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:عنوان المداخلة   

صال في المؤسسات الخاصة الجزائرجودة الرعایة الصحیة والات  

 دراسة استطلاعیة 

:ملخص   

تسعى ھذه الدراسة إلى إبراز أھمیة جودة الرعایة الصحیة والاتصال في المؤسسات 

الصحیة الخاصة في الجزائر ،وقد تبنت الباحثتین المقاربة الكیفیة التي تھتم بفھم 

، من خلال مقابلة مجموعة من المرضى الذین یتلقون العلاج فیھاالظواھر والتعمق 

  .التي تقع بولایة سوق أھراس -السلام –صحیة خاصة بمؤسسة 

 



  

:  مقدمة  

للإنسان وإنما تسعى المجتمعات لا تقف عملیة البناء المجتمعي عند جوانب التنشئة الاجتماعیة       

باختلاف مستویات تطورھا إلى الاھتمام بكل ما یتعلق بأفرادھا على جمیع الأصعدة في كل مراحلھم 

لما یوفره عیة افإن قطاع الرعایة الصحیة یحتل أھمیة كبیرة ضمن قطاعات التنمیة الاجتمالعمریة ،بذلك 

وتلعب الصحة دورا . من حمایة ووقایة وعلاج لجمیع الأفراد ،الأمر الذي یحسن من نوعیة الحیاة 

د من أساسیا فھي ضروریة لدى المواطنین ،حتى یكونوا أفرادا فعالین في كافة مجالات الحیاة ،مما زا

حدة المنافسة بین مؤسسات الصحة بتعدد تخصصاتھا ،لتقدیم أفضل الخدمات الصحیة والتزود بكل جدید 

في مجال الخبرات الصحیة والطبیة ،كل تلك العوامل ساھمت في إنشاء مؤسسات صحیة ذات طابع 

، میة خاص ـتسعى إلى تقدیم خدمات صحیة ذات جودة ـقد لا تتوفر في بعض مؤسسات الصحة العمو

  : التالي  الرئیسيانطلاقا من ذلك فإن ھذه الدراسة تسعى إلى الإجابة عن التساؤل 

إلى أي مدى تأثر جودة الخدمات الصحیة والاتصال على رضا المستفیدین في المؤسسات       

 الصحیة الخاصة ؟

  : حدود الدراسة 

  وھي مؤسسة صحیة ذات  السلاممكانیة لھذه الدراسة بمصحة تتمثل الحدود ال: الحدود المكانیة

 .طابع خاص ،تقع بولایة سوق أھراس 

 الدراسةلإجراء ھذه  2018مارس  2خصص یوم : الحدود الزمنیة.  

  تحدید المفاھیم .1

  : مفھوم المؤسسة الصحیة  1.1



  1  :لدى المتعاملة معھا، حیث تعتبر  الأطرافل تعریف لایمكن تعریف المؤسسة الصحیة من خ      

 ج والرعایة الطبیة لھملاعن تقدیم الع المسئولةالجھة : المرضى  

  بالواقع  عن تقدیم كل ما یحتاجھ المجتمع للنھوض المسئولةإحدى مؤسساتھا الخدمیة : الحكومة

    .الأحسنالصحي في البلد نحو 

 الإنسانیةالمكان الذي یمارسون فیھ أعمالھم ومھامھم : الطبي الإطار. 

 مؤسسة على البیئة المحیطة بھا ومتفاعلة مع متغیراتھا المختلفة في: لصحیةإدارة المؤسسة ا 

 .عن تنفیذھا بشكل كفؤ وفعال مسئولةضوء ما حدد لھا من أھداف وواجبات 

  سوق واسع یستوجب إمداده بما یحتاجھ من أدویة: وباقي المؤسسات المعنیة الأدویةشركات 

   .ومستلزمات طبیة

 البحوث لإجراءالمھارة والمعرفة المیدانیة  لإكسابھمموقع تدریبي وعملي : الطلبة والجامعات 

 .والتجارب

 توفیر ووظیفتھا الصحي النظام من متكامل جزء":  على أنھامنظمة الصحة العالمیة  وقد عرفتھا    

 لتدریب مركز  أنھا كما وقائیة، أو علاجیة كانت سواء المجتمع، أفراد لجمیع الكاملة الصحیة العنایة

