العديــد ةهنــاك مجموعــ     
تم فـي ضـوء صبح تخطيط هذه الخدمات يأوقد  ،لمرضاه ةفضل بالنسبأوانطباع الطبيب عما هو  ،للسكان

ونظـم المعلومـات  ة،الطبي ةفي الرعاي ةط كبير بالبحوث والدراسات الجاريوله ارتبا ةالتقدير الحاجات الملح
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وهـذا مـن  ،الخادمـات ةوعيـادات متعـدد ةوالمراكـز الصـحي كالمستشفيات ةوتنظيم المؤسسات الطبي ةالصحي
 ةوالكفايـ ةالكميـ ةن تتوفر فيهـا الكفايـأنه يجب أي أبشكل كافي ومستوى عالي  ةجل تقديم الخدمات الطبيأ

 1ة.النوعي

 :ةالكمي ةالكفاي .1

 :وهذا يشمل ،بحجم وعدد كافي يتناسب مع عدد السكان ةتعني توفير الخدمات الطبيو 

 ،وغيرهم مـن المسـاعدين ،فنيين مختبرات ،ممرضين ،طباءأ ة:الطبي ةالمواد البشريتوفير عدد كافي من  -
 ة.داريإو  ةومخبري ةمن تمريضي ةعمال الخدمات الطبيأ ن الطبيب لوحده لا يستطيع القيام بجميع أحيث 

 ة،وحـدات صـحي) ةالتـي تقـدم الخـدمات الطبيـ ةطباء والمراكز والمؤسسات الطبيـتوفير عدد كافي من الأ -
توزيعهـا بــين مختلــف فــي  ة ومسـاوا  ةن يكـون هنــاك عدالــأويشــترط  إلت(صـيدليات... ،مختبــرات ،مستشـفيات

ا فــي الــبلاد مــ ةعضــاء الفريــق الطبــي فــي منطقــأ عــدد  ةو زيــادأبــدا تخصــيص أذ لا يجــوز إ ،منــاطق الــبلاد
 .خرى على حساب المناطق الأ

 24عضــاء الفريــق الطبــي لمــده أ عمــل  ةوهــذا يعنــي ضــرور  ،وقــاتفــي جميــع الأ ةتــوفير الخــدمات الطبيــ -
 .وقات الدوام الرسميأفالمرض لا يعرف وقتا محددا يقع فيه مثل  ة،ساع

وتواجــدها  ةالطبيــ ةفــراد المجتمــع لتعــريفهم بوســائل الرعايــأســاليب ووســائل التثقيــف الصــحي بــين أتــوفير  -
وعـدم الانتظـار  ،حساس الفرد بـالمرضإمنها مبكرا بمجرد  الاستفادةهميتها وطرق أ والخدمات التي تقدمها و 

 .حتى يتطور المرض ويصبح خطير ليعرض نفسه على الطبيب

مين أتكفل للفرد الحصول عليهـا والسـعي للتـ ،بتوفير الخدمات ةالكفيل ةداريوالإ ةيجب وضع النظم المالي -
 2.المواطنين ةالطبي الشامل لكاف

 ة:النوعي ةالكفاي .2

ـــوفير الرعايـــلا يمكـــن  ـــ ةلت ـــاد ةالطبي والمستشـــفيات  ةوالوحـــدات الصـــحي ةالطبيـــعضـــاء الفـــرق أ عـــدد  ةزي
 :المستوى للعمل الطبي وهذا يشمل ةيضا توفير ظروف رفيعأبل يجب  ،فحسب

                                                           
 .71، ص 2111، دار الشروق للنشر، عمان، الأردن، الصحة والسلامة العامةأيمن مزاهرة و خرون،  1
 .11 -71أيمن مزاهرة و خرون، المرجع نفسه، ص ص  2



ــــــــــــــ ثاني:الفصل ال ــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ  خدمات الصحية، النشأة والتطور ال ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 28 

ـــوفيره فـــي كـــل مـــن الســـس تحـــدد أوضـــع معـــايير و  - ـــوب والواجـــب ت عضـــاء الفريـــق الطبـــي أ مســـتوى المطل
عليــــا مــــن ذوي  ةن تضــــع هــــذه المعــــايير لجنــــأويجــــب  ،ووســــائل التشــــخيص والعــــلاج ةجهــــز والمعــــدات والأ
و أي كـان سـواء كـان طبيبـا ولا يسمح لأ ة،المختلف ةالطبي ةفي مجالات الرعاي ةوالدراي ةوالخبر  الاختصاص

 1.ذا توفرت فيها هذه المعاييرإلا إ ةتقديم الخدمات الطبي ةن يمارس مهنأ ةطبي ةو مؤسسأممرضا 

و أو متخصصــا أعضــاء الفريــق الطبــي ســواء كــان طبيبــا عامــا أ وحســن تــدريب  ةعمــل علــى رفــع كفــاءال -
حـدث ألرفع مستواهم العلمـي والاطـلاع علـى  ةعلمي ةوهذا من خلال وضع برامج ثقافي ،و صيدلياأممرضا 

ويشترط في  ة،والعلمي ةجل تحديد معلوماتهم النظريأمن  ةهيليألى البرامج التإ ةضافبالإ ةالاكتشافات الطبي
 ة.المهن ةمزاول ةباستمراري ةمرتبط ةجباريإن تكون أهذه الدورات 

سـواء  ة،لجميع العاملين في قطـاع الخـدمات الطبيـ ةوالفني ةداريوالإ ةتقديم التسهيلات والمساعدات المالي -
والمرافــق  ةاللازمــ ةوالمعــدات الطبيــ ةجهــز دوات والأجــل الحصــول وامــتلاك الأأو مؤسســات مــن أفــرادا أكــانوا 
 .على مستوى عالي ةوالجهود ليستطيعوا تقديم الخدمات الطبي ةقل التكاليف الماليأب ةالطبي

ن هــذه الخــدمات لهــا كيــان واحــد متكامــل وغــرض وذلــك لأ ة،والوقائيــ ةالعلاجيــ ةدمــج الخــدمات الصــحي -
مــراض الأ ةعلــى مكافحــ ةعــلاو  ةوالعقليــ ةجســميالفــرد مــن النــواحي ال ةشــامل هــو العمــل علــى امــتلاك ســلام

في النفقـات  ةلى ما يتبع ذلك من زيادإ ةضافإن تقسيم هذه الخدمات ينفي الغرض من التكامل وعلاجها لأ
 2ة.سعارها النهائيألهذه الخدمات وبالتالي تؤثر على  ةداريوالإ ةالفعلي

 ة:معايير تقديم الخدمات الصحي -سادسا

وهـذه  ة،لـوالعدا ةوالفعاليـ ةمعايير تتصـل بالتكلفـ ةن يؤخذ في اعتبار عدأ ةالصحي داء الخدماتأيتطلب 
وقـت مـا سـتحدد فـي نفـس الك ة،سيتم انتاج وتقديم الخدمات الصـحيي مدى ألى إالمعايير هي التي ستحدد 

 :كما يلي ويمكن شرح تلك المعايير ،يضاأي مستوى أمن يستفيد من تلك الخدمات وب

 :ةمعايير التكلف (1

ومـع  ة،نخفضـسـعار من تكـون الأأو  ةن تكون تلك الخـدمات رخيصـأ ةرغب مستهلك الخدمات الصحيي    
و غيــر أ ةمباشــر  ةن يكــون هنــاك شــخص مــا يــدفع بصــور أه لا يوجــد شــيء مجــاني تمامــا ويجــب نــأافتــراض 
يكون هناك طـرق يـدفع  ة،مجاني ةنه يحصل على خدمات صحيأالحالات التي يعتقد فيها الفرد  في ةمباشر 

                                                           
 .31عتيق عائشة، مرجع سابق، ص  1
 .31المرجع نفسه، ص  2
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 ةخيري ةو هيئأحي العام مين الصأالت ةو شركأ ةقد يكون هذا الطرف الثالث الحكومو  ،مقابل تلك الخدمات
يص الخـدمات والتـرخ ةطبـاء والعمـلاء بتكلفـاك اهتمام متزايد مـن المـدراء والأن هنأحيث  ،للربح ةغير هادف

ن إد الاهتمـام باعتبـارات التكـاليف فـوبـالرغم مـن تزايـ ،لمـن يحصـل عليهـا ةمن الخدمات التـي لا تقـدم منفعـ
مــا كانــت مســتويات دونهــا مه ةت الخــدمات الصــحين لا تــنخفض مســتوياأيجــب  ةساســيأهنــاك حــدود دنيــا 
 .لتقديمها ةالتكاليف اللازم

 ة:معايير الفعالي (2

 ة،مــن المــوارد المتاحــ ةالمقــرر  ةتنظــيم تمويــل تقــديم الخــدمات الصــحيل ةيقصــد بــه اســتخدام طــرق جديــدو 
ـــاج ن الأأحيـــث  ـــى زيـــادإمـــر لا يحت ـــى الخـــدمات الصـــحيالإ ةل ـــاق عل ذا فضـــل لهـــأ ةدار لإ ةبقـــدر الحاجـــ ةنف

 :جراءات والتي يمكن عرضها كالتاليمر العديد من الإهذا الأ وقد يحتاج ،1نفاقالإ

 ة.المختلف ةللمؤسسات الصحي ةدار نفاق والإوالإ ةفي الموازن ةكبر من اللامركزيأقدر  -
 .دائهم بناء على امتياز  ةمقدمي الخدم أةمكاف ةمكانيإنفاق و الإ ةفعالي ةزياد -
وخطــط  ةوليــلأا ةالصــحي ةوتقــديم الرعايــ ةلوضــع معــايير القيــاس والجــود ةالصــح ةزار دور مركــزي لــو  -

 2ة.بدق ةحصائيوالبحث العلمي وجمع المعلومات الإالمستقبل 
 ة:معيار الكفاء (3

مكن تحقيق أن إف ة،والفني ةالاقتصادي ةن تحقق تلك الخدمات الكفاءأيجب  ةالخدمات الصحيند تقديم ع
ممـا يمكـن مـن تقـديم  )الإجـراءات(رخـص هـذه الطـرق أنـه يمكـن اسـتخدام إف ةفـجراءات مختلإبـ ةنفس النتيج
علـى نفـس  ةمكـن تقـديم خدمـأذا إنـه إوكـذلك ف ة،مـوال بطـرق مختلفـنفـاق الأإو أ ةكثر بنفس التكلفـأخدمات 

يتطلـب  ةن قيـاس الكفـاءأرخـص مـن حيـث الأ ةنه يتم استخدام الطريقـإف ةبطرق مختلف ةالمستوى من الكفاء
ـــذين يعـــ ةولكـــن الزيـــاد ،قيـــاس دقيـــق للمنـــافع التـــي يقـــدمها العـــلاج الجون دون تحمـــل فـــي عـــدد المرضـــى ال

 ةوكانـت النتيجـ ةقـل فعاليـأذا كـان العـلاج إمـا أ ،كبـرأ ةتحقيـق كفـاء ةضـرور اللا يعنـي ب ةالتكاليف الاضـافي
 .في استخدامها للموارد ةقل كفاءأ ةن تكون الخدمأيمكن  ةسيئ

 ة:معيار العدال (4

 :وهي ةفي مجال الخدمات الصحي ةث طرق لتعريف العدالثلا Mooney دمق
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 1ة.في الاستجاب ةو العدالأ ةتساوي استخدام الخدمات الصحي -
 ة.الصحي ةفي منال الخدم ةو العدالأ ةالصحيلى الخدمات إتساوي الوصول  -
 ة.المحقق ةالصحي ةتساوي الحال -

يقصـــد بمـــدى تـــوفير و  ،هـــدافلتحقيـــق الأ ةالضـــروريولـــى تعنـــي مـــدى تـــوفر المـــوارد الأ ةللحالـــ ةبالنســـبو 
ويعــد  ،فـي المكــان المناســب وحسـب احتياجــات الســكان ةالمتاحــ ةالصــحي ةهياكــل المؤسسـ ةالمـوارد المختلفــ

 ة.الصحي ةالمؤسس ةاستجاب ةلتقييم درج ةء لكل ساكن من المعايير المستخدمطباسر والأعدد الأ

بعـاد منهـا البعـد الجغرافـي ويؤخـذ هـذا العامـل مـن الأ ة،لخدمـمنـال ا ةمثل في سـهولتما العامل الثاني فيأ
ن المؤسسـات أبـ نه يمكن القولإف ةتكون مقبول ةوالخدمات الصحي ةذا كانت الهياكل متاحإف ،والبعد المادي

 2.في الحصول عليها ةسهولالتتصف خدماتها ب ةالصحي

 :مان الصحيمعيار الأ (5

بمــا يضــمن لــه الــتخلص مــن  ةوفعاليــ ةبكفــاء ةمتــوفر  ةن الخــدمات الصــحيأويقصــد بــه شــعور الفــرد بــ
 ةكفـؤ  ةجـرد شـعور الفـرد بتـوافر خـدمات صـحيمـان الصـحي مولا يقتصـر معيـار الأ ،وقوعـه ةالمرض حالـ

 .ن تكاليف تلك الخدمات تكون في مستوى قدرته على الدفعأيضا بأن يشعر الفرد أولكن  ة،وفعال

 ،ليهـاإلا يعلـم متـى سـيحتاج  ةالصـحي ةايـنه تحـت سـقف مـن الرعأمان الصحي شعور الفرد يعني الأو 
مــا  ةوالقســو  ةتكــون الشــد ةو مرضــيأ ةصــحي ةزمــأا طــوال حياتــه وربمــا تمــر بــه ظــروف ليهــإربمــا يحتــاج 

 ةو فـــي حالـــأ ةيحـــدث ذلـــك فـــي حالـــه الحـــوادث الطارئـــو  ،لهـــذا النظـــام الصـــحي الكامـــل ةيجعلـــه فـــي حاجـــ
لـن يسـتطيع نظـرا  حـاول الفـرد مواجهتهـا بمفـردهإن بحيـث  ة،و المزمنأ ةمراض الخطير حدى الأإب ةصابالإ

 3ة.لتكلفتها الباهظ

 ة:للخدمات الصحي ةالمفسر  ةالمقاربات النظري -سابعا

 :صفوف الانتظار ةنظري (1

 ةعملـــه التـــي نشـــرها ســـن ةلـــى مجـــال صـــفوف الانتظـــار فـــي ورقـــإشـــار أجوهانســـون قـــد  نأمكـــن القـــول ي
جراء إبـــ Erlangنماركي اعنـــدما قـــام العـــالم الـــد 0111 ةلـــى ســـنإ ةصـــل هـــذه النظريـــألكـــن يرجـــع  ،0117

                                                           
 .40 -41طلعت الدمراف إبراهيم، المرجع السابق، ص ص  1
 .40المرجع نفسه، ص  2
 .40طلعت الدمراف إبراهيم، المرجع السابق، ص  3
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يتعرضـون  ةالمكالمـات الهاتفيـن طـالبي أووجـد  ة،زدحام في تلقـي المكالمـات الهاتفيـالا ةتجاربه على مشكل
  1.التي تحدث فيها ةسرعالالطلبات ب ةعلى مواجه ةلبدالعاملات ا ةخير لعدم قدر أالتلشيء من 

 ةنهـا نظريــأصـفوف الانتظـار ب ةيمكـن تعريـف نظريـ، حيـث هـم التعـاريف فـي هـذا المجـالسـنتعرض لأو 
بتــراكم صــفوف الانتظــار التــي تنتظــر  ةلحــل المشــاكل المتعلقــ ةاللازمــ ةســاليب الرياضــيتخــتص بوضــع الأ
لى إن يكون وصول هذه الوحدات أعلى  ة،معين ةزمني ةخلال فتر  ةلكل وحد ىتؤد ةمعين ةمدورها طلبا لخد

خـذ أن يأيمكـن  ةلكل وحـد ةداء الخدمن الزمن اللازم لآأكما  ،عشوائيا تبعا لتوزيع معين ةداء الخدمأمكان 
قيــق الغــرض علــى تح ةمعينــ ةمركــز خدمــ ةقيــاس لقــدر  ةوتقــدم النظريــ ،تبعــا لتوزيــع معــين ةالعشــوائي ةالصــف

ط وقــت الانتظــار للحصــول ويكــون ذلــك عــن طريــق القيــاس الرياضــي الــدقيق لمتوســ ،جلــهأالـذي انشــن مــن 
ن هـــذه أوعلـــى ذلـــك يمكـــن القـــول  ة،عـــدد المنتظـــرين للحصـــول علـــى الخدمـــ وكـــذلك متوســـط ةعلـــى الخدمـــ

 2ة.ملمركز تقديم الخد ةوب لتقييم بدائل التصميم المختلفسلأ ةرياضي ةتقدم بطريق ةالنظري

 هداف تطبيقهاأصفوف الانتظار و  ةمتطلبات تطبيق نظري: 

 ةفـي المؤسسـات الخدميـ ةفـي العديـد مـن المجـالات خاصـ ةمشـترك ةصبحت مشاكل الانتظار تعد سيمأ
مشــاكل الانتظــار  حــلجــل أومــن  ،ســباب لظهــور صــفوف الانتظــار ومتطلبــات تطبيقهــاأ ةوهنــاك عــد ،منهــا

 ةدف مــن تطبيــق هــذه النمــاذج مــن مؤسســوقــد يختلــف الهــ ،ســلوب صــفوف الانتظــارأتطبيــق المؤسســات 
 :همهاأ سباب لظهور صفوف الانتظار أ ةهناك عدو  .خرى لأ

 ةوالقواعــد الكفيلــ ةنظمــعلــى بنــاء الأ ةحيــث ترتكــز المؤسســات فــي الــدول المتقدمــ: ةتااوفر نظااام الخدماا .1
يتبــع النظـام عـدد مــن القواعـد التــي  ةوفـي مجـال تقــديم الخدمـ ،بضـبط السـلوك وتوجيهــه لتحقيـق الهــدف

 :يذكر منها
 (.الطائرات ،السفن ،العملاء ةخدم)ولا أيخدم  ةلى مركز الخدمإولا أالواصل  -
يطبـــق فـــي المســـتودعات حيـــث المســـتودعات تفيـــد فـــي )ولا أخيـــرا يخـــدم أ ةلـــى مركـــز الخدمـــإالواصـــل  -

 بة(.النقل والمناو  ةخفيض من عمليتال
 ة(.و تقديم الخدمألوسائل النقل  المعوقين في الصعود) ةلفئات معين ةولويالأ -

 

                                                           
 .03، ص 2111، دار المستقبل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، العمليات في العلوم التجارية بحوثعلي العلاونة و خرون،  1
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 .51، ص 2102مسيلة، الجزائر، الالاقتصادية والتجارية، جامعة 
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لـى إو قصـر صـفوف الانتظـار أقد يعود سبب طول  :وسلوكهم ةلطالبي الخدم ةالشخصيالخصائص  .2
 ة:التالي ةوسلوك طالبي الخدم ةالخصائص الشخصي

و بعـد أ ةوصوله مباشـر  ةما لحظإ ،في صف الانتظار نظرا لطوله شخاص قد يرفضون الوقوفأهناك  -
 .الوقوف لبعض الوقت

 .ذا كان الشخص صبورا سيقف في صف الانتظار مهما كان طولهإ -
ن ذلـك الصـف خـر نظـرا لأشـخاص مـن صـف لآقـد ينتقـل الأ ةمراكز لتقـديم الخدمـ ةوجود عد ةفي حال -

 .سرعأ
 1.على وقت محدد ةتركيز طالبي الخدم -
 صفوف الانتظار ةهداف نظريأ: 
 ةتهـدف لتخفـيض زمـن انتظـار طالـب الخدمـ ةدار فـالإ :تحديد متوسط لمن الوقوف في صف الانتظاار .1

 ة.بمركز الخدم ةالمرتبط ةوالمتغير  ةوذلك لانعكاسه على حجم التكاليف الثابت ،مكانقدر الإ
مــن خــلال دعــم مراكــز  ةالانتاجيــ ةحجــم الطاقــ ةلــى زيــادإ ةدار قــد تضــطر الإ الإنتاجيااة: ةالطاقاا ةدراساا .2

في  ةتكفي لاستيعاب معدل الزياد ةمركز الخدم ةبحيث توسيع طاق ،خر و فرع أخر  بموظف  ةالخدم
فـي  ةبمركـز الخدمـ ةلـى تخفـيض التكـاليف المرتبطـإن يـؤدي أنه أوهـذا مـن شـ ،الواصلين طالبي العمل

في  ةالارتياح لدى طالب الخدم ةكما تحقق هذه السياس ،للقرار المتخذ ةالجدوى الاقتصادي ةدراس ةحال
فـي  ةمضطر  ةدار كما قد تكون الإ ة،تردده على مركز الخدم ةوتساعد على زياد ة،علاقته بمركز الخدم

وذلــك  ةكتخفــيض مقــدمي الخدمــ ةمركــز الخدمــ ةلتخفــيض طاقــ ةغيــر مســتغل ةعاطلــ ةوجــود طاقــ ةحالــ
 ة.جل تخفير تكاليف مركز الخدمأمن 

ومـدى  ةتقـديم الخدمـ ةهمهـا السـعر وسـرعأ مؤشـرات  ةبعـد ةتقـاس الجـود ة:المقدما ةالخدما ةييم جاودتق .3
شـــباع الحاجـــات والرغبـــات فـــي إن الهـــدف مـــن تقـــديم الســـلع والخـــدمات هـــو أوبمـــا  ،شـــباعتحقيقهـــا للإ

 ةمنفعــال ازيــة،يحال ةالمنفعــ)بتــدفق الســلع والخــدمات وهــي  ةلتحقيــق المنــافع المرتبطــ ةسـواق المســتهدفالأ
ولــى الأ ةفــي الدرجــ ةمعينــ ةمركــز خدمــ ةدار إن إوبالتــالي فــ ة(الشــكلي ةالمنفعــ ة،المكانيــ ةالمنفعــ ة،الزمنيــ

جــراء بعــض التعــديلات فــي نظــام صــف إوربمــا يتطلــب ذلــك  ،بعــادضــمن تلــك الأ ةالخدمــ ةبتقيــيم جــود
 ةفـرع جديـد لمركـز الخدمـو فـتح أفـي الوقـت المناسـب  ةالانتظار كتخفيض زمن الانتظار لتقديم الخدمـ

 .لتقديمها في المكان المناسب

                                                           
، رسالة ماجستير، تخصص الأساليب دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحيةدريدي أحلام،  1

 .41، ص 2104الكمية في التسيير، جامعة بسكرة، 
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سـلوب وزمـن أو  ةمركـز الخدمـ ةثـر طاقـأجـل تحديـد أوذلـك مـن  :الموقف التنافساي فاي الساو   ةدراس .4
خــرى أموقفهــا التنافســي مــع مراكــز  ةمركــز الخدمــ ةدار إوقــد تقــارن  ة،الســوقية تقــديمها علــى نمــو الحصــ

ـــديها ولـــدى منافســـين لتتخـــذ  ،و بعمـــل مشـــابهأتقـــوم بـــنفس العمـــل  وتـــدرس مؤشـــرات صـــف الانتظـــار ل
 .موقفها التنافسي ةلتحسين وزياد ةجراءات اللازمالإ

 ةلتحسـين الانتاجيـ ةالسـبل الممكنـ ةكافـ ةمركـز الخدمـ ةدار إتـدرس  :ترشيد الانفا  وتخفيض التكااليف .5
تتجـاوز  ةقتراحـات الاسـتثماريمن الا ةيأتبالعائد بحيث العوائد المت ةالتكلف ةوتحدد علاق ،داءوتطوير الأ

