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 "و قـــل اعملوا فسيرى الله عملكم و رسوله و المؤمنون"

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

غير هذا لكان  " إني رأيت أنه لا يكتب أحدا كتابا في يومه إلا قال في غده: لو

، لو ترك هذا لكان أحسن ، لو زيد هذا لكان يستحسن ، لو قدم هذا لكان أفضل 

 أجمل ، و هذا من أعظم العبر ، و هو دليل على استيلاء النقص في جملة البشر"
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 " صدق الله العظيمقل اعملوا فسيرى الله عملكم و رسوله و المؤمنين"

بقلب يخشع و نفس تقنع أهدي ثمرة جهدي إلى من قال فيهم المولى عز وجل "و 

        اخفض لهما جناح الذل من الرحمة و قل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا"

 صدق الله العظيم

 ما تحمل رمز الطيبة و الحنان إلى التي كلمات الدنيا لا تعبر عن مدى حبي لها إلى من 

 إليك أمي الحبيبة

 إلى من هو قدوتي و مثلي الأعلى و شجعني على العلم إليك أبي العزيز .      

 إلى توأم روحي و أختي الغالية " آسيا"

 إلى إخوتي وأزواجهم

 إسماعيلو فهيمة ، لمينو صليحة  ،  سليمو  عبلة،  عصام وسامية         

 إلى أخواتي و زوجاتهم

 رشيد ، الحبيب، محمد الأمين

 إلى أحفاد العائلة

 أيوب   ،عبد الرحمن ، هيثم     ،معاذ  رندا،  ،  ملاك

 إلى كل الأقارب و الأهل و ألأحباب من بعيد و قريب

ة" اسمهان" التي إلى رفيقة دربي و من شاركتني في انجاز هذا العمل صديقة الغالي

 أعتبرها مثالي الأعلى في الدراسة.

إلى كل الأصدقاء: كريمة، حنان، ايمان، سناء، زهور، لمياء، حدة، إلى كل دفعة 

 ماستر. 2و خاصة طلبة قسم علوم التسيير فوج  2014

 .إلى كل عزيز في القلب و لم يكتبه القلم

 

                      

 

 

 



 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 رةـالحياة فترة والعمر زه

 رةـتمر الفترة وتذبل الزه

 رىــــى إلا الذكـــــولا تبق

 تترك فينا بصمات لا تنسى

أهدي حبي الذي لو صعد إلى السماء لأصبح قمرا منيرا ولو نزل إلى الأرض لكساها سندسا وحريرا ولو 

عذبا فراتا سلسبيلا إلى التي تدعو لي سرا جهرا ليلا ونهارا إلى اختلط بماء البحر لأصبح الملح الأجاج 

إلى التي كان بطنها وعاءا وحجرها حواء عشقت  التي اسودت عيناها بكاء وانحنى جسدها شقاءا،

 الحياة من أجلها لأني إذا مت أخجل من دمعها "أمي الحنونة".

لي قوة وعونا وصاحب فضل ورعاية،  إلى الذي كان إلى من شد أزري ورفع قدري وأزال الهم عني،

 إلى أغلى ما أملك في الوجود"أبي الغالي".

 ".حمدي" عزيزال يأخإلى توأم روحي ولؤلؤة حياتي 

 .و أعمامي و عماتي والى جميع أبناء خالتي وأخوالي

" أهديك باقة من الحب والتقدير مقابل باقة من ميحةس"  ةإلى صديقتي الدرب والعمل أختي العزيز

 الوفاء والإخلاص والصدق.

كل الصديقات ، إلى أغلى ما املك إخوتي وتفرقنا الدروب ولكن يجمعنا حب القلوبتغرب كالغروب، 

...والى كل من غابت كريمة ، لمياء، نسيمة،سناء،وردة،خولة، منى، آمنة،زهور،ريمة،راضية خاصة "

 أسماؤهم عني.

 .02ة فوج خاص 2014والى جميع طلبة سنة ثانية ماستر دفعة 

 إلى كل من أحبهم ويحبونني.

في إنجاز هذا العمل  وإخلاص عزيز في قلب و لم يكتبه القلم و كل من يوجهني بصدقوالى كل 

 .المتواضع
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 ةـالصفح وضوعــالم

 دعاء

 كلمة شكر

 فهرس المحتويـات

 د -أ ةــة العامــــالمقدم

 (37-1)للخدمات الصحية الفصل الأول:الإطار المفاهيمي 

 1 ة الفصل الأولــمقدم

 2 الخدمةات حول ــالمبحث الأول:عمومي

 2 مفهوم و خصائص الخدمة: الأولالمطلب 

 2-3 أولا: مفهوم الخدمة

 5-3 ثانيا: خصائص الخدمة

 5  دورة حياتهاوأهمية الخدمات المطلب الثاني: 

 6-5 أولا : أهمية الخدمات

 9-6 ثانيا: دورة حياة الخدمة

 9 طرق تقديمهاتصنيف الخدمة و المطلب الثالث: 

 11-9 أولا: تصنيف الخدمة

 12-11 الخدمة طرق تقديمثانيا: 

 13 حول الخدمات الصحيةعامة مفاهيم  المبحث الثاني:

 13 المؤسسات الصحيةة ـاهيـم :الأولالمطلب 

 15-13 أولا: تعريف المؤسسات الصحية

 15 ثانيا: أهداف المؤسسات الصحية

 19-15 ثالثا: وظائف المؤسسات الصحية

 23-19 رابعا: أنواع المؤسسات الصحية    

 24 مفهوم الخدمات الصحية المطلب الثاني:

 25-24 تعريف الخدمات الصحيةأولا: 

 26-25 ثانيا: خصائص الخدمات الصحية

 26 أنواع و أهداف الخدمات الصحية المطلب الثالث:

 27-26 أولا: أنواع الخدمات الصحية

 27 ثانيا: أهداف الخدمات الصحية

 28 و معايير تقديم الخدمات الصحيةات ـأساسيالمبحث الثالث:

 28 و أسس الخدمة الصحيةمستويات المطلب الأول: 

 29-28 أولا: مستويات الخدمات الصحية

 31-29 ثانيا: أسس الخدمات الصحية

 31 معايير تقديم الخدمات الصحيةالمطلب الثاني: 

 31 أولا: معيار التكلفة

 31 ثانيا: معيار الفعالية

 32-31 ثالثا: معيار الكفاءة
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 32 رابعا:معيار العدالة      

 33-32 خامسا: معيار الأمان الصحي      

 33 المطلب الثالث: أسس الإرتقاء بالخدمات الصحية

 34-33 أولا: التركيز على تعليم و تدريب الموارد البشرية       

 35 ثانيا: الرعاية الصحية الأولية       

 35 ثالثا: تنويع مصادر التمويل      

 36-35 رابعا: هيكل تنظيمي مناسب      

 37 خلاصة الفصل الأول

 (78 -38)الفصل الثاني: التمويل و جودة الخدمات الصحية:أسس نظرية و نماذج دولية

 38          مقدمة الفصل الثاني 

 39 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول جودة الخدمات الصحية

 39 ماهية جودة الخدمات المطلب الأول:

 40-39 أولا: مفهوم جودة الخدمة

 40 ثانيا: أهمية جودة الخدمة

 44-40 ثالثا: أساليب تحقيق جودة الخدمة     

 44 مفهوم و أهداف جودة الخدمات الصحية المطلب الثاني:

 46-44 أولا: مفهوم جودة الخدمات الصحية     

 47-46 ثانيا:أهداف جودة الخدمات الصحية     

 47 الخدمات الصحيةأبعاد و معايير جودة  المطلب الثالث:

 48-47 أولا: أبعاد جودة الخدمة الصحية

 50-48 ثانيا: معايير جودة الخدمة الصحية     

 51-50 مداخل قياس جودة الخدمات الصحية المطلب الرابع:

 52-51 أولا: قياس جودة الخدمة الصحية من منظور الزبائن     

 53-52 ثانيا: قياس الجودة المهنية     

 54-53 ثالثا: قياس الجودة من المنظور الشامل     

 55 المبحث الثاني: أساسيات حول تمويل الخدمات الصحية

 55  المطلب الأول: ماهية التمويل في المؤسسة

 55 تعريف التمويل أولا:     

 56-55 أنواع التمويل ثانيا:    

 56   الخدمات الصحيةالمطلب الثاني: مفهوم و خطوات التخطيط لتمويل 

 57-56   أولا: مفهوم تمويل الخدمات الصحية     

 57 ثانيا: خطوات التخطيط لتمويل الخدمات الصحية    

 58 المطلب الثالث: طرق و مصادر تمويل الخدمات الصحية   

 59-58 أولا: طرق تمويل الخدمات الصحية 

 60-59 ثانيا : مصادر تمويل الخدمات الصحية 

 61    المبحث الثالث: نماذج دولية لتمويل الخدمات الصحية

 61 المطلب الأول: المنظومة الصحية المغاربية
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 66-61 أولا: تمويل المنظومة الصحية الجزائرية      

 71-66 ثانيا: تمويل المنظومة الصحية التونسية 

 71 تمويلهاالمطلب الثاني: مختلف الأنظمة الصحية في العالم و كيفية 

 72-71 أولا: المنظومة الصحية الأمريكية     

 73-72 ثانيا: المنظومة الصحية  في المملكة المتحدة     

 74-73 ثالثا: المنظومة الصحية الفرنسية    

 76-74 رابعا: أنظمة صحية عالمية أخرى    

 77-76 المطلب الثالث: مقارنة مصادر تمويل المنظومات الصحية

 78 خلاصة الفصل الثاني

د الفصل الثالث: دور التمويل في ترقية جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الإستشفائية محم

 (135-79)بوضياف

 79 مقدمة الفصل الثالث

 80 المبحث الأول: لمحة عن المؤسسة العمومية الإستشفائية محمد بوضياف

 80 بوضياف محمدالمؤسسة الإستشفائية  ماهيةالمطلب الأول: 

 80 أولا: التعريف بها     

 81 ثانيا: مهامها

 83-81 ثالثا: الهيكل التنظيمي للمؤسسة الإستشفائية محمد بوضياف

 83 المطلب الثاني: الطاقة الإستيعابية لمصالح المؤسسة

 84 تهااأولا: المصالح الإستشفائية ووحد    

 87-85 ثانيا: الموارد البشرية للمؤسسة    

 88 المطلب الثالث: تنظيم النشاطات الصحية و العلاجية

 89-88 أولا: إعداد جدول المناوبة

 91-89 ثانيا: تنظيم مصالح العلاج

 92 المبحث الثاني: نفقات المؤسسة الإستشفائية محمد بوضياف و مصادر تمويلها

 92 المطلب الأول: نفقات المؤسسة الإستشفائية محمد بوضياف

 92 النفقاتأولا: 

 93 ثانيا: مشكلة النفقات الصحية و أسبابها

 93 : كيفية التحكم في النفقاتلثاثا

 102-94 المطلب الثاني: مصادر تمويل المؤسسة الإستشفائية محمد بوضياف

المطلب الثالث: مقارنة مصادر تمويل المؤسسة الإستشفائية محمد بوضياف 

 (2013، 2012، 2011للسنوات)

102 

 103 المبحث الثالث: تقييم جودة الخدمة الصحية و علاقتها بحجم التمويل 

 103 المطلب الأول: منهجية الدراسة التطبيقية

 103 أولا: حدود الدراسة   

 104 ثانيا: دواعي اختيار مستشفى محمد بوضياف   

 104 ثالثا: مجتمع و عينة الدراسة   

 105-104 رابعا: طريقة جمع و تحليل البيانات   
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 المقدمة العامة
 

 
 أ

 المقدمة العامة:

لمستوى اخذت حيزا ضخما من الاهتمام على أحد المفاهيم التي أعد مفهوم الخدمة ي      
اد ة الافرة لكافهمية بالغة بالنسبأوذلك لما تمثله الخدمات من العالمي و الإقليمي والمحلي، 

 والمؤسسات على حد سواء.

اصلة في خيرة تغيرات كبيرة وهذا تبعا للتغيرات الحالأ ونةشهدت المؤسسات في الأ     
د شتداامحيطها كظهور العولمة وظهور التكنولوجيات وانفتاح الاسواق ،وهو ما أدى الى 

زاما ل انخيرة مواكبة هذه التغيرات كستطيع هذه الأالمنافسة بين تلك المؤسسات ،وحتى ت

 ن مناتها المقدمة والتحسيعليها الحفاظ على تواجدها عن طريق التحسين من جودة خدم
 هدافها.أكتساب رضا زبائنها ومن ثم تحقيق إدائها حتى تستطيع أمستوى 

ها وهذا لى تواجدإهم المؤسسات التي تحتاج كل دولة أحد أتعتبر المؤسسات الصحية       
لكل  ا حقهية في المجتمعات حيث تعتبر الخدمات الناتجة عنهلتحقيق مستوى معين من الرفا

قوم تلذي فرد مهما كانت الصفات المميزة له، فهدف هذه المؤسسة ينبع من طبيعة النشاط ا

 ن يكون ربحي.أولى قبل لأااجتماعي بالدرجة  به، فهدفها إنساني
 القضايا حيث أصبح من زداد الاهتمام بتمويل الخدمات الصحية في السنوات الأخيرة،إ     

سية في سالأحد الجوانب االمهمة التي توليها الدول والحكومات عناية خاصة كونها ترتبط بأ

لتي ية اتقديم خدمات تتمتع بمستوى من الجودة مع ضمان بقاء واستمرارية المؤسسات الصح
 ساسية لبناء فرد سليم بدنيا وعقليا.أتعتبر ركيزة 

لموارد اديات التي تواجه المؤسسات الصحية مشكلة عدم كفاية هم التحأولعل من بين     

فؤ كالمالية التي تحصل عليها لكي تنهض بمسؤولياتها وتواكب مختلف التغيرات بشكل 
 وفعال.

جل تسيير شؤون القطاع الصحي وتحقيق الأهداف التي يرمي إليها، وجدت أمن    

ذا در تمويلها والرفع من حجم هالمؤسسات الصحية نفسها مجبرة على التنويع من مصا
وهنا يبرز  الأخير، من أجل مواجهة الطلب الاجتماعي المتزايد على هذا النوع من الخدمات،

فل ا يكها بمداء المؤسسات الصحية والرفع من مستوى جودة خدماتأدور التمويل في تحسين 

 هدافها وتحديات العصر.أتحقيق الموائمة بين 
 :إشكالية الدراسة

 لي:شكالية بحثنا هذا والتي يمكن صياغتها على النحو التاإطار تندرج لإذا امن هض

 يجابي على جودة الخدمات الصحية؟إهل حجم التمويل المتوفر له تأثير 

 وعليه يمكن تجزئة هذا السؤال الى تساؤلات فرعية :

 ما مفهوم تمويل الخدمات الصحية ؟وما هي أهم مصادره؟ -

خدمات دة ال)الاعتمادية ،الاستجابة ،الضمان ،الملموسية ،التعاطف( على جوهل يؤثر بعد  -
 المقدمة للمرضى تأثيرا ايجابيا؟

 هل جودة أداء المهام في مستشفى محمد بوضياف مرتبط بحجم التمويل المتوفر؟-

 
 

 تية:شكالية ضمن الفرضيات الألإاسيسا على ما تقدم سيتم معالجة تأ

 :الفرضية الرئيسية



 المقدمة العامة
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 حجم التمويل المتوفر له تأثير على جودة الخدمات الصحية المقدمة. -

 الفرضيات الفرعية:
 توجد مصادر متعددة لتمويل الخدمات الصحية. -

ة لاستجابة ،اتؤثر جودة الخدمة تأثيرا ايجابيا على رضا المرضى من ناحية بعد )الاعتمادي -

 ،الضمان ،الملموسية ،التعاطف(.
 د بوضياف على تمويل كاف لأداء مهامها بجودة عالية.تتوفر مستشفى محم -

 ختيار الموضوع:إأسباب ومبررات 

 سباب منها:أختيارنا على هذا الموضوع نظرا لعدة إلقد وقع 

 سباب الموضوعية:لأا -1

اء ثرإ نقص الدراسات والأبحاث المتعلقة بهذا الموضوع وبالتالي محاولة المساهمة في-
 الدراسات المستقبلية؛

 موضوع جدير بالدراسة وينسجم مع التخصص. -

 سباب الذاتية:الأ -2

 الرغبة في دراسة الموضوع نظرا لحداثته وارتباطه بالواقع؛-

 لب.الرغبة في إثراء المكتبة بمواضيع جديدة ،وحديثة و هذا حتى تكون سندا للطا -

 همية البحث:أ

ي لعلمالمتعلقة بالجانبين ا يستمد هذا البحث اهميته انطلاقا من مجموعة من العناصر

 والعملي:

 الأهمية العلمية: -1

 ة ؛لهامإثراء المعلومات وزيادة المعارف في هذا الموضوع الذي يعتبر من المواضيع ا -

 بعاده؛ألين لدراسة هذا الموضوع وتحليل ولفت انتباه الباحثين والمسؤ -

 تكييف الصحية ودورها فيإبراز أهمية الجودة في الخدمات الصحية بالنسبة للمؤسسات  -
 المتغيرات العلمية. عملها مع

 همية العملية:لأا-2

ة بدراس تقديم معلومات،اقتراحات،توصيات تساهم في استفادة المسؤولين في هذا المجال  
 ؤسسات الصحية من خلاليجابا على نجاح المإن ينعكس أعنصر التمويل والذي نأمل 

 مصادر التمويل الملائمة لهذه التغيرات.