 2. الاجتماعیة و الطبیة للأبحاث مركز وكذلك والصحي الطبي الحقل في العاملین

  :مفھوم المؤسسات الصحیة الخاصة .2.1

                                                           
1
رة ماجستیر، كلیة ، مذك-دراسة حالة مستشفى بشیر بن ناصر بسكرة-  تأثیر إدارة التغییر على جودة الخدمات بالمؤسسة الصحیة: خریف نادیة 

  .22،24: ص-قتصادیة والتسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر،صلاالعلوم ا
2
، مذكرة ماجستیر، - دراسة حالة مستشفى بشیر بن ناصر- تأثیر نظام المعلومات على جودة خدمات المؤسسات الصحیة: حنان یحي الشریف 

  .2بسكرة، الجزائر،ص  قتصادیة والتسییر، جامعة محمد خیضرلاالعلوم اكلیة 



تتم إدارتھا  )فراد، ھیئات، جمعیات دینیة أو خیریة، شركات خاصةلأ(مملوكة المؤسسات تكون ھذه    

العام المنظم للقطاع الصحي في الدولة، وتأخذ  الإطارفي القطاع الخاص، وفي حدود  الإدارةوفقا لنمط 

  3:عدة أشكال منھا

طباء، وتقدم خدماتھا في لأأن یملكھا ویدیرھا أصحابھا من اك: مؤسسات صحیة بأسماء أصحابھا -

تمد تفاق علیھ حسب الخدمة المطلوبة من المریض، ویعلاال تخصصھم بمقابل یتم تحدیده وامج

 .معة أصحابھا والرعایة المقدمة للمرضىسھذا النوع من المؤسسات على خبرة، مھارة و

كالجمعیات الدینیة والخیریة تقدم خدماتھا لمختلف الفئات : مؤسسات الجمعیات غیر الحكومیة -

 .تسعى للربح وقد تقدم خدمات عامة متخصصة لامقابل رسوم محدودة نسبیا، فھي  الأفرادمن 

وھي التي یمتلكھا ویدیرھا أفراد أو شركات خاصة، تحقق أرباحھا : استثماریةمؤسسات صحیة  -

ت الطبیة وغالبا ما لاشاطھا لیشمل مختلف المجامن الخدمات الطبیة التي تقدمھا، وقد یتسع ن

 .تأخذ شكل شركات المساھمة وذات المسؤولیة المحدودة

  : Communication & Information والمعلومات الاتصال. 3.1

 والمریض الصحیة الخدمة مقدم بین العلاقة جودة تحسین إلى یؤدي الذي الاتصال سلوك بھا ویقصد    

 الاتصالات تتضمن والتي الصحیة الرعایة تلقي في والغموض التأكد عدم تقلیل على العمل خلال من

 إستنادًا الطبیة الإجراءات لتقییم المریض قدرة رفع إلى یؤدي مما واللطف والتعاطف والمباشرة الواضحة

 لھم المعلومات إیصال في السھولة إلى بالإضافة الصحیة الرعایة تقدیم في للعاملین الاتصال لمھارات

 4 ورضاھم مصلحتھم یحقق بما ولعوائلھم

                                                           
3
 - دراسة حالة المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة - دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصحیةدریدي أحلام، 

  .8،ص جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر قتصادیة والتسییر،لاالعلوم ا، مذكرة ماجستیر، كلیة - بسكرة
  

4
 Gremigni, Paola; Sommaruga, Marinella and Peltenburg, Michael, (2008),“Validation of the Health Care 

Communication Questionnaire (HCCQ) to measure outpatients’ experience of communication with hospital 
staff” Patient Education andCounseling, Vol. 71: 57-64. 