 1.بها ةالتكاليف المرتبط
 :نماط التفاعل الاجتماعي بين المريض والطبيبلأ  ةالنماذج المتعدد (2

تحديـد إلـى حـادي البعـد نمـوذج بارسـونز الأأتطـوير  (Hollander 1965) زازاول كل من هولنـدر و ح
 ةوالثانيــ ،الإيجابيــة-الســلبية ةول هــي العلاقــبــين المــريض والطبيــب الأ ةالعلاجيــ ةشــكال مــن العلاقــأ ةثلاثــ

 ة.المتبادل ةالمشارك ةوالثالث ،التعاون الموجه

حيانـا أن فقـط بـل يسـودها الصـراع والعـداء علـى التعـاو  ةلا تكـون قائمـبين الطبيـب والمـريض  ةعلاقإن ال
عفــاء المــريض إ  ةمشــروط ةشــرعي :للشــخص المــريض ةنــواع مــن الشــرعيأ ةثلاثــ ســون يدفر كمــا حــدد  ،كــذلك
ويســـمح لهـــم الحصـــول علـــى  ة،دائمـــ ةعفـــاء المـــريض مـــن واجبـــاتهم بصـــور إ  ةغيـــر مشـــروط ةشـــرعي ،تمامـــا

عفــاء المنحــرفين مــن إ  ةعــدم شــرعي ،للشــفاء العاجــل ةمراض غيــر قابلــأنهــم مصــابون بــلأ ةضــافيإامتيــازات 
ت الشخص المـريض قـد فعال نحو المرضى وتوقعان ردود الأأب يدسون فر كد أو  ة،عتدائيالإ لتزاماتهمابعض 

لى النسـق إحيث ينتمي الطبيب  ،لكل منهما ةنفاق الثقافيخرى بحسب اختلاف الأألى إ ةتختلف من جماع
 .لى النسق المحليإما المريض فينتمي أالمرجعي الكوني 

 ة:المهني ةسلوك طلب الخدمات الطبي 

لى إعراض ض المرضى يسعون حالا عند ظهور الأن بعأ ةعلى حقيق ةقائم ةلوك طلب العلاج قضيس
كثر مـيلا أنهم يكونون أو يمتنعون عن ذلك مع أخرين يترددون  ن أفي حين  ،طباءمن الأ ةطلب المساعد

 ةثيرهم بطبيعـأكثـر مـن تـأ عتيـاديالادائهم العضوي الوظيفي أعندما يضطرب  ةالطبي ةنحو طلب المساعد
  ة.الجانبي ةعراض المرضيالأ

                                                           
 .51 -41، ص ص نفسهالمرجع  1
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بغـض  ة،نفسـي ةاجتماعيـ ة،ثقافيـ ةتتشكل من خلال عوامل اجتماعيـ ةالمرضي ةن الخبر أويؤكد ميكانيك 
لغـرض تسـليط الضـوء فـي هـذه  ،خـرى أ ةعوامـل عضـوي ةيـأو أو الـوراثي أالفيزيولـوجي  تعادهـاابالنظر عن 

 1.القضايا

 :حسب مثلث الخدمات ةالصحي ةانتاج الخدم (3

وليســت  ةنهــا عمليــأعلــى  ةالخــدمات انطلاقــا مــن ر يتــه للخدمــ ســم مثلــثإنموذجــا ب Gadreyاقتــرح      
 ةمــن طــرف مقدمــ ةالمحققــ ةالمختلفــ ةمـن عمليــات المعالجــ ةنهــا مجموعــأحيــث عرفهــا علــى  ة،لعمليــ ةنتيجـ
 :والشكل التالي يوضح هذا النموذج ،مع الزبون  ةبخصوص موضوع له علاق ةالخدم

 (: انتاج الخدمة حسب مثلث الخدمات1رقم )الشكل                    

 علاقات الخدمات

   

                                                   أ ب

      مستقبل الخدمة  الخدمةمقدم 

 

 موضو  الخدمة   ج                                         

 
2Source : Djellal Farida et al. Y’hôpital Innovateur : de l’nnovation 

ذا قمنـــا إو  ةعامـــ ةبصـــف ةالنمـــوذج يمثـــل عناصـــر انتـــاج الخدمـــ ن هـــذاأنلاحـــ   ،شـــكل هـــذا مـــن خـــلال
 :ن ر وس المثلث ستمثلإف ةالصحي ةسقاطه على المؤسسإب

 ...(.الفريق الطبي وشبه الطبي والمسيرون )يتمثل في العنصر البشري  ة:مقدم الخدم -
 .في المريض ةالمتمثل عاد ةالصحي ةنعني به زبون المؤسس ة:ل الخدممستقب -
العـــلاج خـــدمات )لحســـاب طالبهـــا  ةف المرغـــوب تحقيقـــه مـــن تقـــديم الخدمـــي الهـــدأ ة:موضـــوع الخدمـــ -

 ةوحجز المواعيد العمليات الجراحي الاستقبال
                                                           

 .62، ص 44العدد  اجتماعية، علم اجتما  الطبي في ميدان الصحة والمرض دراساتيونس عمادي علي، خديجة حسن جاسم،  1 
2 Médical à L’innovation de service. Paris : Masson ; 2004 p 61 
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مـن  ةيقتضـي مجموعـ ةمـن خـلال تـوفر هـذه العناصـر الثلاثـ ةالصـحي ةانتـاج الخدمـن ألـى إتشير هنا و 
دارتهــا مــن خــلال تســخير إ ةعبــر مــنهج وسياســ ةالصــحي ةتحــددها المؤسســ ،فيمــا بينهــا ةالتفــاعلات المتبادلــ

 1ة.تقنيات اللازمالالموارد و 

 :(Langeard)و (Eiglier) حسب نموذج ةالصحي ةانتاج الخدم (4

 اطلقــأو  ،2ةنمـوذج يعبـر عــن انتـاج الخدمـ بتقـديم 0171 ةســن (Langeard)و( Eiglier)قـام كـل مـن     
 :تيموضح في الشكل الآ وهو ، Modèle de Servuctionةعليها تسمي

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةالانتاج العادي ةفسلسل ،هو تقديمه ضمن نظام ةن الفرق بين هذا النموذج وبين نماذج الانتاج العاديإ    
فـي وقـت واحـد  ةضـروري ةيـن تكـون عناصـر كثيـر أيمكن تطبيقها فـي المجـال الخـدمي  لا ةخطي ةهي سلسل

ــــأ ي عنصــــر ن يكــــون لأأفيمــــا بينهــــا ولا يمكــــن  ةوتكــــون مرتبطــــ ة،داء الخدمــــلأ  ر،خــــدون وجــــود الآ ةهمي
ثنـاء أمـع الزبـون  ةمباشـر  ةشـخاص الـذين لهـم علاقـزبـائن المتمثـل فـي الأللى وجود جـزء ظـاهر لإ بالإضافة

 ةالخلفيـ ةالقاعـدعـاملي )غيـر ظـاهر  جـزءحيانا التسيير العملياتي و أو  ةوكذلك الوسائل المادي ة،الخدم ةديأت
 ...(.نظام المعلومات

                                                           
، رسالة ماجستير، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسيير المنظمات، كلية العلوم الاقتصادية تقييم جودة الخدمات الصحيةنجاة صغيرو،  1

 .22، ص 2102والتجارية، جامعة باتنة، 
   2 Source : Ericvolger ; Management Stratégique des services du diagnostic à la mise en œuvre 

d’une stratégie de services, Paris : Dunod ; 2004 ; p 11.  

 الزبائن

 مفهوم 

 الخدمة 

 مقدمو الخدمة 

 المباشرون 

 التنظيم الداخلي                                         
 التجهيزات

 المادية 
 

 

للزبون ظاهرة   غير ظاهرة للزبون  



ــــــــــــــ ثاني:الفصل ال ــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ  خدمات الصحية، النشأة والتطور ال ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 36 

سـاس قسـم الـدعم أعلـى  ة(الخلفي ةوالجبه ةماميالأ ةالجبه)بين هذين الجزئين  (Gronroos)وقد فرق     
 ةنظمــأالمهنيــون الــذين يتوصــلون بــالزبون )وقســم تفــاعلي  ...( العمليــاتي والــوظيفي ،التســيير ،التكنولوجيــا)

 :يلآتتكون كا ةن عناصر انتاج الخدمإف ةحيالص ةبتطبيق هذا النموذج على المؤسس 1(.المعلومات

  ن الزبـون أومـن المعـروف  ة،الصـحي ةسـاس النظـام الانتـاجي للخدمـأالزبون يعتبر العنصر الذي يمثـل
مـر الأ ةالصـحي ةلكـن فـي انتـاج الخدمـ الإنتـاج،يتجسد في دور المشتري الذي لا يمكنه اختراق محـيط 

 ةمقـدمي الخدمـ ةن يعمـل رفقـألوف أومـن المـ ةخيـر الأنتاج هـذه وجود الزبون ضروري لإ ،مختلف تماما
ا يمثـل عـاملا وطالبهـ ةالانتاج المشترك بـين مقـدم الخدمـ هذا ،والمساعدين ةالممثلين في مهنتي الصح
 .دارته واستغلالهإحسنت أذ إ ةتنافسي ةميز  ةالصحي ةجوهريا يضيف للمؤسس

 (الاطبــاء والممرضــين)مــع الزبــون  ةباشــر م ةيهم علاقــهــم العــاملون الــذين لــد ةماميــالأ ةعــاملوا الجبهــ... 
حيانـا أمـع الزبـون و  ةمشـترك ةوهـم يعملـون بصـف ةالصـحي ةداء الجزء الظاهر للخدمـأويقع على عاتقهم 

وسـائل )لات وتجهيـزات  ويستخدمون في بعـض الحـالات  ة،الخلفي ةحيانا مع عاملي الجبهأمن دونه و 
ن حجــم لأ ة،خاصــ ةلهــا طبيعــ ةذه الجبهــالعنصــر البشــري الخــاص بهــ ةدار إ ة...(دوات جراحيــأ ة،طبيــ

ويجــب دومــا  ة،لــى نتــائج جيــدإمــر حاســم للوصــول أالفريــق  ةدار إكبيــر وحســب  ةنســانيدور العلاقــات الإ
عـين أ فـي  ةالصـحي ةيمثل المؤسس ةماميالأ ةن العنصر البشري العامل في الجهأخذ بعين الاعتبار الأ

 .الزبائن
 للزبون  ةالغير ظاهر  ةبشرييمثلون العناصر ال ةالخلفي ةملو الجبهاع. 
 ة،الخلفيــ ةوالجبهــ ةماميــالأ ةبــين عامــل الجبهــ ةطــار المحــدد للعلاقــات الداخليــجــراءات تتمثــل فــي الإالإ 

 .مع الزبون  ةطار المحدد للعلاقات الخارجييضا الإأوقد تمثل 
 لى إتنقسم والتي  ةالصحي ةنتاج الخدملإ ةسالملمو  ةتتمثل في مجموع العناصر المادي ة:الوسائل المادي

 ة.التي تنتج فيها الخدم ةالمادي ةوالبيئ ةنتاج الخدملإ ةالضروري ةجهز لات والأالآ :نوعين
 ــ ةمقــدم الخدمــببــالزبون والتــي دفعــت  التــي جــاءت ةي الفكــر أ ة:موضــوع الخدمــ بشــكل  ةللعمــل والمتمثل
 2.ساسي في العلاجأ

 

 

                                                           
 .23نجاة صغيرو، مرجع سابق، ص  1
 .24المرجع نفسه، ص  2
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 ة:خلاص

ن توليهـا اهتمامـا كبيـرا أ ةنـه يجـب علـى المؤسسـات الصـحيفإ ةللخـدمات الصـحي ةالبالغـ ةهميـنظرا للأ     
 ةبصـح ةي الخـدمات المرتبطـأالمواطنين والارتقاء بهـا  ةصح ةلى حمايإوالتي تهدف  ،فرادعند تقديمها للأ

 ة.وبئوالأ ةمراض المعديمن الأ ةحيث ترتبط تلك الخدمات بالحماي ،المجتمع

التـي  ةالعقبـات التاريخيـ ةكافـ ةومعرفـ ةفي هذا الفصل على مراحـل تطـور الخـدمات الصـحيوقد تعرفنا     
 ةومعرفـ ،خـرى عن غيرها من الخـدمات الأ ةوكذلك الخصائص التي تميز الخدمات الصحي ة،عرفتها المهن

سـس الأ ةليهـا وكـذا معرفـإلـى الوصـول إهدافها التـي تسـعى أ التي تقدمها للمرضى و  ةنواع الخدمات الصحيأ
 .للمرضى ةخير المعايير التي تقدمها الخدمات الصحيوفي الأ ة،خدمات الصحيالومستويات 
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 :تمهيد

لـى تغيـر جـوهري إدى أ ةالدقيقـتخصصـات الو  ةالصـحيفـروع الطـب والعلـوم  ةكافتطور العلمي في الن إ
التـي تتطلـب تـدخلا حاسـما مـن  ةالصحيبرز القضايا أصبحت الخدمات من أو  ،والعلاج ةالصحفي مفهوم 

 ة،الصـحيفراد المجتمـع والاهتمـام بالخـدمات أالوعي الصحي لدى  ةزيادلى إوالسعي  ةالمسؤولقبل الجهات 
فـي  ةالمقدمـلـى تحسـين الخـدمات إلـى الكيـف والسـعي إمن الكم  ةالصحي ةالخدموتحول التركيز عند تقديم 

 ةالصـحي ةبالمنظومـ ةالصـحيواقـع الخـدمات  ةمعرفوفي هذا الفصل سنحاول  ة،الصحيمختلف المؤسسات 
 ة.الجزائري

 ةوهيكلـومكوناتهـا وتنظـيم  ةالصـحي ةالمنظومـلـى مفهـوم إوعليه سنحاول من خلال هذا الفصل التطـرق 
لــى المبــادئ إ ةضــافبالإئــر فــي الجزا ةالصــحكــذلك التطــور التــاريخي لقطــاع  ،القطــاع الصــحي فــي الجزائــر

بالقطـاع  ةالمتعلقـوكـذلك الاختلافـات  ة،العموميـ ةالمؤسسـفي الجزائـر فـي  ةالصحي ةالخدملتقديم  ةساسيالأ
 .شبه العموميالالخاص و 
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 :ومكوناتها ةالصحي ةمفهوم المنظوم -أولا

 :ةالصحي ةمفهوم المنظوم .1

نهـا نمـوذج أعلـى  ةالمنظومـالتـي تعتبـر  ةالتحليليـ ةالنظـر بالاعتمـاد علـى  ةالصـحي ةالمنظومـيتم تعريف 
 ةللمنظومــريف اتعــ ةعــدهنــاك  ،لا فــي مجملهــاإلــيس لهــا معنــى  ةمســتقلعناصــر  ةمجموعــيســمح بتحليــل 

 :همهاأ نذكر  ةالصحي

 ةالصــحي ةالترقيــ ة،الوقايــبهــدف  ةوالمهيكلــ ةالمتناســقعــن مجمــوع العناصــر  ةعبــار  ةالصــحي ةالمنظومــ -
طعام الإ ة،الحمايتسهم في  ةمعقد ةمنظومنها أفيمكن القول  ،فراد المجتمعأوتوزيع العلاج على جميع 
 1.التفاعل والاتصال ،فراد مما يسمح لهم بالعملللأوتحسين الوضع الصحي 

ـــــى  ةالصـــــحي ةالمنظومـــــ (J.FNYS) يعـــــرف - لهـــــا  ،فيمـــــا بينهـــــا ةمرتبطـــــمجمـــــوع نشـــــاطات "نهـــــا أعل
جــل الوصــول أخــرى التــي تعمـل مــن الأ ةوالاجتماعيــ ةالاقتصـاديمــع النشــاطات  ةبالمقارنــخصوصـيات 

 ةمشـــكلجزائهــا فيمـــا بينهــا أوالتــي تنشـــط داخــل هــذا المجمـــوع عــن طريـــق تفــاعلات  ،لــى هــدف معـــينإ
 2".تجانس واستقرار زمني

 بتــوفير ،مــا ةدولــفــي  ةالصــحيهــداف الأســلوب عمــل واجــراءات تســعى لتحقيــق أعــن  ةعبــار كــذلك هــي  -
لتحقيـــق  ةالصـــحيســـاليب عمـــل وطـــرق واجـــراءات يـــتم توزيعهـــا علـــى مختلـــف المؤسســـات والمنـــاطق أ
 3ة.المسطر هداف الأ

طراف التي تساهم في القيام والأمجموع الموارد والمنظمات  :نهاأعلى  ةالعالمي ةالصح ةمنظموعرفتها  -
 ةالصــحوتحســين  ةحمايــساســي الأعــن مجهــود يكــون هدفــه  ةعبــار والنشــاط الصــحي  ة،صــحي ةنشــطأب

 4.طار متعدد القطاعاتإو في أ ةالعموميو أ ةالفردي ةالصحطار إسواء كان ذلك في 
 ة:لصحية امكونات المنظوم .2
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4 OMS, Rapport mondial sur la santé dans le monde pour un système plus performant. Genève 
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حيــث تقــدم الخــدمات  ،ليــهإوالهــدف الــذي تســعى  ةالصــحي ةالمنظومــمخرجــات  ةالصــحيتعتبــر الخــدمات 
وحتـــى نتحصـــل علـــى  ،والحفـــال عليهـــا وتعزيزهـــا ةالصـــحيالحاجـــات  ةلتلبيـــ ةالمختلفـــبمســـتوياتها  ةالصـــحي

 ةضـافبالإ ة،الصـحي ةالمنظومـمكونـات  مـن مـن المـدخلات التـي تعتبـر ةمجموعـالمخرجات لابد مـن تـوفر 
وفيمـا يلـي  ة،صـحيلـى مخرجـات فـي شـكل خـدمات إالتي تساعد على تحويل هذه المـدخلات  ةنشطالألى إ

 ة:الصحي ةللمنظوم ةالمكونمجموع العناصر 

  :ةد البشرير الموا .1.2

طبـــاء الممارســـين كالأ ةالطبيـــالمجـــالات  ةكافـــفـــراد متخصصـــين فـــي أوجـــود  ةالصـــحيتتطلـــب الخـــدمات 
 ةوالطبيـــ ةالتمريضـــي ةالهيئـــلـــى إ ةضـــافبالإ ،الحاصـــين والاستشـــاريين فـــي جميـــع مجـــالات الطـــب ،ينالعـــام

هيــل والعــلاج أالت ة،الصــحي ةالرقابــ ،نعــافوالإالتخــدير  ة،شــعالأمختصــي مختبــرات  ة،يادلصــكال ةالمســاعد
 ،والخـــدمات ةالصـــيانوالعـــاملين فـــي مجـــال  ةوالمحاســـبي ةداريـــالإ ة،البشـــريكـــذلك المـــوارد  ،لـــتإالطبيعـــي... 

 ةنوعيـوالتعـاون ليـنعكس ذلـك علـى  ةوالكفـاء ةالخبـر مـن  عـالبمسـتوى  ةالبشرين تتميز هذه الموارد أويجب 
 ة.الصحي ةالخدم

 : ةلياالموارد الم .2.2

 ةالصـحيتعتبر المصدر الرئيسي لتمويل الخـدمات  ةالعموميفالسلطات  ،تتنوع مصادر التمويل الصحي
شراف والإ ةالبيئفي سلامه  ةالمهمالجوانب  ةمراقب ة،المعديمراض الأ ةكمكافحفي العديد من الدول  ةالعام

 ةالرعايـالتكـاليف والطلـب علـى خـدمات  ةزيـادن ألا إ ،وبـرامج التطعـيم ةوالطفولـ ةمومـالأ ةرعايـعلى برامج 
عليهــا دفــع بــبعض  ،فــي الانفــاق الحكــومي ةالزيــاددون  ةالصــحيالتــي تقــدمها المؤسســات  ةالفرديــ ةالصــحي
همهـا: أ نـذكر  ،خرى لتمويل هذه الخدمات حسب توجهاتها ومستوى تطورهاألى البحث عن مصادر إالدول 

التمويـــل مـــن خـــلال  ،التمويـــل عـــن طريـــق الضـــرائب ،التمويـــل عـــن طريـــق اشـــتراكات الضـــمان الاجتمـــاعي
 1.مين الخاصأالت

  :والمعدات ةجهز الأ .3.2
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لات والآوالمعـــدات  ةجهـــز الأن تـــوفير أحيـــث  ة،الصـــحيلتقـــديم الخـــدمات  ةالرئيســـيتعتبـــر مـــن العناصـــر 
 ةوزيـــادوعلاجهـــا  ةبدقـــمـــراض الأتســـاعد علـــى تشـــخيص  ةالحديثـــبتقنيـــات التكنولوجيـــا  ةوالمـــزود ةالمتطـــور 
 ة.المقدم ةالصحي ةالخدم ةجودمستوى 

  ة:المباني والهياكل المستخدم 4.2

ن تكــون أالمستوصــفات والمختبــرات علــى  ،الصــيدليات ،المستشــفيات ة،الطبيــالمراكــز  ،تشــمل العيــادات
 ،ن تضـم غـرف المرضـىأكـ ةمناسب ةبيئيوفي ظروف  ةالصحيبشكل يساعد على تقديم الخدمات  ةمصمم

 ة،نـــار الإ ة،التهويـــحيـــث تتـــوفر علـــى  ،وغيرهـــا ةدويـــالأومخـــازن  ،محطـــات التمـــريض ،الممـــرات ،الحمامـــات
 ة.والراحماكن الانتظار أو  ثثيأالت ة،النظاف ة،التدفئ

  ة:المرضى والمستفيدين من الخدمات الصحي .5.2

نه من الصعب تلبيتهـا بشـكل كامـل أورغم  ة،الصحي ةوالرعاي ةالطبيهم جميع المستفيدين من الخدمات 
و متطلبــاتهم تتعــدد وتتنــوع المســتويات أفبقــدر تعــدد حاجــات المرضــى  ،كبــر قــدر منهــاأ ةتلبيــنــه يجــب ألا إ

 .بالخدمات ةالخاص

  :البحوث وتراكم المعارف .2.2

والاختراعات بهدف تحسين العـلاج  ةالعلميمن المعارف التي تنتجها البحوث  ةالصحي ةالمنظومتستفيد 
مـــن خـــلال التشـــخيص المبكـــر لـــبعض  ةالصـــحيكمـــا تســـاهم فـــي تخفـــيض التكـــاليف  ،مـــراضالأ ةومكافحـــ

 1.سوليننالأ برإ :خذ بعض العلاجات لسهولتها مثلأمراض واعتماد المريض على نفسه في الأ

 :في الجزائر ةالتطور التاريخي لقطا  الصح -ثانيا

تعتبر منعرجـات  ةامتدت عبر سنوات طويل ةمتباين ةفي الجزائر حقبات تاريخي ةحلقد عرف قطاع الص
ي عــدد العـــاملين حيـــث وقــد عـــرف القطــاع الصـــحي انهيــار فـــ ،بـــالجزائر ةفـــي تــاريت قطـــاع الصــح ةحاســم

ي بمعــدل طبيبــا واحــدا لكــل أطبيــب  611جزائــري و 215طبيــب مــنهم  2511مــن  طبــاءانخفــض عــدد الأ
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صــحي مــن الممرضــين لا يتعــدى  لــى طــاقمإ ةضــافبالإ ،زين فــي المنــاطق الكبــرى ســاكن متمركــ 011,111
 1.داري المسيرللطاقم الإ ةلديها شهادات وكذا انعدام التجربوليست  ةغير مؤهل ةغلبيين الأأ ،0311