 
 

 أهداف الدراسة:

 البحث إلى تحقيق الأهداف العلمية والعملية التالية:يهدف 

 الأهداف العلمية: -1

 التعرف على جودة الخدمات في المؤسسة الصحية؛ -

 التعرف على مصادر تمويل الخدمات الصحية وأنواعها؛ -
 العلاقة بين جودة الخدمات ومصادر تمويل الخدمات الصحية.التعرف على  -

 الأهداف العملية: -2
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 الصحية وإلقاء الضوء عليها وذلك من أجلإعطاء فكرة واضحة عن جودة الخدمات  -

 عيمها.لتد إنجاحها وتزويدها بالقدر الكافي من الأموال ومحاولة إيجاد الأليات المناسبة

 منهجية الدراسة:

جابة على شكالية موضوع البحث وتحليل أبعادها ،جوانبها،نتائجها،والإإجل دراسة أمن    

مت لمام بجميع جوانب الموضوع تثبات صحة الفرضيات وكذا الإإو تساؤلات الإشكالية
 عتماد على المناهج التالية:لإالدراسة با

 المنهج الوصفي التحليلي:  -

لتحكم اها ومنها ات المرتبطة بالموضوع والإلمام بلإبراز أهم المفاهيم والأدوات والنظري     
 في الموضوع بغية المرور الى الجانب التطبيقي.

 المنهج الوثائقي)التوثيقي(: -

لبحث ادوات أعتماد على نوعين من لجأنا للإ في سبيل حصر جوانب الموضوع وإثرائه     

 يث:ح أهداف الدراسة ستفسارات تخدمإت وستنتاجاإالعلمي بغرض الوصول الى  ثيقوالتو

لتي اكتب ساعد على تغطية الجوانب النظرية للموضوع من خلال البحث المكتبي لكل من ال -
تلف ل ومخلات والرسائمجموعة من الملتقيات والمجضافة الى إكانت مجملها باللغة العربية 

 المصادر التي تناولت جزء من الموضوع المطروح للدراسة؛

 وسيلة مهمة في الحصول على المعلومات .نترنت باعتبارها لأا -
ولين أما في الجانب التطبيقي تم الاعتماد على المقابلة الشخصية مع بعض المسؤ    

ة والموظفين في مصلحة المالية والوسائل العامة ،ومصلحة النشاطات الصحية الخاص

من  وعةا مجمبالمؤسسة العمومية الاستشفائية محمد بوضياف لولاية أم البواقي وقد وضفن
 الأدوات المتمثلة في:

 جداول وأرقام خاصة بالمؤسسة محل الدراسة من خلال الوثائق المتحصل عليها؛ -

من اصل  استمارة 60الاستمارة التي تم توزيعها على عينة من المرضى حيث تم استرجاع  -
 استمارة موزعة. 65

 

 

 منهج دراسة حالة:  -

خذين وإسقاط واقع الخدمات الصحية في المستشفيات متجل تقريب أ عليه من عتمدناإ   

 كنموذج المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد بوضياف.

 هيكلة الدراسة:

 تم تقسيم هذا البحث الى جانبين جانب نظري وجانب تطبيقي:   

 يشمل الجانب النظري على فصلين:
لاث ثالصحية" وقد قسم إلى لمفاهيمي للخدمات اتم فيه تحديد "الإطار  الفصل الأول:

 اهيملى مفإالمبحث الثاني تطرقنا فيه  مباحث،الأول يتضمن عموميات حول الخدمة، أما

ديم ساسيات ومعايير تقأن المبحث الثالث يتضمن أعامة حول الخدمات الصحية،في حين 
 الخدمات الصحية.

ية ونماذج اسس نظرأ"التمويل وجودة الخدمات الصحية  تحت عنوانالفصل الثاني:

ساسية حول جودة الخدمات أول مفاهيم الأمن ثلاث مباحث نعالج في المبحث دولية"،يتض
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خير فقد ما المبحث الأأساسيات حول تمويل الخدمات الصحية في المبحث الثاني أالصحية،ثم 

 تعرض لنماذج دولية لتمويل الخدمات الصحية.

 أما الجانب التطبيقي يشتمل على فصل واحد:

سسة تحت عنوان "دور التمويل في ترقية جودة الخدمات الصحية في المؤالثالث:الفصل 

ول لمحة عن لأامن ثلاث مباحث نعالج في المبحث الاستشفائية محمد بوضياف"،تض
ي فلها المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف،ثم نفقات المؤسسة الاستشفائية ومصادر تموي

 .التمويلتها بتعرض لتقييم جودة الخدمة الصحية وعلاقما المبحث الثالث فقد أالمبحث الثاني،

 الصعوبات:

هذا  لا يخلو أي عمل أو بحث من الصعوبات ،ومن جملة الصعوبات التي واجهناها في   

 المجال :
 نقص المراجع خاصة المتعلقة بتمويل الخدمات الصحية؛ -

ود م وجإضافة إلى عد صعوبة إجراء الدراسة الميدانية وهذا لطبيعة الموضوع المقترح -

  ؛ربط بين الجامعة والمؤسسات
 ضيق الوقت الذي كان سيفا بتارا حاولنا قطعه فقطعنا. -

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 الملخص:

في ظل التغيرات العالمية المتسارعة يسعى جميع مقدمي الخدمات الى التركيز على 

،كما ان الاخلاقيات تقتضي الجودة فهي الاساس الذي يقوم عليه وجود الخدمات الصحية 
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تقديم افضل اشكال الخدمات وانسبها الى المريض،ومن ثم يتوجب على جميع المؤسسات 

 الصحية تقديم الخدمة الجيدة لكونها المفتاح الاساسي لتميزها.
بها جوان يتوقف نجاح المؤسسات الصحية في تقديم خدماتها على الفهم العميق لمختلف

ها لحفظ ها التمويل كعنصر اساسي ،اذ انه يعتبر الشريان الذي ي،ومن الجوانب المهمة ل

 استمراريتها وديمومتها.
وفي دراسة تطبيقية للمؤسسة الصحية محمد بوضياف ومن خلال الاطلاع على 

ير ذا الاخية هسياستها المالية  تبين أن المؤسسة تتوفر على تمويل مناسب ، وعلى الرغم من كفا

لى تمد عالاستبيان المتعلقة بالمرضى كانت نسبية وهو مايدل ان المؤسسة تعالى ان نتائج 
 مؤشرات اخرى الى جانب التمويل لتحقيق انجازاتها في مجال تقديم خدماتها .

ل تمويالكلمات المفتاحية: الخدمة ، جودة الخدمة الصحية، المؤسسات الصحية ، حجم ال
 ية محمد بوضياف.،تمويل الخدمة الصحية، المؤسسة الاستشفائ
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 مقدمــــــــة الفصــــــــل:

حقيقية ها الفرضت مكانتو متزايد،و نوات الأخيرة بشكل كبيرــــات في الســـــتنامت الخدم   

ا مل إذا ذلك باعتبارها توفر فرص أكبر للعمو المؤسسات ذات الطابع الخدمي،والمتميزة في 

د إزدياو للسلع المادية، خاصة بعد تطور مستوى معيشة الأفراد، المنتجةقورنت بالصناعات 

 متطلبات الحياة العصرية.

ي الت، واالمؤسسات نظرا لأهمية الخدمات الناتجة عنه أهمتعتبر المؤسسات الصحية احد     

عة من بحيث يرتكز تقديم هذه الخدمات على توفر مجمو ،الفردسلامة و ترتبط مباشرة بصحة

 المعايير، يؤدي توفرها إلى الإرتقاء بالخدمات الصحية .و الأسس

 عليه،سنحاول من خلال هذا الفصل دراسة مايلي:و 

 ة ؛ـــــــــــــول الخدمــــــــــــــــــات حــــــــــعمومي -

 ات الصحية؛ــــــالخدمامة حول ــــــاهيم عــــــــــمف -

 ة.ـــــــات الصحيــــــمعايير تقديم الخدمو أساسيات -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةــــــــــول الخدمـــــــات حــث الأول: عموميـــالمبح

 بيعةطو بحكم المنافع التي يقدمها متميزا موقعاو يحتل قطاع الخدمات أهمية خاصة

في هذا  عليه سنتطرقو ،يوما بعد يوم للخدماتداد الحاجة لذا تز ،الخصائص التي يمتاز بها

 اياتهدورة حو يتهاة الخدمات من حيث المفهوم والخصائص، أهمـــة ماهيــــالمبحث لدراس

 . طرق تقديمهام تصنيفاتها وــــة إلى أهــبالإضاف
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 ةــــــدمائص الخـــخصو ومـــــالمطلب الأول : مفه

 لإشباع درــــمنتوجات نهائية تقدم للف اصرة، فهيـــفي الحياة المعللخدمة أهمية كبيرة 

 ومهمفة لــائص تعكس الصورة الحقيقيـــة من الخصـــتتميز بجمل ، وهيرغباتهه وــحاجات

 ة.ـــالخدم

 ةـــــوم الخدمـــــــمفه: أولا 

ه ـــنظرتو كل حسب تصوره ،تعددت تعاريف الخدمة من طرف المختصين في هذا المجال 

 ي :ـــــا يلــــر منها مــــــذكنيمكن أن و الخاصة

  بأنها :" النشاطات أو المنافع التي الخدمة  الجمعية الأمريكية للتسويقعرفت

 1ة ."ــــــــة معينـــــا بسلعـــــتعرض للبيع أو التي لا تعرض لإرتباطه

  ونغرأرمستو كوتلرأما (Kotler and Armstrong)  اط ــ" نش:فقد عرفا الخدمة بأنها

ة أو غير ــتكون في الأساس غير ملموسو طرف إلى طرف آخرة يقدمها ـــأو منفع

ادي ـــــة قد يكون مرتبطا بمنتج مـــــلا يترتب عليها أي ملكية فتقديم الخدمو ةـمحسوس

 2ون. "ــــــأو لا يك

 ا أو نظير ــو قد عرفت على أنها :" منفعة يحصل عليها سكان المجتمع إما مجان

 3".ال ـــــمن الم مبلغ

  على أنها :" تفاعل إجتماعي بين  مجهز الخدمة والزبون  قاسم نايفو يعرفها

 4ا."ــــاءة لكليهمــــاعل إلى تحقيق الكفـيهدف هذا التف

 

  أماEric Vogler ر من إنتاج أشياء غير ــــة على أنها: " أكثــــفيعرف الخدم

 هـــــون الذي يشبع إحتياجاتـــــــالزبو ملموسة فهي تفاعل إجتماعي بين المنتج

 5اج."ـــه أثناء عملية الإنتــــــرغباتو

 الخاصة بالخدمة : الركائز الأساسية في التعاريف السابقة1-1الجدول رقم

 الجوانب الأساسية في التعاريف الخاصة بالخدمة التعاريف

الجمعية الأمريكية 

 للتسويق

 ."للبيع أو التي لاتعرض النشاطات أو المنافع التي تعرض"

                                                           
 ،للنشـــــــــــــــــــر، الأردن، دار وائــــــــــل تسويـــــــق الخدمـــــــــات ،الضمـــــــــــــــــــور هــــاني حـــــــــــــــــــــامد -1

 .18، ص 2005، 2ط
2 - Stanton, I. Marketing niclre marketing work, 1997, p 182. 

3- جـــــــــورج حبشي إسكندر، إدارة الجودة الشاملـــــة كمدخـل لتحسين الأداء، رسالة دكتوراه غير منشورة، كلية التجارة، 

.146، ص 2004 ،جامعة عين شمس  

- قاسم نايف علوان المحيـــــــــــاوي، إدارة الجودة  فــــــــي الخدمات، دار الشـــــــــروق للنشر والتوزيــــــــــع، الأردن، 
 2006، ص 4.52

5- Erik Vogler, Management Stratégique des services , édition dunod , paris ,2004, p 10.  
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 لا يترتبو نشاط أو منفعة غير ملموسة يقدمها طرف إلى طرف آخر" أرمستونغو كوتلر

 ."عليها أي ملكية

 ."منفعة يحصل عليها سكان المجتمع مجانا أو بمقابل" جورج حبشي

 ."الزبونو الخدمة تفاعل إجتماعي بين مجهز" قاسم نايف

Eric Vogler "الزبونو بين المنتج تفاعل إجتماعي". 

 من إعداد الطالبتينالمصدر: 

عبر  نلاحظ أن جميع التعاريف السابقة الذكر تصب في مضمون واحد، حيث كل باحث       

افع المن هو أن الخدمة:" هي مجموعة منو عن الخدمة بطريقة تساعد في صياغة تعريف ملم لها

 انتاجهتستهلك عند وقت إ ،لا ترتبط به ذات طبيعة غير ملموسة قد ترتبط بمنتج ملموس أو

 رغبات الزبائن."و تهدف أساسا إلى إشباع حاجاتو

 ة.ـــــمة للخدـــــيائص الأساســــد الخصـــــــتحدي ذه التعاريف يمكن ــــى هــــا علـــــتأسيسو

 ةــــــائص الخدمــــــخص: انيا ــــــث

 1ي:ـــــا يأتـــــائص فيمـــــذه الخصـــــل هــــتتمثو   

 :ةـــــاللاملموسي -1

ة ــم عملين تتأا، لمسها، سماعها... قبل ـــمشاهدته ،اـــتعني بأنه من غير الممكن إختيارهو

، دةقصوة المـــــخصوصا لذلك الشخص الذي لا يمتلك تجربة سابقة في الخدمو ا،ـــشرائه

 نتفاع منإأو  ه فإن الرأي أو الإتجاه المتراكم لدى الفرد عما سبق له من إستخدامـــــيلعو

 .ــاــنهبالتالي الإشباع المتولد مو الخدمة نفسها يحدد مستوى ملموسيتها له من عدمه،

 :لازمـــــــــالت -2

ل ــراحر بمإذ أن المنتج يمكن أن يم ،ترتبط الخدمة عموما بعملية الإستهلاك المباشر لها

ستهلاك إالة حالبيع ليتم إستهلاكه في مرحلة أخيرة، بينما الخدمة تمثل و التخزينو التصنيف

ي الوقت فنها متباع للإستهلاك أو الإنتفاع و ا أي أنها تنتجـــــة مع وقت إنتاجهــــمرتبط

يمكن   وماعمو ة المقدمة أو العلاج الصحي.ال في الخدمات الشخصيـــهو الحو ه،ـــــــذات

ة ــــــــزممتلا ها لأنهاـــــغير منتج إلىن أن تميز شخصيا ــــت لا يمكــــاالقول بأن الخدم

 ه.ـــــــــمع

 :اينــــــالتب -3

                                                           

- محمد صالــــــح المـــــؤذن، مــــــبادئ التسويـــــق، دار الثقافـــــــة للنـــــشر والتوزيـــــــع، عمــــــــــــان، ط1، 2005، 
 ص 1.223
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ي ة فــــد من المعياريـــيكون من الصعب في بعض الأحيان المحافظة على مستوى واح

ة في المحددات المؤثرلعل ذلك يعود إلى و المخرجات لذات الخدمة المقدمة للفرد،

الأدوات  سرعة،التوقيت، ال ،ة ممثلة بالمواد التي تتطلبها الخدمةـــنتاج الخدمإلات ـمدخ

 ثلها.ة تماـــــــدرجو ى معيارية الأداء للخدمةــها علــــة،التي تنعكس جميعـــــالمستخدم

 :عدم قابلية التخزين -4

ا وز زمنياــــأنها لا تتج، ولحقبة من الزمنالإحتفاظ بها و هي أن الخدمة لا يمكن خزنهاو

لتي اخصوصا إذا كان الطلب متقلبا أو غير مستقر للخدمات و الطلب المتحقق عليها

 العلاج الطبيعي.و كما هو في مجال النقل، السياحة ،يطلبها الأفراد

 :عــــدم التملــــك -5

صول ند الحعبحق إمتلاكها لا يمكن التمتع و نعني بذلك  أن الخدمة يمكن الإنتفاع منها

ود في الرقو، الفندقو الهاتف العمومي، وعليها، كما هو الحال في إستخدام سيارة الأجرة

 لفرد منادفعه ا حالات تمثل الإنتفاع من هذه الخدمات مقابل ما يـــالمستشفى...الخ، كله

 ة.ـــــــدملخة التي تنتج عنها اــــــنقد، إلا أنه لا يحق له إمتلاك الجوانب المادي

 الشكــــــل الموالــــــي يوضح  خصـــــــــائص الخدمـــــــة :و  

 

 : خصـــــــــائص الخدمـــــــة1-1الشكـــــــل رقم 

 

 من إعداد الطالبتين المصدر:

خصائ
ص 

الخدمة

عدم 
التملك

للاملموسا
ية

عدم قابلية 
التخزين

التباين

لتلازما
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 . اـاتهائص الخدمة سوف يتم تناول أهمية الخدمة، دورة حيـــخصو رق لمفهومـــبعد التط 

 دورة حياتهــــــا  ،ةـــــــــــاني: أهميـــــة الخدمالمطلب الثــ

عات بصفة هامة داخل المجتممكانة  مطلع القرن الواحد والعشرونالخدمات في  يحتل قطاع    

 ادـــــتصالإق اشــــة في إنعـــــالفعالؤسسات الأعمال بصفة خاصة، نظرا لمساهمته مو ةــــعام

