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  أسلوبإعادةوتسيير القطاع الصحي هو  إدارةحديث في  أسلوبتسليط الضوء على  إلىهدفت الدراسة :ملخص

تصميم القطاع الصحي  الأساسيةوإعادةي يعد بمثابة مقاربة حديثة تعنى بالتغيير الجذري في العمليات ذالهندسة ال

ومن اجل القيام بالدراسة تم الاستعانة ، بما يتوافق ومتطلبات التكنولوجيا الحديثة ويحقق جودة الخدمة للمستفيدين 

دبي في مجال تنمية وتطوير  إمارةتجربة  الإشارةإلىلال الة من خالحمنهج دراسة  إضافةإلىبالمنهج الوصفي التحليلي 

أن إعادة هندسة جملة من النتائج مفادها  إلىوخلصت الدراسة  وعرض لنموذج دبي الصحي، القطاع الصحي

  .لقطاع الصحي أصبح ضرورة للنهوض بالقطاع الصحي وتنميته وتحسين جودة  الخدمات الصحية 

القطاع الصحي، الخدمات الصحية ،جودة الخدمات الصحية، نموذج دبي إعادة هندسة :الكلمات المفتاحية

  .الصحي 
Abstract: The study aimed to shed light on the modern style in management of the health 

sector it is method of re-engineering which is as a modern approach to dealing with change 

radically in the basic processes and redesign health sectorin line with the requirements 

of modern technology and achieves the quality of service to beneficiaries, in order to carry 

out the study was used the descriptive and analytical approach in addition to the case study 

method by referring to the experience of the emirate of Dubai in the field of  the development 

of the health sector and presentation of the Dubai model of health.the study found a number 

of results that re - engineering the health sector has become a necessity for the advancement 

of the sector Health anddevelopment and improve the quality of health services.  

Keywords: Re - engineering health sector, health services, the quality of health services, 

Dubai Model Health.. 
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أصبح مبدأ  حيث،  وذلكلارتباطهابصحةوحياةالإنسانكبيرا ا�تمعاتالحديثةجودةالخدماتالصحيةاهتماما تولي

النظم المتطورة  إدخاللتحقيقه، من خلال  با أساسيا تحرص جميع الدوللة مطالصحيتحقيق الجودة في المؤسسات 

المؤسسات الصحية صفة التطور  في أعمالها والتأقلم مع كل ما هو جديد من أفكار وتوجيهات جديدة تكسب

والحداثة، هذا يستلزم تبني أساليب حديثة تتلاءم مع مختلف التغيرات التي تمس بالقطاع الصحي، كون أن 

، لذلك الأساليب التقليدية لم تعد قادرة على تحسين جودة الخدمات الصحية

، جودةالخدمةالصحيةجوهرتحسين مستوىبمثابةتعدللبحث في أهم الاستراتيجيات التيسعىالمهتمونوالباحثونفيهذاا�ال

 أحدمداخلالتطويروالتي تعتبر من ،هندسةالقطاع الصحيإعادةعلى مفهومالاعتمادومن بين هذه الاتجاهات 

 قيمةالتي تحقق الإستراتيجيةيركزعلىإعادةالتصميمالسريعوالتغييرالجذريللعملياتحيث ،الحديثة

بمستوى أفضل في القطاع  والارتقاءلتنظيمية،�دفتحسينالأداء،وكذلكللنظم،والسياسات،والهياكلامضافة

 .)المرضى(وزيادةرضاالعملاءالصحي

  :ا سبق يمكن طرح إشكالية الدراسة كما يليمموانطلاقا 

  حسين جودة الخدمات الصحية؟القطاع الصحيعلى تما مدى تأثير إعادة هندسة 

 الدراسةأهمية  .أ 

  :فيالآتيالدراسةتتمثلأهميةهذه

لما كتب من أبحاث في هذا ا�ال على المستوى الأكاديمي وتشير بشكل  بسيطةهذه الدراسة إضافة  تعد - 

  ؛في ا�ال الصحي إعادة الهندسةبسيط إلى كيفية تطبيق 

 بمستوى عالي من جودة الخدماتلارتقاء واالإيجابي السريع  للتغييركإستراتيجيةإعادة الهندسةالتعريف  - 

  ؛الصحية

  ذات جودة؛ دمة صحيةبخير الواقع الصحي بصوره جذرية والبدء من جديد وبما يسمو العمل على تغي - 

 .على مستوى العالم في كافة ا�الات ولاسيما الخدمة الطبية التغيراتالسريعةمواكبة - 
 الدراسة أهداف  .ب 

 :إلىالآتيالدراسة�دفهذه

 وإعادة الهندسة؛جودةالخدماتالصحيةمفاهيم التعرفعلى - 

 في تحسين جودة الخدمات الصحية؛القطاع الصحي مدى تأثير إعادة هندسة معرفة - 

 سيننموذج دبي في إعادة هندسة القطاع الصحي وإمكانية تطبيقه على أرض الواقع لتحالاستفادةمنبيان - 

 .جودة الخدمات الصحية

  الدراسة منهج  .ج 
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التحليلي وذلك من خلال الاعتمادعلى المنهج الوصفي تمالدراسةمنأجلإعطاءنظرةواضحةعنموضوع

، من بينها المدروسجوانبالموضوعمختلفتمسمتكاملةفيةلىتكوينخليالمصادرالتيتساعدناعوهالبياناتمنالصادرالثانوية،جمع

الجانب   إسقاطمنهج دراسة الحالة من اجل  إضافةإلىوالأطروحات والمواقع الإلكترونية،الكتب، ا�لات، الرسائل 

 .هندسة القطاع الصحي  إعادةدبي في  إمارةسليط الضوء على تجربة النظري على التطبيقي  وت

  في القطاع الصحيالأعمالهندسة  لإعادةالتأصيل النظري  -أولا

 مفهوم إعادة هندسة الأعمال .1

 : الأعمالهندسة  إعادةتعريف -أ

وقد وردت عدة تعاريف لهذه  الأداءمن المفاهيم الحديثة التي تركز على تحسين الهندسة  إعادةيعد مفهوم 

  :مايلي أبرزهاالمقاربة الحديثة لعل 

الأساسية للعملياتإعادة التفكير الأساسي وإعادة التصميم الجذري:عرفها مايكل هامر وزميله جايمسشامبيبأ�ا

الخدمة الخاصة بالمؤسسة من أجل التوصل إلى تحسين جوهري في المقاييس المعاصرة للأداء مثل التكلفة والجودة و 

 1.والسرعة

تستخدمها جميع أنواع  أنالتغيير التنظيمي الجذرية والحديثة،والتي يمكن  إحدىأنواع:"كما عرفت بأ�ا

  2"العمل لديها وإجراءاتتغييرات أساسية وجذرية على عمليا�ا وأساليب وطرق  إحداثالمنظمات من اجل 