  :جودة خدمة الرعایة الصحیة . 4.1

كانت  المؤسسات الصحیة سواءجمیع الخدمات التي تقدمھا  ":تعرف الخدمة الصحیة على أنھا   

دویة والمستحضرات الطبیة الأإنتاجیة مثل جیة موجھة للفرد أو وقائیة موجھة للمجتمع والبیئة أو لاع

  5"فراد وتلبیة الرغبات المرتبطة بھذه الخدمةلأل جھزة الطبیة وغیرھا بھدف رفع المستوى الصحيلأوا

  6:إلى تشیر الصحیة الرعایة جودة أن Blumenthalیرى 

 الخدمات مستویات مع للمجتمع المقدمة الصحیة للخدمات القیاسیة المعاییر مطابقة 

 .إلیھا لحاجةا وعند المطلوبة

 .المطلوب المستوى على تنفذ المؤثرة البسیطة الأنشطة أن من التأكد 

 .المجتمع صحة تحسین بغرض الصحیة الخدمة جودة تحسین 

 أھداف وضع مع الصحیة الخدمة لتحسین المختلفة الاحتمالات عن المستمر البحث 

 .الصحي المستوى لرفع واضحة

 مكونات على تعتمد مختارة مؤشرات طریق عن أداء لمستویات المستمر الرصد عملیة 

 .الصحیة الرعایة

  :العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحیة . 2

  7: فیما یلي المؤثرة في جودة الخدمات الصحیةیمكن إیجاز أھم العوامل 

  :)المریض(تحلیل توقعات الزبون . 1.2

                                                           
5
، مجلة الباحث، -ستشفائیة محمد بوضیاف ورقلةلاحالة المؤسسة ا- دور التحسین المستمر في تفعیل جودة الخدمات الصحیة: دبون عبد القادر 

  .662،ص  6466، 66ورقلة، الجزائر، العدد 
6
 مستشفى في مقارنة تحلیلیة دراسة أثر جودة الرعایة الصحیة والاتصالات على رضا المرضىأحمد عباس یوسف بو عباس ، 

،كلیة الأعمال ،جامعة الشرق  مذكرة ماجستیر الكویت، دولة الخاص في الدولي السلام ومستشفى الحكومي الأمیري
  .23.الأوسط،ص

7
، 7/2011،  العدد"الاقتصاد والمجتمع مجلة "   ،جودة الخدمات الصحیة الخصائص، الأبعاد والمؤشراتبدیسي فھیمة ،زویوش بلال،  

  .146-144.ص.ص



منتـج ومقــدم الخدمــة الصحیة، سواء كان القطاع العام أو الخاص، بحاجــة إلــى البحث عــن توقعات 

ھا فھذه تمثل الطریقة الأنجع لضمان تقدیم تلبیتالمستفیدین منھا ومحاولة فھمھا ومن ثمة العمل على 

. وفقا لوجھة نظر المنتج والمقدم وكذا المستفید، أو على الأقل تكون مقبولة لدیھ خدمات ذات جودة عالیة

على اعتبار أن للمستفید، أي المریض القدرة على التمییز بین المستویات المختلفة للخدمة المقدمة، وذلك 

  : من حیث جودتھا، والتي نذكر منھا

  الجودة المتوقعة: 

. الجودة التي یرى المریض ضرورة توفرھا في الخدمة المقدمة لھوتتمثل في ذلك المستوى من    

علما بأن ھذا المستوى یصعب تحدیده وبالتالي تحقیقھ، في أغلب الأحیان، بسبب اختلافھ من شخص 

 .لآخر أو من مریض لآخر، وذلك تبعا لعدة عوامل منھا طبیعة المرض مثلا وحاجیاتھ العلاجیة

  . یتوقع المرضى الحصول علیھا بالمؤسسات الصحیة فضلا عن اختلاف الخدمات التي

  الجودة المدركة : 

وتتمثل في ذلك المستوى من جودة الخدمة التي تقدمھا المؤسسة الصحیة وتراھا ضروریة    

یختلف مستوى ھذه الجودة تبعا لطبیعة المؤسسة الصحیة، عامة أو . ومناسبة للحالة المعالجة و

  .والإمكانیات والقدرات المادیة والبشریة التي تمتلكھ  خاصة، وكذلك تبعا لفلسفتھا

  الجودة المعیاریة: 

وتعني ذلك المستوى مـن جودة الخدمة الذي یتوافق و المواصفات المحددة للخدمة و ، ذلك على   

وعلیھ فھي تمثل درجة إدراك والتزام القائمین على المؤسسة الصحیة . المستوى المحلي أو الدولي

  .اییسبھذه المق

  الجودة المحققة: 



وتعني ذلك المستوى مـن جودة الخدمة الذي یتوافق و المواصفات المحددة للخدمة و ، ذلك على 