 ة.ــــــــتحقيق خطط التنميو

 ةـــــــة الخدمــــــــأهمي: أولا

أصبح الإهتمام بقطاع الخدمات من الظواهر الحديثة في الإقتصاديات العالمية بعد أن كان 

التي كان و الصناعيةو الإهتمام ينصب طيلة الفترة الماضية على القطاعات السلعية الزراعية

التي و القطاعات الجديرة بالإهتمامى مستوى الدول أو المؤسسات بأنها ـــينظر إليها سواء عل

ا كانت النظرة إلى مؤسسات الخدمات عادة أنها ــكم ،يمكن لها أن تشكل الأساس السليم للتطور

عصر العولمة، و ل إقتصاد المعرفةــفي ظو افي، أماـــــمؤسسات هامشية لم تحظى بالإهتمام الك

لال خلق فرص العمل، ـــهذا من خو ديةات في التنمية الإقتصاــــفقد تعاظم دور صناعة الخدم

خلق قطاعات و اءـــــكذلك بنو ادة توزيع الثروة،ـــالمساهمة في إع ،زيادة الدخل القومي

 1ا :ــــــات كثيرة منهـــــرها من الظواهر لها مسببهذه الظاهرة كغيو تصادية متعددة،إق

 ا هذ نأ التقارير إلىادة نسبة عدد العاملين في صناعة الخدمة حيث أشارت ـــزي

من مجموع القوى العاملة في قطاعات  %25القطاع كان يستحوذ على حوالي 

 1989في الفترة % 35ارتفعت النسبة إلى ما يقارب و ،1965ذلك عام و الإتصال،

ى ـــــــلع% 67و % 42ينـــالفترتانت النسبة في ــــفي الدول المتقدمة كو ،1991إلى 

 ي ؛ــــالتوال

 ،ية كذلك المستهلك الأخير زادت من أهمو التغيرات في بيئة مؤسسات الأعمال

 بق؛اـــــه الأمر في السـان عليـــــــاضر عما كــــــات في الوقت الحــــالخدم

 ة مثل ـــاناد تعقيد المنتجات تقنيا مما يستدعي الحاجة إلى خدمات الصيــــــإزدي

كان الأمان فهي سلع تتطلب خدمات متخصصة سواء أأنظمة و الانترنيتو الكمبيوتر

 دام؛ـــــه أم بعد الإستخــــه أم أثنائــــذلك قبل إستعمال

 اهرةذلك بسبب زيادة إستخدام ظو الخلو من العملو راغـادة أوقات الفـــــزي 

عات ساو ةالتشغيل الآلي لكثير من المصانع الأمر الذي قلل من أيام العمل الأسبوعي

ل في اـــــــعليه الح هي الآن في تناقص مستمر عما كان، ودـــفي اليوم الواحالعمل 

 ابق؛ــــــالس

  إرتفاع مستويات الدخول في كثير من دول العالم حيث جعلت هذه الدخول

 را؛ميسوو اـــــــات أمرا ممكنـــــن الخدمــــالإضافية الإنفاق على كثير م

                                                           
 ،الإسكندريــــــــة ،، الـــــــــدار الجامعيـــــــةإدارة تسويـــق الأنشطــــة الخدميــــــــــةسعـــــــيد محمــــــد المصـــــري،  -1

 .125، ص 2002، 1ط
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 بذلك و ةبيمما دفع بالحاجة إلى الخدمة الطكان ار الســـاد معلومات أعمـــــإزدي

ار ـــــــبها كاجــــــــالتي يحتو مراكز اللياقة البدنيةو زادت مراكز الرعاية الصحية،

 السن؛

 ية والمعرفية؛التطورات التكنولوج 

 )ظهور فكرة خدمات ما بعد البيع )تطور التسويق. 

 ـــــةدورة حيـــــــاة الخدم:  ــاثــــــانيــــ

ديم، لتقهي او ةــــتتكون دورة حياة الخدمة من نفس المراحل الأربعة لدورة حياة السلع

 يمكن لة هي نفسها كما في السلعةالإنحدار، كما أن خصائص كل مرحو وجـــو، النضــالنم

هذه ول تنا نــــيمكو ات فالتطبيقات ينبغي تعديلها لتناسب الخدمة،ـــــا على الخدمـتطبيقه

 ي:ــــــل كما يأتــــالمراح

 :مـــــة التقديــــــمرحل -1

ة ــشكل الخدمأو أن  ،ما تقدم للمرحلة الأولىيقال أن الخدمة في مرحلة التقديم عند     

تتركز إستراتيجيات المؤسسة في هذه المرحلة من دورة حياة و ة قد تم تغييره،ـــالحالي

ذلك لأن نسبة قليلة من الزبائن ، ولهادة على كسب قبول السوق ــــة الجديـالخدم

تظهر ميزة  هناو ازفوا بطلب الخدمة الجديدة،ـــــم أن يجـالمستهدفين ممن يتوقع منه

ن توسيعها ــــــيمكو اق ضيقــــالخدمة حيث العديد من الخدمات يمكن تقديمها  على نط

 1ن.ــــول من المستهدفيـــــلاقت القب اإذ

 : النمــــــومرحلـــــــة  -2

بسبب و ة،ــــابيفي مرحلة النمو يزداد نمو الخدمة حيث تظهر التدفقات النقدية الإيج      

ات مبيع ما ينتج عن ذلك من زيادة أو إرتفاع فيو اع الطلب على الخدمةـــــنمو إتس

 يعاتإلا أن هذه الزيادة في المب ،أرباح كبيرةو اتــالخدمة مما يؤدي إلى مبيع

اتيجية إستر ي بتغييرات مهمة فيـة تأتــــالمنافس، وافسينــــاح تجذب المنــــالأربو

ة لخدمائن يجربون اـــــبدلا من البحث عن طرق لجعل الزبو التسويق لمؤسسة الخدمة

 ارية.ة التجتحديدا لإقناعهم بالعلامالجديدة فإن مستوى الخدمة الآن يواجه مهمة أكثر 

 :جمرحلـــــــة النضـــــــ -3

ات بالهبوط ـــــفي هذه المرحلة يبدأ مستوى الخدمات المقدمة من قبل المؤسس      

تزداد حدة المنافسة، فقد يظهر المبتكر للخدمة للزبائن على أساس السعر أو و البطيء

بالتالي يبدأ مسوق الخدمات بالبحث عن طرق و ة المتميزةـــــائص الهامشيــــــالخص

في هذه المرحلة أيضا لا يرى و حياة الخدمة في مرحلة النضوجمريحة لإمتداد دورة 

                                                           
 - قـــــــــــاسم نـــــــــايف علوان المحيــــــــــاوي، مرجــــــــع سبـــــــق ذكـــــــــــره، ص ص 1.80-78
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ة ـــاز هذه المرحلـــتمت، والزبائن أية فروقات بما تقدمه المؤسسات المختلفة للخدمة

 1ة:ـــــائص التاليـــبالخص

 ه المؤسسات من خدمات ؛ـــــوى ما تقدمــــــرار مستـــإستم 

 ى المنخفض وــالمستخروج المؤسسات ذات و إمتداد المنافسة. 

 ةــخلييم الداففي هذه المرحلة المتأخرة لنضوج الخدمة  تصبح الفاعلية لعملية التسل    

 ،مؤسسةحيث لا تزال القدرة موجودة لدى ال ،ة  أكثر أهميةــــة للخدمــالخارجيو

ين الآخر متاحة للزبائندرة تصبح ـــفي الوقت نفسه فإن القو لإضافة خدمات إضافية،

ان رــــــالذين لأسباب أخرى يفضلون إستخدام الخدمة الجوهرية فقط مثال ذلك الطي

 ل.ـــــــات الشحن والتحميــــــــبدون خدم

 :مرحلـــــة الإنحـــــــدار -4

ذا لظهور هو يع المؤسساتمفي هذه المرحلة ينخفض مستوى الخدمات المقدمة من قبل ج         

لسكك اتشبع حاجات الزبائن بصورة أفضل فالطلب على خدمة السفر من خلال ات جديدة ــخدم

ا ذو اــــــــران الجوي أكثر أمانــــــا أصبح الطيــــاض عندمــالحديدية مثلا بدأ بالإنخف

 ة.ــــــودة إقتصاديـــــــج

إذا إنخفض و، تقدم فقط إذا طلبها الزبون بصراحة فة فإن الخدمة سوـففي هذه المرحل        

مقدم الخدمة على إيقاف الإنتاج كليا لأن الخدمات ما عادت مريحة   فسيجبر الطلب عليها 

بالتالي يجب أن يكون هناك خدمة جديدة بحيث يتم إعادة دورة ، ويجب التخلص منهاو بالنسبة له

 2ة: ــــــتتصف هذه المرحلة بالخصائص التاليو الحياة

 ات المقدمة من قبل المؤسسات ؛ـــاض مستوى الخدمــــإنخف 

 إنخفاض رأس المال.و تناقص الأرباحو إنخفاض حدة المنافسة 

ا ــــميئ، بينمما سبق نلاحظ أن مرحلة التقديم هي المرحلة المتميزة بالبطئ أو النمو البطو  

لتي اة ــــمرحلة النضوج هي المرحل، وة النمو هي مرحلة قبول السوق الواسع للخدمةـــمرحل

لتي لفترة ااار هي مرحلة الإنحدو  ،يع الزبائنمها النمو لأن المنتج حقق القبول لدي جـــــيقل في

 ع.ــــالتراجو فيها الأداء بالإنخفاض تميزي

 :ةــــــــاة الخدمـــــــل دورة حيـــــــالي  يوضح مراحــــــــالشكل التو 

 

 
                                                           

 ،القـــــــاهرة ،مكتبــــــة التوحيـــد الحديثــــــة ،ـــاصرعمأساسيــــــــات التسويق الجــــــمال الدين محـــمد المرســــــــــي،  -1

 .465ص  ،1998
 ،الإسكندريـــــــــة ،الــــــــــدار الجامعيــــــــــة ،التسويق المتقــــــــــــدممحمــــــــــد عــــــبد العظيــــــم أبو النجــــــــا،  -2

 .36، ص 2008



الإطار المفاهيمي للخدمات الصحية                                            الفصل الأول:             

 

 

8 

 

 

 

 

 : مراحــــــل دورة حيـــــاة الخدمـــــــة2-1الشكـــــل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ين ـــــمن إعداد الطالبتدر: ــــالمص

لى أهم يتم التعـرض إ سوفحياتهـــا دورة  ،الخدمةبعد الإشــــارة إلى أهمية    

 .طرق تقديمهاو تصنيفاتها

 طــــــرق تقديمـــــــهاو ـالث : تصنيف الخدمــــةالمطلب الثــــ

 ي: ــــكالتالـ طرق تقديمهاو دمــــةسنتعرض في هذا المطلب إلــــى تصنيف الخ    

 ــــــةتصنيـــــف الخـــدم: أولا

ا ـــسس كمالأ د منــــها حسب العديـات يمكن تصنيفــــواع عديدة من الخدمــــهناك أن   

 ي:ــــيل

 :الاعتماديةحيث من  -1

ميالتقد  

الإنحدا النمو

 ر

 النضج

 الزمن

المبيعات و 

 الإيرادات

 xخدمة   xالزبون  
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إما على المعدات أو الأفراد، كما تتنوع حسب  اعتمادهاحيث تتنوع الخدمات على أساس  

هنا أصبح طلب الخدمة يتأثر بالفرد الذي ، واهرينــــال ماهرين أو غير مــأدائها من قبل عم

ي الخدمات التي تعتمد على المعدات، إذ هي الأخرى تختلف ـــال فــــكذلك الحو تقديمهاى ـيتول

 1ذلك.ــــــه ليس كــــي أم أنـإذا ما كانت المعدات ذات تسيير ذات

 2ى :ـــــــــحيث يمكــــــــــن تصنيفها إل حســــــب الزبــــــــــون : -2

مثل  التي تقدم لإشباع حاجات شخصيةهي الخدمات وخدمـــــات المستهلكيـــــن: 

 سميت هذه الخدمات بالخدمات الشخصية .و التأمين على الحياةو السياحة

ات كما سســهي الخدمات التي تقدم لتلبية حاجـــــات المؤخدمــــات المؤسســــات : 

 الآلات.و صيانة المعداتو الماليةو الإدارية الاستثماراتهو الحـال فــــي 

 حيث تتطلب بعض الخدمات حضور الزبون:مشاركة الزبون أو المستفيدحسب  -3

بينما لا  ،مشاركته للحصول على الخدمة مثل العلاج الطبي، السياحة والإطعامو

ة إصلاح أو مطوال الوقت مثل خد هتتطلب خدمات أخرى مشاركة الزبون أو حضور

 3صيانة السيارات .

 4ى : ــــــها إلــــــن تصنيفــــــث يمكـــحي ة:ــــــدم الخدمــــع مقــــحسب دواف -4

وهي خدمات تقدم من طرف مجموعة من الأفراد أو مؤسسات  :خدمات غير ربحية 

 ن طرفليس بدوافع الربح مثل الخدمات المقدمة مو ى مختلف الأفرادــأو جمعيات إل

 .الخالجمعيات الخيرية...و يـــالعلاج الطبو الدولة كالتعليم

دارس ل المؤسسات الخاصة كالمستشفيات والمتقدم بدوافع الربح مث ربحية:دمات خ 

 الجـــامعات الخاصة.و

 5ـي:هــــي كالتالـــو: ةــــــة في أداء الخدمــــرة المطلوبـــــحسب الخب -5

ـن ريــالمحـــامين والمستشاو مــات الأطبــاءمثــل خد خدمـــــات مهنيــــة: 

 المالييـــن.الإدارييــن و

قف واــــارات ومـــة العمــــات دراســـل خدمــــــــمث :خدمات غير مهنية 

 .اراتـــــالسي

 

 

 1ــى: تنقســــم إلــو :الخدمـــــــات طبقـــــا لدرجــــة كثافـــــة العمالـــــة -6

                                                           
 .70ص  ،ان المحيــــــاوي، مرجـــــــع سبـــــــق ذكـــــــرهقـــــاسم نـــــايف علــــو -1
 .210ص  ،مرجـــــع سبــــــق ذكــــــره ،محمــــــد صالـــــــــح المــــــــــــــؤذن -2
 ،التوزيــــــعو ، دار اليـــــــازوري العلميـــــة للنشـــــرالأسس العلمية للتسويق الحديثآخرون، و حمـــيد الطـــــائي -3

 .126، ص 2006الأردن، 
 .76ص  ،قــاسم نـــــايف المحيـــــاوي، مرجــــــــع سبـــــق ذكـــــــره -4
 رسالة ماجستير غير منشورة،تخصص ،دورهــا في تحقيق الأداء المتميزو واقع جودة الخدمات في المنظمات ،فليسي ليندة -5

 .34، ص 2012 ،جامعة بومرداس ،علوم التسييرو التجاريةو الإقتصاديةتسيير المؤسسات، كلية العلوم 
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ل: ـــيمها مثتقدي ة بدرجة أكبر فــو التي تعتمد على العمالالخدمـات الكثيفـة العمالــة: 

 ا .ـــغيرهات التدريس وــــة الفندقية، خدمـــــالخدم

ثل ها مــــهي التي تعتمد على الآلة بدرجة أكبر في تقديمو: الخدمات كثيفة الآلة 

 ا.ــــــــغيرهة النقل والمواصلات وــــــ:خدم

 :ىــــــتنقسم إلو :ونــــــبالزب الاتصالة ـــات حسب درجـــــــالخدم -7

ات السكن ــخدمو ،خدمات المحامي:مثل :شخصي عالي اتصالخدمات ذات  

 ا.ـــــضروري ةــــــاء تقديم الخدمـــــــهنا وجود الزبون أثنو ات النقل الجويــــــخدمو

، نيتالانترإصلاح السيارات، التسويق عبر  :لــــــمث: منخفض اتصالخدمات ذات  

 ها.ــــــــــناء تقديمـــــــأثهي بذلك لا تتطلب وجود الزبون و

ها ــــصنيفن تـــــــحيث يمك:  ةـــر التسويقيــة النظـــــــات حسب وجهـــــــالخدم -8

 ى :ــــــإل

قل ــالن ل سهل مثلـــون بشكــــــيحصل عليها الزب: الـــــات سهلة المنـــــخدم 

 ة.ـــــالحلاقو

حراسة بعض بعض الأفراد لحماية و استئجارمة خد :مثل :ات خاصةـــــــخدم 

 الشخصيات الهامة.