 :ما قبل الاستقلال لةمرح .1

حيــث كــان الشــعب الجزائــري  ،جــدا ةفــي الجزائــر قبــل الاســتقلال مزريــ ةالعموميــ ةالصــح ةانــت وضــعيك
 ،الجزائـريين مـن طـرف المسـتعمر ةغلبيـلأ ةالمخصصـ ةالسـيئ ةمن الفقر والحرمـان وظـروف المعيشـ يعاني
 ،الكـوليرا ،السل ،الملاريا :مثل ةوالمعدي ةمراض الوبائيانتشرت فيها مختلف الأ ةوضاع كارثيألى إدى أما 

حيث لم يتمكن سوى  ،على النسب في العالمأ طفال فكانت من الوفيات عند الأ ةما نسبأ ،الاسهال ،التيفويد
طبـاء والمستشـفيات ذ كـان الأإو حتـى الخـاص أنين من الحصول على العلاج العام من المواط ةالقليل ةالقل

مـور أفهـي تسـير  ةالجزائريـ ةغلبيـذات الأ ةمـا المنـاطق الريفيـأ ة،الاسـتعماري ةيـن الكثافـأفي المدن  ةمتمركز 
 2ة.دنى المراكز الصحينها تفتقر لألأ ةعشاب الطبيطب التقليدي والأمرضاها بال

فكـان عليهـا تحديـد  ،ن تعمـل علـى تغييـر هـذا الوضـعأ ةالفتيـ ةالاستقلال كان وجوبـا علـى الحكومـ ة غدا 
لــى إتهــدف مــن خلالهــا  ةصــحي ةوطنيــ ةديات والرهانــات عــن طريــق وضــع سياســالتحــ ةولويــات ومعرفــالأ

ء وكـذا بنـا ،جـدا ةعاليـ ةطفـال التـي كانـت بنسـبوفيـات الأة ظـاهر  ةومكافحـ ةوبئـوالأمـراض القضاء علـى الأ
 3ة.داريوالإ ةطبي هوالشب ةالهياكل وتكوين الاطارات الطبي

 ةالجزائريـ ةنبين من خلالها مدى حـرص الحكومـ ةساسيأمراحل  ةلى عدإ ةيمكن تقسيم هذه الفتر  ،وعليه
وهـذا مـن خـلال  ة،الصـحي ةلـى الرعايـإسـكان وجعلها تتماشى واحتياجات ال ةالصحي ةعلى تطوير المنظوم
ــ ةالمــدى والمتوســط ةهــداف القصــير مــن البــرامج والأ ةبمجموعــ ةوضــع سياســات وطنيــ مــع  ،المــدى ةوطويل

 4ة.في تلك الفتر  ةوفير الامكانيات والوسائل المتاحت

 :1125 ةلى سنإ 1122 ةمن سن ةالمرحل .2

ســوء و  ةوالاقتصــادي ةوف الاجتماعيــظــر ال ةنتيجــ ،يرثــى لهــا ةصــحي ةوضــعي 0162 ةالجزائــر ســن ترثــو 
ممـا  ةالصـحي ةلى نقص التغطيـإ ةضافبالإ ،في الميدان الطبي ةطير خاصأونقص الت ةالنظاف ةوقل ةالتغذي

                                                           
، أطروحة تطبيق إدارة الجودة الشاملة دراسة تحليلية لمواقف الأطباء والمرضى في المستشفى الجامعي بتلمسانحوالف رحيمة،  1

 .033، ص 2101دكتوراه، جامعة تلمسان، 

 .032، ص 2111، دار الكتامة للنشر والتوزيع، الجزائر، إدارة المستشفيات العمومية الجزائريةنور الدين حاروف،  2
 .031وفاء سلطان، مرجع سابق، ص  3
 .031المرجع نفسه، ص  4
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ـــإدى أ ـــاك  ةوالبشـــري ةلـــى هـــذه المعوقـــات الهيكليـــإ ةضـــافبالإ ة،كبيـــر  ةوجهويـــ ةلـــى خلـــق فـــوارق اجتماعي هن
 ةلا فـي سـنإبذاتها لم يكن  ةومستقل ةقائم ةكوزار  ةعموميال ةالصح ةنشاء وزار إن أبحيث  ةالمعوقات القانوني

 .خرى أضمن وزارات  ةبعدما كانت مندمج 0165

وهـو مـا يعـادل  ،جزائريـا فقـط 215طبيبـا مـنهم  0301لا علـى إلم تكن البلاد تتـوفر  0165 ةوقبل سن
نان فكانوا سطباء الأأما أ ة،نسم 52,323لكل  ةي صيدليأصيدليا  264و ،مواطن 112طبيب واحد لكل 

 .ةنسم 71611ي طبيب واحد لكل أ طبيبا 050حوالي 

 31,111 ةقرابـ 0161 ةحيـث كـان قبـل سـن ،فقـد كـان هنـاك عجـز دائـم ةما من حيث الهياكل القاعديأ
ن ، إ0162 ةبســن ةلقاعــات العــلاج مقارنــ ةالنســبي ةهـو الزيــاد ةميــز هــذه المرحلــمومــا  ،سـرير بالمستشــفيات

وكان ينبغي فـي  ،لها ةفي خياراتها جراء ضعف الوسائل المتوفر  ةمحدود ةخلال هذه الفتر  ةالصحي ةالسياس
الخــدمات مــن  دنــى قســطأقبــل تــوفير ، 1ت والهياكــل التــي خلفهــا الاســتعمارنعــاف البنايــاإ ةعــادإ مــر ول الأأ

ل فــي تتمثــ ةعانــإ علــى شــكل  يةسياســ ةعلــى تنميــ ةعازمــ ةخــر كانــت الدولــ ومــن جانــب  ،للســكان ةالصــحي
بعــــد  ةالصــــحي ةن السياســــأوبهــــذا يمكننــــا القــــول  ة،والمعديــــ ةمــــراض الفتاكــــلــــبعض الأ ةالحمــــلات التلقيحيــــ

  :ساسيين هماأالاستقلال ارتكزت على شطرين 

 ةومكافحـــ ةمـــراض الوبائيـــلـــى القضـــاء علــى الأإتهــدف  ةللصـــح ةوطنيـــ ةمــن جانـــب العمـــل علــى سياســـ
 ةوالطفولـ ةمومـالأ ةالمحـيط وحمايـ ةتلقيح ونظافـالطفال من خلال تعميم العلاج الوقائي كـوفيات الأ ةظاهر 

وشــبه  ةطــارات الطبيــوتكــوين الإ ةخــر بنــاء الهياكــل الصــحي ومــن جانــب  ،طــب العمــلو  ةالمدرســي ةوالنظافــ
 2.الحصول على تجهيزات وتوفير التمويل الصحي الطبيو  ةداريوالإ ةطبيال

 :1121 ةلى سنإ 1125 ةمن سن ةالمرحل .3

ي والمجــاني مــن خــلال تــوفير ولــرســاء العــلاج الأإ ةمحاولــ :ساســيين همــاأبجــانبين  ةميــزت هــذه المرحلــت
 ةفتعمــيم خــدمات الوقايــ ،و كــل حــيأ ةعلــى مســتوى كــل بلديــ ةقاعــات العــلاج والمراكــز الصــحي ةومضــاعف

المجتمـع الجزائـري  ةلى حمايـإ ةيهدف من جه ةالهياكل القاعدي ةولي من جانب عن طريق زيادوالعلاج الأ
 ة،عادلـــ ةصـــحي ةتـــوفير تغطيـــ ةوكـــذلك محاولـــ ة(،ســـن 31قـــل مـــن أربـــاع المجتمـــع أ ةوالي ثلاثـــحـــ)الشـــاب 

 ةلمــوارد البشــريذ نجــد تمركــز اإ ةوالريفيــ ةنصــاف وعــدل بــين المنــاطق الحضــريإفــالملاح  هــو عــدم وجــود 

                                                           
 .032نور الدين حاروف، مرجع سابق، ص  1
 .032المرجع نفسه، ص  2
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 ةالريفيـوشـبه  ةغيابهـا تقريبـا فـي المنـاطق الريفيـو  ةفـي المـدن الكبيـر  ةوالهياكـل القاعديـ ةطبيـالوشـبه  ةالطبي
ساســي الــذين لــم يتلقــوا حتــى التكــوين الأ عــوان الشـبه طبيــينلا علــى بعــض الأإالتــي لا تحتــوي  ةخيــر هـذه الأ
 .للتمريض

ولـى فـي طريـق أ ةنشـاء قـانون الطـب المجـاني خطـو إالطـب المتعلـق ب ةخر كان قرار مجاني ومن جانب 
ارتبـاط وثيـق بالمشـكلات لهـا  ةحيكثر للقطاع الصحي وتوحيد نظامه ككل ووضع برامج صأ ةعطاء فعاليإ 

وترقيتها فـي البلـد  ةالصح ةالوسائل والاجراءات لحماي ةبتسخير كاف وذلك ،فرادللأ ةوالاقتصادي ةالاجتماعي
 1.النظام الصحي الوطني ةمجاني ةغوتعميم صي

تصاصـات فـي شـرع فريـق عمـل متعـدد الاخ 0175ومنـذ  ةن البرنـامج الصـحي فـي هـذه المرحلـأما بشأ    
ذات  ةالمشـكلات الصــحيوهكـذا فقــد تـم تحديــد  ،عـداد برنــامج صـحي لتطبيقــه فـي المخطــط الربـاعي الثــانيإ 

 :وهي كما يلي ةوالاجتماعي ةباط مع تحديد المشكلات الاقتصاديالارت ةولويالأ

 ة.مراض المعديالأ ،الرمد ،السل ،الملاريا :مثل ةمراض المنتقلالأ ةكمكافح ةالمشكلات الصحي -
 ة.مراض العقليالأ ،مراض القلبأك ةمراض الغير متنقلالأ ةمكافح -
 .من في العملالمحيط والأ ةبنظاف ةالمشكلات المتعلق -
ــ - وتحديــد  حةين وظيفتهــا فــي مجــال الهياكــل الصــللــوطن وتحســ ةبالقطاعــات الصــحي ةالمصــالح المتعلق

 .لى التطورإالمعايير التي تقود 

مــن  %31مــن مجمــوع النفقــات و %61 ـبــ ةالدولــ ةمــا مــن حيــث تمويــل هــذه الخــدمات فقــط قــدرت نســبأ
ســـر بحيـــث كانـــت هيئـــات الضـــمان و الأأمـــن طـــرف الســـكان  %01 ةطـــرف الضـــمان الاجتمـــاعي والباقيـــ

ســر المعــوزين عــن طريــق و الأأبالســكان  ةوتطلــع الدولــ ،ليهــاإعي تغطــي نفقــات العــلاج للمنتســبين الاجتمــا
هميتهـا أ ولويـات حسـب ترتيـب الأهو عـدم  ةالتاريخي ةه المرحلوما يقدم كانتقاد لهذ ة،المجاني ةالطبي ةعانالإ

الطلـب قـدر  ةف هـو تلبيـيته بنظام حيث كـان الهـدن لنا تسمألهذا النظام  ةموضوع ةهداف واضحأ وانعدام 
ي الجزائــر مــن فــ ةبوضــع نظــام وطنــي للصــح ةالخاصــ ةلــى المقترحــات الهامــإنشــير  ةوفــي النهايــ ،مكــانالإ
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 .2ص  المجاني في المؤسسات الصحية،
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ــ التــي  ةالقادمــ ةبالمرحلــ ةنهــا مرتبطــأالتحريــر الــوطني علمــا  ةلحــزب جبهــ ةلمركزيــا ةخــلال مقترحــات اللجن
 1.خاصه بها ةنتناولها في دراس

 :1115لى إ 1121 ةمن سن ةالمرحل .4

التـــي عملـــت  ة،الصـــحي ةبمـــا فيهـــا السياســـ ةتقيـــيم السياســـات التنمويـــ ةمرحلـــ ةالتاريخيـــ ةمثـــل هـــذه الفتـــر ت
 ةوقـــد عرفـــت هـــذه المرحلـــ ،الواجـــب اتباعهـــا ةوالخطـــوط الرئيســـي ةلمهـــا المســـتقبليعلـــى تحديـــد معا ةالوصـــاي
وتحقيـق وتمويـل هي الفاعل الوحيد تقريبا في مجال توجيـه  ةوكانت الدول ،صلاح القطاع الصحيإ ةبمرحل

 ةالصـحي ةذ حققـت المؤسسـإ ةالصحي ةدث انعطاف مهم في اتجاهات السياسوقد ح ة،الاستثمارات الصحي
 .قدرا من التقدم في المجال الصحي ةالجزائري

ف ريـافـي الأ ةصـمل علـى التثقيـف الصـحي للسـكان خاالع ةهم الاهتمامات خلال هذه الفتر أ وكانت من 
جل أمن  ةكبير  ةبدرجعلام واعتمد في ذلك على وسائل الإ ،قامتها هناكإمن خلال وحدات العلاج التي تم 

 ة.الصحي ةدعم المؤسس ةمن ضرور من المجتمع  ةلفئات عديد ةالصحي ةتبليت الرسال

الثمانينـات وذلـك فـي مرحلتـي  ه،هميتـنظـام الصـحي فـي ظـل الطـب المجـاني لأتطور ال ةصلت الدراساو 
وهـي المراكـز  ،0116ة سـن ةجديـد ةنشاء هياكل صحيإهو  ةوما نسجله في هذه المرحل ،التسعينات ةوبداي

المرضــى فــي تســديد نفقــات  ةلمتعلــق بمســاهموا 0115وكــذا المنشــور الــوزاري ســنة  ةالجامعيــ ةالاستشــفائي
 ةنه في بدايـأ 0113 ةسن ةفي قانون المالي ةشار لى الإإ ةضافبالإ ،ستشفائيالاطعام في الوسط يواء والإالإ

ما باقي العلاجات فتكون وفق نظام تعاقدي أوالبحث بالمعوزين  ةالتكفل بالوقاي ةتتولى الدول ةمن هذه السن
 .وهيئات الضمان الاجتماعي ةبين المؤسسات الاستشفائي

 :2112لى إ 1112 ةمن سن ةالمرحل .5

ن هناك العديد ألا إ ةالسابق ةحي المطبق في الجزائر خلال الفتر رغم الايجابيات التي حققها النظام الص
 ةلارتفاع المفرط في النفقات الصحيالعلاج وا ةفمثلا مجاني ،من التحديات التي كان على القطاع مواجهتها

نظام الصحي بالجزائر وفرض لل عائقا حقيقيا لكل هذا شكّ ة، الخدمات الصحي ةلى تدهور جودإ بالإضافة
 2.داء القطاع وكفاءتهأ ةترفع من فعالي ةاستراتيجي ةور ي ةصلاحيإ ةسياستهاج نا
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ســـن والـــدليل علـــى ذلـــك تقريـــر فقـــد عرفـــت بعـــض التح ،2115 ةبســـن ةالخاصـــ ةمـــا المؤشـــرات الصـــحيأ
 ةالعموميــ ةنــه بــالرغم مــن المبــالت الماليــأ ةحيــث اعتبــرت المنظمــ ،ن الجزائــرأبشــ ةللصــح ةالعالميــ ةالمنظمــ
 ةن الخـدمات الصـحيألا إ ةالعامـ ةمن الميزانيـ %1.01ائر والمقدر ب للقطاع الصحي في الجز  ةالمرصود

وسـوء  ة،ناجعـ ةاسـتراتيجي ةوالسبب في ذلـك وجـود سياسـ ،طفال دون المستوى لا سيما ما يتعلق بوفيات الأ
هــــداف الأمــــوال وحــــدها لا تحقــــق ن الأأكمــــا  ...،ةالصــــحي ةطبــــاء والتفــــاوت فيمــــا يخــــص الرعايــــتوزيــــع الأ
 1.والنتائج

 :2112 ةما بعد سن ةالمرحل .2

 ةللمرحلـــ اامتـــداد ةذ تمثـــل هـــذه الفتـــر إ ،صـــلاح النظـــام الصـــحي بـــالجزائرإ ةبمواصـــل ةتميـــز هـــذه المرحلـــت
 :هم معالمها فيما يليأ يجاز بعض إويمكن  ة،السابق

 ةخلال سن ةنهائي ةبصور علاج في المستشفيات وتطبيقه في تجسيد النظام التعاقدي لل ةالتدريجي ةالبداي -
2111. 

 ةهيكلــ ةعــادإ لـى إدى أوالــذي  ،2117مـاي  01المـؤر  فــي  041 -17صـدور المرســوم التنفيـذي رقــم  -
 2111جانفي  10من  ابتداء ةالجديد ةوتطبيق الهيكل 2117 ةالمعمول بها قبل سن ةالصحي ةالخارط

، (EPN) ةاستشـفائي ةعموميـلـى مؤسسـات إ ةنف جميـع الهياكـل والمؤسسـات الصـحيالتي تحـول وتصـ
 .(EPSP)ة الجواري ةللصح ةومؤسسات عمومي

ليـــار دينـــار جزائـــري م 2111 ةفـــي الجزائـــر المقـــدر بتكلفـــ ةوضـــع برنـــامج المخطـــط التـــوجيهي للصـــح -
 2125.2 ةلى سنإ 2111 ةمن سن ةوالمخطط للفتر 

ــــ  ةوالقطاعــــات الصــــحي ةالمتخصصــــ ةبالمؤسســــات الاستشــــفائي ةالخاصــــ ةمــــن خــــلال المراســــيم التنفيذي
لتصـــبح المؤسســـات  ةيعـــاد تنظـــيم القطاعـــات الصـــحي 2117 ةوفـــي ســـن ة،الجامعيـــ ةوالمراكـــز الاستشـــفائي

 ،ي فصــل الاستشــفاء عــن العــلاج والفحــصأ ةالجواريــ ةللصــح ةوالمؤسســات العموميــ ةالاستشــفائي ةالعموميــ
مـن  ةالصـحي ةو المؤسسـأستشـفى لـى العـلاج وتقريـب المإهـدفها تسـهيل الوصـول  ةوهي نوع من اللامركزيـ

 ةبعــون للقطــاع الصــحي علــى تحقيــق قفــز للمكتســبات حيــث يجمــع المتت ةســن 2102 ةوكانــت ســن ،المــواطن
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ك اخـتلالات تعتـري لا تـزال هنـا هنـأغيـر  ة،الدولـ ولتـهأالطبـي  هتمـامالاتميز من حيث الكم والنـوع بفضـل ت
 .راء المختصينأحسب  ةمجال الصح

الصحي في الجزائر منـذ التي حققها النظام  ةيجابيمختلف التطورات والانجازات الإغم ور  ،وعلى العموم
مــن  ةدون تجســيد النظــام لمجموعــ تن هنــاك العديــد مــن الصــعوبات حالــألا إ ،لــى تاريخنــا هــذاإالاســتقلال 

 المشكلف ،يناأفي القطاع حسب ر  ةوغها هو تغيير التصرفات التسييريساسي لبلهدافه التي يبقى السبيل الأأ 
بقدر ما هـو مشـكل تنظيمـي  ةبشري ةو حتى كفاءات تقنيأمكانيات إو أ ةفي الجزائر ليس مشكل موارد مالي

 1.وتسييري 

 :القطا  الصحي في الجزائر ةتنظيم هيكل -ثالثا

 :هي ةساسيأمستويات  ةثلاث ةالجزائري ةالصحي ةتشمل المنظوم :تنظيم القطا  الصحي (1
  المستوى المركزي: 

لــى إ ةضــافإ ،مــين العــامعــن طريــق الأ ةعــن طريــق مرســوم ومنســق ةوحــدات مؤسســ عشــر ةالــوزار شـتمل ت
حيـث  ،والسـكان ةبالصـح ةالمكلفـ ةمـن الـوزار  ةتسـتمد سـلطتها مباشـر  ةخرى قطاعيأو  ةذلك توجد لجان وطني

 ةالوطنيــوتقيـيم البـرامج  ةومتابعـ ةتلعـب فــي الغالـب دور مهـم فـي تنميــ نهـاأكمـا  تقـوم هـذه اللجـان بــالفحص
 ة.دار من طرف مجالس الإ ةومسير  ةالوزار  ةصايو هيئات تحتوي  وفي المقابل توجد ة،للصح

  المستوى الجهوي: 

فــي  ةوالعدالــ ة المســاوا  أعــلاج واحتياجــات الســكان وضــمان مبــدجــل تحقيــق التناســب بــين عــرض الأن مــ
 ةهيئـ ةويعتبر المجلـس الجهـوي للصـح ،0115 ةسن ةالصحي ةسست الجهويأ ،من العلاج الاستفادة مجال

ع المــدني فيمــا بتــدعيم التشــاور بــين المتــدخلين والمجتمــ ةقطاعــات مهمتهــا الفحــص مكلفــ ةتتكــون مــن عــد
وعلى الخصـوص تخصـيص المـوارد وعلـى المسـتوى القـانوني  ،اتخاذ القرار الاستراتيجيةتوجيهات اليتعلق ب

تمــارس  ةالعموميــ ةكملحقــات للمعهــد الــوطني للصــح ةاعتبــار المــراقبين الجهــويين للصــح والــوظيفي يمكــن
 ة.بالمعلومات الصحي ةمرتبط ةخاص ةمهم

 ةمـا منطقـأ ة،ولاي 04الشرق تضم  ةومنطق ة،ولاي 00الوسط تضم  ةمنطق ة:توجد خمس مناطق صحي
 17الجنــوب الشــرقي التــي تضــم  ةلــى قســمين منطقــإالجنــوب تنقســم  ةومنطقــ ة،ولايــ 00الغــرب فهــي تضــم 
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قـى افتراضـي ن المسـتوى الجهـوي يبأ ةشـار والجـدير بالإ ،ولايـات 15الجنـوب الغربـي تضـم  ةومنطقـ ،ولايات
علـى مسـتوى الهيكـل  ةجيـد ةبصـور  ةوتبقـى غيـر محـدد ةعلى مسـتوى المنطقـ ةمالي ةحيث لا توجد استقلالي

 1.القانوني

 المستوى الولائي: 

والسـكان طبقـا للمرسـوم التنفيـذي  ةللصـح ةكـل منهـا مديريـلف ة،ولايـ 41لـى إداريا إن الجزائر تنقسم أما ب
 ةوتشغيل مديريات الصح ةالمتعلق بتحديد القواعد التنظيمي ،0117 ةجويلي 04المؤر  في  260-17رقم 

وضــع و  ةات الصــحيالمعلومــتتمثــل مهامهــا فــي جمــع وتحليــل  ،47رقــم  ةالرســمي ةوالســكان والــوارد بالجريــد
متهـا القيـام بتنسـيق والسـكان مه ةالصـح ةفمديريـ ،للنشـاط الصـحي وتقييمهـا ةحيز التطبيق البرامج القطاعيـ

لـى هياكـل القطـاع الخـاص مكاتـب كمـا تمـارس وصـايتها ومراقبتهـا ع ة،ت والهياكل الصحيآنشاطات المنش
 ةالعموميــــ ةت الصـــحيآجانـــب المنشـــلــــى إ ةعيـــادات خاصـــ ة،شـــعمخـــابر التحاليــــل والأ ،صـــيدليات ة،طبيـــ

 :في ةالمتمثل

 ة المتخصص ةت الصحيآالمنش(EHS). 
 ة القطاعات الصحي(SS). 
 ة الجامعي ةالمراكز الاستشفائي)CHU(.2 

شـراف وتسـيير القطـاع الصـحي فـي بالإ ةالوصي ةتقوم الوزار  ة:الصحي ةالهياكل والمؤسسات بالمنظوم (2
وشـروط  ةالذي يتكون من مكونين هما القطاع الصحي العام والقطاع الخاص يخضـع للمراقبـ ،الجزائر
فـي  ةالقطاع العام على الخدمات الصـحي ةلى هيمنإ ةشار مع الإ ةالوصي ةالتي تفرضها الوزار  ةالممارس
 .الجزائر
 ة:العمومي ةالمؤسسات الصحي 