وعلیھ فھي تمثل درجة إدراك والتزام القائمین على المؤسسة الصحیة . المستوى المحلي أو الدولي

  .بھذه المقاییس

  : تحدید جودة الخدمة الصحیة .2.2

البحث والفھم لحاجیات ومتطلبات المرضى تأتي مرحلة العمل على تلبیتھا، وذلك من  بعد مرحلة    

خلال التحدید والتوصیف المناسب للخدمة قصد ضمان تحقیق مستوى الجودة المرغوب والمطلوب 

ویرتكز . في الخدمة الصحیة المقدمة، والذي یصبح یمثل أحد الأھداف الرئیسیة للمؤسسة الصحیة

اءة وفعالیة العنصر البشري العامل بالمؤسسة الصحیة وكذا صلاحیة وتطور المعدات بلوغھ على كف

غیر أن بلوغ الھدف المحدد، أي جودة الخدمة الصحیة المقدمة،  . والتجھیزات الطبیة المستعملة

. وتوفیر الإمكانیات البشریة و المادیة الضروریة یتطلب توفر شرط أساسي ألا وھو التزام الإدارة

دارة یجب أن تكون أول المعنیین بھذا الھدف وتعمل على تحسیس الجمیع، عمال وعمال نظافة، فالإ

الخ، بضرورة بلوغھ وذلك من خلال عملیتي ...ممرضین، أطباء، إداریین، متعاملین خارجیین

  . الإقناع والتحفیز والعمل على تدلیل العقبات والعراقیل التي تعیق مسار جودة الخدمة الصحیة

   :أداء العاملین  .3.2

تحدید مواصفات الخدمة الصحیة، والتزام الإدارة بمسار الجودة لبلوغ مستوى الجودة الشاملة أو    

التمیز لن یكون كافیا إذا لم یكن ھناك تمیزا في الأداء من قبل العمال المستخدمین بالمؤسسة 

ولا شك بأن الأداء الجید أو  . الصحیة، بمختلف تخصصاتھم وفي مختلف مستویات الھیكل التنظیمي

لتدریب للعمال بمختلف التخصصات وفي  أوالمتمیز سوف لن یتحقق إلا من خلال عملیة التكوین 

مختلف المستویات، من أجل اكتساب معارف جدیدة تطویر مھارات في كیفیة التعامل مع المرضى 



مناسبة، وذلك بشكل متكامل وتقدیم المعلومات الصحیحة والمناسبة في الوقت المناسبة وللجھة ال

  . ومنسق بین مختلف الأقسام والمصالح المكونة للمؤسسة الاستشفائیة

  : توقعات الخدمة إدارة . 4.2

من المھم بالنسبة للمؤسسات الصحیة، العمومیة والخاصة بدرجة أكبر، التحسب والاستعداد    

ھنا یكون من الضروري . تي ستقدم ولمواجھة توقعات الزبائن لجودة الخدمة الصحیة المقدمة أو ال

للقائمین على شؤون المؤسسة الصحیة العمل، و بشكل جدي، على الاتصال والتواصل مع المرضى 

داخل المؤسسة و ، كذلك مختلف شرائح المجتمع من أجل التعرف على ما یریدون وما ینتظرون، و 

ادرة على الاستجابة للمتطلبات المعبر من ثمة العمل على تحدید مدى توفر الإمكانیات والكفاءات الق

غیر أن العمل بھذا الشكل یتطلب توفر نظام كفء للاتصال، على مستوى بیئة العمل الداخلیة  . عنھا

كما یتطلب الأمر وضع نظام معلومات فعال قادر على توفیر . و الخارجیة للمؤسسة الصحیة

  . موضوعیةالمعلومة الدقیقة وفي الوقت المناسب لاتخاذ قرارات 

  8:خصائص الخدمات الصحیة. 3

 عامة خدمة الصحیة الخدمات : - 

 ىھو للأفراد وضرورتھا بحساسیتھا تتمیز لأنھا العامة الخدمات أنواع مھأ من الصحیة الخدمات تعتبر

 . بإشباعھا تقوم أن الدولة على بیج التي الضروریة الحاجات من تعتبر

 السریع التكنولوجي للتقدم وفقا ةیرمتغ عملیة الصحیة الخدمات :  