  هندسة  الأعمال في القطاع الصحي إعادةتعريف.ب 

تساعد هندسة القطاع الصحي مقاربة حديثة تعتمد على عمليات جديدة  إعادةأنJean Ann larsonيرى

وزيادة فعاليتها وقدر�ا على خدمة المرضى وضمان تحسين جودة خدما�ا  االمنظمات الصحية في تخفيض تكاليفه

 3الصحية

ة مختلفة تماما عن السابق دبناء هياكل إدارية جدي :هندسة القطاع الصحي أيضا بأ�ا إعادةوعرفت 

على تقديم الخدمة الطبية للمشرفين ) الاحتفاظ بالعناصر الجيدة والتخلص من العناصر غير الكفوءة(

المستشفيات فضلا عن أن إعادة تصميم طريقة إنتاج الخدمة الطبية وطريقة تقديمها بشكل يركز على الزبون أولا في

                                                           
1 Michael Hammer& James Champy, Reengineering the corporation- A manifesto for business revolution-, 
,edition v 1 ,united states . 2002 ,p35. Harper Collins Publishers  

،اطروحة لنيل شهادةالدكتوراه علوم ،تخصص " اعادة هندسة العمليات الادارية في تحسين تنافسية المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دور"حايف سي حايفشيراز،2

  .110،ص 2016علوم التسيير ،جامعة محمد خيضر بسكرة،
3Jean Ann larson,Organizational and process Reengineering Approches for health care 
transformation,CRC press ,Taylor& Francis group,united state ,2016,p4. 
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وهذا عن طريق الاستخدام الأمثل . ميزة تنافسية ياتويكسب المستشف ضافة للزبون ثانياالم ويضاعف من القيمة

 1.لنظم المعلومات

تصميم القطاع  إلىإعادة�دف  إستراتيجيةهندسة القطاع الصحي هي  إعادةيمكن القول أن عموما 

ذلك تمكين العاملين القائمين في ا�ال  إلىضف  ،الصحي جذريا من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات 

والوصول إلى تحقيق كفاءة وسرعة في خدمة المرضى    أكثرالصحي والعمل على جعل المؤسسات الاستشفائية 

  .الخدمة الصحية جودة

  :خصائص إعادة هندسة الأعمال .2

  2:تتمثل خصائص إعادة الهندسة في مايلي

 ،بمعنى تعد تغييرا جذريا في الأعمال؛إعادة الهندسة هي نقطة البداية من الصفر  - 

 تسعى لتحقيق نتائج هائلة في مقاييس الأداء المختلفة ولا تكتفي بالتحسين؛ - 

 تركز على العمليات الكلية و الأساسية وليست الهامشية للوصول بمقاييس الأداء إلى مستواها الأمثل؛ - 

 ؛تركز على الاستخدام الضروري والملح لأنظمة وتقنية المعلومات - 

 الاستغلال الأمثل للإمكانيات الأساسية والكفاءات؛ - 

حيث تعتمد اعادة الهندسة علىالتفكير : ان يعتمد التغيير على التفكير الاستقرائي وليس الاستنتاجي

الاستقرائي والمتمثل في البحث عن فرص التغيير قبل بروز مشاكل تدعو للتغيير،وترفض اعادة الهندسة 

تمثل في الانتظار حتى بروز المشكلة ثم العمل على تحليلها والبحث عن حلول التفكير الاستنتاجي والم

  .مناسبة

هناك عدة أسباب تدعو الى تبني مقاربة  : تبني  اعادة هندسة الاعمال في القطاع الصحي  دوافع .3

 3: اعادة الهندسة في القطاع الصحي لعل ابرزها مايلي

                                                           
دراسة استطلاعية لعينة من العاملين  -علاقة تطبيق اعادة هندسة الأعمال بمؤشرات الاداءايناس جواد حسين العكايشي، / غانم رزوقي أنيس العزاوي 1

  .122ص، العدد السابع عشر، والإدارية، مقال منشور بمجلة الغري للعلوم الاقتصادية بمستشفى الرصافة
اطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه علوم تخصص علوم " اهمية اعادة هندسة الموارد البشرية في تحسين الاداء البشري بالمؤسسة الاقتصادية" خان احلام،2

 .17،ص2015التسيير،جامعة محمد خيضر بسكرة،
  :انظر كلا من3

، مذكرة "اثر تطبيق اعادة هندسة العمليات الادارية على اداء صندوق الطالب بالجامعة الاسلامية من وجهة نظر الطلبة"أحمد عبد ا�يد محمد ابو عمشة، -

  .46،ص2011للحصول على شهادة الماجيستير في ادارة الاعمال، الجامعة الاسلامية غزة،

SoudabehKhodambashi, Business Process Re-Engineering Application in Healthcare in a- 
relation to Health Information Systems, International Conference on Health and Social Care Information 
Systems and Technologies, Norwegian University of Science and Technology,Trondheim, Norway,2013,p952. 
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أسلوبوأدواتالعملوالنتائج ويتمثلذلكفيتغيير :تحقيقتغييرجذريفيالأداء - 

 .منخلالتمكينالعاملينمنتصميمالعملوالقيامبهوفقاحتياجاتالعملاءوأهداف المنظمة

حيث أن اعادة الهندسة تركز على العمليات الصحية واعادة تصميمها مع الاستفادة من :تخفيضالتكلفة - 

تكنولوجيا المعلومات ولاسيما نظام المعلومات الصحي ومدى فعاليته في 

 . إلغاءالعملياتالغيرضروريةوالتركيزعلىالعملياتذات القيمةالمضافة

توجيهالمنظمةإلىالتركيزعلىالعملاءمنخلالتحديد :التركيزعلىالعملاء - 

 .احتياجا�موالعملعلىتحقيقرغبا�مبحيثتمإعادةبناءالعملياتلتحقيقهذا الغرض

 .الخدمات الصحية جودة قيق السرعة وزيادة المرونة وتحسينتح - 

 .بشكل أكثر فعالية وأيضا زيادة الاتصال والتعاونالمعلومات  وتحليل وتخزيند فرق العمل على جمع تساع - 

مساعدةالمنظمةفيالتفوقعلىالمنظماتالمنافسةالتيقدلا :التفوقعلىالمنافسين - 

يصعباللحاقبهمولكنيصعبالتفوقعليهم،فقديتعذرتقليدهمأوتختفيالدافعية 

تنافسيةمثلضغطالتكاليفمعزيادةقيمةالمنتج للتغييرلذلككانمهماًتحقيقميزة

 .وذلكمنخلالتحسيناستغلالالمواردالمتاحةوترشيدالعملياتوالبيعبشروطأفضل

والتي تنادي الافراد الى ) out boxقاعدة الخروج من الصندوق (ترسيخ الفكر الإبداعي لدى الأفراد - 