 ى :ــــتصنف إلو:  ةـــــــة الخدمـــــــات حسب طبيعــــــــــالخدم -9

 التعليم. ،ل : الخدمات الصحيةــــــمث:  ةـــات ضروريـــــــــخدم 

 .هـــــالترفية وـــــيل : التسلـــــــمث :ةــــــات كماليـــــــــخدم 

ما ل رببمحددا و هو أنه ليس دائما تصنيفا قاطعا ةبق يمكن القول بشأن تصنيف الخدمسمما 

وم الذي يق ردـــــوالف ،ة العملــــذلك حسب طبيعها، وـــــــــتكون الأنواع متداخلة مع بعض

 ه.ـــعلى تأديت

 طرق تقديــــــم الخدمــــــــــــة: ثانيــــــا

 2الأنواع التاليـــة: انتشاراو اتساعالعل أكثرها و أشكالا مختلفة تـــأخذ طرق تقديم الخدمـــة

 

 

 :طريقــــــة الخدمـــــــة البـــــــاردة -1

إضافــــة  ،إجراءات بيئية في تقديم الخدمة للزبائنهذه الخدمة بأنها تعتمد أساليب وتتسم 

أنفسهم، جراء  سلوكات غير مناسبة من الزبائنتواجه مواقف وو عاملات غير جيدةإلى ت

                                                                                                                                                                                            
رسالة ماجستير غير منشورة،قسم إدارة الأعمال، كليـــة قياس رضا العملاء في جودة الخدمة،محمد علي بركات علي،  -1

 .59، ص 2001التجارة، جـــــــامعــة عين شمس، 
 ،الأردن ،دار صفاء للنشر والتوزيــــــع ،الجودة الشاملــــــة وخدمــــــــة العملاءإدارة  ،سليمان مأمون الدرادكــــــة -2

 .242، ص 2006
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غير ات لذلك تكون الخدمة غير مريحة والسلوكيات غير المقبولــة من قبل مقدمي الخدم

دة ما عاالشخصي فتمتاز بأنها غير واضحة ومتناسقة في الجانب الإجرائي، أمــا الجـــــانب 

لا وبائن إذ يمقتون هذه الخدمــــة ــاراث للزتتتسم بعدم الإكو ،تكون باردة وغير شفافة

 يرغبـــــون بهـــــا.

 :طريقــــــة المصنـــــع للخدمــــة -2

ما ألخدمة، ابالجانب الإجرائي في تقديم  الاهتمام بارتفاعإن هذه الطريقة تمتاز عادة 

ي فأتي نها تأهميته، أما فيما يخص الجانب الإجرائي فإ بانخفاضالجـانب الشخصي فيتسم 

من ن وتقدم صورة موحدة لجميع الزبائومناسبة والوقت المنـــاسب، وتكون منتظمــة 

 ــائن.بـــغير مرغوبـــة من قبل الزالشخصي تمتاز بعدم الشفافية وتقدم صورة بـــارزة و

 :طريقــــة الحديقــــــة الورديــــــة للخدمـــــة -3

 مع شخصيانب الالكبير بالجـــ بالاهتمامإن هذه الطريقة في تقديم الخدمة للزبائن تتميز 

ة، ناسقغير متذي تكون فيه الخدمة بطيئة عادة وملحوظ بالمستوى الإجرائي ال انخفاض

ي سبل يمة فخصي فتتميز الخدمة بأنها جذابة وملفتة للنظر وبارعة وسلأما الجــانب الش

 مرغوبـــــة من قبــــل الزبـــــائن.تقديمـــها و

 :خدمــــة الزبــــــــونطريقـــة جــــودة و -4

ائـــي الإجر الاتجاهينالجوانب المتعلقة بكل من  بارتفاعإن هذه الطريقـــة تتميز عادة 

ذه هتعد من أفضل الطرق التي يتم إستخدامها في تقديم الخدمة فتتسم والشخصي، و

ة قدم صورتة، وئيــة بأنهـــــا منتظمــــــة ومتناسقــة عادالطريقة من الناحية الإجرا

ـة ذابــــــــة جتقديم الخدمــأما علــى المستوى الشخصي فتكــــون سبل  ،موحدة للزبــائن

 ملفتــــــة للنظــــر.و

لى الخدمات عفانه سيتم التعرف  الخدمةب المفاهيم المتعلقة لمختلف بعد التعرض             

 .الصحية

 

 

 ةـــــــــلصحيات اــــــــالخدمول ــــــامة حــــــــاهيم عــــــاني: مفــــــــث الثــــالمبح

 ،ةجودـالبتقديم خدمات صحية تمتاز و إنتاجيتمثل الدور الأساسي للمؤسسات الصحية في 

ذا ل ،طبيجهود الفريق ال تضافرذلك من خلال و ،لمستوى الصحي لأفراد المجتمعع اــبهدف رف

 واع وأن ،ومفهوم ،ف على ماهية المؤسسات الصحيةذا المبحث التعرـلال هـــسنحاول من خ

 ات الصحية.ـــأهداف الخدمو
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 يةـــــــات الصحـــــــة المؤسســــالمطلب الأول: ماهي

ي فمثل المتيجة للدور الفعال الذي تقوم به وتحتل المؤسسات الصحية أهمية كبيرة نت

 تمكينهم من ممارسةبهدف تخليصهم من المرض و ،مجتمعة لأفراد الـــالخدمات الصحي

 ل أفضل.ــــة بشكــــاتهم اليوميــــنشاط

 ةـــــــــات الصحيـــــــــــريف المؤسســــــــــتع:  أولا

 طلح الصحة.صلا التعريف بموقبل التطرق لمفهوم المؤسسات الصحية يجب أ

 : تعريـــــف الصحــــــــــة 

 :ــها منــــــــــتعددت تعــــــــــــاريف الصحــــــــــــة حيث نذكـــــــــــر 

على أنها: "الحالـــة الاجتماعية والعقليـــة والطبيعية منظمة الصحة العالمية عرفتها  -

 1".الكاملة، وليست غياب المرض أو الوهن

النفسية والقوة المعنويـــة و ،عقليــةالقوة ال،على أنها : "القوة الجسمية مارشالكما عرفها  -

 2" .للفـرد

وخلو الإنسان من العجــــــز  ،"غياب المرض الظاهرتعرف أيضــــــا بأنهـــــا : و -

 3".العلــــــل و

 :تعريف المؤسسات الصحية 

 ا :ـــــهمن وــــانبين رئيسييــــة من جــــات الصحيـــف المؤسســــن تعريــــيمك

 

 

 معها ؛ بين الأطراف المتعاملةة الموجودة بينها وـــــ* تبعا للعلاق

 .يــــــــور وظيفــــــن منظــــ* وم

 4الصحية حسب الحالة الأولى كما يلي: المؤسساتتعرف 

 :ىــــرضــــــــالم  -

                                                           
للنشـــــــــر والتوزيـــــــــــــــــــع، ء ، دار صــــــــفاجغرافيــــــــة الصحــــــــــــــــــةخلف حسين علـــي الدليمــــــي،  -1

 .43، ص2009، 1الأردن، ط
2 - Alfrid Marchall, principles of economics, eighth ed. ( London: the macmillan press ltd(, 1977, p p 161-169. 

 ،، دار المعرفة الجامعيةالثـــــــقافيو الصحـــــــة العامــــــــة البعديــــــــن الإجتماعـــــــــيعبد المحي محمود حسن صالح، -3

 .17، ص2003مصر،

- ثـــامر يــــاسر البكــــــــري،إدارة المستشفيـــــات، دار اليـــــــازوري العلميـــــــــة للنشر والتوزيـــــــــــــــــــع، 
 الأردن، 2005، ص 4.21
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 ".مة لهـــة الطبيـــالرعايو الاستشفاءولاج ـــة عن تقديم العــي المؤسسة المسؤولـــه"

 ة :ـــــــــــــــالحكوم  -

 ي البلدصحي فع الـه المجتمع للنهوض بالواقــــكل ما يحتاجة التي تقدم ــهي المؤسسة الخدمي"

 ".نحو الأحسن

 ي:ــــاقم الطبــــــالط -

 ".ةــــــامهم الإنسانيــــمهالهم وـــها أعمــــمارسون فيــــي يــــة التـــالمؤسس"

 ة:ـــــــــــــانع الأدويــــــــمص  -

 اقياتلاتفاات طبية وفق ــمستلزمة وـــه من أدويـــــيحتاج داده بماــسوق واسع يستوجب إم"

 ".ةـــالمسبق

 امعة:ــــــــــــة والجـــــــالطلب  -

جارب راء التأسرار المهنة ولإجالمعرفة الميدانية عن المهارة و لاكتسابعملي موقع تدريبي و"

 ".يــــال الطبـــة في المجـــالبحوث المستقبليو

 على أنها : منظور وظيفيعرفت منظمة الصحة العالمية المؤسسات الصحية من و

 ة صحية كاملةــــفي تقديم رعايوظيفته طبي تتلخص و اجتماعيجزء أساسي من تنظيم "

يئتها بة في تمتد خدمات عيادته الخارجية إلى الأسرانت أو وقائية وـــة كــــللسكان، علاجي

 كما أنه أيضا مركز لتدريب العاملين الصحيين  ،المنزلية

 1".للقيام ببحوث إجتماعية حيوية و

ات ـــلمؤسسانلاحظ بأنه تعريف شامل لمختلف الوظائف التي تقوم بها  من خلال هذا التعريف   

بحثية ة الالوظيف ،وظيفة التدريب والتعليم ،ة والمتمثلة في وظيفة العلاج والوقايةــالصحي

 زل.ــــــى المنـــات الممتدة إلــــالخدمو

 على أنها: تعريف المؤسسات الصحيةبناءا على ما سبق يمكن     

لمن  ات طبيةـخدم ة التي تتكامل فيما بينها لتقديمــة من الموارد البشرية والمعلوماتيـــمجموع"

 سلامة قتحقي بهدفة ـــــة من الوظائف الأساسيــــــة جملـــــذلك من خلال ممارسو هاـــيطلب

 ".لـــــــأمن المجتمع ككو

تلف لى مخعه سيتم التعرف ــتعلقة بالمؤسسات الصحية فإنبعد التطرق لمختلف التعاريف الم  

 الأهداف التي تسعى لتحقيقها إما على المدى القصير أو البعيد.

                                                           
المنظمة العربية ،اتالتطبيقــــــو الإتجــــاهات الحديثــــــة في إدارة المستشفيات: المفــــــاهيم ،آخرونو عبد العزيز مخيمر -1

 .7ص ،2003مصر، ،للتنميــــــة الإدارية



الإطار المفاهيمي للخدمات الصحية                                            الفصل الأول:             

 

 

14 

 ةـــــات الصحيــــداف المؤسســــــأه:  انياــــــث

 :1تتمثل الأهداف العامة للمؤسسات الصحية فيما يلي  

  فائهمالطبية للمصابين من أجل شالعمـل  على توفير أقصى ما يمكن من الخدمات 

ت الممرضـــــا،من الأطبـــاء المتكونجهود الفريق الطبي و بتضافريتم ذلك و

 ؛الخالممرضين ...و

 ادة جل زيلتمريضية من أاة وـــالطبيالات ـــاملين في المجــــتعليم العتدريب و

 مهاراتهم التمريضية قدراتهم و

 ة؛ــــــــة المقدمـــــبالتالي زيادة جودة الخدمو   

 ة ـــــــية الصحــــــــات الرعايــــــــن من خدمـــــــا يمكــــــر أقصى مـــــــــتوفي

 ة؛ــــــــالأولي

 ب ــــــــانجو ة بمختلفــــــــات الطبيــــــــالدراسوث وــــــــراء البحـــــــإج

 ة ؛ـــــــــــالصح

 .تحقيق نسبة من الأرباح بمؤسسات القطاع الخاص 

ة من ـــــعة مجموـــــــلكي تستطيع المؤسسات الصحية تحقيق هذه الأهداف لابد لها من مزاول

 التي سيتم عرضها في العنصر الموالي.و الوظائف

 ــــةــــــــائف المؤسســـات الصحيوظ: ثـــــالثـــــا

، هابام ــات الصحية مجموعة من الوظائف الحيوية التي يجب القيــــيقع على عاتق المؤسس

ة، ـــلاجيلوظيفة العالمتمثلة في : او لقد حددت منظمة الصحة العالمية خمسة وظائف رئيسيةو

 التعليم،و ة التدريبــــة، وظيفالوظيفة الوقائــ

 

ة على ـــــاول كل وظيفـــفيما يلي سيتم تنو الممتدة إلى المنزل، الخدماتو الوظيفة البحثية 

 :2دىـــــــح

 :ةــــــة العلاجيــــــالوظيف -1

                                                           

- صلاح محمود ذياب، إدارة المستشفيات والمراكز الصحية الحديثـــة، دار الفكـــــــر للنشر والتوزيــــــــع، الأردن،ط1، 
 2009، ص ص1.35-34

  العديــــد مــــن المراجـــــع أهمـــــــها: -2

 ردن،التوزيــــــــع، الأو ج للنشرـــــاه، دار المنـــتطبيقــــــــاتهو تسويق الخدمــــــــاتزكـــــــي خليــــــــل المســــــــاعد،  -

 .301، ص2006، 1ط

 .25-24ص ص  ،ثــــــامر يــــــاسر البكري، مرجــــــــع سبــــق ذكـــــــــــره -

 مصر، ،ــة العشريـمطبعـــــــ ،ـــــةالإتجـــــــاهات الحديثـــــــــــــة في المنظمــــــــــــــات الصحيـــــــ ،آخرونو سيد محمد -

 .43ص  ،2008



الإطار المفاهيمي للخدمات الصحية                                            الفصل الأول:             

 

 

15 

 ريض،تشمل كل ما يتعلق بالرعاية الطبية للم، وجودة المؤسسات الصحيةو هي أساسو   

ه أن لهذ كما ،ةـــــأو العيادات الخارجيذا المصابين سواء تم ذلك في الأقسام الداخلية ــكو

 ،نازلهمما في ال في مجال تقديم العلاج للمرضى في العيادة أو تقديمهـــــــالأخيرة دور فع

على  تعمل هيئة التمريض إضافة إلى ذلك فإنهاو اءــا أنها تساهم في تدريب الأطبـــــكم

 ة.ـــــة الصحيــــتحقيق الضغط على أسرة  المؤسس

 ا:ـــــن همــــــة إلى قسميـــــلاجيــــــات العـــــتقسم الخدمو 

 :خدمــــات الرعايـــة الطبيـــة المقدمـــة للمرضى الخـــــــارجييـن -1-1

حية أو ة الصيتم تقديم هذا النوع من الخدمات داخل العيادات الخارجية التي تديرها المؤسس

 التابعة لها.المستوصفات و من خلال المراكز الطبية

 خدمات الرعاية الطبية المقدمة للمرضى الداخليين: -2-1

 يمكن تصنيفها من حيث درجتها إلى ثلاث مستويات :  

 خدمـــــــات الرعايــــــة الأوليــــــة: 

سة المؤسبالمراكز الطبية الملحقة و يشرف على تقديم هذا النوع من الخدمات أطباء عامين

 تشكل هذه الخدمات نقطة الدخول للنظام الصحي.و ،العيادات الخارجيةو الصحية

 خدمــــــات الرعايــــــة الثانويـــــة: 

اء ــبها أطيشرف على تقديمو يتم تقديمها من خلال العيادات الخارجية والعيادات الداخلية

 مختصون.

 

 خدمـــات الدرجـــة الثـــالثــــــــة: 

ا في ـــيجرى تقديمهو من التخصص في العلاجيتطلب هذا النوع من الخدمات درجة عالية 

ت اــــــتطلب من قبل فئ، وكلفتها بارتفاعتتميز هذه الخدمات و محددةو ز متخصصةـمراك

 قليلة من الأفراد.

 :الوظيفــــــة الوقـــائيـــــة -2

ذه نف هتصو ة  هو منع انتشار الأمراض في المجتمع،ـــــالهدف من تقديم الخدمات الوقائي

 ى:ـــات إلــــالخدم

 :ةـــــــــة الأوليـــــــايــــــات الوقــــــخدم -1-2
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عيم من أمثلتها حملات التطو يتم التخطيط لها من أجل وقاية الأفراد من مرض معين،

ة من لولادلات تطعيم الأطفال حديثي اـــكحم ،الجماعي التي توجه لفئة معينة من المجتمع

 غيرها من الأمراض الأخرى.و الشللن ـــــل حمايتهم مـــــأج

 :ةــــــــة الثانويـــــايـــات الوقــــــــخدم -2-2

ت اـدمتشمل خو انتشارهاو تركز هذه الخدمات على الكشف المبكر للأمراض قبل إستفحالها

ددة المح المسح الصحي الشامل، أو المسح بالعينات لبعض المواطنين أو الشرائح السكانية

 تكون لها القابلية للإصابة أكثر من غيرها.التي يتوقع أن 

 :ةــــــة الثالثــــــة من الدرجــــــات الوقايــــــخدم -3-2

 هي خدمات متخصصة يقوم بها فريق من المتخصصين تهدف إلى إعادة تأهيل المرضىو

لى يشمل الفريق الطبي عو طبيعيةو مصابي الحوادث لتمكينهم من ممارسة حياة نشطةو

، حيث زيائي، إضافة إلى أخصائيين في العلاج الفيينإجتماعيو نــــــنفسانيي ائيينـــأخص

كينهم من تمو رادـــــالمهنية للأفو العقليةو اقة البدنيةـــتتظافر جهود هؤلاء من أجل إعادة اللي

 اد على أنفسهم.ـــــالإعتم

 :مــــــالتعليو بـــة التدريـــــــوظيف -3

 ضر، أصبحوالسريعة التي تشهدها العلوم الطبية في الوقت الحا نتيجة للتطورات الهائلة   

لين في لعامة اـــمهارات كافو اءاتــا على المؤسسات الصحية أن تعمل على تطوير كفـــــلزام

ات المؤسس عتبر،و تالمهنية من خلال التعليم والتدريب المستمرينو ةـــالات الطبيـــمختلف المج

 ريةبشو نيةيات فللتدريب العملي لكافة المهنيين لم يتوفر له من إمكان ان الأنسبـــالصحية المك

 لمختلفةراض اة معلوماتهم في الأمــــز متميزة لتنميـــــا تمثل مراكــــتجهيزات، كما أنهو

تطبيق هم بلالسماح و اتــالممرضو اءــلذلك تعد المكان الملائم لتدريب الأطبو طرق علاجها،و

ي ة فــــامعيالجو ةـــيات التعليميـــف أكاديمية، كما تساهم أيضا المستشفراما تعلموه من مع

 ا.ــــطلبة الدراسات الطبية العليو التمريضو تنمية المهارات الطبية لطلبة الطب

 :ةـــــــة البحثيـــــــــــالوظيف -4

 لمواردامن لكي تتمكن المؤسسات الصحية من القيام بهذه الوظيفة لابد من توفر مجموعة    

عناصر لى الالمتمثلة في الأطباء المتخصصين لقيادة برامج الأبحاث، إضافة إو اتــالإمكانيو

 ةكنولوجيالت التجهيزاتو أيضا توفر المختبراتو علماء،و احثين وفنيينــالبشرية المساعدة من ب

ي التو الطبيةاث عليهم، إن الهدف من البحوث هي إثراء العلوم ــــالمرضى لإجراء الأبحو

 تنعكس بدورها في تحسين الخدمات الصحية.