 01المـؤر  فـي  041-17التنفيـذي رقـم  المعاد هيكلتها من خـلال المرسـوم ةالصحي ةتقسم الخريط
 :لى ما يليإفي الجزائر  ةالعمومي ةالهياكل والمؤسسات الصحي 2117ماي 
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  المركااز الاستشاافائي الجااامعي(CHU): ةشخصــيالب تمتــعيداري إذات طــابع  ةعموميــ ةهــو مؤسســ 
ووزيـر التعلـيم العـالي والبحـث  ةعلى اقتراح مشترك بـين وزيـر الصـح والاستقلال المالي بناء ةالمعنوي
فــي  ةساســيز استشــفائي جــامعي تتمثــل مهامــه الأنشــاء مركـإب يصــدر مرســوم تنفيــذي يــرخص ،العلمـي
 1ة.عمال الدراسيلى ميدان البحث العلمي والأإ ةضافبالإ ةوالتكويني ةالاحتياجات الصحي ةتغطي

  ة المتخصصااا الاستشااافائيةالمؤسساااات(EHS): داري تتمتـــع إذات طـــابع  ةهـــي مؤسســـات عموميـــ
تتميـز بتكفلهـا بنـوع معـين  ة،والـي الولايـ ةتوضع تحت وصاي ،والاستقلال المالي ةالمعنوي ةشخصيالب

التشـخيص  ة،لى ذلك فهي تقوم بتنفيذ نشاطات الوقايإ ةضافوبالإ ،من العلاج التخصصي دون غيره
ـــتطبيـــق البـــرامج الو  ،التكييـــف الطبـــي والاستشـــفاء ةعـــادإ  ،والعـــلاج  ة،للصـــح ةوالمحليـــ ةالجهويـــ ةطني
 .وتحسين مستوياتهم ةهيل مستخدمي مصالح الصحأت ةعادإ في  ةالمشارك

 ة الاستشاااافائي ةالمؤسسااااات العمومياااا(EPH): ــــ ةمؤسســــ يهــــ داري تتمتــــع إذات الطــــابع  ةعمومي
 لتشــــخيصلتتكــــون مــــن هياكــــل  ،الــــوالي ةتخضــــع لوصــــاي ،والاســــتقلال المــــالي ةالمعنويــــ ةشخصــــيالب

 ،بلــديات ةو عــدأ ةواحــد ةســكان بلديــ ةتعمــل علــى تغطيــ ،هيــل الطبــيأالت ةعــادإ والاستشــفاء و والعــلاج 
بالحاجــــات  ةومتسلســــل ةمتكاملــــ ةفــــي التكفــــل بصــــف ةالاستشــــفائي ةوتتمثــــل مهــــام المؤسســــات العموميــــ

التكييـف الطبـي  ةعـادإ التشـخيص و  ،وتوزيـع العـلاج ةللسكان من خلال ضمان تنظيم وبرمج ةالصحي
ضـــرار الأ ةمكافحـــ ة،والنظافـــ ةضـــمان حفـــ  الصـــح ة،الصـــحي ةتطبيـــق البـــرامج الوطنيـــ ،والاستشـــفاء

 .والعمل على تحسين مستواهم ةتجديد معارف مستخدمي الصح ة،فات الاجتماعيوالآ
 ة الجواريااا ةللصاااح ةالمؤسساااات العموميااا(EPSP): ةالعموميـــ ةقانونيـــا لهـــا نفـــس تعريـــف المؤسســـ 

وتتمثـل مهامهـا  ،الخـدمات وقاعـات العـلاج ةعيادات متعدد ةنها تتكون من مجموعألا إ ة،الاستشفائي
بالطــب  ةالفحوصــات الخاصــ، بالطــب ةفــي تشــخيص المــرض والعــلاج الجــواري والفحوصــات الخاصــ

 ةتنفيذ البرامج الوطنيـ ،والتخطيط العائلي ةيجابيالإ ةبالصح ةالمرتبط ةنشطالأ ،المتخصص القاعدي
 2.والسكان ةللصح

 الخاااادمات  ةمتعاااادد ةالعياااااد(Polyclinique): لهــــا فــــي تقــــديم مختلــــف  ةساســــيوتتمثــــل المهــــام الأ
داري علـــى شـــراف الفنـــي والإالإ ة،المتخصصـــ ةوالفحوصـــات العامـــ ةوالاســـتعجالي ةالخـــدمات الصـــحي
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 ةنــه منــذ ســنأ ةشــار بــين المركــز الصــحي والمستشــفى مــع الإ ةتقــوم بالوســاط بلديــةال ية،مراكــز الصــحال
 1.الخدمات ةلى عيادات متعددإوتحويلها  ةلغاء المراكز الصحيإتم  2117

 ة:الخاص ةالمؤسسات الصحي 

مقتصــرا علــى عيــادات الفحــص  ةيمجــال الخــدمات الصــحلســابق كــان نشــاط القطــاع الخــاص فــي فــي ا
بمــا فــي  ةوالجراحيــ ةالطبيــ ةنشــطذات الأ ةهــي العيــادات الاستشــفائي ةهياكــل جديــد ةضــافإثــم  ،والتشــخيص

 ،ســـنان والصـــيدلياتالأ ةلفحـــص الطبـــي والعـــلاج وعيـــادات جراحـــتوليـــد وعيـــادات االمـــراض النســـاء و أذلـــك 
 ة.الطبي الاصطناعية ةجهز ومخابر النظرات والأ ةلى مخابر التحاليل الطبيإ ةضافبالإ

 ةالخـدمات الصـحيبتقـديم  ةمرتبطـالالخـواص للنشـاطات  ةطـار ممارسـإوقد اشترط المشرع الجزائري فـي 
طريــق  و عـنأطبـاء مـن ذوي الاختصــاص أ ةمجموعــ أو ن تسـتغل هــذه العيـادات عـن طريــق طبيـبأعلـى 

 .لى الربحإجمعيات وتعاضديات لا تهدف 

 ةجزائر لا تحتوي علـى مستشـفيات ضـخمن الألا إد ما يمنع ذلك نه رغم عدم وجو أذكر هو الوالجدير ب
ي مســـتثمر لــــه ن القـــانون الجزائــــري يـــرخص لأأفـــرغم  ة،الجامعيــــ ةفـــي شــــكل المراكـــز الاستشـــفائي ةخاصـــ
 2.في القيام بمثل هذا التوظيف المالي ةوالرغب ةالقدر  ،المؤهل

 ة:العمومي ةفي المؤسس ةلتقديم الخدم ةساسيالمبادئ الأ -رابعا

وقد ينظر  ،عن غيرها من الخدمات ةالعمومي ةنها خصائص تميز الخدمأهناك من يعتبر هذه المبادئ 
ا مـا يتعلــق بالجانــب القــانوني منهــ ،جــانبينلعـن بعــض البــاحثين وفقـا  ةى هــذه المبــادئ التـي تعتبــر تقليديــلـإ

ن نعـرض أويمكـن  ،لـى تقـديمهاإ ةريع الهادفـالمشا ةومنها ما يتعلق بطبيع ةالعمومي ةداري لتقديم الخدموالإ
 :فيما يلي ةعام ةهذه المبادئ بصور 

 :(La continuité)ة الاستمراري .1

ي فــرد يحتاجهــا لأ ةالخدمــ ةتاحــإوذلــك ب ،نتظــاموالا ةبالاســتمراري ةالعموميــ ةن يتســم تقــديم الخدمــأجــب ي
 .ن تستمر في تقديمهاأ ةلات يعتذر على هيئات تقديم الخدملا في حاإ ة،في ظل ظروف محدد
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ويثيـر هـذا  ،الاسـتغناء عنهـاساس ضرورتها للمجتمع وعدم أعلى  ةالعمومي ةهم مبادئ الخدمأ د من وتع
ولهــذا الســبب  ،و المرفــق العــامأ ةالعامــ ةضــراب فــي المؤسســوهــي هــل يســمح بحــق الإ ةمهمــ ةقضــي أالمبــد

 .انتهاء نشاطها أوسيرها وعدم التوقف  يةار ر لنظام قانوني خاص يضمن استم ةتخضع المؤسسات العام

 :(L’égalité)ة المساوا .2

مضـمون  ة،داريـالإ ةنـه عامـل مـن عوامـل الديمقراطيـأكمـا  ة،العمومي ةساسي في تقديم الخدمأ أي مبده
و أ ةن تتشــابه الضــريبأو  ة،العامــ ةفــراد المجتمــع علــى الخدمــأن يحصــل جميــع أنــه ينبغــي أ هــو أهــذا المبــد

 أهـذا المبـد ،ويحصـل علـى جميـع الضـمانات ةن يـدفع الجميـع بـنفس الطريقـأو  ة،الرسم في المواقع المتشابه
 ة.عادل ةجميع المواطنين دون استثناء بصور تاحتها لإبدون عوائق و  ةالعام ةتوفير الخدم ةيتضمن ضرور 

 :(La mutabilité)ة مئالموا .3

ثـم فمـن الضـروري  ومـن ،تتطور مع مرور الزمن وتطور المجتمعـات ةالعام ةومن ثم الخدم عةن المنفإ
علـى اعتبـار  1(،الزبـون )ن يساير تقديمها تطور حاجـات المـواطن أو  ةبكفاء ةقدم الخدمن تأ أوفقا لهذا المبد

تغيير وعـــدم الالمحـــيط بجميـــع مجالاتـــه يتميـــز بـــ نأو  ةزمن خاصـــالـــن هـــذه الحاجـــات تتغيـــر وتتطـــور مـــع أ
ساسـيين همـا الطـابع الخـدمي أتجمع بـين عنصـرين  ةالعام ةن الخدمأعلى غرار هذه المبادئ نجد  ،الثبات

 ة:واللذان تحكمهما الميزات التالي والعمومي

 و أعمومـا  ةبالمجاني ةمن طرف الهيئات العمومي ةالمقدم ةتتميز الخدمات العام :عدم البيع ةعلاق
فــي  ةو ضــريبأرســم  ةفقــد يــدفع المرتفــق مبلــت رمــزي فــي صــور  ،لــى الصــفرإبســعر يقــل الــربح فيــه 

تميـز بـه تدون تـوفر خاصـتي التبـادل المباشـر الـذي  ةثم يتم الحصـول علـى الخدمـ ،حيانغلب الأأ 
ين يـتم أمن طرف القطاع الخاص  ةو الخدمات المقدمأخرى كبيع السلع الأ ةالنشاطات الاقتصادي

 .دفع الثمن بشكل مباشر
 ساســـي للنشـــاط الحكـــومي ومـــن ثـــم ن الهـــدف الأإ ة:العامـــ ةساســـي للخدمـــأكهـــدف  ةالعامـــ ةالمنفعـــ

 ة.العام ةهو المنفع ةالعمومي ةللخدم ةالمنظمات المقدم
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 طـرافالأ ةمتعـدد ةللرقابـ ةالعامـ ةومـن ثـم الخدمـ ةالهيئـات العموميـ ةنشـطأتخضع  ة:العام ةالرقاب، 
ساسـي نـه الممـول الأأسـاس أفضـلا عـن المجتمـع المـدني علـى  ةالدولـ ةبهيـ ةمنها الوصـايا المباشـر 

نــه إحيانــا بالتعــارض فأهــدافها أ طــراف التــي تتميــز ومــع تعــدد هــذه الأ ،والفعلــي لنشــاط هــذه المرافــق
 ةخـرى حسـب الهـدف منهـا وحسـب مصــلحأحيانـا أ ةحيانـا وفاشـلأ ةفعالـ ةكثيـرا مـا تكـون هـذه الرقابـ

 .كل طرف

يضــا أ ةوالتكيــف مــع التغيــرات التكنولوجيــ ةالاســتمراري ة،فــي المعاملــ ة كالمســاوا  ةالعامــ ةن مبــادئ الخدمــإ
 ةعلــــى الطريقــــ ةالعامــــ ةفقــــد حــــدث جــــدالا بــــين مؤيــــدي الخدمــــ ،ف عــــن التطــــورلا تتوقــــ ةشــــفافيالالحيــــاد و 
ن المســتفيدين مــن إفضــلا عــن ذلــك فــ ة،علــى المنافســ طــار التفــتحإوبــين مؤيــدي التحــديث فــي  ةالكلاســيكي
ــــ ةالخدمــــ ــــات مختلف ــــه ف ةيظهــــرون بشــــكل متزايــــد متطلب ــــأعمــــا كانــــت علي ــــار الفعالي هــــم مــــن أ  ةصــــبح معي

 1ة.الاستمراري

 :بالقطا  العام والشبه العمومي ةالاختلافات المتعلق -خامسا

ن الولايـــات أذ نجـــد إ ،مؤسســـات النظـــام الصـــحي فـــي الجزائـــرضـــمن  ةمهمـــ ةالقطـــاع الخـــاص لـــه مكانـــ
 ةتص قـدراتها البشـريبـل وتمـ ةالعمومي ةتتنافس الهياكل الاستشفائي ة،منتظم ةتعمل بصف ةالعيادات الخاص
ازن بــين عــدم تــو  ةخلقــت مشــكل الازدواجيــةفهــذه  ة،الخــدمات المقدمــ ةوتنافســها فــي نوعيــ ةوكفاءتهــا الطبيــ

والتــي تهــدف فــي  ،طــاع الخــاصبالق ةســاليب النشــاطات الخاصــأالظــروف و  ةالقطــاعين بســبب عــدم مراقبــ
فـرغم  ة،مستحقات العلاج المفروضـعلى دفع  ةقادر  ئةوتستقطب ف ةبحثي ةهداف تجاريأ لى إحيان معظم الأ

 :نه يعاني من العديد من الاختلالات ومنهاأ لاإتطور الحاصل في القطاع الخاص ال

 ة.العمومي هوالشب ةالخاص ةساسي يحكم المؤسسات الطبيأغياب قانون  -
 .عدم احترام دفتر الشروط الخاص بهذه المؤسسات -
 ة.ظيم النشاطات الطبيفي القطاع الخاص فيما يخص تن ةغياب المعايير التطبيقي -
 .نها تبقى محل نقافأرغم  ةسعار الطبيالنشاطات والأ ةحترام مدونعدم ا -
 ةقطاع الخاص والقطاع العمومي للصحغياب التعاون والتكامل بين ال -
مـــن العـــلاج  ةلـــى مشـــكل الاســـتفادإ بالإضـــافةعـــدم الـــتحكم فـــي تحديـــد مســـتحقات وتكـــاليف النشـــاطات  -

 ة.شرائح المعدوملل ةبالنسب
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 .والاستعجالات ةعلام الصحي والنشاطات الوقائيفي نظام الإ ةب المشاركغيا -

حتميــا اصــلاح بــالجزائر تســتلزم  ةالصــحي ةللمنظومــ ةخــتلالات التــي تجســدها هــذه الوضــعيكــل هــذه الا
التغييـــر لا  ةن مجـــرد نيـــلأ ةعامـــ ةبصـــف ةالوطنيـــ ةالصـــحي ةوللمنظومـــ ةخاصـــ ةجـــذري للمستشـــفيات بصـــف

 1.تمكننا من تدارك هذه المشاكل والمعوقات

 ة:خلاص

ن واقــع النظــام الصــحي فــي الجزائــر وبــالرغم مــن التطــور الــذي شــهده ســعيا وراء أنلاحــ   ،وممــا ســبق
مــن  ةنــه مــازال يعــاني مــن مجموعــألا إ ة،صــلاح كثيــر إى خــدماتها مــن خــلال انتــاج سياســات تحســين مســتو 

وهــذا كلــه كــان  ة،المتطــور ى المطلــوب مقارنــه بالــدول المشــاكل التــي جعلتــه يبقــى بعيــدا نوعــا مــا عــن المســتو 
التـي تسـهل  ةوالمتطـور  ةالحديثـ ةتجهيـزات والمعـدات الطبيـال ةمنها نقطـ ،ثرت عليه سلباأعوامل  ةعد ةنتيج
ولهـذا  ة،لكبـرى وغيابهـا فـي المنـاطق النائيـفـي المـدن ا ةتمركز المؤسسـات الصـحي ة،الصحي ةالرعاي ةعملي

 .لى المستوى المطلوبإبالقطاع الصحي ليصل جل النهوض أالعمل من  ةلمعنيا تيجب على الجها
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 تمهيد:

 وأ للمشــكلة العلميــة الحقيقــة لاكتشــاف طريقــه فــي الباحــث يســلكه عــرجمن هــمأ  هــي الميدانيــة الدراســة نإ
 هـذه فـي التطـرق  سـيتم للبحـث النظريـة الجوانـب لمختلـف التعـرض بعـد ذإ ،دراستها بصدد هو التي الظاهرة
 المتبعة المنهجية جراءاتالإ عرض بعد وذلك علمية، بطريقة وتفسيرها وتحليلها البيانات جمع لىإ المرحلة

 التوصــيات مــن لمجموعــة الختــام فــي لنصــل عليهــا المتحصــل النتــائج عــرض تــم ذلــك بعــد ثــم الدراســة، فــي
 .والمقترحات
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 :للدراسة المنهجية الإجراءات -أولا

 الدراسة: منهج (1

 مشــكلة دراســة فــي وأ بحثــه مشــكلة لمواجهــة الباحــث بهــا يســتعين التــي الطريقــة نــهأ علــى المــنهج يعــرف
 1.البحث موضوع

 لظاهرة تتبعه عند او بالدراسة قيامه عند الباحث يسلكها التي الموضوعية الطريقة هو الدراسة جإن منه
 ســـبابهاأ معرفـــة تميزهـــا، عليهـــا التعـــرف مـــن يـــتمكن وحتـــى شـــامل بشـــكل بعادهـــاأ تحديـــد جـــلأ مـــن معينـــة،

 2محددة. نتائج لىإ للوصول فيها المؤثرة والعوامل ومؤشراتها

 علـى اعتمـدنا فقـد وموضـوعية، دقيقـة معلومـات علـى الحصـول جـلأ ومـن الدراسـة، طبيعة من انطلاقاو 
 الاخــتلاف وجــهوأ التشــابه وجــهأ يبــرز حيــث الظــاهرة، دراســة فــي المقارنــة علــى يعتمــد الــذي المقــارن  المــنهج
 الوصـول جـلأ من الخطوات من مجموعة على ذلك خلال من الباحث ويعتمد ،كثرأ وأ ظاهرتين بين فيما
 المدروسة. الظاهرةب المتعلقة العلمية الحقيقة لىإ

 التحليـــل علـــى يعتمـــد ،الوقـــت ذات فـــي محـــددة الذهنيـــة العمليـــات مـــن مجموعـــة هـــو المقـــارن  المـــنهجو 
 حـد فـي هـدف فهـو...،  الاجتمـاعي ،الثقـافي ،تاريخيال سياقها عن عزلها وعدم الظاهرة ووصف والتركيب

 3.ككل البحث على مهيمنة المقارنة تكون  ذاته

 قطــاعين بــين الخــدمات فــي والاخــتلاف الشــبه وجــه لــىإ التطــرق  فــي المقــارن  المــنهج اســتخدام تــم وقــد
 كـلا فـي للمرضـى المقدمـة الخـدمات نأ حيـث ،خـاص قطـاع خروالآ عام قطاع حدهماأ ،مختلفين صحيين
 .الخدمات هذه تقديم وطريقة والجودة النوعية حيث من ةمختلف القطاعين

 البيانات: جمع أدوات (2

 ساليبوالأ التقنيات من مجموعة استخدام لىإ الباحث تدفع والفروض وخصوصيته الموضوع طبيعة نإ
 :دراستنا في بها استعنا التي البحثية دواتالأ ومن ،ومتغيراتها الاجتماعية الظواهر طبيعة وفهم لاكتشاف

 
                                                           

 .00، ص 2117، مصر، مناهج البحث العلمي، دار المعرفة الجامعيةعلي عبد الرزاق، السيد عبد العاطي،  1
 .22، ص 0116، الجزائر، دار هومة، البحث العلميالمرشد المفيد في المنهجية وتقنيات خالدي الهادي، قدي عبد المجيد،  2
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 :الملاحظة 

 بقصد ،والحوادث للظواهر المنبه الاعتبار نهاأ عنه ينوب من وأ الباحث قبل من الظواهر مشاهدة هيو 
 1.تحكمها التي القوانين لىإ والوصول الظاهرة بسلوك والتنبؤ سبابهاأ واكتشاف تفسيرها

 وأ المسـتجيب خـروالآ الباحـث حـدهماأ كثـرأ وأ شخصـين بـين المعلومـات وتبـادل تفاعل عن تعبر فهي
 2.مبحوثال فعل ردود ثناءهاأ الباحث ويلاح  ،معين موضوع حول محددة معلومات لجمع المبحوث

 خضـاعهاإ دون  طبيعيـا تحـدث الظـواهر ملاحظة أن حيث البسيطة، الملاحظة على الاعتمادوقد قمنا ب
 التـي الاستطلاعية الدراسات الملاحظة هذه وتخدم ،تسجيل دواتأ وأ مسبق عدادإ  دون  يأ العلمي للضبط
 3.متعمق بشكل لدراستها الظاهرة عن الأولية البيانات جمع لىإ تهدف

 جـــلأ مـــن الميدانيـــة، الدراســـة اءإجـــر  مكـــان زيـــارة ثنـــاءأ الاســـتطلاعية المرحلـــة خـــلال اســـتعمالها تـــم وقـــد
 خــلال وكــذلك ،فيــه الموجــودة الصــعوبات سوتحســ الدراســة فيــه ســنجري  الــذي المكــان علــى كثــرأ التعــرف
 .المستشفى في المتواجدين المرضى ومقابلة الاستمارات توزيع عملية

 الاستمارة: 

 تتعلـــق معينـــة معلومـــات لاســـتنباط الباحـــث قبـــل مـــن وضـــعت الأســـئلة مـــن مجموعـــة عـــن عبـــارة هـــيو 
 4محددة. مشكلة وأ بموضوع

 عبــر اجتمــاعي موضــوع معالجــة لــىإ تهــدف ،ومضــمونا شــكلا المهيكلــة ةســئلالأ مــن جملــة أيضــا   هــيو 
 واســتخراج المعطيــات تحليــل قبــل الأخيــرة المرحلــة وتعتبــر ،بــه علاقــة ذات معينــة معلومــات علــى الحصــول
 5.العملية النتائج

 علـى عرضـها بعـد وهـذا النهـائي شـكلها فـي مثلتهـاأ بصـيغة وقمنـا ،دراستنا في الأداة  هذه استخدمت وقد
 بعــض تعــديل تــم رائهــم  ضــوء وعلــى ،الاجتمــاع علــم لقســم التــدريس هيئــة عضــاءأ  مــن المحكمــين ذةســاتالأ

 لكي والمفتوحة المغلقة منها وكانت سؤالا 32 وتضمين خرالآ البعض وحذف خرى أ أسئلة وإضافة الأسئلة