 .الابداع في عملهم والتخلص من قيود الروتين والتكرار

ثقافة التغيير  إرساءالهندسة تسهم في  إعادةؤسسات على مواجهة مختلف التغيرات المحيطة لان مساعدة الم - 

 .الذي من شأنه مواجهة مختلف التحديات

  :هندسة الأعمال إعادةمراحل /خطوات.4

  1:هناكستخطواتلإعادةالهندسةتنطويتحتمراحلالتشخيصوالتخطيطوالتنفيذوالمتابعةوهذهالخطوا�ي

 :يتمفيهذهالخطوة)التشخيصودراسةالزبائن(وتحديدمجالاتالتطويرالتشخيص -1

 .دراسةالوضعالحاليللمنظمة -أ

 -ب

وهليجدونفيهامايشبعحاجا�مأيهلتفيالعملياتالحاليةبمتطلباتالزبائنوتوقعا�مالخدمة/التعرفعلىدرجةرضاالزبائنعنالسلعة

 .؟

                                                           
مجلة الغري للعلوم ،"دور ادارة المعرفة في اعادة هندسة العمليات الادارية للتحول من المد المادي الى المد المعلوماتي"هاشم فوزي دباس العبادي، 1

  .151- 150: الاقتصادية والادارية ،جامعة الكوفة،ص ص
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 .فيتوقعاتالزبائن؟وكيفيمكنالوفاء�ذهالتوقعات؟إذاكانتهناكعلامةلعدمرضافماهيأسبابه؟وماهوالتحولالذيحدث -ج

 .الخدمةباحتياجاتالزبائن؟/ماهيمجالاتالتغييروالتحسينوالتطويرالممكنةحتىتفيالسلعة -د

ويجبالتأكيدبأنإعادةالهندسةتعنى بالعملياتالتيتقومبهاالإداراتوالأقسام 

 .والوحداتالمختلفةفتعيدهندستهاولاتعيدهندسةالوحدةنفسها

هالمرحلةهيتحديدمجالاتالتغييروالتحسينوالتطويروالتيتصبحالأهدافالتيتبتغيالمنظمةتحقيقهامنإعادةهندسةالأإننتيجةهذ

 .عمالوذلكلتحقيقالهدفالكبيروهوتحسينالأداءالكليللمنظمةوزيادةفعاليتها

 )إعدادخريطةالعملياتالحالية: (مرحلةالتخطيط -2

 عمليةالشراء(يهاالمنظمةوإعطاءمسمياتمحددةلهذهالعملياتتبدأهذهالخطةبرسمخرائطتوضيحيةللعملياتالتيتؤد -أ

 )البيع – لتصنيعا-  التخزين –

 .وضعلكلمنهذهالعملياتخرائطولوحاتتدفقتفصيليةتوضحسيرالعملية -ب

 -ج

يقومفريقإعادةالهندسةبفحصهذهالعملياتكلعلىحدةحتىيتماختيارالعملياتالمعيبةوالمتقادمةوغيرالملائمةوالتيتحدثمشك

وهنايجبفهمالعملياتالحاليةفهماعًميقامًتكاملاًحتىيتمتحديدالحلولالملائمةأوبمع.قصالجودةأوارتفاعالتكاليفلاتوتسببن

 .نىآخرتحديدالشكلالجديدللعمليات

3- 

وهذههيأهممرحلةمنمراحلإعادةهندسةالأعمالكماأ�اأكثرهاصعوبةوق):التحليلالداخلي(تحديدالتعديلاتاللازمة

وفيهذهالمرحلةتبرزأهميةالتدريبالذييتلق.فالمطلو�وتحديدالتغييرالمطلوبإجراؤهفيالعملياتالمدروسةدتستغرقوقتاوًجهداكًبيراً 

 .العاملونقبلالقيامبإعادةهندسةالأعمالا اه

 :وتتجلىالأفكارالجديدةفيتعديلالعملياتالحاليةفيالجوانبالتالية

 .زيادةسرعةالعمليات -أ

 .اختصارعددالخطواتللعمليةالواحدة -ب

 .عادالخطواتالتيلاتضيفقيمةللعمليةاستب -ج

 .إلغاءالخطواتالمرتفعةالتكاليف -د
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 .رفعمستوىجودةالعملية -ه

 .ضبطالعادموالفاقدوالضياع -و

 .تحقيقتكاملالخطواتوالتدفقالطبيعيلانسيابالعمليةلزيادةكفاءةالأداءالكلي -ز

 :الإقتداءبالنماذجالناجحة -4

ىأفضلالتطبيقاتفيمنظماتمتشا�ةداخلنفسمجالالأعمالأوفيمنظماتأخرىخايهدفالإقتداءبالنماذجالناجحةإلىالتعرفعل

 .رجمجالالأعمالأوفيمنظماتعالمية

وذلكللاسترشادوالإفادةبماحققتههذهالمنظماتوربماأسفر�ذهالمعايرةعنطرقجديدةأخرىأيأنالإقتداءيساعدطريقالهندرة

 .صميمالجديدللعمليةعلىالتفكيرالإبداعيوتمثلهذهالمرحلةخطوةهامةفيسبيلالوصولإلىالت

 :إعادةتصميمالعمليات -5

 :عندالقيامبوضعتصميمللعمليةالجديدةفمنالأفضلطرحأكثرمنبديلوالتيتحققالشروطالتالية

 .أنتحققهذهالبدائلالرؤيةالمستقبليةللمشروع -أ

 .أنيمكنتحقيقهاضمنإمكانياتالمنظمة -ب

 .أنتؤديإلىقفزةوتغييرهائلة -ج

 .أنتكونأقلتكلفةعندتطبيقها -د

 .أنتحققرغبةالزبائن -ه

بعدذلكتتمالمفاضلةبينهذهالبدائلواختيارأفضلهاوأسرعهاوأدقهاوأجودهاولابدحتىيتمالوصولإلىتصميمأفضلللعملي

 .ةمنأنتحرصالإدارةعلىاستخدامالتكنولوجياالحديثةوتكنولوجياالمعلومات والتفكيرالإبداعي

 :التطبيقوالمتابعة -6

بدهنامنتدريبالعاملينعلىالعملياتالجديدةحتىيتمتنفيذهابالحدالأدنىمنالأخطاءأأيوضعالخطةالجديدةموضعالتنفيذولا

  .و الصعوباتكمايتطلبالأمرمتابعةمستمرةواعية وحذرةلقياسالنتائجالأوليةوتحديددرجةفاعليتها فيتحقيقالأهدافالمطلوبة

  ةصحيمفاهيم عامة حول جودة الخدمات ال -ثانيا 
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 الخدمات الصحية .1

هتمام �ا كو�ا تمثل أهمية لدى المريض من جهة أصبحت الخدمة الصحية من الخدمات التي ازداد الإ