 :زلــــــى المنـــــات الممتدة إلـــــالخدم -5
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 إلى ـاــــلا يقتصر تقديم الخدمات الصحية داخل المؤسسات الصحية فقط بل يمتد تقديمه  

 ة:ـــــــالات التاليــــذلك في الحو ل منازلهمــراد داخــــالأف

 سات المزمنة التي لا تتطلب الرعاية الطبية المركزة في المؤسلات المرضية االح

 التي قد لا تتمكن من الحضور للمؤسسة لمتابعة العلاج ؛و ةـالصحي

 لا من ــــيانون من أمراض مزمنة تتطلب وقتا طوـــــالذين يعو المرضى الكبار في السن

 لا تتطلب حضور المريض للمؤسسة.و لاج،ــــــالع

بها  ي تقومالخمس التي حددتها منظمة الصحة العالمية من الوظائف الأساسية التتعد الوظائف 

ائف، ــــلوظيع هذه المؤسسات تقوم بكل هذه امهذا لا يعني بأن جو المؤسسات الصحية الحديثة،

سة ل مؤسفك ،غيرهاو التعليمو وي على الوظيفة البحثية أو وظيفة التدريبـــفبعضها لا يحت

 ها .ـــــــحسب نوعو ات المتوفرة لديها، أــــــدة حسب الإمكانيتؤدي وظائف محد

 ي:ـــما يلكة ــــــات الصحيــــائف المؤسســــي يوضح وظــــل الموالـــو الشك

 

 

 : وظــــــــــــــائف المؤسســــــــات الصحيـــــــــــــــة3-1الشكل رقم 

 

 

عنصر ومن خلال ال إليه الذي ينظر المؤسسات الصحية وذلك حسب المعيار أنواعلقد تعددت 

 .الأنواعالموالي سيتم التعرف على هذه 

وظائف 
المؤسسات 

الصحية

الوظيفــــــة 
العلاجيــــة

الوظيفــــــة 
الوقائيــــــة

وظيفــــــة 
التدريــب و 

التعليم

الوظيفــــــة 
البحثيــــــة

الخدمــــــات 
الممتدة إلى 

المنزل

مـــــن إعـــــــداد  المصدر :

 الطالبتيـــــن



الإطار المفاهيمي للخدمات الصحية                                            الفصل الأول:             

 

 

18 

 أنـــــــواع المؤسســـــــات الصحيـــــــة: رابـــــعا

ار ـــذلك حسب المعيو الصحيةهناك عدة تصنيفات وضعت من أجل تصنيف المؤسسات 

 المستخدم في التصنيف حيث نجد:

 1ـي : يشمـــــــل مــــا يلــو:معيـــــــــار الملكيـــــــــة والإشــــــــــــراف -1

 المؤسســـــــــات الصحيـــــــــة الحكوميــــــة: 

، مصالحهاو هاـــرعاية مختلف شؤونو تعود ملكيتها للدولة فهي المسؤولة عن إدارتها  

 لإشتراكياام ـــــيعتبر من أكثر المؤسسات إنتشارا في العالم خاصة الدول التي تتبنى النظو

اد أفر ذا النوع من المؤسسات، أنها تقدم الخدمات الصحية لجميعـــمن مميزات هو منها

 بمبالغ رمزية.و المجتمع دون استثناء

 المؤسســــــــات الصحيـــــة الخاصـــــة  : 

 هاـارتهي المسؤولة عن إد، وتتمثل في كافة المؤسسات التي تملكها قطاعات خاصة      

ختلف اء متحتاجه من أموال من أجل أد كذا العمل على تمويلها بماو تدبير مختلف شؤونهاو

ما أنها ك ،ليتنتشر المؤسسات الصحية الخاصة في الدول التي تتبنى النظام الرأسماو وظائفها

لطلب إن افنتيجة أسعارها ، وبأسعار مرتفعةو ودة عاليةــتتميز بتقديم خدمات صحية ذات ج

 عليها منخفض مقارنة بالمؤسسات الصحية الحكومية .

و أ ،يةعلى إختلاف أهدافهما سواء كانت ربحية أو غير ربح لا النوعينـــو عليه فإن ك

ل لاــــآلام المرضى من خ خفيفان إلى تفهما يسعية المسؤولة عن تسييرهما ــالجه

 ة لهم .ـــات المقدمــالخدم

 : حسب الخدمــــــة المقدمـــــــــة -2

 2ة إلى :ـــــات الصحيــــن تقسيم المؤسســــار يمكـــحسب هذا المعي

 المؤسســـــــات الصحيــــــة العامــــــــــــــة: 

ض يتم من خلالها معالجة مختلف الأمرا، ويضم هذا النوع من المؤسسات تخصصات عدة

 ،جرةالحنو أمراض الأنف ،طب الأطفال ،التي يتعرض لها الإنسان كخدمات الطب الباطني

مل ة تشا، لكن مع الملاحظ فإنه ليس مختلف المؤسسات الصحية العامـــغيرهو طب العيون

لأربعة فالبعض منها يحتوي على التخصصات ا ،ة الذكرـعلى كل التخصصات السالف

، لأطفالب اط ،الجراحة ،ة في الطب الباطنيـــــالمتمثلو ةـــــالجراحو الرئيسية في الطب

 الولادة .و أمراض النساءو

                                                           

- سليم بطرس جلدة، إدارة المستشفيات والمراكز الصحية، دار الشروق للنشر والتوزيع، الأردن،ط1، 2006، ص ص 35-
1.36 

 - أحمــــــد محــــــمد المصــــري، إدارة المستشفيـــــــات، مؤسســــــة شبــــــاب الجـــــــــامعة، مصر، 1998، ص 2.33
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 ةــــــة المتخصصـــــات الصحيـــــــالمؤسس : 

ي هي مؤسسات تركز نشاطها في فرع واحد أو إثنين من التخصصات الطبية أي التخصص فو

 ،يونمن أجزاء الجسم ومن أمثلتها المؤسسات المختصة في أمراض الععلاج جزء أو جزئين 

 مؤسسات متخصصة في أمراض الأطفال ...إلخ.

 النمو الكبيرو د المستمرـلقد ظهرت الحاجة للمؤسسات الصحية المتخصصة مع التزاي

ا توفرهى ة إلإضاف ،فهي توفر خدمات طبية تمتاز بالجودة العالية ،ة والعلوم الطبيةــــللمعرف

 على مختلف الأجهزة الخاصة بنوع التخصص الذي تعمل فيه.

 

 : حســـب مــــــدة المكـــــوث أو مــــدة الإقـــــامـــة -3

 1هما : و ارــــة حسب هذا المعيــات الصحيـن من المؤسســــيمكن أن نميز نوعي

 رةــــــة الصغيـــــات الإقامــــــمؤسس : 

ل ــقأأي بمعدل  ،يوما 30في هذا النوع من المؤسسات لا تتجاوز مدة مكوث المريض فيه 

 من بينها المؤسسات الصحية الخاصة بالولادة ...الخ.، ومن شهر واحد

 مؤسســــــــات الإقامـــــــة الطويلــــــــة : 

اوز تتج أي الفترة ،وث المريض أكثر من شهر واحدـــهي المؤسسات التي يكون فيها معدل مكو

 نةالمزم ة بعض الأمراضـــة في معالجـــــيوما ومن أمثلتها المؤسسات الصحية المتخصص 30

 ا.ــــــرهغيو ةــــــالأمراض النفسيو التي يحتاج فيها المريض لمدة طويلة كأمراض الربو و

 : مــــــــــــــار الحجـــــــــحسب معي -4

 2ى :ـــعلى أساس الحجم إلة ـــات الصحيــتقسم المؤسس

 ي فسرتها ات يكون  عدد أــــوهي مؤسس:  رة الحجمـــــة صغيــــــــــات صحيـــــمؤسس

 قط .ى تخصص واحد فـــة إحتوائها علـــــسرير مع إمكاني 100إلى 50الغالب ما بين 

 ا بين ـــــم هاـــــدد أسرتــــــراوح عــــــيت:  ة الحجمــــــة متوسطــــــات صحيــــــؤسسم

 ر.ــــــسري 300إلى  100

 لى إ 300ين با ـــها مـــــيتراوح عدد أسرت رة الحجم :ـــــــــة كبيــــــــات صحيــــــمؤسس

 ر .ـــــسري 1000

على إختلاف أحجامها فهي تسعى إلى تحقيق مستوى صحي جيد و كل هذه الأنواع الثلاثة

 .لأفراد المجتمع
                                                           

 - سليـــــــم بطرس جلـــــــدة، مرجـــــــــع سبـــــــق ذكـــــــــــــــــــــره، ص 1.39
 - صـــــلاح محمود ذيــــــاب، مرجـــــــع سبــــــــــــــــــــــــق ذكــــــــــــره، ص 2.210
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 :  مـــــــــار التعليـــــــــب معيـحس -5

 1:ا ـــــهمو ةـــات الصحيـــن من المؤسســه نوعيـــنجد في

 

 ةــــــــة التعليميـــــــات الصحيـــــالمؤسس  : 

ى فر علتتوو التعليمو ج التدريبالصحية التي يتم فيها تطبيق برام هي تلك المؤسساتو  

 لطبتدريب طلبة او تساهم في تعليمو تساعد تكنولوجية التيو ماديةو إمكانيات بشرية

كبيرة  ، وهي في الغالب مؤسسات(شبه طبي (ة المساعدة ــــــــالمهن الطبيو التمريضو

إضافة إلى توفرها على قاعات  ،ةــتحتوي على جميع التخصصات الطبيو الحجم

 ة.كذا البحوث العلمية المختلفو مختبرات من أجل القيام بالتجاربو المحاضرات

 ةــــــر التعليميـــــــة الغيـــــات الصحيـــــالمؤسس : 

لى ل عـــــي تشمبل ه ،التدريبو إن تسميتها بهذا الإسم لا يعني أنها لا تقدم خدمات التعليم  

صة في تخصفهي غير م ،الممرضين الذين يعملون  بهاو ة التعليم والتدريب للأطباءــــوظيف

 ىلقداماإنما هي توفر برامج تدريبية للموظفين  ،لطلبة الطبج التعليم ــــإدارة برام

 دد فقط .ــــــــالموظفين الجو

إلا  ،ليمالتعو أنواعها تمارس نشاط التدريبو فالمؤسسات الصحية الحديثة بمختلف أشكالها

 بعاتو ذلك حسب الإمكانيات المتوفرة، وم هذا النشاط يختلف من مؤسسة لأخرىــأن حج

 داف المسطرة.ـــــة الأهـــــــلطبيع

فهي  ،لا يمكن تصور وجود نظام صحي لأي دولة دون وجود مؤسسات صحية تعليمية

أنها  أي ،شبه الطبيو كل المهارات اللازمة  في المجال الطبية في تعليم الطلبة ـالمسؤول

 ة.ــــــــيليمعة غير التـــــات الصحيــــة اللازمة للمؤسســـــــــــتوفر الموارد البشري

 ي:ــــــــــالآت ة في الشكلــــواع المؤسسات الصحيــنـو يمكن عرض أ

 

 

 

 

 

                                                           
 - عبد العزيز مخيمر وآخرون، مرجع سبق ذكره،ص1.14
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 : أنـــــــواع المؤسســــــات الصحيـــــــة 4-1الشكـــل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دمات التعرف على الخالمؤسسات الصحية سوف يتم ب بعد دراسة مختلف الجوانب المتعلقة  

 .الصحية التي تقدمها

 المطلب الثــــــــــاني : مفهوم الخدمــــــات الصحيــــــــة

 التعليميةالمؤسسات 

 المؤسسات غير التعليمية

 ار التعليمــــحسب معي

 المؤسسات كبيرة الحجم

 المؤسسات متوسطة الحجم

 المؤسسات صغيرة الحجم

 ار الحجمـــــحسب معي

 مؤسسات الإقامة الطويلة

 مؤسسات الإقامة القصيرة

 دة المكوثـــــــحسب م

 ةــــالمؤسسات المتخصص

العامة اتـــــــــلمؤسسا  

 ة المقدمةـمـحسب الخد

 حكوميةالمؤسسات ال

 الخاصةالمؤسسات 

ار ــــــــــــــــحسب معي

 ة والإشرافـــــــالملكي

أن
ــــــــ

س
س

ؤ
ع الم

وا
ـــــــ

حي
ص
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ا
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من إعـــــداد المصدر: 

 الطالبتين
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ئي ج النهافهي بمثابة المنت ،الخدمات الصحية مطلب أساسي لكل إنسان في الحياة تعتبر

ها تميز ات مجموعة من الخصائصـلهذه الخدم، وه من قبل المؤسسات الصحيةــالذي يتم تقديم

 ات الأخرى.ـــعن باقي الخدم

 تعريـــــف الخدمــــــات الصحيـــــــة:  أولا

ر ــــحية نذكات الصـــــــاول إيضاح مفهوم الخدمـــــعاريف التي تحــــــاك العديد من التـــهن   

 منها:

 تعاريف توضح مفهوم الخدمات الصحية: 2-1جدول رقم 
 شاملتعريف  التعاريف رقم التعريف

هي كافــــــــة الخدمـــــــات التـــــي تقدم لإشباع حاجات " 1

 1أو رغبات صحية لطالبي الخدمة الصحية".
هي كل ما يوفره القطاع  "

الصحي في الدولة من خدمات 

سواء كانت موجهة للفرد أو 

وأن ،المجتمع أو البيئة

المؤسســـات الصحيـــــة لا 

يقتصر عملها بتقديم الخدمة 

بل يجب عليها مراعاة  ،للمريض

الجودة في تقديمـــها إضافة إلى 

قبول و العمل على تحقيق رضا

أي  ،المريض للخدمة المقدمة

يجب على المؤسســـــات 

الصحيــة أن تبحث بإستمرار عن 

أحسن الطرق من أجل و أفضل

رغبــــات و إشباع حاجات

 مرضاها في الوقت المناسب

 ــة.بالجـــــودة المطلوبــو

 

"العلاج المقدم للمرضى سواء كان تشخيصـا أو إرشادا أو  2

تدخلا طبيـــا ينتج عنه رضا أو قبول وإنتفاع من قبل 

المرضى وبما يؤول لأن يكون بحالــــــة صحيـــــــة 

 2أفضل".

 

التي يتلقاها و "المنفعة أو مجموع المنافع التي تقدم للمستفيد 3

فهي تحقق له حالة مكتملة من عند حصوله على الخدمة، 

ليس فقط و العقلية، والإجتماعيـــــة،السلامة الجسمانية

 3العلل".و عـــــلاج الأمــــراض

 

جميع الخدمــات التي يقدمها القــطاع الصحي على مستوى " 4

الدولة سواء كـــانت علاجية موجهة للفرد أو وقائية موجهة 

 إنتاج الأدويــةالبيئة أو إنتاجية مثل و للمجتمع

غيرها بهدف رفع المستوى و المستحضرات الطبيةو

علاجهم ووقايتهم من الأمراض و الصحي للمواطنيين

 4المعديـة".

 

 من إعداد الطالبتين:المصدر

 يةراءات الوقائـــمجموعة من الإج ": بأنهاليه يمكن تعريف الخدمات الصحية عو 

من رفع وبالتالي ال صحيالعجز ال معالجةتقديمها للمرضى بهدف  ة التي يتم ـالعلاجيو

 "المستوى الصحي لهم .