 أسالیب في تقدمةمال الطبیة للأبحاث نتیجة الصحیة الخدمة مجال  في سریع التكنولوجي یرالتغ یعد

  . الصحیة للخدمة میزةمال الخصائص أبرز من العلاج تكنولوجیا وتعد تعددةمال والتجھیزات العلاج

                                                           
8
في  فال متلازمة داونطتقییم مدي رضا الفئة المستفیدة عن الخدمات التي تقدمھا جمعیة الحق في الحیاة لأآلاء رمضان ،جھاد أبو السبح،  

  .39.،ص2013،عمادة خدمة المجتمع والتعلیم المستمر،معھد التنمیة المجتمعیة، الإسلامیةزة ،الجامعة مدینة غ



  : إجراءات الدراسة المیدانیة .4

تفترض ھذه الدراسة الاستطلاعیة أن المؤسسات الصحیة الخاصة تھتم دون شك بجودة الخدمات 

بالتالي سوف نوجز فیما سیأتي تصمیم بحثنا في إطاره المیداني المقدمة للمستفیدین من خدماتھا 

  .بھدف الوصول إلى الھدف الأساسي من البحث 

،وھي مؤسسة خاصة ،متخصصة في أمراض الكلى ، تقع  بمصحة السلامقمنا بإجراء الدراسة 

تمثلت في    عینة بحثنا قصدیة، كانت  2016المصحة بولایة سوق أھراس ،تم افتتاحھا في فیفري 

،كما قمنا بإجراء المقابلة في مرضى  8مجموعة من المرضى المتواجدین بالمصحة وكان عددھم 

 .بدایة الدراسة مع الطبیب المسیر للمصحة 

 :صف أداة الدراسة و

المفتوحة وھي المقابلة التي یقوم فیھا الباحث  الأسئلةاعتمدنا على المقابلة ذات استمارة :المقابلة 

وقد یكون ھذا  الإجابةى للمبحوث الحریة في التوسع في طصیاغة وترتیبا ،ولكن تع الأسئلةبتحدید 

 نتائج علىتصمیمنا لأسئلة  المقابلة  ، كما اعتمدنا في بدفع من الباحث دون الخروج عن الموضوع 

 الجانب لاستكمال اللازمة الأولیة البیانات على للحصول الموضوع مجال في والدراسات البحوث

 الاعتمادیة؛وھي الملموسیة  الصحیة الرعایة جودة متغیرات على ناأعتمد فقد للدراسة التطبیقي

 ...والاتصال ورضا المرضى  الخدمة وتوفر الوصول إمكانیة العاطفي؛ التقمص الأمان؛ الاستجابة؛

  نتائج الدراسة: 

 :وصف المتغیرات الدیموغرافیة لأفراد عینة الدراسة  -1

  النسبة   التكرار  الفئة   المتغیر  الرقم



  40إلى  30من   السن  1

  50إلى  41

  60إلى  51

   70غلى  61

  فأكثر  70

00  

04  

03  

01  

00  

  

    02  أنثى    2

    06  ذكر   

    03  أمي  المستوى التعلیمي   3

    05  ابتدائي 

    00  متوسط

    01  ثانوي 

    00  جامعي 

الدیمغرافیة لأفراد العینة ،المتمثلة في السن  للمتغیرات الوصفي التحلیل نتائج یوضح الجدول

  .والجنس والمستوى التعلیمي 

مستویات  مثلل مستویات جودة الخدمة ،یمثلتلیكرت ولنظرا لضیق الوقت ،أدرجنا في المقابلة مقیاس 

أو غیر راض تماما  poor،جودة ردیئة  satistfactory، راض  very goodتندرج من رائع جدا 

  : الشكل التالي الذي تبنیناه  الخماسي  ،وقد أخذ المقیاس

 5الدرجة :موافق جدا  -1

 الجنس 



 4الدرجة:موافق -2

 3الدرجة :محاید -3

 2الدرجة : غیر موافق  -4

 1الدرجة :مطلقا غیر موافق -5

  : سوف یكون التعبیر عن الشدة كالتالي 

 )قد یكون موجبا أو سلبیا(اتجاه ضعیف جدا :0.20أقل من  -

 )قد یكون موجبا أو سلبیا(اتجاه ضعیف : 0.39إلى  0.20من  -

 )قد یكون موجبا أو سلبیا(اتجاه متوسط:0.53إلى  0.40من -

  )سلبیا قد یكون موجبا أو(اتجاه قوي جدا :1إلى  0.80من  -

وقد ركزت أسئلة المقابلة حول محاور أساسیة تمثل أبعاد الجود الصحیة والتي تعرفنا علیھا من خلال 