  وأهميتها من ناحية تحقيق المؤسسة الصحية لأهدافها 

 تعريف الخدمة الصحية .1.1

: الخدمةالصحيةأوالرعايةالطبيةعلىأ�اتعرف

دا�تمعايقدمهااحدأعضاءالفريقالطبيإلىفردواحدأوأكثرمنأفر هيالخدمةأوالخدماتالعلاجيةأوالاستشفائيةأوالتشخيصيةالتي"

."1 

النشاطالذييقدمللمنتفعين،والتيتهدفإلىإشباعحاجاتورغباتالمستهلكالنهائيحيثلات:"كماتعرفالخدمةالصحيةعلىأ�ا

 2".رتبطببيعسلعةأوخدمةأخرى

 أنواع الخدمة الصحية .2.1

أجمع أغلبهم أن انواع الخدمة الصحية  لاكنتعددت تصنيفات الخدمة الصحية وتنوعت من باحث لأخر 

 3:تتمثل في النقاط التالية

ع، فيما تم�وهي الخدمات التي تعنى ببناء سلوكيات صحية ايجابية للفرد وا :خدمات الارتقاء بالصحة - 

العادات يتعلق بأهمية الغذاء المتوازن وممارسة التمارين، والتثقيف الصحي والنظافة الشخصية والامتناع عن 

  .الضارة كالتدخين والكحول والمخدرات وإتباع أساليب السلامة في قيادة السيارات

وتشمل الخدمات الصحية الوقائية العلاجية في العيادات الخارجية  :خدمات الرعاية الصحية الشخصية - 

الصحة  وأقسام التنويم وخدمات الرعاية طويلة الأجل التي تقدم في دور الرعاية والنقاهة، وخدمات

  .هيلية التي تقدمها المراكز التخصصيةأالنفسية، والخدمات الت

وتشمل مكافحة الأمراض المعدية وصحة البيئة وسلامة الغذاء والتخلص من  :خدمات الصحة العامة - 

  .الحشرات والنفايات

                                                           
الصحية المقدمة في المراكز الصحية في محافظة اللاذقية من وجهة نظر المستفيدين  قياس مستوى جودة الخدماتحبيب محمود، باسل أنور أسعد، :  1

 .201، ص 2014، 5، العدد 36، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، مجلد منها
 .201نفس المرجع، ص : 2
- 10ص ، 6، مجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادية، العدد )المرضى(ودورها في تحقيق رضا الزبون  أبعاد جودة الخدمة الصحيةبن عيشي عمار، :  3

11. 
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خدمات هزة المتوفرة في المستشفيات العامة والخاصة، و �مثل خدمات السيارات ا :الخدمات الاسعافية - 

  .جمعيات الإسعافات، وخدمات الاسعاف الطبي الجوي

 .مثل خدمات المعوقين والمسنين وعلاج الحالات النفسية والادمان:خدمات الرعاية الصحيةالخاصة - 

 خصائص الخدمة الصحية .3.1

، والتي بمجموعة من الخصائص نميزها عن المنتجات الأخرى الخدمة الصحية كغيرها من الخدمات تتمتع

  1:تلخيصها في النقاط التاليةيمكن 

  ؛اللاملموسية أي عدم إمكانية لمسها - 

  ؛تتزامن إنتاجها مع استهلاكها - 

  ؛التباين أي عدم القدرة على تقديم المستوى نفسه من الجودة - 

  ؛الهلاك أي عدم إمكانية تخزينها - 

  شخصية؛  و�ابالإضافة إلى ذلك فإن الخدمات الصحية تتميز  بك ؛عدم التملك - 

  .ات الصحية تتطلب في الغالب السرعة في أدائها وهذا يتطلب انتشار مكاني وزماني لهاإن الخدم - 

 جودة الخدمات الصحية .2

 جودة الخدمات الصحية مفهوم .1.2

 تعريف الجودة  .أ 

 )إلىالكلمةاللاتينية ( Quality )يرجعمفهومالجودة

Qualitas)الدقةوالإتقانمنخلالقيامهمبتصنيعالآثارواوالتيتعنيطبيعةالشخصأوطبيعةالشيءودرجةالصلابة،وقديماكانتتعني

لأوابدالتاريخيةوالدينيةمنتماثيلوقلاعوقصورلإغراضالتفاخر�ا،أواستخدامهالأغراضالحماية،وحديثاتغيرمفهومالجودةبعدتط

تورعلمالإدارةوظهورالإنتاجالكبيروالثورةالصناعيةوظهورالشركاتالكبرىوازديادالمنافسةإذأصبحلمفهومالجودةأبعادجديدةوم

 2".شبعة

 :قدحضيتالجودةبتعاريفمتعددة،ومنأهمهانذكرمايليلذا ف

                                                           
، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، تخصص نظام نظام المعلومات كاداة لتحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية الإستشفائيةدلال السويسي،  : 1

 .44، ص 2012- 2011التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، المعلومات ومراقبة 
 .16-15، ص 2006، 1،دارصفاءللنشر،عمان،الطبعة "إدارةالجودةالشاملةوخدمةالعملاء "مأمونسليمانالدرادكة،:  2
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عرفت الجمعية الأمريكية لضبط الجودة، الجودة على أ�ا ا�موع الكلي للمزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة 

التي يمكن  المنتج أو الخدمة على تلبية حاجات معينة، واليابانيون عرفوا الجودة على أ�ا تعبير عن مقدار الخسارة

  1.تفاديها والتي قد يسببها المنتج أو الخدمة للمنتج بعد تسليمه

 : عرفالجودةبأ�اقدمعهدالجودةالفيدراليالأمريكيفأما 

  2. "أداءالعملالصحيحوبشكلصحيحمنالمرةالأولى،معالاعتمادعلىتقييمالمستهلكفيمعرفةمدىتحسنالأداء"

 تعريف جودة الخدمات الصحية  .ب 

في الأدبيات " الجودة"الاهتمام المتزايد بجودة الخدمات الصحية وشيوع استخدام مصطلح بالرغم من 

فإنه من الصعب إيجاد تعريف لهذا المفهوم يتفق عليه الجميع ويرجع ذلك في الأساس  ،المتخصصة وفي الحياة العامة

ويمكن عرض . يا�م وأهدافهمويختلف باختلاف اهتماما�م وأولو  ،إلى أن مفهوم الجودة يخضع لتقدير الأفراد

  :مجموعة من التعريفات كالتالي

وأسهل منالا وأكثر إقناعا لمقدميها وأكثر  أمانا وتعني جودة الخدمة الصحية تقديم خدمات صحية أكثر"

  3".أرضاء للمستفيدين منها بحيث تتولد في ا�تمع نظرة إيجابية إلى الرعاية الصحية المقدمة