 ةــــــــــات الصحيـــــــــائص الخدمــــــــخص:  اـــــــثاني

                                                           
بيــــــــــة، مصر، ، مجموعـــة النيل العرإدارة الجودة الشاملـــــــــة في مجـــــــــال الخدمــــــــــاتمدحت محمد أبو النصر،  -1

 .195، ص2008، 1ط
، دار اليـــــــــازوري العلميـــــــة للنشر والتوزيــــع، تسويق الخدمــــــــات الصحيــــــــــةثامر يــــــــاسر البكــــــــري،  -2

 .168، ص2005الأردن، 
 .87ص ،مرجــــــــع سبــــــــــــــــــق ذكــــــــــــره ،زكـــــــــــي خليل المســـاعد -3
جامعة ،المجلة العلمية لكليــــة التجارة ،طبيعــــــــــــة حماية المستهلك في مجــــــــال الخدمــــات ،محمد محمد إبــــــراهيم -4

 .23،ص1983،ديسمبر،4العدد  ،القاهرة ،أسيوط
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ا ــــيمكن إيجازهة عن باقي الخدمات بجملة من الخصائص ــــات الصحيــــــتتميز الخدم     

 1:يـــفيما يل

 بغض النظر عن مستوياتهم  ،الصحية تقدم لكل أفراد المجتمعات ـالخدم

 ة ؛ـــــاديــــة أو المــالإجتماعية،الثقافية،التعليمي

 اــفة للمريض طالب الخدمة خلار أو الإعتذار عند تقديم الخدمــــلا يمكن التأخ 

 طاعم ...الخ؛ــــــالمو ادقــــللمؤسسات الأخرى كالفن

  و هها ـبين المؤسسة الصحية وطالب الخدمة لأن وقت إنتاجوجوب الاتصال المباشر

 وقت استهلاكها؛

 ياة تبطة بحها مرة من الجودة لأنـــــة عاليــجــــة درـــــات الصحيـــــيشترط في الخدم

 الأفراد ؛

 مات تنظيالو نـــحيث أنها تخضع للقواني ،تتميز الخدمات الصحية بكونها مراقبة بشدة

ة ــــــبكيفيو ةـــــــات المقدمــــذلك فيما يتعلق بطبيعة الخدم، وةـــــالدولادرة عن ــالص

 ها ؛ــــتقديم

 ذلك على مدار، وعدم القابلية للتأجيلو ية تتميز بالإستمراريةحالخدمات الص 

  ؛ةـــــــالسنو اليوم،الأسبوع، الشهر

 بشكل  س ذلكالب الخدمة ليــيتوزع اتخاذ القرار بين الإدارة والأطباء بالإضافة إلى ط

 لقرارامطلق بل يكون في بعض الحالات كإجراء العمليات الجراحية، فإنه يجب أن يتخذ 

بيب رار المريض والطـــــراف السابقي الذكر أي الحصول على قـــــة الأطـبمشارك

 ؛اـــــة الإدارة أيضـــــــوموافق

 من أجل الفحص،  ،للمستفيدور الشخصي ـــــات الصحية تتطلب الحضـــالخدم

 ة.ــــالمعالجو لــــراء التحاليـإج ،التشخيص

 ة ــــــات الصحيـــــداف الخدمــــــواع وأهـــــــالث : أنــــالمطلب الث

 ةــوى الخدمبشكل متميز يساهم إلى حد كبير في الإرتقاء بمستتقديم الخدمات الصحية  إن     

ات ــــــالنظر عن نوعها لهذا فهي ضرورية في المجتمعتحقيق عدة أهداف بغض و المقدمة

 .ةـــــــــالإنساني

 ةــــــــــات الصحيــــــواع الخدمــــــأن: أولا

 2ى :ــــــــــــها إلـــــــــب طبيعتـــــــة حســـــــات الصحيـــــــتقسم الخدم

 امـــــــــات الفندقة والإطعـــــــــخدم : 

 ... إلخ.ةــــــــيانة، الصـــــة، التغذيــــــال النظافـــــــــات الاستقبـــــخدمم ـــــــتض

 ر الإداريـــــــــات التسييـــــــــخدم: 

ذه الأخيرة تدعم ـــــ، حيث أن هىتتمثل في إدارة الموارد البشرية وإدارة سجلات المرض 

الصحية، من خلال إنشاء بنك للمعلومات يعمل ة إتخاذ القرارات المتعلقة بالرعاية ـــــعملي

                                                           
،كلية العلوم ه غير منشورةكتورادرسالة ،واقــــع جــــودة الخدمـــــات الصحيـــــة العموميــــــةعدمــــان مريزق،  -1

 .15، ص2008علوم التسيير،جامعــــــة الجزائــــــــــــر،و الإقتصاديــــة
قسم علوم ، ، رسالة ماستر غير منشورةدور الرقابة الداخلية في ترقية الخدمات الصحية  ،آخــــــــرونو ضيف الله لويـــــزة -2

 .47ص  ،2011قالمة،  ،1945ماي  08جامعة  تخصص إدارة أعمال مالية، التسيير،
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ات صحيحة وكاملة لضمان تكامل واستمرارية الرعاية الصحية المقدمة ــعلى توفير معلوم

 ة.ـــــــــة في تقديم الرعاية الصحيــــللمريض والتماشي مع التغيرات المستحدث

 ة ــــــــه طبيــــــــة وشبـــــــــات طبيــــــــخدم: 

 .اــــــــر وغيرهـــــــــة،  التخديــــــة، الجراحـــــلات، الأشعـــــالتحلي تضم 

رئيسين  قسمينى ـــــإل اسينز"ـــــبريت كة حسب "ــــات الصحيــــتقسم الخدما ـــــــــكم

 1ما:ــوه

 :ةـــــــــــــــة الشخصيـــــــــــــات الصحيــــــــالخدم -1

 شخيصات التــــــخدم تضمو الصحية المرتبطة بصحة الفرد مباشرةتتمثل في الخدمات 

خدمات  خلال ات العلاج سواء تم ذلك بالعلاج الدوائي المباشر داخل المنازل أو تم منـــخدمو

ى ــــــهي خدمات صحية علاجية تهدف إل هذه الخدماتو ة الصحية حتى يتم الشفاء،ــالرعاي

 تخليص الفرد من آلام المرض.

 :ةـــــــــــة العامـــــــات الصحيـــــــالخدم -2

مات الصحية المرتبطة بصحة المجتمع أو ما يمكن أن نطلق عليه بالخدهي الخدمات  

ن حماية مالو الأوبئةو ة حيث ترتبط تلك الخدمات بالحماية من الأمراض المعديةــالصحية البيئي

 لبيئة،لوثة لمالمشروعات التي تمارس أنشطة و الأفراداتج عن سلوك ــــي النــدهور الصحـــالت

هذه ، وة بصحة الفرد بصورة غير مباشرةـات الصحيـــيرتبط هذا النوع من الخدمو

 يطلقو اية الفرد من التعرف للمرضـــات هي خدمات صحية مانعة تهدف إلى وقــــــالخدم

خدمات ة، وائيـــــد الأمراض الوبات التطعيم ضــــــتتمثل خدمو عليها خدمات صحية وقائية،

 لشعرلات خدمات قص اــــــــمحو المشروباتو الرقابة الصحية على متاجر تقديم الغذاء

 ي.ــــــي الصحــــنشر الوعو خدمات الرقابة البيئية إضافة إلى خدمات الإعلامو التجميلو

 ةــــــات الصحيـــــداف الخدمــــــــأه:  اـــــــثاني

 2ها:ـــــــمنتسعى لتحقيقها نذكر  داف ـــــة من الأهــــــة جملـــات الصحيـــلخدمل  

 ت اــــمنع حدوث الأمراض وذلك بالتركيز على الوقاية منها، من خلال القيام بعملي

 ؛ن ضد العدوىـالتطعيم والتحصي

 مر لمستالال التتبع ـــــــع من مستواها من خــالمحافظة على الصحة وتحسينها والرف

 ؛ةـــــة بمجال العلوم الطبيـــــة المتعلقــــل التطورات التكنولوجيـــلك

 ى تشخيص وعلاج المرض بالكشف المكبر له، ومعرفة نشأته والأسباب التي أدت إل

 ؛نناسبييب العلاجية والوقائية المه، ومن ثم العمل على إيجاد الطرق والأسالــــحدوث

  اتـــــويتمثل الجانب الأول في التأهيل الطبي لمنع مضاعفالتأهيل ويشمل جانبين 

شخص ني للالمرض والتقليل من حدوث العاهات والعجز، أما الجانب الثاني هو التأهيل المه

 ة.اـــــــــات الحيـــــــة متطلبــــــع ومواجهــف مع المجتمــــوتمكنه من التكي

 ومعايير تقديمها. أساسياتمختلف الخدمات الصحية سنتعرض لبعد تناول مفاهيم 

 

                                                           
 .275ص ،مرجـــــــع سبــــــــــــق ذكــــــــــــــره ،طلعت محمــــــد الــــــدمرداش -1
 .294زكــــــي خليــــــــل المساعـــــــد،  مرجــــــــع سبــــــــــــق ذكـــــــره، ص   -2
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 ةــــــات الصحيـــــايير تقديم الخدمــــــــمعو اتــــــالث: أساسيــــــالمبحث الث

ن مات تختلف ـــهناك عدة مستويات للخدمات الصحية في المؤسسة، وهذه المستوي       

ت مستويابإلا أن توفر هذه الخدمات ى أخرى وهذا حسب حجمها وطبيعة عملها، ـــــة إلـمؤسس

ة ى الخدممستوبتعلق حاجته ت مختلفة لا يعني أن الفرد بحاجة إليها جميعها في نفس الوقت، وإنما

ستدعي ية صحييها، كما أن تقديم الخدمات الالتي يحتاجها وتتوافق مع حالته الصحية التي هو ف

 مجموعة من الأسس والمعايير .

 أسسو هاـمعايير تقديمو الصحية اتأسس الخدمو لمبحث مستوياتاول في هذا اـــسنتنو

 ها.ــــب الارتقاء

 ــــــةالصح اتدمــالمطلب الأول: مستويــــــات وأسس الخ

لاف ـــــن الأسس على إختـة مــــة يعتمد على مجموعـــات الصحيــالحصول على الخدم     

 اتها .ـــــمستوي

 ةـــــات الصحيـــــالخدمات ــــــــمستوي:  أولا
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 1ي :ـــل فـــــي تتمثــــهو

 :ةـــــــــــة الذاتيـــــــوى الرعايــــــمست -1

مور في الأ رعاية أنفسهمو وهو المستوى الذي يتحمل فيه الفرد أو العائلة مسؤولية حماية   

ومما لا  مية،اليوالتي يتعرضون لها في حياتهم و المتعارف عليهاو العلاجية البسيطةو الوقائية

 فردلل الإجتماعيو ن الرعاية يتوقف على المستوى الثقافيـذا المستوى مـــــشك فيه أن ه

من  لــــــحتأو  ة الطبيب بسببهاـــــور التي تستوجب مراجعــــدى إدراكهم للأمــــمو العائلةو

 قلبهم.

 :ةـــــة الصحية الأوليــــــمستوى الرعاي -2

يع يسرة لجمة المـالأساسيو الصحية الأولية بأنها الخدمات الصحية الشاملةعرفت الرعاية     

ليمة سو اتقنيات صالحة عمليو المعتمدة على وسائلو العائلات في جميع المجتمعاتو الأفراد

 للمجتمع مكنيبتكاليف و أفرادهو بمشاركة تامة من المجتمعو اـــــة إجتماعيــــمقبول، وعلميا

ه حورمو زء لا يتجزء من النظام الصحي للدولة التي هي نواتهــهي جو ،الدولة توفيرهاو

مستوى ا اليمثل هذ، وة للمجتمعــــالشامل الإقتصاديةو الإجتماعيةأساس التنمية ، والرئيسي

 لصحيةااكز ة في المرــــــيتم تقديم الرعاية الصحية الأوليو ستويات الخدمة الصحية،مأوسع 

أجهزتها و ات تضم بين أفرادهاـوهي مؤسس ،الطفولةو لأمومةعيادات او المستوصفاتو

 قوىة من الــــــالمتخصصون، بالإضافة إلى طاقة واسعو العاملة، الأطباء، الممارسون

تمد ز يعحجم الطاقم في هذه المراكو ة المتخصصة في شتى فروع الطبــــة الصحيــــالعامل

عيادة كز أو الالمر الكثافة السكانية التي يقوم هذاو الصحيع المركز ــــل كبير على موقـــــــبشك

 ات لها.ـــــــبتقديم خدم

 :ةــــــة المتخصصـــــة الصحيــــــــوى الرعايـــــمست -3

ى عند عجز المستوى الثاني في مواجهة بعض الحالات، فإنه يتوجه مباشرة إلى مستو  

 أمراض القلبو الخدمات كالجراحةة المتخصصة من أجل تقديم نوع معين من ــالرعاي

 رضى.الم يشمل هذا المستوى أخصائيين في الفروع المختلفة يحال إليهمو الأمراض النفسية،و

هذا  الخدمات الصحية فيو العلاج حسب توفر التقنيات المتطورة،و يقدم لهم المشورةو  

 شملته المؤسسات مثل هذو عيادات الإختصاص،و المستوى تقدم في المؤسسات الصحية العامة

 رفنيي المخبو طبيب الأسنانو مساعدي الممرضين،و الممرضين القانونيينو كل الأطباء

 غيرهم.و الأشعةو

 :مستوى الرعاية الصحية المتطورة المتخصصة -4

                                                           
الأردن،  العلمية للنشر والتوزيع،دار اليــــــــــازوري  ،علــــــم إجتمـــــــاع الصحـــــــــة ،آخرونو أيمـــــــــن مزاهـــــــرة -1

 .44، ص 2003، 1ط
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ت اــــمو هي خد،الثالثو هي الخدمات التي ليس بالمستطاع تقديمها في المستوى الثانيو   

 الدماغو نادرة كجراحة القلبو هي خدمات معقدةو الجراحةو متخصصة في مجال الطب

 أمثلتها.و العيونو

، لأربعةاات ــــالخدمات الصحية المختلفة يمكن الحصول عليها من خلال إحدى المستوي نإ   

من  ستوىف أعضاء الفريق الصحي معرفة جيدة بما يقدم في كل مرلذا فإنه من الأهمية أن يع

ول ن تحون بمقدورهم تحويل الحالات المرضية إلى الجهة التي يجب أكي يك ،هذه المستويات

ت هذه ؤسساي المستويات المذكورة وجب التنسيق بين مــان حسن سير العمل فـــــلضم، وإليها

 الخدمات تنسيقا كاملا.

التي  لأسسة سوف يتم التطرق لأهم اــــالصحي خدماتات الــــــبعد التعرض لمختلف مستوي  

 عليها.تبنى 

 أسس الخدمــــــــات الصحيـــــــــــة: ثانيــــــــا

ات ــــات الصحية كالحاجـهناك مجموعة من العوامل التي تحدد أسس وسمات الخدم     

ة للسكان وانطباع الطبيب عما هو أفضل لمرضاه، وقد أصبح تخطيط هذه الخدمات يتم ــــالعام

ارتباط كبيرا بالبحوث والدراسات الجارية في مجال ة وله ــفي ضوء تقدير للحاجة الملح

ة كالمستشفيات والمراكز الصحية ـــات الطبيـــــة، وتنظيم المؤسســـــالخدمات الصحي

ال، ـــــات طبية بشكل كافي ومستوى عـوالعيادات المتعددة الخدمات، وهذا من أجل تقديم خدم

 1لكفاية النوعية.ة واــأي أنه يجب أن تتوفر فيها الكفاية الكمي

 :الكفايــــــــة الكميـــــــة -1

ان ـــــسكدد الــــاف يتناسب مع عـــــة بحجم وعدد كــــــي توفير الخدمــــوهي تعن

 ل: ـــذا يشمـــــوه

 المختبر يـــة الطبية كالأطباء، والممرضين، فنيــــتوفير عدد كافي من الموارد البشري 

عمال ده لا يستطيع القيام بجميع أــــحيث أن الطبيب لوحم من المساعدين ـوغيره

 ؛ةــــــــة وإداريـــــــات الطبية من تمريضية ومخبريـــالخدم

 ات لخدماير عدد كافي من الأطباء والمراكز والمؤسسات الطبية التي تقدم ـــــــتوف

 كونأن ت ة )وحدات صحية، مستشفيات، مختبرات، صيدليات ... إلخ( ويشترطـــالطبي

بدا ة ومساواة في توزيعها بين مختلف مناطق الوطن، إذ لا يجوز  أـــهناك عدال

ساب حاء الفريق الطبي في منطقة ما في الوطن على ــادة عدد أعضــــتخصيص أو زي

 ؛ع(ـــــالمناطق الأخرى )أن تكون هناك عدالة في التوزي

 ريق الف ي ضرورة عمل أعضاءـــعنات الطبية في جميع الأوقات وهذا يــــتوفير الخدم

أوقات  ه مثلــــــا محددا يقع فيـــــــة فالمرض لا يعرف وقتـــــــساع 24دة ـي مـــالطب

 ؛دوام الرسميـــــــال

                                                           
، رسالة ماجستير  (دور التسويق في قطاع الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين منها )المرضىعصماني سفيان، -1

 .39، ص 2006 ،تسويق، جامعة محمد بوضياف، مسيلةقسم علوم التسيير، تخصص ،غير منشورة
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 ية لرعاتوفير أساليب ووسائل التثقيف الصحي بين أفراد المجتمع لتعريفهم بوسائل ا