                                                           
 .61، ص 2111، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، البحث العلميأساليب فايز جمعة صالح النجار،  1
 .03، ص 0111، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، القواعد والمراحل والتطبيقات-منهجية البحث العلميمحمد عبيدات و خرون،  2
 . 61فايز جمعة صالح النجار، مرجع سابق، ص  3
 .11، ص 2104، مؤسسة الثقافة الجامعية، الإسكندرية، مصر، طر  البحث العلمي، فوزي عبد الخالق، علي إحسان شوكت 4
 .11، ص 2114، مركز النشر الجامعي، تونس، مناهج البحث العلمي وأدواته في العلوم الاجتماعيةعبد الوهاب بوحديبة،  5
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 حـــداهماأ الأســئلة حيــث مــن متشـــابهتين اســتمارتين عــدادإ  تــم وعليــه ،يـــهبرأ لــلإدلاء الحريــة للمبحــوث نتــرك
 محــاور ربــعأ لــىإ الاســتمارتين هــاتين قســمت وقــد ،الخــاص لقطــاعل موجهــة خــرى والأ العــام للقطــاع موجهــة
 :تيالآ النحو على رئيسية

 .للمبحوثين الشخصية بالمعلومات خاصة أسئلة خمس تضم أولية بيانات الأول: المحور -
 والقطــاع العــام القطــاع فــي للمرضــى المقدمــة الصــحية الخــدمات بنــوع خاصــة بيانــات :الثاااني المحااور -

 .الخاص
 المستوى  لىإ والخاص العام القطاع في الصحية الخدمات رتقاءا بمدى خاصة بيانات المحور الثالث: -

 .المطلوب
 فــي الصــحية للخــدمات تلقــيهم ثنــاءأ المرضــى تواجــه التــي بالمشــكلات خاصــة بيانــات :الرابااع المحااور -

 .الخاص والقطاع العام القطاع
 المقابلة: 

 انفعـــالات رصـــد مـــن بـــه تمتـــاز لمـــا الاجتماعيـــة البحـــوث مـــن العديـــد فـــي فعالـــة وســـيلة لمقابلـــةا تعـــد 
 .خرى أ بطرق  جمعها الممكن من يكون  لا قد مورأ وهي ،المبحوثين واستجابات

 نأ بالمقابلـة القـائم وهـو حـداهماأ يحـاول حيـث مواجهة، موقف في شخصين بين يتم نمطي تفاعل هيو 
 تــــم وقــــد ،1ومعتقداتــــه رائــــه  حــــول تــــدور والتــــي المبحــــوث لــــدى التغييــــرات وأ المعلومــــات بعــــض يستفســــر
 بعـض مقابلـة ثنـاءأ وهـذا للدراسـة، المكاني بالمجال الخاصة المعلومات على الحصول جلأ من استخدامها
 فـي مبـين هـو كمـا مفتوحـة أسئلة 6 على واحتوت الميدانية الدراسة فيها تمت التي المؤسسة في المسؤولين
 .المقابلة( دليل) الملاحق

 والوثائق: السجلات 

 بالمجــال المتعلقــة ســيما لا الميدانيــة المعطيــات جمــع فــي الهامــة دواتالأ مــن والســجلات الوثــائق تعتبــر
 العـــام القطـــاع فـــي للمستشـــفى التنظيمـــي بالهيكـــل ريـــفالتع فـــي بهـــا الاســـتعانة تـــم حيـــث للدراســـة، المكـــاني
 المعلومــات وتتضــمن (المستشــفى) المؤسســة فــي المســؤولين طــرف مــن عليهــا الحصــول تــم وقــد ،والخــاص

 .البحث مجتمع تخص التي والمعطيات

 
                                                           

 .30 -31، ص ص 0112، مكتبة وهبة، القاهرة، مصر، أصول البحث الاجتماعيمحمد حسن عبد الباسط،  1
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 الدراسة: مجالات (3

 هـمأ  تعتبـر الأخيـرة هـذه نأ غيـر ميدانيـة، وبحـوث نظريـة بحـوث لىإ تنقسم طبيعتها العلمية البحوث نإ
 والزمـــاني المكـــاني المجــال مـــن كـــل تحديــد الاولـــى بالدرجـــة منــا تتطلـــب حيـــث العلميــة، البحـــوث فـــي نقطــة

 للدراسة. والبشري 

 المكاني: المجال* 

 الدراســة هــذه جريــتأ ولقــد الميدانيــة، الدراســة فيــه جريــتأ الــذي الميــدان وأ البيئــة هــو المكــاني المجــال
 تأنشـأ التـي ،الزناتي وادي القادر عبد الأمير العمومية الاستشفائية المؤسسة :هما استشفائيتان بمؤسستان

 وتتمتــع الصــحة مجــال فــي المرموقــة بمكانتهــا تتمتــع ،داري إ طــابع ذات عموميــة ســةمؤس وهــي 0161 فــي
 علــى خـدمات عـدة للمـواطن وتقـدم قالمـة، لولايـة الصــحة مديريـة وصـاية تحـت وتوضـع ،المـالي بالاسـتقلال

 حيـث الإداريـة المصـلحة لـىإ بالإضافة استشفائية وحدة 24و مصلحة 02 على وتحتوي  ساعة، 24 مدار
 .عامل 56 الإدارة عمال وعدد 71 الطبي الفريق عمال بلت

 صغيرة مؤسسة عن عبارة كانت ،2111 جوان 0 في نشئتأ والتي الخروب ماسينيسا الخاصة والعيادة
 الطبيــة، التحاليــل ،والتوليــد النســاء قســم ،الاســتعجالات قســم منهــا قســامالأ متعــددة صــبحتوأ تطويرهــا تــم ثــم

 ،الــربح ،للمرضــى الراحــة وسـائل جميــع تــوفير لـىإ المؤسســة هــذه تهــدف ،وغيرهـا الصــيدلة العامــة، الجراحـة
 .الاجتماعي الوسط في الجيدة ةالمكان كسب وراء السعي لىإ بالإضافة

 مــراضوأ الــولادة ،عــام طبيــب اثنــين مخــتص، طبيــب 04 مــن متكــون  طبــي طــاقم علــى العيــادة تتــوفرو 
 .00 منالأ ،06 ظافةالن عمال ،ممرض 21 الممرضون  ،2الصيدلة  ،واحد طبيب الأشعة ،2 النساء

 الزمني: المجال 

 العلميــة المــادة جمــع خلالهــا مــن تــم حيــث ،2122 نــوفمبر شــهر فــي للدراســة ولــىالأ البدايــة كانــت لقــد
 الانتهـاء وبعـد المرجـوة، هـدافالأ لـىإ للوصـول عمليـة خطـة عدادإ  قصد بالموضوع الخاص النظري  للتراث
 ية:الآت المراحل عبر وهذا الميداني الجانب في الشروع تم النظري  الجانب من

                                                           
* وعن طريق المقابلة التي أجريت مع المسؤولين في المؤسسة. ،معلومات تم الحصول عليها من طرف إدارة المستشفى 
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 سـيتم الـذي المكـان تحديـد فيهـا تم ،2123 فيفري  شهر في المرحلة هذه وكانت الاستطلاعية: المرحلة -
 بــوادي العموميــة الاستشــفائيتين المؤسســتين مســؤولي طــرف مــن الموافقــة علــى والحصــول الدراســة فيــه

 قسنطينة. ولاية بالخروب ماسينيسا الخاصة والعيادة قالمة ولاية الزناتي
 الشـكل علـى الحصـول بعـد وهـذا ،2123 مارس شهر في المرحلة هذه تمت :الاستمارات توزيع مرحله -

 للاستمارة. النهائي
ـــل جمـــع مرحلـــة - ـــدأ :البيانـــات وتحلي ـــة هـــذه تب ـــة فـــي المرحل  كـــل جمـــع فبعـــد ،2123 ريـــلأف شـــهر بداي

 تحديد لىإ الوصول جلأ من وذلك ،جاباتالإ فيها تصنف إحصائية جداول في تفريغها تم الاستمارات
 الميدانية. الدراسة في ليهاإ المتوصل البيانات تحليل يتم هاعلى ضوئ التي المئوية النسب
 البشري  المجال: 

 مـن كـل فـي دراسـتنا فتـرة طيلـة المستشـفى دخلـوا الـذين المرضـى كافة في للدراسة البشري  المجال تمثل 
 والبـــالت ،الخـــروب ماسينيســـا عيـــادة والخـــاص الزنـــاتي وادي القـــادر عبـــد ميـــرالأ مستشـــفى العـــام القطـــاعين
 اسـتخدام تقـرر فقـد المستشـفى مـن موخـروجه دخـولهم بسـبب حصـائهمإ لصعوبة ونظرا ،مريضا 61 عددهم

 المعاينة. سلوبأ

 وتحديدها: اختيارها ،العينة (4

 العينـــة طريقـــة اســـتعمال ذلـــك اســـتلزم فقـــد معينـــة، هـــدافأ  تحقيـــق لـــىإ الدراســـة هـــذه فـــي نســـعى ننـــاأ بمـــا
 مــن حــرص ســاسأ علــى فيهــا الاختيــار يكــون  العشــوائية غيــر العينــات مــن نــوع وهــي العمديــة، وأ القصــدية
 وعليــه المطلوبــة، الدراســة هــدافأ  وأ الدراســة هــدف الاختيــار يحقــق بحيــث ،بحثــه طبيعــة وحســب الباحــث

 1.غرضه له يحقق بما عينة ويختار المعلومات لىإ حاجته يقدر الحالة هذه مثل في الباحثف

 القطــاع فــي مــريض 31 :تــيالآ النحــو علــى موزعــة مريضــا 61 النهــائي حجمهــا فــي العينــة بلغــت وقــد
 القطـــاع فـــي مـــريض 31و ،الزنـــاتي بـــوادي القـــادر عبـــد ميـــرالأ الاستشـــفائية المؤسســـة فـــي والمتمثـــل العـــام

 .الخروب ماسينيسا الخاصة العيادة في والمتمثل الخاص

 

 

                                                           
، 2110، دار الفكر للطباعة والنشر والتوزيع، عمان، الأردن، البحث العلمي بمفهومه، أدواته، أساليبهدوقان عبيدات و خرون،  1

 .002ص 
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 تحليل البيانات وتفسيرها: -ثانيا

 خصائص عينة الدراسة:  .1
ـــدخول فـــي عمـــق  ـــل ال ـــا قب ـــة البحـــث، وهـــذه يجـــدر بن ـــزة لعين ـــرز الخصـــائص الممي الدراســـة أن نعـــرف أب

الخصــائص تتمثــل فــي متغيــرات الدراســة التــي تبــين لنــا أنهــا لهــا علاقــة بطريقــة أو بــأخرى بواقــع الخــدمات 
الصحية في القطاع العام والقطاع الخاص، وهذا ما سـنحاول الكشـف عنـه فيمـا بعـد، وفيمـا يلـي أبـرز هـذه 

 الخصائص:

 متغير الجنس يوضح توليع المبحوثين حسب :(11) جدول رقم

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الجنس

 36.66 00 53.33 06 ذكر
 63.33 01 46.66 04 أنثى

 011 31 011 31 المجمو 

 في %53.33 بنسبة ذكور هم المبحوثين نصف حوالي أن (10) رقم الجدول خلال من نلاح 
 سبب إلى يعود ربما الإناث من أكثر الذكور فوجود ،%46.66 بلغت فقد الإناث نسبة أما العام، القطاع
 فقد الخاص القطاع أما مستعجلة، جراحية عمليات إجراء أجل من العام المستشفى إلى الدخول وهو وحيد
 سبب إلى يعود الذكور من أكثر الإناث فوجود ذكور، 36.66 نسبة ، تليها%63.33 الإناث نسبة بلغت
 القيصرية. الولادة أجل من الخاص المستشفى إلى الدخول وهو وحيد

 توليع المبحوثين حسب متغير السن يوضح :(12جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك السن

 01.11 13 01.11 13 سنة 21أقل من 
 56.66 07 41.11 02 سنة 41إلى  21من 
 01.11 13 21.11 16 سنة 51إلى  40من 
 06.66 15 26.66 11 سنة 61إلى  50 من

 16.66 12 13.33 10 سنة 61أكثر من 
 011 31 011 31 المجمو 
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 في العينة أفراد أن السن، حسب المرضى توزيع يوضح والذي (12) رقم الجدول خلال من يتضح
 أعمارهم تتراوح من ويليها ،%41.11 بنسبة سنة 41 إلى سنة 21 بين ما أعمارهم تقع التي العام القطاع

 سنة 51 إلى سنة 40 بين ما أعمارهم الذين المرضى ، ثم%26.66 بنسبة سنة 61 إلى سنة 50 بين ما
 فإن الخاص القطاع في أما الجدول، في الإحصائية المعطيات عليه دلت ما مثل وهكذا %21.11 بنسبة

 %06.66 ونسبة ،%56.66 نسبتهم بلغت سنة 41 إلى سنة 21 بين ما أعمارهم تتراوح الذين المبحوثين
 .%6.66 بنسبه سنة 61 من أكثر أعمارهم بلغت من ثم سنة، 61 إلى سنة 50 من أعمارهم تتراوح من

 الأعمار، مختلف من المرضى على يحتوي  الخاص أو العام القطاع في سواء المستشفى فإن ،وعليه
 الصحية. الخدمات في الحق لديهم وبالتالي

 حسب متغير المستوى التعليمي يوضح توليع المبحوثين :(13جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك التعليمي المستوى 

 11.11 11 13.33 10 مستوى دون 
 16.11 12 03.33 14 ابتدائي
 06.66 15 23.33 17 متوسط
 46.66 04 41.11 02 ثانوي 
 31.11 11 21.11 16 جامعي

 011 31 011 31 المجمو 

 ثانوي  التعليمي مستواهم من نجد للمرضى، العلمي المستوى  يوضح ( والذي13) رقم الجدول خلال من
 %21.11 ونسبة متوسط، التعليمي مستواهم منهم %23.33 و ،%41.11 نسبتهم العام القطاع في

 لديهم ليس الذين هم نسبة وأقل ،%03.33 نسبتهم بلغت ابتدائي مستواهم الذين عن أما جامعي، مستواهم
 بلغت ثانوي  التعليمي مستواهم الذين الخاص القطاع في نجد وكذلك ،%3.33 بنسبة تعليمي مستوى 
 الذين أما متوسط، التعليمي مستواهم %06.66و ،%31.11 جامعي مستواهم والذين ،%46.66 نسبتهم
 مبحوث. أي يوجد لا مستوى  لديهم ليس الذين بينما ،%16.11 نسبتهم بلغت ابتدائي مستوى  لديهم

 لإلمامه وذلك للمريض الصحي المستوى  على كبيرة أهمية له تعليمي المستوى  أن القول ويمكن 
     الوقائي. بالجانب
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 حسب متغير مدة الإقامة بالمستشفىيوضح توليع المبحوثين  :(14جدول رقم )

مدة الإقامة 
فىبالمستش  

 القطا  الخا  القطا  العام
   

 % ك % ك

 46.66 04 53.33 06 نعم

 مدة الإقامة
 القطا  الخا  القطا  العام

 % ك % ك

 15.70 02 43.75 17 أيام 3من يوم إلى 

 04.21 10 37.51 16 أيام 01إلى  4من 

 11.11 11 02.51 12 يوم 21إلى  00من 

 11.11 11 16.25 10 يوم 21أكثر من 

 011 04 011 06 المجموع

 53.33 06 46.66 04 لا

    011 31 011 31 المجمو 

 نصف من اكثر أن المستشفى، في المرضى إقامة مدة يوضح والذي (14) رقم الجدول خلال من
 ثلاثة إلى يوم من تتراوح الإقامة مدة وكانت ،%53.33 بنسبة مقيمين كانوا العام القطاع في المبحوثين

 المقيمين غير عن أما أيام، 01 إلى 14 من إقامتهم مدة كانت الذين المرضى من %37.51 ويليها أيام،
 في أو دورية فحوصات لديه من هناك أنه إلى راجع وهذا ،%46.66 نسبتهم بلغت فقد العام القطاع في

 بنسبة بالمستشفى مقيمين غير المبحوثين نصف من فأكثر الخاص القطاع في أما الاستعجالات، مصلحة
 والفحوصات والسكانر...، الطبية التحاليل إجراء لأجل الخاص القطاع إلى يلجؤون  فهم ،53.33%
 الخاص(. بالمستشفى الإقامة تكاليف ارتفاع إلى ذلك يعود ربما )أو أخصائيين أطباء عند الطبية

 تليها ،%15.70 بنسبة تقدر أيام ثلاثة إلى يوم من الخاص المستشفى في إقامتهم لمدة بالنسبة أما
 مريض كل أن نلاح  ومنه أيام، 01 إلى 4 من إقامتهم مدة كانت الذين المرضى من %04.21 نسبة
 مرضه. طبيعة حسب الخاص أو العام المستشفى في إقامته مدة تتحدد
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 متغير طبيعة الدخول إلى المستشفىيوضح توليع المبحوثين حسب  :(15جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك إلى المستشفى الدخولطبيعة 

 43.33 03 11.11 27 مصلحة الاستعجالات
 11.11 11 3.33 10 عيادات جوارية
 56.66 07 16.66 12 طبيب خاص

 011 31 011 31 المجموع

 طريق عن المستشفى دخلوا العام القطاع في المبحوثين معظم أن (15) رقم الجدول خلال من نلاح 
 أما ،%6.66 بنسبة خاص طبيب طريق عن دخلوا من تليها ،%11.11 بنسبة الاستعجالات مصلحة

 بنسبة خاص طبيب طريق عن المستشفى دخلوا المبحوثين نصف من فأكثر الخاص القطاع في
 يوجد لا حين في ،%43.33 بنسبة الاستعجالات مصلحة طريق عن دخلوا من تليها ،56.66%
 الجوارية العيادات طريق عن الخاص المستشفى دخل واحد مبحوث

 بيانات خاصة بنو  الخدمات الصحية المقدمة للمرضى في كل من القطاعين العام والخا : .2

 ب اختيار المبحوث للمستشفى العاميوضح سب :(12الجدول رقم )

 % ك السبب
 26.66 08 حالة مستعجلة
 13.33 04 مجانية العلاج
 30.00 09 الأقرب إليّ 

 20.00 06 بلديتناالاختيار الوحيد في 
 10.00 03 أخرى تذكر

 100 30 المجموع

 القادر عبد الأمير العام للمستشفى المرضى اختيار سبب يوضح والذي (16) رقم الجدول خلال من
 من قريب أو إليهم الأقرب كونه المستشفى اختاروا المرضى من %31.11 أن يتضح الزناتي، وادي
 من أما المستشفى، إلى الدخول تتطلب مستعجلة حالته كانت من %26.66 نسبة تليها إقامتهم، مكان
 أما ،%21.11 نسبتهم بلغت فقد المنطقة في الوحيد الاختيار هو المستشفى هذا بأن أجابوا الذين
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 كانت %01 ونسبة ،%03.33 نسبتهم كانت العلاج مجانية بسبب المستشفى اختاروا الذين المرضى
 أخرى. أسباب لديهم

 ب اختيار المبحوث للمستشفى الخا يوضح سب :(12جدول رقم )

 % ك السبب
 41.11 02 المهارة والخبرة الطبية

 03.33 14 حسن المعاملة
 03.33 14 مرسل من طرف الطبيب

 01.11 13 الغياب الكلي للقطاع العام وتدني مستواه 
 23.33 17 أخرى تذكر

 011 31 المجموع

 هو الخروب، ماسينيسا عيادة الخاص للمستشفى المرضى اختيار سبب أن (17) رقم الجدول يوضح
 بنفس المعاملة وحسن الطبيب طرف من إرسالهم تم من يليها ،%41.11 بنسبة الطبية والخبرة المهارة
 دفع قد %01 بنسبة مستواه  وتدني العام للقطاع الكلي الغياب أن يرى  من وهناك ،%03.33 أي النسبة

 .%23.33 بلغت متفرقة أخرى  أسباب عدة إلى بالإضافة الخاص، القطاع نحو الذهاب إلى به

 معة المستشفى في الوسط الاجتماعييوضح مكانة وس :(12جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات
 11.11 27 13.33 21 نعم
 01.11 13 16.66 12 لا

 011 31 011 31 المجموع

 الأمير مستشفى أن يرون  %13.33 وبنسبة المرضى معظم أن (11) رقم الجدول خلال من يتضح 
 فقد ذلك عكس يرون  الذين أما الاجتماعي، الوسط في جيدة وسمعة مكانة له الزناتي وادي القادر عبد
 وسمعة مكانة لها بالخروب ماسينيسا عيادة أن على أكدوا %11.11 وبنسبة ،%16.66 نسبتهم بلغت
 فإن ومنه فقط، %01.11 نسبتهم بلغت فقد ذلك عكس يرون  الذين أما الاجتماعي، الوسط في جيدة
 في الجيدة والمكانة بالسمعة لتمتعه وذلك الخاص أو العام القطاع يقصدون  الذين سواء المرضى أغلبية
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 الخدمة لتلقي خضوعهم عند أريحية أكثر المرضى تجعل الجيدة والسمعة فالمكانة الاجتماعي، الوسط
 الصحية.