بأن جودة الخدمة الصحية هي تطبيق العلوم والتقنيات الطبية لتحقيق أقصى استفادة ) دونا بيديان(وأكد "

للصحة العامة، دون زيادة التعرض للمخاطر، وعلى هذا الأساس فإن درجة الجودة تحدد بأفضل موازنة بين 

  4".المخاطر والفوائد

قد يسببها الطبيب المعالج ثم  تحقيق أفضل نتيجة لكل مريض وتجنب المضاعفات التي: "وعرفت أيضا بأ�ا 

الاهتمام بالمريض وذويه بصورة تحقق التوازن بين ما أنفقه المريض وما حصل عليه من فوائد إضافة إلى ضرورة 

 5".التوثيق المفعول للعملية التشخيصية والعلاجية
 أهداف جودة الخدمات الصحية .2.2

بأن )  221،  2003خوجة ، (، ) 113، 2004سعد،( ، )103، 2000خرمة ،(يرى كل من 

  6:أهداف جودة الخدمة الصحية هي

                                                           
 .38ص   ،2010، دار الفكر للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى، إدارة خدمات الرعاية الصحيةصلاح محمود ذياب، :  1
 .28، ص2007، دار جرير، الاردن ، الطبعة الأولى، ، إدارة الجودة الشاملةمهدي صالح السامرائي:  2
،  ا�لة قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعينمحمد نور الطاهر أحمد عبد القادر، :  3

 .904، ص 2015، 4، العدد 11عمال، ا�لد الأردنية في إدارة الأ
 .نفس المرجع:  4
 .218، ص 2012، 11، مجلة الباحث، العدد دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحيةدبون عبد القادر،  :  5
ة في مجموعة مختارة من المستشفيات في إمكانية إقامة جودة الخدمات الصحية دراس،أكرم أحمد الطويل، آلاء حسيب الجليلي، رياض جميل وهاب: 6

 .7، ص 2010، جامعة تكريت، الإدارة والاقتصاد، 6، ا�لد 19، مجلة تكريت للعلوم الإداريةوالاقتصادية ، العدد محافظة نينوى
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 ؛ضمان الصحة البدنية والنفسية للمستفيدين - 

وزيـــادة ولاؤه للمنظمـــة ) المـــريض(تقـــديم خدمـــة صـــحية ذات جـــودة مميـــزة مـــن شـــا�ا تحقيـــق رضـــى المســـتفيد  - 

 ؛المنظمة الصحيةالصحية والذي سيصبح فيما بعد وسيلة إعلامية فاعلة لتلك 

وقيـــاس مســتوى رضـــاهم عــن الخـــدمات الصــحية وســـيلة ) المرضــى(تعــد معرفـــة أراء وانطباعــات المســـتفيدين  - 

 ؛مهمة في مجال البحوث الإدارية والتخطيط للرعاية الصحية ووضع السياسات المتعلقة �ا

 ؛تطوير وتحسين قنوات الاتصال بين المستفيدين من الخدمة الصحية ومقدميها - 

 ؛ين المنظمات الصحية من تأدية مهامها بكفاءة وفاعليةتمك - 

تحقيــق مســتويات إنتاجيــة أفضــل، إذ يعــد الوصــول إلى المســتوى المطلــوب مــن الرعايــة الصــحية المقدمــة إلى  - 

 ؛الهدف الأساس من تطبيق الجودة) المرضى(المستفيدين 

منظمـــة لابـــد مـــن توفرهـــا في أي إذ أن  هنـــاك قـــيم أساســـية لإدارة الجـــودة ) المـــريض(المســـتفيد  اكســـب رضـــ - 

وتسـعى لتطبيـق نظـم الجـودة وبالتـالي تطـوير أداء العمـل وبالنهايـة كسـب  ةصحية تعمـل علـى تحسـين الجـود

 ؛المستفيد ارض

تحســين معنويــات العــاملين، إذ أن المنظمــة الصــحية الخاصــة هــي الــتي يمكــن لهــا تعزيــز الثقــة لــدى العــاملين  - 

ء يتمتعــون بالفاعليــة ممــا يــؤدي إلى تحســين معنويــا�م وبالتــالي الحصــول لــديها وجعلهــم يشــعرون بــأ�م أعضــا

 .جعلى أفضل النتائ

 أبعاد جودة الخدمات الصحية .3.2

توجد جملة من الأبعاد لجودة الخدمة الصحية حيث تعتبر الإطار الذي يساعد مقدمي الخدمة على تحديد 

من خلال الجدول  ويمكن عرض هذه الأبعاد. وقياس مدى تطابق الأداء مع المعايير المتفق عليها لمشاكلوتحليلا

 :الذي يبين تقييم جودة الخدمات الصحية كما يلي 1رقم 

  أبعاد جودة الخدمات الصحية: 1الجدول رقم 

  الأمثلة  معايير التقييم  البعد

  .الصحية دقة السجلات المعتمدة في إدارة المؤسسة -  الاعتمادية

  .المواعيد الدقيقة في الإجراءات الطبية -

ثقة عالية لدى المرضى بأن حيا�م  -

  . بين أيدي أمينة

  .تقديم خدمات علاجية فورية -  الاستجابة

  .الطوارئ الخارجية استجابة سريعة لنداءات -

  .العمل على مدار ساعات اليوم -

وصولسيارات الإسعاف خلال  -

  .دقائق معدودة

غرف العمليات جاهزة كليا ولكل  -

  . الحالات
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  .سمعة ومكانة المؤسسة الصحية عالية -  الضمان

  .المعرفة والمهارة المتميزة للأطباء والشبة الطبيين -

  .تميز العاملين بدرجة عالية من الإنسانية -

 المعاملة الحسنة للمرضى -

  .ءتدريب ومهارات عالية في الأدا -

  .اهتمام شخصي بالمرضى -  المجاملة

  .الإصغاء الكامل للشكوى -

  .تلبية الحاجيات بلطف وود -

  .الممرضة بمثابة الأم الحنون -

النظر للمريض بأنه دائما على  -

  .حق

 . العلاجالتشخيص و الأدوات المستخدمة في  -  الملموسة

 .المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة -

  . أماكن الانتظار والاستقبال المناسبة -

  .نظافة الغرف وأماكن العلاج -

  . الطعام جيدة نوعية -

، مجلةالاقتصاد )الخصائص، الأبعاد والمؤشرات(بديسي فهيمة، زويوش بلال، جودة الخدمات الصحية  :المصدر

  .148، ص 2011، 7والمجتمع، العدد

ــــــل في ــــــاك خمســــــة أبعــــــاد لجــــــودة الخدمــــــة الصــــــحية تتمث بعــــــد : مــــــن خــــــلال الجــــــدول أعــــــلاه نســــــتنتج أن هن