مجرد كرا بوأهميتها، وطرق الاستفادة منها مبالطبية وتواجدها والخدمات التي تقدمها 

صبح خطيرا ليعرض دم الإنتظار حتى يتطور المرض ويـإحساس الفرد بالمرض، وع

 ؛نفسه على الطبيب

 لحصول ارد ل للفــيجب وضع النظم المالية والإدارية الكفيلة بتوفير الخدمات التي تكف

 ة المواطنين .ـــــــــي الشامل لكافـــــــعليها والسعي للتأمين الطب

 :الكفايــــــــة النوعيـــــــــة -2

ة ـــــلطبيلا يكفي لتوفير الخدمات الصحية )خدمات الرعاية الطبية( عدد أعضاء الفرق ا

ة ـــــدات الصحية والمستشفيات فحسب، بل يجب أيضا توفير ظروف رفيعــــوالوح

 المستوى للعمل الطبي وهذا يشمل:

 عضاء أايير وأسس تحدد المستوى المطلوب والواجب توفيره في كل من ــــــــوضع مع

ه الفريق الطبي والمعدات والأجهزة ووسائل التشخيص والعلاج، ويجب أن تضع هذ

رعاية ت الة في مجالاــــا من ذوي الإختصاص والخبرة والدرايــة عليــــالمعايير لجن

ة ــــــيسة طبواء طبيبا أو ممرضا أو مؤسان ســـــة، ولا يسمح لأي كــــالطبية المختلف

 ؛ها هذه المعاييرــأن تمارس مهنة تقديم الخدمات الطبية إلا إذا توافرت في

  العمل على رفع وحسن تدريب أعضاء الفريق الطبي سواء كان طبيبا عاما أو

رفع لا أوممرضا أو صيدلانيا، وهذا من خلال وضع برامج تثقيفية علمية ــإختصاصي

ج لبرامالاع على أحدث الإكتشافات الطبية، بالإضافة إلى ــــمستواهم العلمي والإط

ن تكون رات أالتأهيلية من أجل تجديد معلوماتهم النظرية والعلمية، ويشترط في هذه الدو

 ؛ةـــــة مزاولة المهنـــــإجبارية مرتبطة باستمراري

 ات ـع الخدمي قطالفنية لجميع العاملين فتقديم التسهيلات والمساعدات المالية والإدارية وا

وات الطبية سواء كانوا أفراد أو مؤسسات من أجل الحصول وامتلاك الأجهزة والأد

تطيعوا ، ليسوالمعدات الطبية اللازمة والمرافق الطبية بأقل التكاليف المالية والجهود

 ؛يم الخدمات الطبية على مستوى عالتقد

 ل امـــية وذلك لأن هذه الخدمات لها كيان واحد متكدمج الخدمات الوقائية والعلاج

 ة علىل هو العمل على سلامة الفرد من النواحي الجسمية والعقلية علاوــوغرض شام

 مكافحة الأمراض وعلاجها.

 ـــــةر تقديم الخدمـــــات الصحيــــــاني: معاييــــــالمطلب الث

ة ـــار عدة معايير تتصل بالتكلفـــــالاعتبيتطلب أداء الخدمات الصحية أن يؤخذ في      

وهذه المعايير هي التي ستحدد إلى أي مدى سيتم إنتاج وتقديم الخدمات   ة والعدالةـوالفعالي

أي مستوى ـــــــات وبــــــــت من يستفيد من تلك الخدمــــالصحية، كما ستحدد في نفس الوق

 1أيضا.

 ــــةمعيــــار التكلفــ: أولا

                                                           
، دار الكتـــــــــب المصريـــــــة، اقتصاديـــــات الخدمــــــات الصحيــــــــــــــةطلعت الــــــدمرداش إبراهيـــــم،  -1

 .13، ص 2000، 2مصــــــــــر، ط
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لأنهم  ،جميع الأحوال يرغب مستهلكي الخدمات الصحية أن تكون تلك الخدمات رخيصة في     

 لخدماتالذين يدفعون مقابل هذه ا زبائنالتأمين، أو الدافعين لأقساط ، ودافعي ضرائبـك

ني ئ مجاإفتراض أن هناك شي ون الأسعار منخفضة في حين لا يمكنــــمباشرة، يريدون أن تك

ع م، ورةون هناك شخص ما يدفع المقابل بصورة مباشرة أو غير مباشـــــيكيجب أن ، وتماما

 ا.ة دونهـــــــات الصحيـــــا أساسية يجب ألا تنخفض مستويات الخدمـــــــذلك هناك حدود دني

 ةــــــــار الفعاليـــــــمعي:  اــــــثاني

)إنخفاضا  مكاسب صحية ملموسة إن كل إجراء يحقق، ومن المتوقع أن تكون الخدمات فعالة     

دلة أ ىة إلمستندتوضح الحركة الطبية الو عندما يكون هناك إجراء فعال يتم تقديمهو في المعاناة(

 ر على منتجي الخدمات الصحية.ـــأن هذا الطلب بدأ يؤث

 اءةـــــــــار الكفــــــمعي:  اــــــثالث

ة ــــدية والفنيتحقق تلك الخدمات الكفاءة الاقتصاة يجب أن ـــــعند تقديم الخدمات الصحي     

 إستخدام أرخص هذه فمن الأفضلتحقيق نفس النتيجة بإجراءات مختلفة، إستطعنا فإن 

 ةقيطروال بن من تقديم خدمات أكثر بنفس التكلفة، أو إنفاق الأمـــراءات، مما يمكــــالإج

ختلفة مبطرق  ة على نفس المستوى من الكفاءةــــــتقديم خدم إستطعنامختلفة، وكذلك فإنه إذا 

حيث أن  من فةم من التكلـمفهوم أع فاءةـــــالك يلاحظ أن و الطريقة الأرخص فإننا نود إختيار

 .لاجــــــــمقياسا دقيقا للمنافع التي يقدمها الع قياس الكفاءة يتطلب

 ةـــــــــار العدالــــــمعي: اـــــرابع

أي أنهم  عدل،أن تكون الخدمات التي تدفع مقابلها أو تقدمها موزعة بال هناك كثيرون يرغبون

نظر غض البون أن يتلقى المرضى ذو الحاجات المماثلة خدمات مماثلة أن تتساوى الفرص ـــيحب

ساوية نصبة متلقي أإذ أن المساواة تعني ت ،لكن العدالة لا تعني المساواة هناو ة،ــعن محل الإقام

لتعريف  " ثلاث طرق  Mooneyيقدم  "و ة مفهوم أوسع،ـــمن سلعة أو خدمة بينما تعني العدال

 ة وهي:ــــات الصحيــــة في مجال الخدمــــالعدال

 ؛(الحاجات المتساوية)ة ـــات الصحيـــــــدام الخدمـــــاوي إستخـــــــتس 

 ؛(الحاجات المتساوية)ةـــــات الصحيـــــى الخدمـــــالوصول إلاوي ـــــتس 

 ة.ــــــة المحققــــــة الصحيــــــــاوي الحالـــــــــتس 

بمعنى أنه لكي نحقق مساواة  ،من الواضح أن هذه التعريفات يمكن أن تتناقضو

صلون الأفراد سيحر في الحالة الصحية قد يكون من الضروري أن نضمن أن بعض ــــــــأكب

قق ن يتحة بمقدار أكبر من الآخرين، فإذا كانت الموارد محدودة، فلـــعلى الخدمات الصحي

 ة إلا عند مستوى منخفض .ــــــة الصحيــــــتساوي الحال

 يــــــان الصحـــــار الأمـــــمعي: امسا ـــــــــخ

خلص ه التـمن لبكفاءة وفعالية بما يض فرةاة متوـويقصد به شعور الفرد بأن الخدمات الصحي     

ر من المرض حال وقوعه، ولا يقتصر معيار الأمان الصحي على مجرد شعور الفرد بتواف

كون في ات تـة ولكن أن يشعر الفرد أيضا بأن تكاليف تلك الخدمــــــة كفؤة وفعالـخدمات صحي

 ع.ـــه على الدفــــمستوى قدرت

 :تقديم الخدمات الصحيةو الشكل الموالي يوضح معايير 
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 ةــــــات الصحيـــــم الخدمــــــايير تقديـــــــ: مع5-1م ــــــالشكل رق

 
 الطالبتيــــــنداد ــــــن إعــــــم المصدر:

 المطلب الثـــــــالث: أسس الإرتقـــــــاء بالخدمـــــــــات الصحيــــــــة

 ةـــالإرتقاء بالخدمات الصحيو المقومات الخاصة بالنهوضو يمكن تمييز مجموعة من الأسس

 1ي: ــــــــالمتمثلة فو

 ةــــــــدريب الموارد البشريــــــز على تعليم وتــــــــالتركي:  أولا

 ن الضعفـــــة التي تساعد في الكشف عن مواطــــتعد الرقابة الداخلية من الوسائل الهام     

الأفراد الذين لديهم مهارات فنية  ليس هذا فحسب بل تساهم في إكتشافالقصور لدى العاملين و

                                                           
 .68ص مرجع سبق ذكره، ،آخرونو ضيف الله لويزة -1

معايير 
تقديم 

الخدمات 
الصحية

معيــــــار 
التكلفـــــة

معيـــــــــــــــ
ــار 

الفعاليــــــــــ
ـــــة

معيـــــــــــار 
الكفـــــــــــاء

ة

معيار الأمان 
الصحي

معيــــــــــار 
العدالــــــــــة
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 درة على الإبداع، أي أنها تساعد في تحديد الإحتياجات التدريبيةـــمن لديهم القو ةــــخاص

 ة.ـــــــــة وبدقـــالتعليمية لكل موظف داخل المؤسسة الصحيو

صحية ات الــالضرورية التي تعتمدها المؤسسالتدريب من العمليات و كما يعتبر التعليم      

لية ءة وفعابكفا تحقيق الأهدافو أن إستمراريتها ونموها وتطورهاو والتطوير ةات التنميـــــلغاي

 ريبية التدأهم لقد زادتو ة لكافة العاملين في جميع المستويات،ـــيتطلب زيادة القدرة التعليمي

ة، مقدة المر على زياد ة نوعية ومستوى الخدمـمن أث هـــــالتعليم في العصر الحديث لما لو

يم لتعلاتشمل عملية ، وةــــاءة أداء الموظفين في المؤسســــكفو إضافة إلى زيادة مهارة

إلى  ضافةإ ،ة لهمــــوالتدريب الموظفين الجدد من أجل تحقيق الإنسجام في الوظائف الموكل

 قسامتمكينهم من تغطية العمل في الأو تهمتدريب الموظفين القدامى من أجل تطوير مهار

رى هي الأخ توفرة سابقا تتطلبمما أن إيجاد خدمات جديدة لم تكن عند الحاجة، كرى  ــــالأخ

 ة.ـة لتلك الخدمـة لتهيئة الظروف المناسبـــتعليميو وضع برامج تدريبية

عدة  اعـبمن خلال إت يمكن لإدارة المؤسسات الصحية أن تعرف الإحتياجات التدريبية اللازمة

 ما يلي:ة فيـالمتمثلو ةـتطبيقا من قبل إدارة المؤسسات الصحيو التي من أكثرها إنتشاراو طرق

 ن؛ــاشرة للموظفيـــغير المبو اشرةـة المبـــالاعتماد على الملاحظ 

 تعلق يما يلمقترحاتهم خاصة ف الاستماعو وار مع العاملينــالحو على النقاش الاعتماد

 م؛ـــالتعليو بعملية التدريب

 اخل دة توجه للعاملين ـمن خلال وضع مجموعة من الأسئل الاستسقاءأسلوب  استعمال

ات ــيحتياجإدراء من تحديد ـة عليها يتمكن المــلال الإجابـة الصحية،و من خـــالمؤسس

 مل؛كل عا

 ى.ــاوي المرضـــالاستماع لشكـ 

كلما و ا،ـــالهغيرها تمكن المدراء من تحديد الإحتياجات التدريبية لعمو هذه الطرقكل    

م تلذين االتدريب للعمال و تمكنت من تحديد الإحتياجات كل موظف تبدأ عملية التعليم

لأولى الة اهم، فقد يكون التعليم إما داخل المؤسسة الصحية أو خارجها، ففي الحإختيار

ما إلى إرساله إأما في الحالة الثانية فإنه يتم  ،ة عملهــأثناء مزاوليتم تدريب العامل 

 لعةالمؤتمرات أو من خلال المطاو دواتــالكليات الخاصة أو حضور النو المعاهد

وعة المسمو ةـــــالمرئيو ةـــــكل الوسائل المكتوبو المجلاتو الدراسة الذاتية في الكتبو

ذه من ه اع أسلوب واحدـــــصحية ليست مقيدة بإتبحسب الضرورة، فإدارة المؤسسات ال

ا ــــــهتتبع بل يمكنها أن تتبع أسلوبين أو أكثر لأن كل الأساليب التعليمية ،الأساليب

حقيق تفي  دوره يساهمــــــالذي بو ة بهدف رفع كفاءة أداء مواردها البشريةـــالمؤسس

 ة.ـــــــات المقدمــــــجودة الخدم

بالمورد البشري في المؤسسات الصحية أمرا مهما لأنه عن طريقه يتم  الاهتماميعد 

الكفاءة أدى ذلك إلى و فكلما توفرت فيه الخبرة والمهارة ،الأخرى ع المواردـــتسيير جمي
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من ثم تحقيق و ة ...(ـــــــة، المعلوماتيـــــ)الماديالأمثل لباقي الموارد  الاستغلال

 من قبل الإدارة. ةـــــداف المرسومــــــالأه

يق لتحق إن التركيز على تنمية وتدريب الموظفين داخل المؤسسة الصحية لا يكفي وحده

ة ـــــــأيضا بالرعاي الاهتمامودة في الخدمات الصحية المقدمة، بل يجب ـــالج

 ة.ـــــــة الأوليــــــالصحي

 

 الرعايــــــة الصحيـــــــة الأوليـــــة: ثانيــــــا

اج ــــلا تحتو غير المرضى،و تلك الخدمات الطبية الوقائية التي تقدم للمرضى هي     

ي أود المريض داخل المؤسسة، فهي تعد نقطة الدخول للنظام الصحي ــى رقــــإل

اد ع أفرال الأفراد بالمؤسسات الصحية كما أنها ميسرة لجميــــالمستوى الأول لإتص

ثقيفهم تو رادة، بحيث تساعد في توعية الأفــــــــمعقول بتكاليفو استثناءالمجتمع دون 

ة ـــــإضاف عن مختلف الأمراض التي يمكن أن تصيبهم خاصة منها التي تنتقل بالعدوى

 ة في أدوارها.ــــحالات المرضيى إكتشافا للــــــإل

مهم ال ا منـــإنمو بالخدمات الصحية للارتقاءلا يعتبر توفر العنصرين السابقين كاف    

 ي :ــــل فــــــالمتمثو اــــتوفر عنصر ثالث مكمل لهم

 تنويـــــع مصادر التمويـــــــل: ثالثــــــا

نتيجة للإرتفاع المستمر لتكاليف الخدمات الصحية فإنه من الضروري على إدارة     

المصدر في تمويل خدماتها أي يجب  صبععلى  الاعتمادالمؤسســـــة الصحية عدم 

 1على مصادر داخلية أو خارجية. بالاعتمادذلك و عليها تنويع مصادر تمويلهـــا

 ــــاسبهيكـــــل تنظيمـــي منـ: ـا رابعـــــ

 2ي:ـــــا يأتــــذا العنصر فيمــــــة هـــــــاح أهميـــن إيضـــــيمك  

سسات أبرز الركائز الأساسية التي تعتمد عليها المؤيعد من  إن وجود هيكل تنظيمي جيد

 ية،الصح ة إلى ذلك فهو يعد من أهم الأسس التي تساهم في ترقية الخدماتــــإضاف ،الصحية

نها مي لأالوضوح في وضع هيكلها التنظيو ة أن تراعي الدقةــلهذا يجب على المؤسسة الصحيو

لى إمؤسسة  لف منفهو )الهيكل التنظيمي( يخت ،اــليتستطيع تحقيق أهدافها ما لم يتم تنظيمها داخ

ر لعناصاة اـــــــه يجب مراعــــــفإن الاختلافرغم هذا و لأهدافهاو ذلك لحجمهاو أخرى

 ه:ــــــــة عند وضعــــــالتالي

 ؛ ةـــــلإدارياات ـــيمستود الـــــتحديو امــــــالأقسو رادــــــات بين الأفــــد العلاقــــتحدي 
                                                           

 .260-259مرجــــع سبــــق ذكـــــــره، ص ص  ،الــــدمرداش إبراهيـــــمطلعت  -1
 .121-120ص ص  ،مرجــــع سبــــــق ذكـــــره ،صــــلاح محمود ذيـــــــــــاب -2
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 مهاماز الــــــالإجراءات المتبعة لإنجو تصميم أساليب العملو تفويض الصلاحيات 

 ات؛ـــالواجبو

 (و أفقي... ،الداخلي )صاعد،نازل الإيصاللضمان تحقيق  الوسائلو تصميم الأنظمة

 رار؛ـــــاذ القـــــي إتخــــــــراد فــــة الأفـــمشارك

 مختلف  م أداءــــــتقييو املينــــــل لتقييم أداء العـــــالوسائو اليبــد الأســــــتحدي