 سهولة الوصول إلى أقسام المستشفىيوضح مدى  :(11جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات
 53.33 06 11.11 27 نعم
 46.66 04 01.11 13 لا

 011 31 011 31 المجموع

 ليس منهم %11.11 وبنسبة العام القطاع في المرضى معظم أن (11) رقم جدول خلال من نلاح 
 نسبتهم بلغت فقد ذلك في صعوبة يجدون  الذين أما المستشفى، أقسام إلى الوصول في صعوبة لديهم

 صعوبة يجدون  لا %53.33 وبنسبة المبحوثين نصف من أكثر فإن الخاص القطاع في أما ،01.11%
 كافية إعلامية لوحات وجود فإن ومنه %46.66 نسبتهم بلغت فقدأما الذين يجدون صعوبة  ذلك، في

 المستشفى. مصالح بين بسرعة التنقل عليهم تسهل التي هي المرضى وإرشاد لتوجيه

 مستشفى لمشاكل واستفسارات المرضىيوضح مدى سرعة استجابة عمال ال :(11جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 90.00 27 66.66 20 نعم
 10.00 03 33.33 10 لا

 100 30 100 30 المجموع

 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين نصف من أكثر أن (01) رقم الجدول في الواردة المعطيات تشير
 فقد ذلك عكس يرون  الذين أما واستفساراتهم، لمشكلاتهم يستجيبون  المستشفى عمال أن يرون  66.66%
 وبنسبة المبحوثين من الساحقة الأغلبية أن الخاص القطاع في نجد بينما ،%33.33 نسبتهم بلغت

 ذلك عكس يرون  الذين أما واستفساراتهم، مشكلاتهم لكل يستجيبون  المستشفى عمال أن يرون  11.11%
 فقط. %01.11 نسبتهم كانت فقد
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 قدر العمل اجراءات بتسهيل يقوم المستشفى أن على (2102) عتيق دراسة نتائج عليه دلت ما وهذا
 المستشفى في العاملين رغبة إلى إضافة الصحية، الخدمة تقديم وسهولة سرعة لضمان وهذا الإمكان،
 1المرضى. مع للتعاون  الدائم للاستعداد

 دب وحسن المعاملة اتجا  المرضىيوضح مدى اتسام العاملين بالمستشفى بالأ :(11جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 16.66 26 56.66 07 نعم
 03.33 14 43.33 03 لا

 011 31 011 31 المجموع

يرون  %56.66 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين نصف من أكثر أن (00) رقم الجدول نتائج تشير
 يرون عكس ذلك، %43.33أن العاملين يتسمون بالأدب وحسن المعاملة اتجاه المرضى، وفي المقابل 

 يتسمون  بالمستشفى العاملين أن يرون  16.66 وبنسبة المبحوثين أغلب فإن الخاص القطاع في أما
 ذلك. عكس يرون  منهم فقط %03.33 مقابل في المرضى، اتجاه المعاملة وحسن بالأدب

 المؤسسات داخل العلاقات هي والتي الصحية، الخدمات خصائص من خاصية في جاء ما وهذا
 التي السريرية البيئة خارج شخصية تجارب إنشاء الصحية الرعاية مؤسسات على يجب حيث ،2الصحية
 والمريض الخدمة مقدم بين العلاقة تعزز والتي المريض، حول تتمحور تجارب إنشاء بعد مفيدة تكون 

  القيمة. على القائم النموذج في أساسيا وتعد عنصرا

                                                           
دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية  – جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائريةعتيق عائشة،  1

 .2102، رسالة ماجستير تخصص تسويق دولي، جامعة تلمسان، -سعيدة
 الاستشفائية محمد بوضياف ورقلة(،دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية )حالة المؤسسة دبون عبد القادر،  2

  .2102، جامعة ورقلة، الجزائر، 00مجلة الباحث، عدد 
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 لمستشفى بالمهارة والخبرة الصحيةيوضح مدى تمتع العاملين با :(12جدول رقم )

 القطاع الخاص القطاع العام 
 % ك % ك الحالات

 011 31 13.33 21 نعم
 11.11 11 16.33 12 لا

 011 31 011 31 المجموع

 أن يرون  %13.33 وبنسبة المبحوثين من الساحقة الأغلبية أن (02) رقم جدول خلال من نلاح 
 عكس يرون  منهم %16.33 مقابل في المطلوبة، الصحية والخبرة بالمهارة يتمتعون  بالمستشفى العاملين
 والخبرة بالمهارة يتمتعون  العاملين أن يرون  %011 وبنسبة المبحوثين فكل الخاص القطاع في أما ذلك،

 المطلوبة. الصحية

 الاتصال مهارات أن تعني النتيجة فهذه (،2120) حسن فرج علاء دراسة نتائج عليه دلت ما وهذا
 الصحية الخدمة تحسين في إيجابيا دورا تلعب الطبي الكادر في تتوافر التي والإقناع والإنصات اللفظي
  1بالمستشفيات. المقدمة

يوضح مدى تقديم الطبيب التفسيرات والتعليمات والتوجيهات  :(13جدول رقم )  

 حول الحالة الصحية للمريض

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 11.11 24 61.11 01 نعم
 21.11 16 41.11 02 لا

 011 31 011 31 المجموع

 الطبيب أن يرون  العام القطاع في المبحوثين نصف من أكثر أن (03) رقم الجدول خلال من يبدو
 يرون  منهم %41.11 مقابل في الصحية، حالتهم حول والتوجيهات والتعليمات التفسيرات كل لهم يقدم

                                                           
المجلة العلمية للاقتصاد  دور مهارات التعامل مع المرضى في تحسين مستوى جودة الخدمة الصحية،علاء فرج حسن رضوان،  1

 .2120، جامعة عين شمس، مصر، 50، المجلد 4والتجارة، العدد 
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 لهم يقدم الطبيب أن يرون  % 11.11 وبنسبة المبحوثين أغلب فإن الخاص القطاع عن أما ذلك، عكس
 ذلك. عكس يرون  منهم %21.11 مقابل في الصحية، حالتهم حول والتوجيهات والتعليمات التفسيرات كل

 إنتاج أن إلى يشير حيث الخدمات مثلث حسب الصحية، الخدمة إنتاج نظرية به جاءت ما وهذا
 الخدمة(، وموضوع الخدمة، مستقبل الخدمة، )مقدم الثلاثة العناصر هذه توفر خلال من الصحية الخدمة
 إدارتها وسياسة منهج عبر الصحية المؤسسة تحددها بينها فيما المتبادلة التفاعلات من مجموعة يقتضي

 1الحديثة. والتقنيات الموارد تسيير خلال من

 الخاصة بالمريضى سرية المعلومات يوضح مدى محافظة الطبيب عل :(14جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات
 011 31 011 31 نعم
 11.11 11 11.11 11 لا

 011 31 011 31 المجموع

 الطبيب بأن أكدوا والخاص العام القطاع في المرضى كل أن (04) رقم الجدول خلال من نلاح 
 بهم. الخاصة المعلومات سرية على يحاف 

 أكد حيث والطبيب، المريض بين الاجتماعي التفاعل الأنماط المتعددة النماذج به جاءت ما وهذا
 أخرى  إلى جماعة من تختلف قد المريض الشخص وتوقعات المرضى نحو الأفعال ردود بأن فريدسون 
 الكوني، العلمي المرجعي النسق إلى الطبيب ينتمي حيث منهما، لكل الثقافية الأنساق اختلاف بحسب
  2المحلي. المرجعي النسق إلى فينتمي المريض وأما

                                                           
، رسالة ماجستير، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسيير المنظمات، كلية العلوم الاقتصادية تقييم جودة الخدمات الصحيةنجاة صغيرو،  1

 .2102والتجارية، جامعة باتنة، 
س، -، )د44، دراسات اجتماعية، العدد علم الاجتما  الطبي في ميدان الصحة والمرضيوسف عمادي علي، خديجة حسن جاسم،  2
 .ب(-د
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 يوضح مدى تلقي المريض المساعدات من طرف الممرضين المكلفين بالخدمة :(15جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 011 31 71.11 20 نعم
 11.11 11 31.11 11 لا

 011 31 011 31 المجموع

 %71.11 وبنسبة العام القطاع في المرضى أغلب أن (05) رقم الجدول في الواردة المعطيات تشير
 يرون  منهم %31.11 مقابل بالخدمة، المكلفين الممرضين طرف من المساعدات يتلقون  أنهم على أكدوا
 الممرضين من المساعدات يتلقون  أنهم أكدوا المرضى كل فإن الخاص القطاع في أما ذلك، عكس

 بخدمتهم. المكلفين

 يكون  بحيث والطبيب، المريض بين الاجتماعي التفاعل الأنماط المتعددة النماذج في جاء ما وهذا
 إلى الأعراض ظهور عند حالا يسعون  المرضى بعض أن حقيقة على قائمة قضية العلاج طلب سلوك
 فإنهم ذلك، عن يمتنعون  أو يترددون   خرون  أن حين في الممرضين، أو الأطباء من المساعدة طلب

 أكثر الاعتيادي الوظيفي العضوي  أدائهم يضطرب عندما الطبية المساعدة طلب نحو ميلا أكثر يكونون 
 1الجانبية. المرضية الأعراض بطبيعة تأثرهم من

فىيوضح مدى شعور المرضى بالثقة في تعاملهم مع الطاقم الطبي في المستش :(12جدول رقم )  

  

     

 

 

 %66.66 وبنسبة العام القطاع في المرضى نصف من أكثر أن (06) رقم الجدول خلال نلاح  من
 مقابل في الصحية، الخدمات من كمستفيدين ثقتهم محل المستشفى في الطبي الطاقم أن على أكدوا

 فإن الخاص القطاع في أما ثقتهم، على يحوز لا بالمستشفى الطبي الطاقم أن على أكدوا منهم 33.66%
                                                           

 المرجع نفسه. 1

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 13.33 25 66.66 21 نعم
 06.66 15 33.66 01 لا

 011 31 011 31 المجموع



ـــــــــــــــــــ رابع:الفصل ال ــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــ الدراسة الميدانية وإجراءاتها   ـــــــ

 المنهجية

 72 

 معهم التعامل في ثقة محل بالمستشفى الطبي الطاقم أن على أكدوا %13.33 وبنسبة المبحوثين أغلب
 ذلك. عكس يرون  منهم %06.66 مقابل في

 وتحدث للمريض، الطبية الاحتياجات الطبيب يلبي عندما تتشكل والمريض الطبيب بين العلاقة فإن
 المشترك والتفاهم والتواصل والاحترام الثقة على العلاقة هذه تبنى الموافقة تسوده جو في عادة العملية هذه
 الطبيب في بدوره يثق فالمريض الطرفين عند متبادلة ثقة تكون  أن يجب بحيث والمريض، الطبيب بين
 صلة ذات تكون  قد معلومات أي عن سيكشف المريض بأن يثق والطبيب خصوصيته سيحترم بأنه

 بالحالة.

 بيانات خاصة بمدى ارتقاء الخدمات الصحية في القطا  العام والخا : .3

 ي للمؤسسة من وجهة نظر المبحوثينيوضح مدى ملائمة الموقع الجغراف :(12جدول رقم )

   

  

 

 

 

 أن يرون  %71.11 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين أغلب أن (07) رقم الجدول خلال من نلاح 
 فإن الخاص القطاع في أما ملائم غير أنه يرون  منهم %31.11و ملائم، المؤسسة في الجغرافي الموقع
 فقد ملائم غير الموقع أن يرو ومن ما نوعا ملائم أنهم يرون  منهم %76.66 وبنسبة المبحوثين أغلب
 من مجموعة تتضمن صحية منظمة المستشفى كون  إلى البعض فيذهب %13.33  نسبتهم بلغت

 للمدن الأساسية الصحية الخدمات بتقديم المستشفيات وتقوم وغيرها الطبية والمهن والمهارات التخصصات
 الوصول الفرد على يسهل ما وهذا المختلفة للتخصصات أقسام على وتحتوي  القريبة، السكانية والتجمعات

 المناسب. الوقت في الصحية بالخدمات لتمتعه المستشفى إلى

 

  

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات  
 76.66 23 71.11 20 ملائم

 21.11 16 31.11 11 ملائم نوعا ما
 13.33 10 11.11 11 غير ملائم

 011 31 011 31 المجموع
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 للمستشفى مرةتقبال المرضى عند دخولهم أول يوضح كيفية اس :(12جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك كيفية الاستقبال

 20.00 06 13.33 04 جيد
 80.00 24 86.66 26 مقبول
 00.00 00 00.00 00 سيء

 00.00 00 00.00 00 سيء جدا
 100 30 100 30 المجموع

 عند أن يرون  %16.66 وبنسبة المبحوثين معظم أن (01) رقم الجدول في الواردة المعطيات تشير
 يوجد لا حين في جيد، أنه يرون  منهم %03.33و مقبول، استقبالهم كان للمستشفى مرة أول دخولهم
 وبنسبة المبحوثين أغلب فإن الخاص القطاع في أما جدا، سيء أو سيء أنه يرى  واحد مبحوث
 حين في جيد أنه يرون  %21.11 و مقبول، استقبالهم كان للمستشفى دخولهم عند أنه يرون  11.11%

 حسن فرج علاء دراسة نتائج عليه دلت ما وهذا جدا، سيء أو سيء أنه يرى  واحد مبحوث يوجد لا
 إيجابيا معنويا تأثيرا لفظي الغير الاتصال عدا المرضى مع التعامل مهارات أبعاد لجميع أن (2120)

 التأثير حيث من الأبعاد هذه ترتيب كانت الصحية الخدمة جودة أبعاد مع والتعاطف الاعتمادية بعد على
 اللفظي. غير الاتصال وأخيرا الإقناع يليه اللفظي الاتصال ثم الإنسان هو

 ر ومدى ملائمتها لاستقبال المرضىيوضح موقف المبحوثين من قاعات الانتظا :(11جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 26.66 11 01.11 13 جيدة
 73.33 22 36.66 00 مقبولة
 11.11 11 26.66 11 سيئة

 11.11 11 26.66 11 سيئة جدا
 011 31 011 31 المجموع
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 ومدى الانتظار قاعة من العام القطاع في المبحوثين موقف أن (01) رقم الجدول خلال من نلاح 
 %26.66 أي النسبة بنفس جدا وسيئة وسيئة ،%36.66 بنسبة مقبول المرضى لاستقبال ملائمتها
 ملائمتها ومدى الانتظار قاعة من الخاص القطاع في المبحوثين موقف عن أما ،%01,11 بنسبة وجيدة

 واحد مبحوث يوجد لا حين في ،%26.66 بنسبة وجيد ،%73.33 بنسبة مقبول فكان المرضى لاستقبال
 المستوى  إلى ترتقي الخاص القطاع في الانتظار لنا أن قاعات يبين ما وهذا جدا، سيئة أو سيئة أنها يرى 

 وكذلك سمعته على للحفال وهذا صورة، أحسن في الخدمة يقدم لأنه وهذا المرضى، لاستقبال المطلوب
 الخدمات، من غيرها عن فريدة صفة لها الخاصة الصحية الخدمة أن باعتبار وتطوره نجاحه أجل من
 تفرضها التي الصرامة من فبالرغم العام، القطاع على الخاص القطاع تميز حسن على يدل هذا فكل
 الخدمة جودة من تنقص التي الثغرات بعض هناك تبقى أنه إلا الصحية الخدمة تحسين على الدولة
 للمرضى. المقدمة

 يوضح مدى توفر المستشفى على لوحات وعلامات :(21جدول رقم )

 ول إلى الأقسام والفرو  المختلفةارشادية تسهل الوص

 القطا  الخا  العامالقطا   
 % ك % ك الحالات

 56.66 07 71.11 20 نعم
 43.33 03 31.11 11 لا

 011 31 011 31 المجموع

 لوحات على تتوفر المستشفى أن يرون  المبحوثين أغلب أن (21) رقم الجدول خلال من نلاح 
 بلغت فقد ذلك عكس يرون  الذين أما المختلفة، والفروع الأقسام إلى الوصول تسهل إرشاديه وعلامات
 %56.66 وبنسبة المبحوثين نصف من أكثر أن فنلاح  الخاص القطاع في أما، %31.11 نسبتهم
 والفروع الأقسام إلى الوصول تسهل إرشادية وعلامات لوحات على تتوفر المستشفى أن يرون  منهم

 ذلك. عكس يرون  منهم %43.33 مقابل في المختلفة،

 للمرضى والمهمة الأساسية المعلومات تقدم أن وهو أساسي هدف اللوحات لهذه أن نلاح  هنا ومن
 تحديد تسهل كذلك يحتاجونها، التي الأقسام من العديد إلى إرشادهم على تعمل فهي والزوار، والمراجعين
 بلا عناء، وجهته إلى يذهب الزائر أن حيث والجهد، الوقت توفر أن شأنها من التي والطوابق الاتجاهات
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 المستشفى إليه تسعى ما وهذا بالدخول، المخولين ومن والغرف الأقسام بأسماء التعريف شأنها من كذلك
 بعض عن النظر بغض الخدمة تقديم تسهيل أجل من وذلك الخاص القطاع في أو العام القطاع في

 ذلك. تحقيق أمام تحول التي والعراقيل المشاكل

 جهيزات والمعدات التقنية الحديثةيوضح مدى امتلاك المستشفى للت :(21جدول رقم )

 الحالات
 القطا  الخا  القطا  العام

   
 % ك % ك

 نعم

 

 

 

01 

 

 

 

33.33 

 

 

 

31 

 

 

 

011 

 القطا  الخا  القطا  العام

 % ك التجهيزات % ك التجهيزات

 27.40 34 سكانر راديو 21.11 12 التحاليل

 24.05 31 ليارام وإيكو 31.11 13 راديو

جهاز الطرح 
 المركزي 

تخطيط  41.11 14
 القلب

31 24.01 

 24.01 31 التحاليل 01.11 10 إيكو

 024* 011 المجموع 011 01 المجموع

 11.11 11 66.66 21 لا

    011 31 011 31 المجموع

 %66.66 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين نصف من أكثر أن (20) رقم الجدول خلال من نلاح 
 %33.33 مقابل في الحديثة، التقنية والمعدات الطبية والأجهزة التجهيزات تمتلك لا المستشفى أن يرون 
 بنسبة وراديو %41.11 بنسبة المركزي  الطرح جهاز في تمثلت التجهيزات وهذه ذلك، عكس يرون  منهم

 .%01.11 بنسبة وإيكو %21.11 بنسبة والتحاليل 31.11

                                                           
* هناك من أجاب بأكثر من اختيار. لمبحوثين الذين أجابوا بنعم، لأنعدد الإجابات يفوق عدد ا 
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 تقنية ومعدات طبية وأجهزة تجهيزات يمتلك المستشفى أن يرون  المبحوثين كل فإن القطاع عن أما
 أي النسبة بنفس والتحاليل القلب وتخطيط وإيكو وليارام %27.40 بنسبة وراديو سكانر منها حديثة

 حديثة تقنية معدات توفير على جيدة بصورة يعمل الخاص القطاع أن لنا يوضح ما وهذا ،24.01%
 مختلفة أجهزة وفر كلما أنه كذلك المرضى، احتياجات جميع تلبية أجل من وذلك متطورة، طبية وأجهزة
 مختلف وتوفير تطويره على الدولة سهر من وبالرغم العام القطاع حين أن في أكثر، الربح كان ما كل

 قلة أو التسيير ضعف إلى راجع وهذا التجهيزات هذه من يستفيدون  لا المرضى أن إلا فيه، الأجهزة
 الطبية. الكوادر

 ة غرف المرضى والأروقة بالمستشفىيوضح موقف المبحوثين من نظاف :(22جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 53.33 06 06.66 15 جيدة
 46.66 04 63.33 01 متوسطة
 11.11 11 11.11 11 سيئة
 11.11 11 21.11 16 جدا سيئة

 011 31 011 31 المجموع

 %63.33 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين نصف من أكثر أن (22) رقم الجدول خلال من نلاح 
 أما جدا، سيئة أنها يرون  منهم %21.11و مقبولة، بالمستشفى والأروقة المرضى غرف نظافة أن يرون 
 أنها يرون  منهم %46.66و جيدة %53.33 وبنسبة المبحوثين نصف من أكثر فإن الخاص القطاع في

 جدا. سيئة أو سيئة أنها يرى  واحد مبحوث يوجد لا حين في متوسطة،

 هذا مع التعامل يجب النظافة، بموضوع يتعلق فيما حساسية الأماكن أكثر من المستشفيات وباعتبار
 كما يومي، بشكل بها الالتزام من لابد وخطوات وضوابط معايير تطبيق خلال من كبير باهتمام المكان
 دوري، بشكل المفروشات كتغيير الخطوات هذه على والتأكيد التنبيه المستشفى إدارة أن على يجب

 الضرر إلحاق لتفادي وهذا بها، اتساخات أي أو الميكروبات من والأروقة الغرف تنظيف على الحرص
 النظافة عمال توفير من خلال تطبيقه على الخاص القطاع يحرص ما وهذا بالموظفين، أو بالمريض
 كافة تملك التي المستشفيات تنظيف بشركة  خر إلى حين من حيث من يستعينون  متناوبة، بصفة يعملون 

 أخرى. خاصة عيادات مع كونه يتنافس استمرارية ضمان أجل من وهذا المؤهلات
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 نظيفةر المستشفى على دورات ميا  يوضح مدى توف :(23جدول )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 011 31 56.66 07 نعم
 11.11 11 43.33 03 لا

 011 31 011 31 المجموع

 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين نصف من أكثر أن (23) رقم الجدول في الواردة المعطيات تشير
 في أما ذلك، عكس يرون  %43.33 مقابل في مياه، دورات على متوفر المستشفى أن يرون  56.66%
 الأماكن هذه نظيفة، فترك مياه دورات على يتوفر المستشفى أن يرون  المبحوثين كل فإن الخاص القطاع
يشكل خطرا يهدد صحة وأمن المرضى والموظفين في المستشفى، لذا يحرص القطاع الخاص  نظيفة غير

شديد من خلال اتباع طرق لتنظيفها واستخدام  على حسن نظافة هذه الأماكن والتعامل معها بحذر
مختلف الآليات التي تساعد في تجسيد النظافة الاستشفائية، وهذا باعتبار الأمن الإنساني يعتبر أولى 

 الأولويات في المؤسسات الصحية الاستشفائية.

 ى توفر المستشفى على مراكز الأمنيوضح مد :(24جدول رقم )

 الخا القطا   القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 011 31 13.66 25 نعم
 11.11 11 06.66 15 لا

 011 31 011 31 المجموع

 منهم %13.33 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين أغلب أن (24) رقم الجدول خلال من نلاح 
 القطاع أما ذلك، عكس يرون  منهم %06.66 مقابل في الأمن، مراكز على يتوفر المستشفى أن يرون 

 القطاع من كل أن نلاح  ومنه للأمن، مركز على يتوفر المستشفى أن يرون  المبحوثين كل فإن الخاص
 الأمن فتوفير بالمرضى، التكفل شروط لضمان وهذا الأمن، توفير على قائمون  الخاص والقطاع العام
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 الناتج الضرر تقليل على يعمل الأمن توفير كذلك وجه، أكمل على بعملهم يقومون  الأطباء يجعل الكافي
 من وحمايتها الممتلكات على المحافظة إلى بالإضافة وغيرها، كالخلافات وجدت إن اليومية الحوادث عن

 الأمن ةاستتاب على المحافظة يجب لذا الأمن، غياب بسبب المستشفيات من كثير في حدث وهذا السرقة،
 عجز حاله في كونهم الأولى بالدرجة والمرضى والزوار الموظفين صحة على للمحافظة المستشفى داخل

 )مرض(.