العــــاملين في المنظمــــة الصــــحية قــــادرين علــــى الاســــتجابة الســــريعة وفي جميــــع الاوقــــات يشــــير الى أن والذيالاســــتجابة

 ســواء كــان عــني قــدرة مقــدم الخدمــة الصــحيةوالــذي يبعــد الاعتماديــةو ، للحــالات المرضــية والاصــابات الــتي تــرد اليهــا

في حـين نجـد أن ، على أداء الخدمة الصحية التي وعد �ا بشكل يمكن الاعتماد عليهـا وغيرهم رضمم، ، محللطبيب

 فيهــادارة المنظمــة الصــحية علــى الجــودة الصــحية وتــدعيم ذلــك بالعــاملين المــؤهلين إيقصــد بــه تأكيــد  بعــد الضــمان

، ت صــحية بجــودة مطابقــةفضــلا عــن تــوفير المســتلزمات الماديــة الحديثــة في ا�ــال الصــحي ممــا يــؤدي الى تقــديم خــدما

لمبنى ووســائل الراحــة والترفيــه مثــل الماديــة كــاالعناصــر فيشــير إلى في مجــال جــودة الخدمــة الصــحية بعــد الملموســية أمــا 

أجهـــزة العـــرض والوســـائل التعليميـــة والكتـــب، وكـــذلك المظهـــر الفيزيـــائي للمرافـــق  باســـتخدامالـــبرامج الطبيـــة التثقيفيـــة 

 الصحية وجاذبيـة المستشـفى والتصـميم والتنظـيم الـداخلي لهـا والأجهزةوالأدواتلمعدات ا ، وحداثةالصحية ونظافتها

يقصـد بـه وجـود الثقـة والاحـترام واللباقـة واللطـف والكياسـة والسـرية والـتفهم والـذي  بعـد المجاملـة وكآخر بعد هو 

  ).المرضى(لصحية والمستفيدين منها والإصغاء والتواصل بين مقدمي الخدمة ا

  1:إستراتيجية إعادة هندسة القطاع الصحي في إمارة دبي: ثالثا

طموحة هدفها بناء مجتمع صحي أكثر سعادة، حيث باشرت  إستراتيجيةوضعت هيئة الصحة في دبي 

لإرساء نموذج متقدم وفريد من نوعه لنمط الحياة الصحي، الذي يتوافق  محاكاة المستقبل ومتطلباته وصولاالهيئة في 

                                                           
 .28/2/2018: الاطلاع ، تاریخ http://www.albayan.ae/health: من الموقع الالكتروني1
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مع توجهات دبي وتطلعا�ا ومكانتها العالمية واستحقاقا�ا في المراكز الأولى وعملت على رفع مستوى التجهيزات 

  .والممارسات العلاجية والوقائية والتوعية بأنماط الحياة السليمة

 1دبيهيئة الصحة في تقديم عام ل .1

الشاملة المتعلقة  الإستراتيجيةوتختص بإعداد الخطط  2007حزيران /تأسست هيئة الصحة في دبي في يونيو

بالقطاع الصحي في الإمارة والإشراف عليها وإعداد وتطوير تنفيذ السياسات الخاصة بأنظمة التأمين الصحي بما 

دفة، إضافة إلى إعداد وتطوير وتنفيذ السياسات يضمن تقديم الخدمات الصحية الإلزامية لجميع الشرائح المسته

بمنح تراخيص المهن والمرافق والمنشآت الصحية والعلاجية في الإمارة والإجراءات المتصلة بالقطاع الصحي بشقيه 

  . العام والخاص

   :في امارة دبي عادة هندسة القطاع الصحيلإ عالميالنموذج ال .2

الصحة في دبي في تبني منهجية علمية وعملية إلى جانب مجموعة من البرامج التطويرية المبتكرة، يئةهبدأت 

الطموحة، التي تستهدف منها، إعادة هندسة القطاع الصحي في دبي، )  2021    /2016(من خلال استراتيجية 

ها الارتقاء بمستوى البنية والوصول إلى نموذج عالمي من الطراز الأول، وذلك من خلال مسارات عدة، من بين

التحتية، ونوعية الخدمات الذكية المعتمدة على آخر التقنيات وأفضل الممارسات الطبية، وتوثيق علاقة الهيئة مع 

جميع المؤسسات والجهات ذات العلاقة والمعنية، وفتح آفاق التعاون والشراكة مع كبرى المؤسسات الصحية 

ستلزمات الطبية الحديثة، داخل الدولة وخارجها، إلى جانب �يئة مناخ وشركات التقنيات والتجهيزات والم

الاستثمار، وإتاحة الفرصة كاملة أمام المؤسسات الصحية العالمية للانضمام إلى قائمة المنشآت الصحية الدولية 

م رواد السياحة الموجودة في دبي، ومن ثم تقديم أفضل تجربة صحية عالمية للباحثين عن الراحة والصحة، ومن بينه

 2.العلاجية، ممن توليهم الهيئة جل اهتمامها، وتعمل على تسهيل حصولهم على خدمات علاجية أكثر تميزاً 

 الخدمات والتطبيقات الذكيةفي مجال  .1.2

، وفي إطار »صحة دبي نحو الابتكار«لهيئةتنفيذ باقة من الخدمات والتطبيقات الذكية ضمن مسار اتتبنى

النوعية التي تشهدها إمارة دبي، وتوجها�ا المستقبلية، نحو استحقاقا�ا في المراكز الأولى عالمياً، التزامها بالتحولات 

  .ولاسيما ما يخص قطاع الصحة

                                                           
 .28/2/2018: ، تاریخ الاطلاع/http://www.alkhaleej.ae/alkhaleej: من الموقع الالكتروني1
 .28/2/2018: الاطلاع  ، تاریخhttp://www.albayan.ae/health: من الموقع الالكتروني2
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  :التطبيقات التالية  ومن بين ما تقدمه الهيئة من أفضل التطبيقات والخدمات الذكية

تطبيق 

أطباء «وصحتي

  »دبي

يتضمنان كل المعلومات المتعلقة بسجل المريض الطبي والمعلومات الخاصة بالأطباء 

، والذي )دبي روبو دوك(المرخصين بإمارة دبي، إضافة إلى استعراض جهاز الروبوت الآلي 

  .يتيح التواصل بين الأطباء عن بعد لتشخيص وعلاج الحالات المرضية الطارئة

  بعة الذاتية لمرضى السكرييوفر خاصية المتا  )حياتي(تطبيق 

  لتوفير المعلومات الطبية الإرشادية حول مختلف الأمراض   )تشخيص(تطبيق

  لتقديم المعلومات المتخصصة للسيدات الحوامل  )طفلي(تطبيق

المزاد (تطبيق 

  )الذكي

يتيح للمستثمرين المزايدة على بعض المواد غير المستغلة والمساحات ومحلات الخاضعة 

من منشآت الهيئة وفق نظام إلكتروني ذكي وتطبيق التفتيش الذكي على للتأجير ض

  .المنشآت الصحية

الذي يقوم بتوفير الفحوصات ) سلمت(جهاز : وتمتلك هيئة الصحة بدبي مجموعة من الأجهزة الذكية منها