 ام.ــــالأقس

 صحية يتوقف نجاح باقي الأسس على وجود هيكل تنظيمي مناسب، لأنه لا يمكن تحقيق رعاية

دارة ما أن إكسم، لكل قو ات بدقة لكل فردـــــالصلاحيو اتــــــا لم يتم تحديد المسؤوليـأولية م

 الصتإناك يكن ه التدريبية بدقة ما لمو أفرادها التعليمية احتياجاتالمؤسسة لن تتمكن من تحديد 

 ام.ـالأقسو رادـــــال بين مختلف الأفـــــفع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصـــــــة الفصــــــل:

 ي:نذكر أهمها مايل تائجهذا الفصل مجموعة من النفي نا نستخلص من خلال دراست
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 د من تزايمة التي تلقى إهتماما ــات من القطاعات الضروريـــاع الخدمـــيعتبر قط

ص لخصائطبيعة او بحكم المنافع التي يقدمها ،الأخرىقبل الدول، مقارنة بالقطاعات 

د دم للفري تقافع التــــات أو المنــــات النشاطـــــإذ تمثل الخدم ،از بهاـالتي يمت

 ه؛ــــرغباتو هــــاع حاجاتـــلإشب

 د راـالدور الأساسي للمؤسسات الصحية في تقديم خدمات طبية إلى الأف يتمثل

ت يتم ذلك من خلال مزاولة هذه المؤسسا، وبهدف الرفع من المستوى الصحي لهم

ير في ور كبالوظيفة الوقائية التي لها د ائف الحيوية في مقدمتهاـــة من الوظـمجموع

على و راض،ذ التدابير اللازمة لحماية أنفسهم من الأمــتثقيف المجتمع من أخو هتوجي

ى تحسين المستوو ةـــى إلى تحقيق هدف واحد هو حمايـإختلاف أنواعها فهي تسع

 اء؛ـــراد المجتمع دون إستثنـــي لجميع أفـــالصح

  تمعالمجو الفــــردتعد الخدمــــات الصحية من الخدمات الهامة التي تعنى بصحة ،

لة إلى الدو التي تسعىــة  المهمة تكمــن أهميتها كأحــــد القطاعـــات الإجتماعيــو

لى ول عمن ثم الحصو كيفية تحسينهاو تطويرها، هذا ما أوجب الإهتمام بهذه الخدمات

 رضا المستفيديـــــن مـــــن الخدمـــــات المقدمــــــة.
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 الخاتمة العامة:

ن لعل م الأهدافتحقيق جملة من  إلىتسعى المؤسسات الصحية من خلال تواجدها      

اهم د يسمور أهمالتركيز على الجودة والحفاظ على المستوى الصحي للفرد باعتباره  أهمها
ختلاف إالمؤسسات الصحية على  تضطلع جل ذلكأ ومن ،زدهار المجتمعاتإفي تنمية و

 لأساسا وعلى هذا ،ذات مستوى عال من الجودةتقديم خدمات صحية  إلى حجامهاأو أنواعها

وى من الضروري توفير حجم تمويل مناسب لتدعيم وزيادة قدرتها على تحسين مست أصبح
 خدماتها. 

ن مومن خلال دراستنا لموضوع تمويل الخدمة الصحية وعلاقتها بجودة الخدمات      
 النتائج التالية: إلىالجانب النظري توصلنا 

م )مقد منافع غير ملموسة قد ترتبط بشيء مادي ملموس يقدمها طرف ما أوالخدمة نشاط  -
 .عملية التبادل بينهما إطار)مستهلك الخدمة ( في  أخرطرف  إلى الخدمة(

 ل،لتماثعدم امثل في:عدم ملموسيتها،التلازمية، تتميز الخدمة بمجموعة من الخصائص تت -
 عدم القابلية للتخزين،عدم التملك.

التي  التشخيصية أوالاستشفائية  أوتعتبر الخدمة الصحية مجموعة الخدمات العلاجية  -
 بهدف تحقيق رغباتهم وحاجاتهم الصحية. للأفرادتقدمها المؤسسة الصحية 

تعبر جودة الخدمة عن مدى التطابق بين مستوى جودة الخدمة المقدمة وتوقعات  -
ير عتماد على مجموعة من المعايلإاها من وجهة نظر المستهلك بالمستهلك،يتم تقييم

 )الاعتمادية،الاستجابة....الخ(.

تبطة المر والمكوناتوعة من المكونات الفنية تعتبر الجودة في الخدمات الصحية نتاج مجم -

 (ك )المرضى ما يصطلح عليه بفن الرعاية بما يرضي المستهل أوبالعلاقات الشخصية 
 ويتوافق مع توقعاتهم.

ستمرار مؤسسة تسعى لبقاء وإ أيحد الوظائف الرئيسية في وظيفة التمويل هي أ -
 خدماتها.مشروعاتها وزيادة قدراتها على تحسين مستوى 

مية المؤسسة العموالتي أجريناها على مستوى  ةالدراسة الميدانيفيما يخص  أما    
 :الآتيةالنتائج  إلىالاستشفائية محمد بوضياف مكنتنا من الوصول 

ة جموعمن خلال التتبع لمصادر التمويل للمؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بواسطة م -

ديد من تعتمد على الع أنهاوجدنا ( 2013، 2012، 2011)من الميزانيات للسنوات الثلاث 
ق صندوواردة من ال إيراداتهذه المصادر بما فيها مساهمات هيئات الضمان الاجتماعي ،

 نأ إلاورصيد السنوات السابقة  أخرىموارد  جتماعية المتخصصة،الإ للتأميناتالوطني 
 هي الدولة. أكثرالذي تعتمد عليه  الأساسيالمصدر 
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ا لخدمات الصحية المقدمة من قبل المؤسسة الصحية تطلبت مصادر تمويل لتدعيمها -
نت مقدمة كاجودة الخدمات ال أن إلىكانت كافية  الأخيرةهذه  أنومساعدتها وعلى الرغم من 

يمكن من  أخرىوجود مؤشرات  إلىية )متوسطة( من وجهة نظر المرضى وهذا راجع نسب
 خلالها الحكم على مستوى الجودة.

ا صد بهبعد الاعتمادية في مجال الخدمة الصحية وقع ضمن المجال المتوسط ونق نأبما  -

عني أن و ما يوهمشاهدة المستفيد للخدمة وفقا لتوقعاته وتلقي المعالجة المطلوبة  أوملاحظة 
م الخدمات الصحية في تقديعلى  المستشفىضرورة سعي ،مما يؤكد هناك رضا نسبي 

 ءأثناقة ضرورة المصداقية والث إلى إضافةمرة  أولالمواعيد المحددة وبطريقة صحيحة من 
 تقديم الخدمة الصحية لكسب رضا المرضى.

قديم توهذا لضمان سرعة وسهولة  الإمكانالعمل قدر  إجراءاتيقوم المستشفى بتسهيل  -

 ون معالدائم للتعاستعداد رغبة العاملين في المستشفى الإ إلى إضافةالخدمة الصحية ،
 يؤكد رضا المرضى عن جودة الخدمات ستجاباتهم لطلباتهم ،وهو ماإالمرضى وسرعة 

 الصحية المقدمة من ناحية بعد الاستجابة.

 هاراتلمبا الأطباءفي التعامل مع العاملين في المستشفى وتمتع  بالأمانشعور المرضى  -

في  يتوفر أن بعد الضمانوحسن الخلق الذي يتميز به العاملين ،يدل على  الأدبو  للازمةا
 الاستشفائية محمد بوضياف. المؤسسة

و  الملموسيةمعظم المرضى راضين عن الخدمات المقدمة من ناحية بعد  أنتضح لنا إ -

ن لمرضى مستفادة اإ إلى إضافةالطبية والمعدات التقنية الحديثة  الأجهزةيعزز ذلك توفر 
 يؤثر على رضاهم. التي تخص علاجهم وهذا ما الأدويةجميع 

مة وهو البعد الجوهري في جودة الخد أيضاالعوامل المؤثرة على رضا المريض  أهمومن  -
الرضا  ي منيه قدرا كمهتمام والعناية الذاتية به تولد لدالمريض بالإ شعارإفبعد التعاطف 

 شفى الذي يعالج فيه.نتماء للمستلإوالولاء وا

ا ا فيهالمستشفى على تمويل مناسب ويظهر ذلك من خلال مجموعة من المؤشرات بم تتوفر -

 امهالف مهمخت بأداءوالتجهيزات الحديثة ...الخ وهذا ما يسمح لها  الآلات، الأدويةتوفر 
 .بجودة مقبولة

 الاقتراحات:

ة علاقتها بجودة الخدمات وخاصنا لموضوع تمويل الخدمة الصحية وومن خلال دراست
 قتراحات التالية:الدراسة الميدانية يمكن وضع الإ

 ؛ق لتحديد مواصفات الخدمة الصحية التعرف على حاجات المريض كمنطل -

 ؛ضافية و متجددة للمؤسسة الصحية إستحداث وتنمية مصادر تمويل إ -

 وحجم التمويل؛ة بالنظر إلى مصادر العقلانية في التسيير المالي للمؤسس -
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بما  سينهابعنصر الجودة من خلال التمويل المستمر للخدمات الصحية و تح أكثرهتمام الإ -
 ؛ة والمتغيرة للمستفيدين )المرضى(يتناسب مع الاحتياجات المتعدد

ات لملتقيالمؤتمرات العلمية وا قامةإوساط المجتمع عن طريق أنشر الثقافة الصحية في  -
من وعلاج جل الوقاية خير من الأوالندوات والمعارض بشكل متواصل من  سيةيالتحس الأيامو
 ؛تخفيض الطلب على خدمات المستشفى ثم

 ة،لملموسيمان،اجودة الخدمة المتعلقة بالاعتمادية ،الاستجابة ،الض بأبعادزيادة الاهتمام  -

 ؛والتعاطف

 تهمومقترحا أرائهمجراء الاستبيان على المرضى لمعرفة إستحداث وحدة متخصصة في إ -
 ن تحسين مستوى الخدمة الصحية المقدمة لهم.أبش

 آفاق الدراسة:

 ية بين المؤسسة العمومية والخاصة؛مقارنة لجودة الخدمات الصح دراسة -

 لصحية في المؤسسات الصحية الخاصة؛تقييم جودة الخدمة ا -

 لي للمؤسسات ذات الطابع الخدماتي؛التسيير الما  -

 البشرية في المؤسسات الاستشفائية.تسيير الموارد  -
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 قالمة 1945ماي  8جامعة 

 كلية العلوم الإقتصادية و علوم التسيير

 إستمارة بحث حول:

 الصحية و علاقتها بجودة الخدمات" ة" تمويل الخدم

 -ولاية أم البواقي –دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف 

 دارة الماليةالإدراسة مقدمة لنيل شهادة الماستر في 

 :الدكتورمن إعداد الطالبتين:                                                   تحت إشراف 

  زراولة  * رفيق                                                 الونديسميحة* 

 هادف إسمهان   

 2014-2013السنة الجامعية: 

 

 

 

 

 

 

 

 "جودة الخدمات الصحيةإستمارة بحث حول: "

يسرنا أن نقدم لكم إستمارة تخدم البحث العلمي الذي تقوم به إستكمالا لمتطلبات درجة    

قالمة بعنوان: "  1945ماي  8الماستر في علوم التسيير تخصص إدارة أعمال مالية جامعة 

 تمويل الخدمة الصحية و علاقتها بجودة الخدمات".

الدراسة التي نقوم بها حول :" تمويل الخدمات الصحية و علاقتها بجودة  في إطار  

متطلبات الحصول على دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف" و ذلك إستكمالا  -الخدمات

قالمة. 1945ماي  8شهادة الماستر في علوم التسيير بجامعة   

نرجو منكم ملأ هذه الإستمارة بكل صدق و موضوعية و نحيطكم علما أن المعلومات      

 الواردة فيها لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي و سيتم التعامل معها بسرية تامة.

 

 في الأخير تقبلوا منا فائق الإحترام والتقدير.

 

 



ة الإستمارة و هذا بوضع علامة )( أرجوا تفضلكم بتخصيص جزء من وقتكم الثمين لتعبئ     

في الخانة التي تعبر عن رأيكم أو تناسب إخياركم هذا مع التأكيد أن معلومات الإستمارة ستأخذ 

 لأغراض البحث العلمي و ستكون موضوع السرية التامة.

 أولا: معلومات شخصية

 أنثىالجنس:           ذكر                                        .1

إلى 31سنة                   من  30إلى  20سنة           من  20ر:أقل من ـــــالعم .2

 50سنة                                أكثر من 50إلى 41سنة                          من 40

 سنة

           متوسط  ثانوي            إبتدائي                   دون المستوى   مستوى التعليم:  .3

 جامعي

                  موظف                 طالب         متقاعد               مهنة حرة    المهنة:  .4

                         بطال

 ثانيا: أبعاد جودة الخدمة

فيد من الخدمة هي المعايير التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة المقدمة من قبل المست

أو هي المعايير أو المقاييس التي يتم من خلالها تحديد الفجوة أو التطابق بين توقعات 

 الزبون لمستوى الخدمة و إدراكه لمستوى الخدمة المقدمة بالفعل.

 

 الإعتمادية:  درجة الإعتماد على مقدم الخدمة و دقة إنجاز الخدمة المطلوبة ولا 

موافق  

 جدا

غير  محايد موافق

 موافق

غير موافق 

 تماما

يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية في  1

 المواعيد المحددة

     

بدرجة عالية من المستشفى الخدمة الصحية م تقد 2

 الدقة

     

يحرص المستشفى على تقديم الخدمات الصحية  3

ل مرة ) عدم وجود أوبطريقة صحيحة من 

 أخطاء(

     

 



بسرعة لمشاكل و يستجيب المستشفى  4

 اسنفساراتكم

     

يحظى المستشفى بثقة المستفيدين من خدماتها  5

 الصحية

     

 الإستجابة: سرعة الإنجاز و مستوى المساعدة المقدمة للمستفيد من قبل مقدم الخدمة ثانيا

موافق  

 جدا
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 تماما

تبسط المستشفى إجراءات العمل قدر الإمكان  6

سرعة و السهولة في تقديم الخدمة اللضمان 

 الصحية

     

يرغب العاملين في المستشفى الإستعداد الدائم  7

 للتعاون معكم

     

تقوم المستشفى بإبلاغ المرضى بموعد تقديم  8

 الخدمة بدقة

     

الأمان":معلومات القائمين على تقديم الخدمة و قدرنهم على إستلهام الضمان: "الجدارة، المصداقية، و  ثالثا

 الدقة و الإئتمان

موافق  

 جدا
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 تماما

يثق المرضى بخبرات و مهارات و مؤهلات  9

الإطارات الصحية ) الطبي، التمريض و غيرهم( 

 في المستشفى

     

التعامل مع موظفي يشعر المرضى بالأمان عند  10

 المستشفى

     

يتسم سلوك العاملين في المستشفى بالأدب و  11

 حسن المعاملة مع المرضى

     

      تمتلكون سجل دقيق و موثق لدى المستشفى 12

يتمتع العاملون في المستشفى بالمعرفة و  13

 المهارة و الخبرة الصحية المناسبة

     

سرية المعلومات الخاصة تحافظ المستشفى  على  14

 بالمرضى

     

تمتاز المستشفى بسمعة و مكانة جيدة لدى أفراد  15

 المجتمع

     

الأشياء الملموسة: وهي تشمل على العناصر المادية للخدمة" المباني، الأجهزةو المعدات، و المرافق الصحية و  رابعا

 مظهر العاملين...الخ.

موافق  

 جدا
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 تماما

تتوفر في المستشفى كل الأدوية التي يحتاجها  16

 المريض

     

تمتلك المستشفى تجهيزات و أجهزة طبية و  17

 معدات تقنية حديثة

     



يتمتع المستشفى بموقع ملائم و يسهل الوصول  18

 إليها بسرعة

     

تتوفر في المستشفى خدمات مرافقة ) صيدلية،  19

 سيارات...( موقف

     

يحرص العاملين في المستشفى على درجة عالية  20

 من النظافة و حسن المظهر

     

      توفر المستشفى صالات انتظار بها كل المرافق 21

تمتلك المستشفى دورات مياه صحية نظيفة و بما  22

 يحقق راحة المرضى

     

تضع المستشفى لحات و علامات إرشادية تسهل  23

 الوصول إلى الأقسام و الفروع المختلفة

     

الممرات في المستشفى واسعة و مريحة و بما  24

 يضمن تنقل المرضى دون صعوبة

     

: "الفورية ، الإتصالات، وتفهم إحتياجات الزبون":درجة العناية بالمستفيد ورعايته بشكل  التعاطف خامسا

 حلول لها بطرق إنسانية. خاص،و الإهتمام بمشاكله و العمل على إيجاد

موافق  

 جدا
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 تماما

      يولي الطبيب للمريض إهتماما و إنتباها فرديا 25

يمتلك العاملين في المستشفى المعرفة و  26

 الدراية بإحتياجات و رغبات المرضى

     

      تناسب أوقات المعاينة الطبية كافة المرضى 27

يتصف العاملين في المستشفى بالروح  28

 المرحة و الصداقة في التعامل مع المرضى

     

 

تراعي المستشفى العادات و التقاليد و  29

 الأعراف السائدة في المجتمع

     

يوضح العاملين في المستشفى للمرضى  30

المشاكل الصحية التي يعانون منها بطريقة 

 يفهمها المريض

     

 

                                     