 مرضى أثناء تلقيهم للخدمة الصحية:بيانات خاصة بالمشكلات التي تواجه ال .4

 يوضح مدى وجود صعوبة في الوصول إلى المستشفى  :(25جدول رقم )

 عندما تسوء الحالة الصحية للمريض

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 11.11 11 01.11 13 نعم
 011 31 11.11 27 لا

 011 011 011 31 المجموع

 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين من الساحقة الأغلبية أن (25) رقم الجدول خلال من نلاح 
 مقابل في الصحية، حالتهم تسوء عندما المستشفى إلى الوصول في صعوبة يجدون  لا 11.11%
 لا بأنهم صرحوا المبحوثين كل فإن الخاص القطاع في أما ذلك، في صعوبة يجدون  فقط 01.11%
 الموقع لملائمة ربما وهذا الصحية، حالتهم تسوء عندما المستشفى إلى الوصول في صعوبة يجدون 
 على أنه بمعنى القرار صنع نظرية أـكدته ما وهذا الخاص، أو العام للقطاع سواء المستشفى فيه المتواجد
 تحقيق إلى يسعون  والمستشفى فالعيادة القرارات، باتخاذ القيام أثناء تواجهه التي مسؤوليته يحدد أن الفرد
 موقع تحديد طريق عن يكون  وهذا مميز، بشكل سلمية عمل بنية على والمحافظة العمل في جيدة نتائج

 1المرضى. جميع مع يتناسب

 قدومه للمستشفىلساعات طويلة عند يوضح مدى انتظار المريض  :(22جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 

                                                           
، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، 3 ، طمدخل للتراث والمشاكل والموضو  والمنهج -علم اجتما  التنظيممحمد علي محمد،  1

 .202، ص 0116مصر، 
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 % ك % ك الحالات
 41.11 02 63.33 01 نعم
 61.11 01 36.66 00 لا

 011 31 011 31 المجموع
 %63.33 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين نصف من أكثر أن (26) رقم الجدول خلال من يبدو
 وهذا ذلك، عكس يرون  منهم %36.66 مقابل في للمستشفى، قدومهم عند طويلة لساعات ينتظرون 
 حل على بمساعدتهم لهم تسمح صحية خدمات تلقي أجل من جا وا الذين المرضى حق في تقصير يعتبر

 الانتظار صفوف نماذج تحليل خلال من أنه حيث الانتظار، صفوف نظرية طرحته ما وهذا مشكلتهم،
 الأساليب بعض باقتراح وذلك للمرضى، المقدمة الخدمات تحسين أجل من الصحية المؤسسات في

 الخاص القطاع في أما الخدمة، مقدمي عدد كزيادة الانتظار وقت لتقليص الخدمة تقديم بعملية المتعلقة
 عند طويلة لساعات ينتظرون  لا أنهم على أكدوا %61.11 وبنسبة المبحوثين نصف من أكثر فإن

 ذلك. عكس يرون  منهم %41,11 مقابل في للمستشفى، قدومهم

هزة المتوفرة في المستشفى للخدمةيوضح مدى صلاحية الأج :(22جدول رقم )  

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 011 31 16.66 12 نعم
 11.11 11 13.33 21 لا

 011 31 011 31 المجموع

 بأن صرحوا العام القطاع في المبحوثين من الساحقة الأغلبية أن (27) رقم الجدول خلال من نلاح 
 نسبة أن نجد حين في ،%13.33 بـ قدرت بنسبة للخدمة صالحة غير المستشفى في المتوفرة الأجهزة
 في المتوفرة الأجهزة أن على أكدوا المبحوثين فكل الخاص القطاع في أما ذلك، عكس أكدوا 6.66%

 للخدمة. صالحة المستشفى

 غير أنها إلا الطبية الأجهزة مختلف توفير على الدولة سهر من بالرغم العام القطاع أن ،نلاح  ومنه
 سيتم التي المحددة المنطقة في وضعها عدم بسبب وذلك الأجهزة تعطل بسبب إما وهذا للخدمة، صالحة

 تدريبية دورات إجراء عدم خلال من وذلك وخبرته، الطبي الطاقم كفاءة عدم بسبب أو فيها، استخدامها
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 يساعد التدريب أن علما الأجهزة المتطورة، مع التعامل معرفة أجل ومن الأداء مستوى  لتحسين وتكوينية
 الكفاءة. من عالي مستوى  إلى والوصول الشخصية والقدرات المهارات وتنمية تطوير على

 وسيلة الطبية الأجهزة باعتبار وهذا للخدمة، صالحة المتاحة الأجهزة فكل الخاص القطاع في أما    
 توفير السهل من يجعل توفرها أن كما وفعالة،  منة بصورة الأمراض من والعلاج الوقاية من لكل مهمة
 الرعاية مقدمي كفاءة زيادة إلى بالإضافة المرضى إرضاء على تعمل فهي للمرضى، استثنائية رعاية

 الخدمة جودة تحسين الطبية، الأخطاء في الوقوع عدم للمرضى، الدقيقة المتابعة خلال من الصحية
 على الخاص القطاع خدمات المرضى يفضل السبب وبهذا الصحية، للمنظومة عام بشكل الصحية
 العام. القطاع

 داخل المستشفى عند تلقيهم العلاجيوضح مدى تعرض المرضى للإلعاج  :(22جدول رقم )

 الحالات
 القطا  الخا  القطا  العام

   
 % ك % ك

 نعم

 

 

14 

 

 

 

03.33 

 

 

 

14 

 

 

 

03.33 

 

 

 السبب
 القطا  الخا  القطا  العام

 % ك % ك

 011 14 75.11 13 من الممرضين

 11.11 11 25.11 10 من المرضى

 011 14 011 14 المجموع

 16.66 26 16.66 26 لا

    011 31 011 31 المجموع

 لم %16.66 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين أغلب أن (21) رقم الجدول خلال من نلاح 
 كان حيث ذلك، عكس يرون  %03.33 مقابل في العلاج، تلقيهم عند المستشفى داخل للإزعاج يتعرضوا

 الوقت في الدواء إعطائهم عدم خلال من وهذا ،%75.11 بنسبة الممرضين طرف من الإزعاج هذا
 جراء وهذا الوقت، نفس في والتقصير الإهمال و لام المرض من  لام يعانون  جعلهم وهذا المناسب،
 الزيارة وقت يكون  وهذا ،%25.11 بنسبة المرضى طرف من خصوصا السيئة والخدمات الرديئة المعاملة
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 من الهائل للعدد نظرا الرواق في الوقوف عنه ينتج ما وهذا وذويهم بالمرضى تعج الغرفة تصبح حيث
 المرضى. منه يعاني أمر والضجيج العالية الأصوات كذلك الزوار،

 المستشفى داخل للإزعاج يتعرضوا لم %16.66 وبنسبة المبحوثين فأغلب الخاص القطاع عن أما    
 الممرضين طرف من الإزعاج كان حيث ذلك عكس يرون  %03.33 مقابل في العلاج، تلقيهم عند
للإزعاج  تجمع الممرضين في قاعات التمريض التي أصبحت مصدر خلال من وهذا ،%011 بنسبة

 فيه. والعاملين القسم وسمعة المرضى راحة بسبب أصوات الضحك العالية وهذا يؤثر على

الوساطة في تلقي خدمة صحية جيدة يوضح دور :(21جدول رقم )  

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 41 02 73.33 22 نعم
 61 01 26.66 11 لا

 011 31 011 31 المجموع

 أن للوساطة يرون  العام القطاع في المبحوثين من %73.33 أن (21) رقم الجدول خلال من نلاح 
 يعتبر المستشفى في طبيبا أو عاملا يعرف الذي فالمريض الجيدة، الصحية الخدمة تلقي في دور

 الدخل ذوي  المريض أما قياسي وقت في العلاج من يستفيد يجعله وهذا الحالي، وقتنا في محظوظا
 يستطيعون  لا جعلهم الذي الأليم الواقع من متضررين عاجزين يقفون  وساطة لديه ليست والذي المحدود
 فيها. الأسعار لغلاء ربما وهذا الخاصة العيادات إلى الذهاب

 أما ذلك، عكس صرحوا %26,66 نجد حين في المريض، لحق انتهاك تعتبر المستشفى في فالوساطة
 دور لها ليست الوساطة أن يرون  %61.11 وبنسبة المبحوثين نصف من أكثر فإن الخاص القطاع في
 مقابل في معين سعر مقابل الخدمة يتلقون  المرضى جميع أن إلى راجع وهذا جيدة صحية خدمة تلقي في

 ذلك. عكس يرون  منهم 41.11%

 العلاجند دخولهم للمستشفى لتلقي ( يوضح مدى تمتع المرضى بالحقو  الكاملة ع31جدول رقم )

 القطا  الخا  القطا  العام 
 % ك % ك الحالات

 011 31 16.66 21 نعم
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 11.11 11 13.33 10 لا
 011 31 011 31 المجموع

 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين من الساحقة الأغلبية أن (31) رقم الجدول خلال من نلاح 
 مقابل في العلاج، لتلقي المستشفى دخولهم عند الكاملة بالحقوق  يتمتعون  أنهم يرون  16.66%
 بالحقوق  يتمتعون  المبحوثين كل أن فنجد الخاص القطاع في أما ذلك، عكس أكدوا منهم فقط 13.33%
 أو العام القطاع في سواء المرضى جميع أن يوضح ما وهذا العلاج، لتلقي المستشفى دخولهم عند الكاملة
 على يجب لأنه وهذا المستشفى، دخولهم عند المناسب العلاج لتلقي الحقوق  جميع لديهم الخاص القطاع
 الرعاية تلقي حقه من فالمريض الصحة وزارة عن الواردة المرضى بحقوق  الالتزام والموظفين الأطباء
 على المحافظة حقهم من ذلككو  مجتمعنا، في وتقاليد العادات مع تتناسب التي والمحترمة الرحيمة

 البحوث في المشاركة رفض أو الموافقة المريض من حق  خر جانب ومن معلوماتهم وسرية خصوصيتهم
 صحية.ال عايتهر  على رتؤث أن مكنالم من التي الطبية

 الصحيةيوضح مدى تعرض المرضى لصعوبات عند تلقي الخدمة  :(31جدول رقم )

 من طرف الأطباء والممرضين

 الحالات
 القطا  الخا  القطا  العام

 
 % ك % ك

 نعم

 

 

15 

 

 

06.66 

 

 

11 

 

 

11.11 

 القطا  العام

 % ك الصعوبات

 61.11 13 التأخر على موعد أخذ الدواء

 41.11 12 عدم إجراء الإسعافات الأولية في وقتها

 011 15 المجموع

 011 31 13.33 25 لا

    011 31 011 31 المجموع
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 لم %13.33 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين أغلب أن (30) رقم الجدول خلال من نلاح 
 منهم %06.66 مقابل في والممرضين، الأطباء طرف من الصحية الخدمة تلقي لصعوبات يتعرضوا
 وعدم %61.11 بنسبة الدواء أخذ مواعيد على التأخر في الصعوبات هذه وتمثلت ذلك، عكس يرون 
 لم أنهم يرون  المبحوثين فكل الخاص القطاع في أما ،%41,11 بنسبة وقتها في الأولية الإسعافات إجراء

 في المشكلة هذه ولحل والممرضين، الاطباء طرف من الصحية الخدمة تلقي صعوبات في لأي يتعرضوا
 مستوى  وتطوير تحسين أجل من وذلك المستشفيات، في الشاملة الجودة إدارة تطبيق من لابد العام القطاع
 .الصحية المنشأة في الأداء

مدى تعرض المرضى للأخطاء الطبية يوضح :(32جدول رقم )  

 الحالات
 القطا  الخا  القطا  العام

 
 % ك % ك

 نعم

 

 

12 

 

 

16.66 

 

 

11 

 

 

11.11 

 القطا  العام

 % ك حالاتال

 51.11 10 التسامح

 51.11 10 السكوت

 011 12 المجموع

 011 31 13.33 21 لا

    011 31 011 31 المجموع

 وبنسبة العام القطاع في المبحوثين من الساحقة الأغلبية أن (32) رقم الجدول خلال من يبدو
 معه تعاملوا طبي، لخطأ تعرضوا من فقط منهم %16.66 مقابل في طبي، لخطأ يتعرضوا لم 13.33%
 لم أنهم يرون  المبحوثين كل فإن الخاص القطاع في أما ،%51.11 أي النسبة بنفس والسكوت بالتسامح
 أن يؤكد والذي عيوب بلا صناعة فكرة عن كروسبي فيليب نظرية فسرت حيث طبي، خطأ لأي يتعرضوا

 العاملين، خطأ عدم تتوقع أن يجب المنشأة أن يعني لكنه يخطئون، لا العاملين أن يعني لا البرنامج هذا
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 الإطلاق، على الهدف هذا تحقيق نستطيع فلن العيوب من صفر مستوى  تحقيق يتم لم إذا بأنه يؤمن وهو
 1تطويرها. في عادية غير جهودا يقدم من ومكافئة الجودة تحسين على التركيز إلى بالإضافة

  

                                                           
، رسالة أثر تكاليف الجودة على الأداء المالي في شركات الخدمة الأردنية المدرجة في بورصة عمانمان كمال غنمة، يأنور سل 1

 .2121ماجستير، تخصص محاسبة، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
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 ناسبة لتحسين نو  الخدمات الصحيةيوضح الحلول الم :(33جدول رقم )

 القطا  العام من وجهة نظر المرضىفي 

 % ك الحلول المقترحة
 00.76 14 التعامل مع المرضى والمساواة بينهمتحسين 

 23.52 11 توفير الأجهزة الحديثة
 07.64 16 التكوين الجيد للممرضين
 23.52 11 توفير كل التحاليل الطبية

 23.52 11 عدم الإجابة
 34* 011 المجموع

 من مجموعة قدموا العام القطاع في المبحوثين أن (33) رقم الجدول في الواردة المعطيات تشير
 الطبية التحاليل وكل الحديثة الأجهزة توفير مقدماتها في جاء العام، القطاع في الخدمات لتحسين الحلول
 مع التعامل تحسين تليها %07.64 بنسبة للممرضين الجيد التكوين ثم %27.52 أي النسبة بنفس

 الإجابة. عن امتنع منهم %23.52 أن نجد حين في ،%00.76 بنسبة بينهم والمساواة  المرضى

 والعمل الاعتبار عين في أخذها ويجب مشاكل، عدة من تعاني المستشفى بأن ،القول يمكن هنا ومن
 أكدته ما وهذا المجتمع، لأفراد وضرورية كبرى  أهمية ذات مؤسسة المستشفى أن باعتبار تحسينها على
 أساسيه قواعد تكون  والتدريب المتداخلة والإدارة المستمر التحسين بأن يعتقد حيث جوران جوزيف نظرية
 1التميز. لتحقيق

  

                                                           
* هناك من أجاب بأكثر من اختيار. حوثين لأنعدد الإجابات يفوق عدد المب 

 .16، ص 2116، دار الكنوز الغرفة والنشر والتوزيع، الأردن، الجودة الشاملةإدارة زيد منير عيوب،  1
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 يوضح الحلول المناسبة لتحسين نو  الخدمات الصحية :(34جدول رقم )

 طا  الخا  من وجهة نظر المرضىفي الق 

 % ك الحلول المقترحة
 06.66 15 وضع يوم مخصص للفحوصات ويوم مخصص للعمليات

 31.11 11 العلاجالتخفيض من تكلفة 
 16.66 12 ووضع لافتات (GPS)يجب إبراز موقع المستشفى عبر الأنترنت 

 16.11 12 السرعة في تقديم الخدمة
 06.66 15 أخرى تذكر
 23.33 17 عدم الإجابة

 011 31 المجموع

 نوعية لتحسين المناسبة الحلول من مجموعة قدموا المبحوثين أن (34) رقم الجدول خلال من يبدو 
 بنسبة العلاج تكلفة من التخفيض مقدمتها في جاءحيث  الخاص، القطاع في الصحية الخدمات
 النسبة بنفس تذكر أخرى  وأسباب للعمليات مخصص ويوم للفحوصات مخصص يوم ووضع ،31.11%

 تقديم في والسرعة لافتات ( ووضعGPS) الانترنت عبر المستشفى موقع إبراز وضرورة ،%06.66 أي
 وهذا الإجابة، عن امتنع المبحوثين من %23.33 أن نجد حين في ،%16.66 أي النسبة بنفس الخدمة
 ما خلال من وذلك المشاكل من تخلو لا الخاص القطاع في الصحية الخدمات أن على كذلك يدل كله
 تحقيق أجل من وذلك الاعتبار بعين الاقتراحات هذه أخذ يجب لذا اقتراحات، من المبحوثين به أدلى

 العلاج تكلفة من والتخفيف الأهداف لتحقيق الوسائل أفضل إلى للوصول للعيادة المتعددة النجاحات
 الاستثنائية. الحالات  لبعض

 

  



ـــــــــــــــــــ رابع:الفصل ال ــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــ الدراسة الميدانية وإجراءاتها   ـــــــ

 المنهجية

 87 

 للدراسة: العامة النتائج -ثالثا

 مـن جملـة لـىإ التوصـل تـم النظـري  بالجانـب وربطهـا البيانـات وتفسـير وتحليـل الميدانيـة بالدراسة القيام بعد
 :يلي فيما نوجزها النتائج

 ،ناثإ كانوا الخاص القطاع في بينما ،العام القطاع في ذكور العينة فرادأ غلبأ  نأ الدراسة نتائج بينت .0
 سـنة، 41 لـىإ 21 بـين مـا عمـارهمأ  تتـراوح والخاص العام القطاعين كلا في المرضى غلبأ  نفإ كذلك

 .القطاعين كلا في الثانوي  المستوى  فهو للمرضى تعليميال المستوى  عن ماأ
 سـبب نأ العـام القطـاع فـي للمرضـى المقدمـة الصـحية الخدمات نوع يخص فيما الدراسة نتائج ظهرتأ .2

 نفـإ الخـاص القطـاع فـي بينمـا ،قـامتهمإ مكـان لـىإ قـربالأ نهـاأ هـو العـام للمستشفى المبحوثين اختيار
 الاجتماعي الوسط في المستشفى وسمعة مكانة عن ماأ الطبية، والخبرة المهارة هي لها اختيارهم سبب

 مـاأ ،الاجتمـاعي الوسـط فـي جيـدة وسـمعة ةمكانـ لها نبأ دلواأ المبحوثين نفإ والخاص العام للقطاعين
 كثــرأ الخـاص القطـاع عمـال نفــإ المرضـى واستفسـارات لمشـاكل المستشــفى عمـال اسـتجابة سـرعة عـن

 بهـا يتمتـع التـي المطلوبـة الصـحية والخبـرة المهـارة يخص وفيما ،العام القطاع عمال من لذلك استجابة
 مــع التعامــل فــي بالثقــة يضــاأ المرضــى يشــعر كمــا القطــاعين فــي كــلا متــوفرة نهــافإ المستشــفى عمــال
 .الطبي الطاقم

 غلـــبأ  نأ والخــاص العــام القطــاعين فـــي الصــحية الخــدمات ارتقــاء يخـــص فيمــا الدراســة نتــائج كشــفت .3
 دخـولهم عنـد المرضـى اسـتقبال كيفيـة عـن مـاأ ،ملائـم للمؤسسـة الجغرافـي الموقع نبأ يرون  المبحوثين

 وبالنسـبة ،مقبول كان استقبالهم نبأ وادلأ غلبيتهمأ  والخاص العام للقطاعين بالنسبة للمستشفى مرة ولأ
 متـوفر هـو ممـا قـلأ فهـي المستشـفى تمتلكهـا التـي الحديثـة التقنية والمعدات الطبية والأجهزة للتجهيزات

 فهـي العـام للقطـاع بالنسـبة المستشفى في والأروقة المرضى غرف نظافة عن ماأ ،الخاص القطاع في
 جيدة. فهي الخاص بالقطاع رنتقو  ما ذاإ متوسطة

 الصــحية للخــدمات تلقــيهم ثنــاءأ المرضــى تواجــه التــي المشــكلات يخــص فيمــا الدراســة نتــائج وضــحتأ .4
 فــي موجــود هــو مــا عكــس علــى العــلاج لتلقــي للمستشــفى قــدومهم عنــد طويلــة لســاعات ينتظــرون  نهــمأ

 فـي صـالحة غيـر فهـي للخدمـة المستشـفى فـي المتـوفرة الأجهـزة صـلاحية يخـص فيمـا ،الخاص القطاع
 نفـإ العـلاج تلقي ثناءأ الكاملة بالحقوق  المرضى تمتعل وبالنسبة ،الخاص بالقطاع مقارنة العام القطاع
 .العام القطاع من كثرأ بذلك يتمتعون  الخاص القطاع في المرضى
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 رأسها على القطاعين كلا في الخدمات نوعية لتحسين ،الحلول من مجموعة المرضى اقترح فقد وأخيرا
 بالإضافة للممرضين الجيد والتكوين بينهم والمساواة  المرضى مع التعامل وتحسين الحديثة الأجهزة توفير
 حلول قدموا الخاص القطاع في المرضى فإن أخرى  جهة ومن أنواعها، بكل الطبية التحاليل توفير إلى

 ويوم للعمليات مخصص يوم ووضع العلاج تكلفة من التخفيض مقدمتها في الصحية الخدمات لتحسين
الانترنت  عبر المستشفى موقع بروز إلى إضافة الخدمة تقديم في السرعة وكذلك للفحوصات مخصص
(GPS) المستشفى في توجيهية لافتة ووضع. 

 خلاصة

 الاجـراءات إلـى فيـه تطرقنـا حيـث للدراسـة، الميـداني بالجانـب الإلمام حاولنا قد نكون  سبق ما خلال من   
 المختلفـة للجوانـب تطرقنـا ثـم الدراسـة، هـذه فـي المقـارن  المنهج على الاعتماد تم حين به المتعلقة المنهجية
 اختيارها. وكيفية العينة ثم والبشري  والزمني المكاني جوانبه بجميع الدراسة ميدان في والمتمثلة للدراسة

 إلــى التوصــل تــم الأخيــر وفــي معالجتهــا، عمليــة ثــم المختلفــة البيانــات جمــع أدوات إلــى بعــدها تعرضــنا   
 مـا تعلـق لاسـيما عـام بشـكل الصـحة قطاع تخدم أن شأنها من التي المقترحات بعض وتقديم الدراسة نتائج

 فـي الوصـول تفيـده أن يمكـن والتـي القطاعات، من قطاع أي في جانب أهم يعتبر الذي الخدماتي بالجانب
 البعيد. أو القريب المدى على سواء أهدافه إلى
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 خاتمة:

 ومــن ،الخــدمات تقيــيم مجــال فــي الاســتثمار نحــو متزايــد ونمــو بســرعة حاليــا الخــدمات قطــاع يعــرف      
 مـن الصـحية الخدمـة ولعـل ،نواعهـاأ اخـتلاف علـى الخـدمات عـالم هـو فيـه نعـيش الـذي عالمنـا نأ الواضح

 ذلـك الصـحية، المؤسسـات طـرف مـن الخـدمات بهـذه الاهتمـام ضـرورة لـىإ دىأ ما هذا الخدمات هذه برزأ
 حيـث بذلك الدولة لاهتمام نظرا الجزائرية المؤسسات كل في المعالم واضح حضور له الصحي الجانب نأ

 لتلـك صـحي دعـم بوجـود لاإ يتحقـق لـم مـرالأ هـذا ،والمجتمـع الفـرد صـحة تخـدم التـي عمـالالأ كـل انجـزت
 .لتحقيقه الجزائرية الحكومة له سعت ما وهذا القطاعات

 نـهأ القـول يمكـن الخـاص والقطـاع العـام القطاع بين الصحية الخدمات واقع موضوع دراسة خلال ومن    
 الضــروري  ومــن ،المطلــوب المســتوى  لــىإ بهــا نصــل حتــى الصــحية الخــدمات تــوفير علــى العمــلمــن  لابــد
 تحقـق العوامـل هـذه فكـل الصـحية للخدمـة تلقـيهم ثنـاءأ المرضـى تواجـه التـي والصـعوبات المشـكلات معرفة

 المؤسسـات مسـتوى  وتحسـين العلاج على المريض تحفيز جلأ من الصحية الخدمات واقع معرفة للمرضى
 الوطنية. الصحة بقطاع والرقي الصحية

 بعــــادهأ وتــــداخل وعمقــــه مشــــاربه لتعــــدد نظــــرا فــــيض مــــن غــــي  لاإ هــــي مــــا الدراســــة هــــذه نفــــإ وعليــــه    
 لاحقة لدراساتبداية  الوقت نفس وفي سابقة لدراسات خاتمة نالآ فهو والاقتصادية والنفسية السوسيولوجية

 .بداأ يتوقف لا العلمي فالبحث

 

 

 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 قائمة المصادر والمراجع
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أثر تكاليف الجودة على الأداء المالي في شركات الخدمة الأردنية أنور سليمان كمال غنمة،  .32
، رسالة ماجستير، تخصص محاسبة، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، المدرجة في بورصة عمان

2121. 
أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى في المستشفيات بلال جمال محمد الجدي،  .33

 .2101، أطروحة ماجستير، غزة، فلسطين، في محافظة غزةالأهلية 
دراسة تحليلية لمواقف الأطباء والمرضى في ، تطبيق إدارة الجودة الشاملةحوالف رحيمة،  .34

 .2101، أطروحة دكتوراه، جامعة تلمسان، المستشفى الجامعي بتلمسان
دراسة ، مات الصحيةار في تحسين جودة الخددور استخدام نماذج صفوف الانتظدريدي أحلام،  .35

، رسالة ماجستير، تخصص الأساليب الكمية في حالة المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بسكرة
 .2104التسيير، جامعة بسكرة، 

تخدام أسلوب قياس كفاءة الخدمات الصحية بالمؤسسات الصحية الجزائرية باسدلال السويسي،  .36
، أطروحة دكتوراه، جامعة العام/القطا  الخا (دراسة مقارنة )القطا  ، تحليل مغلق البيانات

 .2107ورقلة، الجزائر، 
دراسة حالة ، عن طريق الخدمات الصحية بالجزائرتحسين تسيير النظام الصحي ضحاك نجلة،  .37

، أطروحة دكتوراه، تخصص تسيير، جامعة الجزائر المؤسسات الاستشفائية في القطا  العمومي
3 ،2102. 
، رسالة ماجستير، قسم علوم همة القطا  الخا  في تفعيل البورصةمساعبد القادر يسيع،  .31

 .2101، 3التسيير، جامعة الجزائر 
دراسة حالة ، في المؤسسات العمومية الجزائرية جودة الخدمات الصحيةعتيق عائشة،  .31

، رسالة ماجستير، تخصص تسويق دولي، جامعة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة
 .2102تلمسان، 

، رسالة ماجستير، تخصص تسيير المالية تقييم نفقات الصحة والتعليم، علي دحمان محمد .41
 .2100العامة، كلية الاقتصاد، جامعة تلمسان، 

دراسة ميدانية ، لصحية في الجزائر وآليات تحسينهاتسويق الخدمات افوزي شعبان مذكور،  .40
 .2106، 0جامعة باتنة  ، أطروحة دكتوراه، شعبة تسيير المنظمات،بولاية باتنة

، تأثير الإدارة الإلكترونية على إدارة المرافق العامة وتطبيقاتها في الدول العربيةمختار محمد،  .42
 .2117رسالة ماجستير، قسم العلوم السياسية والعلاقات الدولية، جامعة الجزائر، 
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طبيقي وتسيير ، رسالة ماجستير، تخصص اقتصاد تتقييم جودة الخدمات الصحيةنجاة صغيرو،  .43
 .2102المنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، جامعة باتنة، 

، استخدام نماذج صفوف الانتظار لتحسين فاعلية الخدمات في المراكز الصحيةهند سعدي،  .44
 .2102مذكرة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، جامعة المسيلة، الجزائر، 

 العلمية:المجلات  -ثالثا

 2، جامعة وهران التطور الصحي في الجزائر وعلاقته بتحسين المؤشرات الصحيةبوراحة أمال،  .45
 .2101محمد بن أحمد، 

دور تحسين المستثمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية )حالة المؤسسة ر، قاددبون عبد ال .46
 .2102ة، الجزائر، ، جامعة ورقل00، مجلة الباحث، العدد الاستشفائية محمد بوضياف ورقلة(

دراسة تطبيقية على ، ت الصحية في المستشفيات الحكوميةقياس الخدماسامي أحمد عباس،  .47
، مجلة كلية بغداد للعلوم اليمن من وجهة نظر المستفيدب لمستشفيات الحكومية في مدينة تعزا

 .2104، الجامعة العراقية، 0، المجلد 31الاقتصادية الجامعية، العدد 
، مجلة البشائر واقع الخدمات الصحية من خلال الإصلاحياتسعيدان رشيد، بوهنة علي،  .41

 .2105الاقتصادية، العدد الأول، جامعة بشار، 
تقييم مستوى الفاعلية التنظيمية للمستشفيات في الجزائر، دراسة تطبيقية على سنوسي علي،  .41

دد التاسع، جامعة الشلف، الجزائر، ، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، العالمستشفيات العمومية
2100. 