تجديد البطاقة  الذي يوفر خدمات ذكية كإصدار أو) ملفات(المختلفة للجسم بما فيها الدورة الدموية، وجهاز 

 .الصحية وطلب التقرير الطبي أو نقله من منشأة صحية إلى أخرى وغيرها من الخدمات

 العلاجية مكتب للسياحةإنشاء  و وادينفي مجال ال .2.2

الهيئة خلال العام الماضي نادياً للسياحة العلاجية بدبي ليكون منبراً خاصاً بالمنشآت الصحية  أطلقت

السياحة العلاجية لتكون دبي وجهة مثالية للعلاج  إستراتيجيةلبحث مستجدات وآلية وتنفيذ وتطوير 

جية السياحة العلاجية، ويضم النادي في عضويته المنشآت الصحية المشاركة كافة في دعم استراتي.والاستشفاء

حيث يقوم في تحفيز وتشجيع وخلق المنافسة الإيجابية بين الأعضاء لتقديم أفضل الخدمات للمرضى وتساهم في 

كما استحدثت هيئة الصحة بدبي مكتباً للسياحة .حصول الأعضاء على مميزات خاصة وفقاً لنوعية العضوية

ع الصحي ووضع الخطط التسويقية والترويج للسياحة العلاجية العلاجية يقوم بتحديد فرص الاستثمار في القطا 

والمتابعة والتنسيق مع مقدمي الرعاية الصحية الأولية داخل الدولة، وتطوير مهارات التواصل بمختلف اللغات، 

 .والقيام بالأبحاث والتحليلات المستمرة لتحديد الفرص المتاحة للاستثمار

  1:الطبيفي مجال القوى العاملة والتعليم  .3.2

                                                           
، تاریخ Ar.pdf-https://www.dha.gov.ae/Documents/Dubai_Health_Strategy_2016_2021: من الموقع الالكتروني1

 .1/3/2018:الاطلاع
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  إستراتيجية لضمان جذب واستبقاء القوى العاملة بالإمارة ؛اعتماد  

 تعزيز وتطوير برامج التعليم الطبي المستمر؛  

 ضمان وجود مؤسسات أكاديمية للعلوم الصحية والطبية بمستوى عالمي؛ 

  :في مجال برامج التأمين والتمويل الصحي.4.2

 ؛تنظيم وتطوير عملية تسعير الخدمات الصحية 

 تطوير وتنظيم باقات التأمين؛ 

 تطوير نظام للضمان الصحي لزوار امارة دبي ؛ 

 ربط نظام دفع المستحقات المالية بنتائج ومخرجات الخدمة. 

 :في مجال نماذج الرعاية الصحية المبتكرة .5.2

 تطوير خدمات جراحة اليوم الواحد؛ 

 ؛الابتكار في تقديم خدمات إعادةالتأهيلالصحي 

 التقنيات الطبية والمبتكرة ذات الطابع المستقبلي فيمجالخدماتالرعايةالصحية تطوير. 

  1:تحول الرعاية الصحية في دبي .3

في إمارة دبي، تشهد دبي للرعاية الصحية والابتكار السريع من خلال تحديث مشاريع تقديم الخدمات 

ج كمنظم ومشغل لإمارة دبي في قطاع الرعاية تخدم هيئة الصحة في دبي على الدور المزدو . والبنية التحتية للمرضى

وتشمل أولويات قطاع الرعاية الصحية في دبي مع الاحتفاظ وجذب الكوادر الطبية والرعاية الصحية من . الصحية

الطراز الرفيع، مع تعزيز المبادرات حول التعليم الطبي للدراسات العليا ومواصلة الاستثمار في الخدمات الصحية 

 . تخصصيةالأولية وال

هناك أيضا منطقتين في الرعاية الصحية ا�انية في دبي، مدينة دبي الطبية ودبي للتقنيات الحيوية ومجمع 

من قبل صاحب  2002مدينة دبي الطبية تم إطلاقها في عام . البحوث، التي لديها هيئات التنظيمية وخاصة �ا

لصحية ذات الجودة العالية، واليوم تقدم مدينة دبي الطبية السمو الشيخ محمد بن راشد لتلبية الطلب على الرعاية ا

 4000من المراكز الطبية للمرضى ولمختبرات التشخيص مع أكثر من  120لاثنين من المستشفيات، وأكثر من 

  .من المهنيين المرخص لهم

                                                           
 28/02/2018: ، تاریخ الاطلاعhttps://www.almrsal.com/post/396539:من الموقع الالكتروني1
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علتها كل هذه الانجازات وبفضل استراتيجية إعادة هندسة القطاع الصحي التي إتبعتها إمارة دبي ج

تتحصل على شهادات متنوعة تعبر عن جودة خدما�ا الصحية المقدمة وعلى تميزها في الفترة الأخيرة وتتمثل هذه 