دور مهارات التعامل مع المرضى في تحسين مستوى جودة الخدمة علاء فرج، حسن رضوان،  .51
، جامعة عين الشمس، مصر، 50، المجلد 4، المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة، العدد الصحية
2120. 

الصحية في برامج الحماية الاجتماعية فاعلية خدمات الرعاية محمد محمود ياسين عبد الحميد،  .50
، الجزء الثاني، 01، مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث، العدد للمعاقين جسميا

 .2121، جامعة الفيوم، مصر، 01المجلد 
، علم الاجتما  الطبي في ميدان الصحة والمرضيوسف عمادي علي، خديجة حسن جاسم،  .52

 ب(.-س، د-، )د44دراسات اجتماعية، العدد 
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 الجريدة الرسمية: -رابعا

، الصادرة بتاريت 21/02/0173المؤر   65-73، الأمر رقم 0الجريدة الرسمية، العدد  .53
 ، المتعلق بإرساء الطب المجاني في المؤسسات الصحية.10/10/0174

 المواقع الإلكترونية: -خامسا

 ، عن موقع:وزارة الصحة لمملكة البحرين .54
https://www.moh.gov.bh/healthinstutions/soicalworken-objectif 

  ، عن موقع:أحمد مجدي، المنهج المقارن )الأهداف، الخصائص، الخطوات( .55
www.maktabtk.com 

  ، عن موقع:منظمة الصحة العالمية .56
https://wwwwho.lnt 

 المراجع الأجنبية: -سادسا

57. Médical à L’innovation de service. Paris : Masson ; 2004. 

58. Ericvolger ; Management stratégique des services du diagnostic à la mise en 

œuvre d’une stratégie de services Paris : Dunod ; 2004. 

59. OMS. rapport mondial sur la santé dans le monde pour un système

http://www.maktabtk.com/
http://www.maktabtk.com/
https://wwwwho.lnt/
https://wwwwho.lnt/
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 ولارة التعليم العالي والبحث العلمي
 قالمة 1145ماي  2جامعة 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية
 م الاجتما قسم عل

 
 

 للقطا  الخا  حول:استمارة بحث موجهة 
 
 
 
 
 

 مبكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في علم اجتما  الصحة
 

 

  

 تحت إشراف:                                                              :الطالبتين من إعداد
                                           حواوسة جمال /د .أ                  لشهب آية 
 تونسي شهيرة 

 

 ملاحظة: 
 وبعد: السلام عليكم ،أختي الكريمة ،أخي الكريم

تهدف هذه الدراسة إلى محاولة التعرف على واقع الخدمات الصحية بين القطاع العام والخاص، وعليه 
نرجو منكم  االبحث العلمي، لذغرض لارة التي تحتوي على أسئلة موجهة نضع بين أيديكم هذه الاستم

الإجابة بصراحة وصدق على هذه الأسئلة لما فيه من خير للعلم والمجتمع، على أن تبقى المعلومات التي 
 . تخدم إلا لغرض البحث العلميتدلون بها سرية ولا تس

 

2122/2123 

 
 ولاية قسنطينةبالخروب العيادة الخاصة ماسينيسا يدانية بدراسة م
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 بيانات خاصة بالمعلومات الشخصية المحور الأول:

 الجنس: .0
 أنثى          ذكر             

 السن:  .2
 سنة  51إلى  40من        سنة  41إلى  21من       سنة  21أقل من 

 سنة  61أكثر من        سنة  61إلى  50من 

 المستوى التعليمي: .3
 جامعي      ثانوي      متوسط      ابتدائي      مستوى دون 

 مقيم: .4
 لا         نعم 

 أيام  01إلى  4من                    أيام  3مدة الإقامة:         من يوم إلى 

 يوم   21أكثر من                   يوم  21إلى  00من                      

 طبيعة الدخول:  .5
 طبيب خاص             عيادات جوارية               مصلحة الاستعجالات  

 يانات خاصة بنو  الخدمات الصحية المقدمة للمرضى في القطا  الخا المحور الثاني: ب

 ؟ ما هو سبب اختيارك للمستشفى العام .6
.................................................................................................... 

 ؟ هل لهذه المستشفى مكانة وسمعة جيدة في الوسط الاجتماعي .7
 لا             نعم 

 ؟  هل أقسام المستشفى مرتبة ويسهل الوصول إليها .1
 لا             نعم 

 ؟ هل يستجيب عمال المستشفى بسرعة لمشاكل واستفسارات المرضى .1
 لا             نعم 
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 ؟ هل يتسم سلوك العاملين في المستشفى بأدب وحسن المعاملة مع المرضى .01
 لا             نعم 

 ؟ هل يتمتع العاملون بالمستشفى بالمهارة والخبرة الصحية المطلوبة .00
 لا             نعم 

 ؟ هل يقدم لك الطبيب كل التفسيرات والتعليمات والتوجيهات حول حالتك الصحية .02
 لا             نعم 

 ؟ هل يحاف  الطبيب على سرية المعلومات الخاصة بك .03
 لا             نعم 

 ؟ المساعدات من طرف الممرضين المكلفين بالخدمة هل تتلقى .04
 لا             نعم 

 ؟ هل تشعر بالثقة في تعاملك مع الطاقم الطبي بالمستشفى .05
 لا             نعم 

لقطا  الخا  إلى المستوى المحور الثالث: بيانات خاصة بمدى ارتقاء الخدمات الصحية في ا
 المطلوب

 ؟ للمؤسسة كيف ترى الموقع الجغرافي .06
 غير ملائم                     ملائم نوعا ما                 ملائم 

 ؟ عند دخولك للمستشفى أول مرة كيف وجدت الاستقبال .07
 سيء جدا              سيء            مقبول              جيد 

 ؟ كيف ترى قاعات الانتظار ومدى ملائمتها لاستقبال المرضى .01
 سيئة جدا              سيئة              مقبولة            جيدة 

 ؟ هل يتوفر المستشفى على لوحات وعلامات ارشادية تسهل الوصول إلى الأقسام والفروع المختلفة. 01
 لا                نعم 

 ؟ هل تمتلك المستشفى التجهيزات والأجهزة الطبية والمعدات التقنية الحديثة .21
 لا               نعم 
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 ؟ إذا كانت الإجابة بنعم ماهي التجهيزات -

..................................................................................................... 

 ؟ كيف ترى نظافة غرف المرضى والأروقة في المستشفى .20
 سيئة جدا            سيئة              متوسطة           جيدة 

 ؟ هل يتوفر المستشفى على دورات مياه نظيفة .22
 لا             نعم 

 ؟ هل يتوفر المستشفى على مركز للأمن .23
 لا             نعم 

للخدمات الصحية في  المحور الرابع: بيانات خاصة بالمشكلات التي تواجه المرضى أثناء تلقيهم
 القطا  الخا 

 ؟ الوصول إلى المستشفى عندما تسوء حالتك الصحيةهل توجد صعوبة في  .24
 لا                نعم 

 ؟ عند قدومك للمستشفى هل انتظرت لساعات طويلة .25
 لا                نعم 

 ؟ هل الأجهزة المتوفرة في المستشفى كلها صالحة للخدمة .26
  لا                نعم 

 ؟ تلقيك العلاجهل تعرضت للانزعاج داخل المستشفى عند  .27
 لا                نعم 

 ؟ إذا كانت الإجابة بنعم، من طرف من تعرضت للإزعاج -

.................................................................................................... 

 ؟ هل للوساطة دور في تلقي خدمة صحية جيدة .21
 لا                نعم 

 ؟ عند دخولك للمستشفى للحصول على العلاج هل تتمتع بالحقوق الكاملة .21
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 لا                نعم 

 ؟ هل سبق أن تعرضت لصعوبات تلقي الخدمة الصحية من طرف الأطباء والممرضين .31
 لا                نعم 

 إذا كانت الإجابة بنعم، ماهي هذه الصعوبات؟  -

.................................................................................................... 

 ؟ هل تعرضت لخطأ طبي .30
 لا               نعم 

 ؟ إذا كانت الإجابة بنعم، كيف تعاملت معه -

..................................................................................................... 

 ؟ حسب رأيك ماهي الحلول التي تجدها مناسبة لتحسين نوع الخدمات الصحية في القطاع الخاص. 32
..................................................................................................... 

..................................................................................................... 

..................................................................................................... 

..................................................................................................... 
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 ولارة التعليم العالي والبحث العلمي
 قالمة 1145ماي  2جامعة 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية
 م الاجتما قسم عل

 
 

 حول: استمارة بحث موجهة للقطا  العام
 
 
 
 
 

 مبكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في علم اجتما  الصحة
 

 

  

 تحت إشراف:                                                              :الطالبتين من إعداد
                                           حواوسة جمال /د .أ                  لشهب آية 
 تونسي شهيرة 

 

 ملاحظة: 
 وبعد: السلام عليكم ،أختي الكريمة ،أخي الكريم

تهدف هذه الدراسة إلى محاولة التعرف على واقع الخدمات الصحية بين القطاع العام والخاص، وعليه 
نرجو منكم  اغرض البحث العلمي، لذلارة التي تحتوي على أسئلة موجهة أيديكم هذه الاستمنضع بين 

الإجابة بصراحة وصدق على هذه الأسئلة لما فيه من خير للعلم والمجتمع، على أن تبقى المعلومات التي 
 . تخدم إلا لغرض البحث العلميتدلون بها سرية ولا تس

 

2122/2123 

 
 ؤسسة العمومية الاستشفائية الأمير عبد القادر واد الزناتي بولاية قالمةالميدانية بدراسة م
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 بيانات خاصة بالمعلومات الشخصية المحور الأول:

 الجنس: .0
 أنثى      ذكر              

 السن:  .2
 سنة  51إلى  40من        سنة  41إلى  21من        سنة  21أقل من 

 سنة  61أكثر من         سنة  61إلى  50من 

 المستوى التعليمي: .3
 جامعي   ثانوي      متوسط      ابتدائي      مستوى دون 

 مقيم: .4
 لا            نعم 

 أيام  01إلى  4من                    أيام  3من يوم إلى  مدة الإقامة:  .5

 يوم   21أكثر من                   يوم  21إلى  00من 

 طبيعة الدخول:  .6
 طبيب خاص           عيادات جوارية     مصلحة الاستعجالات  

 المقدمة للمرضى في القطا  العام بيانات خاصة بنو  الخدمات الصحيةالمحور الثاني: 

 ؟ ما هو سبب اختيارك للمستشفى العام .7

.................................................................................................... 

 ؟ هل لهذه المستشفى مكانة وسمعة جيدة في الوسط الاجتماعي .1

 لا            نعم 

 ؟  هل أقسام المستشفى مرتبة ويسهل الوصول إليها .1

 لا            نعم 

 ؟ هل يستجيب عمال المستشفى بسرعة لمشاكل واستفسارات المرضى .01
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 لا           نعم 

 ؟ هل يتسم سلوك العاملين في المستشفى بأدب وحسن المعاملة مع المرضى .00
 لا           نعم 

 ؟ يتمتع العاملون بالمستشفى بالمهارة والخبرة الصحية المطلوبةهل  .02
 لا           نعم 

 ؟ هل يقدم لك الطبيب كل التفسيرات والتعليمات والتوجيهات حول حالتك الصحية .03
 لا           نعم 

 ؟ هل يحاف  الطبيب على سرية المعلومات الخاصة بك .04
 لا            نعم 

 ؟ المساعدات من طرف الممرضين المكلفين بالخدمةهل تتلقى 
 لا            نعم 

 ؟ هل تشعر بالثقة في تعاملك مع الطاقم الطبي بالمستشفى .05
 لا            نعم 

 لقطا  العام إلى المستوى المطلوبالمحور الثالث: بيانات خاصة بمدى ارتقاء الخدمات الصحية في ا

 ؟ للمؤسسةكيف ترى الموقع الجغرافي  .06
 غير ملائم         ملائم نوعا ما           ملائم 

 عند دخولك للمستشفى أول مرة كيف وجدت الاستقبال؟ .07
 سيء جدا         سيء          مقبول         جيد 

 ؟ كيف ترى قاعات الانتظار ومدى ملائمتها لاستقبال المرضى .01
 سيئة جدا         سيئة           مقبولة       جيدة 

 هل يتوفر المستشفى على لوحات وعلامات ارشادية تسهل الوصول إلى الأقسام والفروع المختلفة؟ .01
 لا             نعم 

 هل تمتلك المستشفى التجهيزات والأجهزة الطبية والمعدات التقنية الحديثة؟ .21
 لا             نعم 
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 ؟ إذا كانت الإجابة بنعم ماهي التجهيزات -

................................................................................................... 

 كيف ترى نظافة غرف المرضى والأروقة في المستشفى؟ .20
 سيئة جدا        سيئة           متوسطة       جيدة 

 ؟ هل يتوفر المستشفى على دورات مياه نظيفة .22
 لا            نعم 

 هل يتوفر المستشفى على مركز للأمن؟ .23
 لا              نعم 

للخدمات الصحية في  المحور الرابع: بيانات خاصة بالمشكلات التي تواجه المرضى أثناء تلقيهم
 القطا  العام

 ؟ هل توجد صعوبة في الوصول إلى المستشفى عندما تسوء حالتك الصحية .24
 لا             نعم 

 ؟ قدومك للمستشفى هل انتظرت لساعات طويلةعند  .25
 لا             نعم 

 ؟ هل الأجهزة المتوفرة في المستشفى كلها صالحة للخدمة .26
  لا             نعم 

 ؟ هل تعرضت للانزعاج داخل المستشفى عند تلقيك العلاج .27
 لا             نعم 

 ؟ إذا كانت الإجابة بنعم، من طرف من تعرضت للإزعاج -

................................................................................................... 

 ؟ هل للوساطة دور في تلقي خدمة صحية جيدة .21
 لا             نعم 

 ؟ عند دخولك للمستشفى للحصول على العلاج هل تتمتع بالحقوق الكاملة .21
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 لا            نعم 

 ؟ أن تعرضت لصعوبات تلقي الخدمة الصحية من طرف الأطباء والممرضين هل سبق .31
 لا            نعم 

 ؟  إذا كانت الإجابة بنعم، ماهي هذه الصعوبات

.................................................................................................. 

 ؟ هل تعرضت لخطأ طبي .30
 لا            نعم 

 ؟ إذا كانت الإجابة بنعم، كيف تعاملت معه -

................................................................................................... 

 ؟ حسب رأيك ماهي الحلول التي تجدها مناسبة لتحسين نوع الخدمات الصحية في القطاع العام .32
................................................................................................... 

................................................................................................... 

................................................................................................... 

................................................................................................... 
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 مبكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في علم اجتما  الصحة
 

 

  

 تحت إشراف:                                                              :الطالبتين من إعداد
                                           حواوسة جمال /د .أ                  لشهب آية 
 تونسي شهيرة 

 

 

 

 

2122/2123 

 
 ولاية قسنطينةبالخروب العيادة الخاصة ماسينيسا يدانية بدراسة م

 



ـــــــــــــــــــ :الملاحـــــــق ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــ ـــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــ  ـــ

 108 

 أسئلة المقابلة: 

 ؟ هل يمكن اعطائنا لمحة عن المستشفى والمرافق الموجودة فيها .0
.....................................................................................................
.....................................................................................................

................................................................................................ 
................................................................................................ 

 ؟ ما هي الأهداف التي تسعى مؤسستكم )المستشفى( لتحقيقها .2
.....................................................................................................

.....................................................................................................
................................................................................................ 

................................................................................................ 
 ؟ كم عدد عمال الفريق الطبي والإداري في المستشفى .3

.....................................................................................................
................................................................................................ 

 ؟ ما هي العراقيل والصعوبات التي تواجه المستشفى؟ وكيف تتعامل معها .4
.....................................................................................................

.....................................................................................................
................................................................................................ 
................................................................................................ 

 ؟ (2122/2123ما هو مبلت النفقات العامة لسنة ) .5
.....................................................................................................

................................................................................................ 

 ؟ ما هو المبلت المالي لكل خدمة صحية .6
.....................................................................................................
.....................................................................................................

................................................................................................ 



ـــــــــــــــــــ :الملاحـــــــق ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ـــــــ ـــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــ  ـــ

 109 

 

 ولارة التعليم العالي والبحث العلمي
 قالمة 1145ماي  2جامعة 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية
 م الاجتما قسم عل
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 :التعريف بالمؤسسة العمومية الاستشفائية الأمير عبد القادر 
ذات طابع إداري وصحي  ةمؤسسالمؤسسة العمومية الاستشفائية الأمير عبد القادر وادي الزناتي هي 

يتميز باستقلالية التسيير المالي تحت  ،في نفس الوقت، تحتوي على طاقم إداري تقني طبي وشبه طبي
 2المؤر  في  466 -17وصاية مديرية الصحة والسكان لولاية قالمة استنادا إلى المرسوم التنفيذي 

نشاء القطاعات الصحية بالجزائر ومن إ قواعد، والذي حدد 0117ديسمبر  2 ـهـ الموافق ل0401شعبان 
، حيث كان يقوم بتنظيم وتوزيع 10/14/0161بينها القطاع الصحي وادي الزناتي والذي تعود نشأته يوم 

سعافات وبرمجتها ويطبق نشاطات الوقاية والتشخيص والعلاج وإعادة التكييف الطبي والاستشفاء الإ
ويساهم في ترقية المحيط ومكافحة الأضرار والآفات ، السكنو ويطبق البرامج الوطنية والجهوية والمحلية 

  .الاجتماعية
متعددة  اداتعيوكان يتكون من مجموع هياكل منها المستشفى المركزية في دائرة وادي الزناتي وعدة 

الخدمات وقاعات للعلاج وعيادة توليد ريفية في باقي البلديات المجاورة، إلى أن جاء التقسيم الإداري 
ماي  01المؤر  في  17/041غرافي الجديد للخريطة الصحية بناء على المرسوم التنفيذي رقم والج

، ومن أجل تحسين وتقريب الصحة من المواطن أنشأت ثلاث مؤسسات وهي المؤسسة العمومية 2117
المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تاملوكة، والمؤسسة العمومية و زناتي، الللصحة الجوارية وادي 

هذه الأخيرة تقع في منطقة ذات طابع زراعي في وسط المنطقة الحضارية  ،ستشفائية وادي الزناتيالا
ومن الجنوب إلى الشمال  ،بالبلدية مقر الدائرة، محدودة من الشرق إلى الغرب بولايتي قالمة وقسنطينة

، 21طريق الوطني رقم هكتار تقريبا على ال 3تغطي مساحة إجمالية تقدر و بولايتي أم البواقي وسكيكدة، 
 وهي من بين خمس مؤسسات عمومية استشفائية على مستوى الولاية. ،كلم 42ويفصلها عن مقر الولاية 

 وحدات المؤسسة الاستشفائية: 
 منها: تتكون المؤسسة الاستشفائية من مجموعة هياكل ووحدات داخلية وخارجية

 الوحدات الاستشفائية الداخلية: .1
  :نساء 22رجال  22سريرا  44الجراحة العامة تحتوي على 
  :توليد 24امراض نساء  06سرير  41أمراض النساء والتوليد 
  :الدمتصفية  03نساء  01رجال  07سرير  41الطب الداخلي 
  :الولادةحديثي  01أمراض أطفال  04سرير  24طب الأطفال 
  :نساء 6رجال  6سرير  02الاستعجالات الطبية الجراحية 
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  سرير 21جراحة عامة أمراض الأنف والحنجرة: تضم 
 الوحدات التقنية: .2

 ( 10المخبر) 
 ( 10الصيدلية) 
  (10ية )الأشعة المركز 

 (10الوقائي ): الطب هناك وحدة خارجية واحدة .3
 المستخدمون الطبيون: .4

  :26الأطباء العامون 
  :13الصيادلة 

 41 الأطباء الأخصائيون: .5
  12 الأطفال:طب 
  12الداخلي: الطب 
  11 والتخذير:الإنعاف 
  10الوظيفي:إعادة التأهيل 
  17عامة: جراحة 
  14والتوليد: طب النساء 
  :60ممرض الصحة العمومية علاج عام 

 المستخدمون الشبه طبيون حسب الاختصا : .2
  :01عون طبي في التخذير والإنعاف 
  :01مشغلي أجهزة التصوير الطبي للصحة العمومية 
  04العمومية: مخبري للصحة 
  :11مساعد طبي للصحة العمومية 
 06ة: لقـاب 
  :21ممرض مؤهل 
  :43مساعد تمريض 
 02ي: ـوجبيولـ 
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 :12 مساعدة اجتماعية 
  10العمومية: مختصة في التغذية للصحة 
  12والفيزيائي: مختصة في العلاج الطبيعي 
  13العمومية: نفساني عيادي للصحة 
  35عمومية: ممرض صحة 
  33عمومية: ممرض متخصص صحة 
  10ممتاز: ممرض 
  51المتعاقدين: الأعوان 

 011: مجمو  المستخدمين الشبه الطبيين .2
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