  1:الشهادات في

 ؛18001:2007شهادة آيزو –نظام إدارة السلامة والصحة المهنية  - 

 ؛ 14001:2015شهادة آيزو  –نظام إدارة البيئة  - 

 ؛ قطاع خدمات الرعاية الصحية الأولية  JCIA شهادة - 

 ؛شهادات الآيزو لقطاع خدمات الرعاية الصحية الأولية - 

 ؛مستشفى دبيJCIA دةشها - 

 ؛مركز المطار JCIشھادة   - 

 ؛مستشفى حتا JCIشھادة  - 

 ؛مستشفى راشد JCIشھادة  - 

 ا؛مركز الثلاسيمي JCIشھادة  - 

 ؛مركز دبي للتبرع بالدم –شهادة اعتماد من الجمعية الأمريكية لبنوك الدم  - 

 .يةمركز دبي للإخصاب والأمراض النسائACIشھادة - 

 في إمارة دبي حول الخدمات الصحيةإحصائيات .4

 2016-2010الخدمات الصحية في إمارة دبي بين : -2- الجدول رقم 
  السنوات          

  التفاصيل

2016  2015  2014  2013  2012  2011  2010  

  3.623  3.593  3.816  4.074  4.169  5.125  4.861  الأسرة

مرضى العيادات 

  الخارجية

10.067.57

1  

9.965.6

32  

8.827.1

61  

8.779.2

97  

7.880.1

04  

6.518.2

57  

5.247.2

47  

مرضى القسم 

  الداخلي

286.765  278.934  256.249  236.329  216.046  183.436  178.927  

  677.961  667.356  782.742  834.004  815.412  934.444  853.812  أيام الإقامة

  4.766  5.638  5.618  6.559  6.781  7.783  8.614  الأطباء

  1.220  1.371  1.443  1.709  1.753  2.216  2.094  أطباء الأسنان

  9.302  10.449  11.238  13.096  13.541  16.515  18.493  الممرضون

 .53، ص 2016هيئة الصحة بدبي، التقرير الإحصائي الصحي السنوي لإمارة دبي، : المصدر

                                                           
 01/03/2018: ، تاریخ الاطلاع https://www.dha.gov.ae:من الموقع الالكتروني1

https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/OHS 654018.pdf
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https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/EMS 654017.pdf
https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/JCIA - PHC.JPG
https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/JCIA - PHC.JPG
https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/PHCSS (DHA)_Corporate Sector_Certificates.pdf
https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/DH JCI Certificate 2019 .pdf
https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/2. JCI Airport Medical Center.pdf
https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/4. JCI Hatta Hospital.pdf
https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/6. JCI Rashid Hospital.pdf
https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/7. JCI Thalassemia Center.jpg
https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/12. AABB DBDC.pdf
https://www.dha.gov.ae/Documents/About DHA/13. ACI -DGFC.jpeg
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من خلال الجدول أعلاه والذي يبين الخدمات الصحية المقدمة من طرف إمارة دبي، وبالمقارنة ما بين 

مختلف الخدمات المقدمة حيث أنه أن هناكنموملموسفينلاحظ ، 2016و  2010

 2015عنعام %1 ،وبمعدلنمو 2016مراجعالًعام 10,067,571عددمراجعيالعياداتالخارجيةفيالإمارةبلغ

 2016 مريضالًعام286,765 بلغعددمرضىالقسمالداخليبإمارةدبي، في حين 2010عنعام% 91.9 ،وبمعدلنمو

،أما 2015 عنعام % 2.8 رهامستشفىخاصوبنسبةزيادةقد 26مستشفياتحكوميةوعدد 6 ،منخلال

 ،وبنسبةزيادة 2010 عنعام % 80.7 بنسبةزيادة 2016 طبيبالعام8,614 عددالأطباءالمسجلينفيإمارةدبي

، %71.6وبنسبة زيادة قدرت بـ  2.094عدد أطباء الاسنان المسجلين  ،فيحينبلغ 2015نعامع 10.7%

عن عام  %98.8وبنسبة زيادة  18،493نجد أن عددهم بلغ  2016وبالنظر إلى عدد الممرضون لسنة 

2010.  

من خلال هذه النتائج أن الخدمات الصحية في إمارة دبي، شهدت تطورا ملحوظا طيلة هذه  نستنتج

  .السنوات مما جعلها تتميز في هذا القطاع، وحصولها على شهادات مختلفة تثبت جودة خدما�ا الصحية المقدمة

 :خاتمة

والتي تعتمد عليه لإبراز نموها أحد أهم الركائز في دول العالم المختلفة، يعد  القطاع الصحي  لا شك أن 

الاقتصادي ومدى حرصها على تقديم خدمات ذات معايير عالية لمواطنيها أو للوافدين، كما تختلف طرق 

الاهتمام الذي تمنحه هذه الدول للقطاع، ويأتي هذا الدعم على صورة بناء مستشفيات أو مراكز طبية متخصصة، 

إضافة إلى تشجيعها على تطوير وسائل العلاج ومهارات العاملين في هذه اللازمة،  وتزويدها بالأجهزة والمعدات

حديثة  إستراتيجيةهندسة القطاع الصحي بمثابة  إعادةأسلوبويعد ،المؤسسات، لرفع مستوى الجودة في الخدمات

ال جودة تحقق السرعة وتمنح المؤسسات الاستشفائية المرونة الكافية لاستيعاب المرضىوتجعلها أكثر كفاءة في مج

  ).المرضى(رضا العملاء  إلىالخدمات الصحية ومنه الوصول 

  :كالتاليأفضتنتائجالدراسةالحاليةإلىمجموعهمن الاستنتاجات  :النتائج

  ؛بالمواطنبصفة مباشرةحتكاكه لايعد القطاع الصحي من أهم القطاعات التي تحقق نموا اقتصاديا نظرا  - 

النظرفي كيفية تسيير هذا القطاعوتصميم الهياكل  إعادةأوجبتالتغيرات والتطورات التي شهدها العالمنإ - 

  ؛الصحية بما يتوافق ومتطلبات العصر والاستعانة بالتكنولوجيا لتنمية هذا القطاع

بالقطاع هندسة القطاع الصحي من أهم الاستراتيجيات التي تسعى للنهوض إستراتيجيةإعادةتعد  - 

  وتنميته؛
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نظرا لاعتمادها على تأثيرا ايجابيا جودة الخدمات الصحية لىع هندسة القطاع الصحي إعادةتؤثر  - 

  ؛ويخفض التكاليفتكنولوجياالمعلومات بما يحقق السرعة والمرونة في خدمة العملاء 

ومدى تحقيقهاللجودة في هندسة القطاع الصحي  إعادةدبي كمثال يحتذى به في مجال  إمارةتجربة تعد  - 

 .مجال الرعاية الصحية

  :من خلال ما سبق يمكن اقتراح التوصيات التالية :التوصيات

العمل على نشر وتعميق الوعي بفلسفة إعادة هندسة الأعمال داخل المؤسسات الاقتصادية عامة،  - 

في النهوض بالقطاع الصحي نظرا لأهميتها البالغة الاستشفائيةضمن ثقافة المؤسسات وضرورة دمجها 

 وتنميته؛

القياديةفيالمنظماتالصحيةالتيلهاقناعاتتامةبضرورةالعملالمتواصلضمنإستراتيجياتالتغيالعملالجادعلىاختيارالعناصر  - 

 ؛يرالمتواصلالمواكبللتغييراتالسريعةالحاصلةفيالبيئةسواءالداخليةأوالخارجية

العملعلىبناءمنظومةصحةالكترونيةمتكاملةعلىمستوىالوطنتضمنالتبادلالآمنللمعلومات ضرورة - 

 الصحيةعنطريقنظاممعلوماتصحي؛بينالمستشفياتوشتىالمراكز 

 ؛إنشاءخلايالمراقبةالخدماتالمقدمةمشكلةمنمختلففئاتالمستخدمينلاكتشافالمشاكلوإيجاد الحلول - 

إدخالثقافةاو لخدمةالمقدمةاالقيامبدوراتتدريبيةوأيامدراسيةمنطرفالمؤسساتالصحيةلتحسيسالعمالبمدىأهميةتحسين - 

 ؛لاهتمامبالموردالمعلوماتي

 النماذج الناجحة في مجال جودة الخدمات الصحية؛ضرورة الاقتداء ب - 

 .الحث على ضرورة التركيز على استراتيجيات التغيير المتواصل ضمن رسالة المنظمة الصحية - 

  :قائمة المراجع
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