بعد الملموسیة ،بعد الاستجابة ،بعد الأمان ،بعد التقمص العاطفي ،یمكن إیجاز :دراسات سابقة تتمثل في 

  : أھم  النتائج التي تحصلنا علیھا كما یلي 

 :بعد الملموسیة  -1

 ى المستشفى أحدث المعدات الطبیة الخاصة بالعلاج لد:  

  

  

  الدرجات   التكرار   الاتجاه 

  14  08  )2+(راض جدا 

  00  00  )1+(راض 

  00  00  )00( متأكدغیر 



  00  00  )1-(غیر راض 

  00  00  )2- (یر راض تماما 

  14  08  المجموع 

  1.75  شدة الاتجاه 

  

 :بعد الاستجابة  -2

 یتأخرون في تقدیم الخدمة للمرضى والاستجابة لطباتھم العاملین في المستشفى لا -

   

  الدرجات   التكرار   الاتجاه 

  14  08  )2+(راض جدا 

  00  00  )1+(راض 

  00  00  )00(غیر متأكد 

  00  00  )1-(غیر راض 

  00  00  )2- (یر راض تماما 

  14  08  المجموع 

  1.75  شدة الاتجاه 

  

 :بعد الأمان  -3

  یمتلك الكادر الطبي والإداري في المستشفى المعرفة الكافیة للإجابة على استفساراتكم 

  الدرجات   التكرار   الاتجاه 

  14  08  )2+(راض جدا 



  00  00  )1+(راض 

  00  00  )00(غیر متأكد 

  00  00  )1-(غیر راض 

  00  00  )2- (یر راض تماما 

  14  08  المجموع 

  1.75  شدة الاتجاه 

  

  :التقمص العاطفي بعد . 4

  یتفھم الطبیب والعاملین بالمصحة احتیاجاتك الشخصیة 

  الدرجات   التكرار   الاتجاه 

  14  08  )2+(راض جدا 

  00  00  )1+(راض 

  00  00  )00(غیر متأكد 

  00  00  )1-(غیر راض 

  00  00  )2- (یر راض تماما 

  14  08  المجموع 

  1.75  شدة الاتجاه 

لقد كانت جمیع الاتجاھات ایجابیة ،في جمیع الأبعاد ،ما یعكس الرضا الكبیر للمستفیدین من الخدمات 

الصحیة بالمصحة ،مع العلم أننا حاولنا التأكد من إجابات المبحوثین في بعض الأحیان بتكرار بعض 

تحصل علیھا ومعالجتھا الأسئلة وإعادة صیاغتھا بشكل مختلف ، أما بالنسبة لطریقة تفریغ البیانات الم

،فھي فقط تھدف لضبط الاتجاھات الفعلیة للمرضى حول الرضي من عدمھ ،وبالتالي یمكن القول أن 

إجابات المبحوثین جاءت متطابقة فعلیا مع الإجابات التي تحصلنا علیھما من خلال مقابلتنا مع الدكتور بن 



ھا خطة استراتیجیة موجھة أكد أن المصحة لدی احمد حسام القائم على تطبیق الجودة داخل المصحة والذي

، بھدف تقدیم أفضل الخدمات لإرضاء المرضى بشكل جید یلبي  الأداءغلب على أي فجوة في نحو الت

احتیاجاتھم وان الثقافة التنظیمیة السائدة ترسخ التزام الجمیع بالجودة والعمل على إرضاء المرضى ،كما 

على الاتصال الفعال ،بشكل مستمر مع المرضى ودعمھ لھم نفسیا أكد على سعیھ الدائم في الحفاظ 

  وعاطفیا 

  :خاتمة 

الفریق الطبي بشكل دائم و مستمر ،كما تعمل المؤسسة محل الدراسة على رفع كفاءة وتدریب أعضاء 

تسعى إلى بلوغ أفضل المعاییر والأسس وتوفیرھا في كل أعضاء الفریق الطبي بما فیھ طاقم الممرضین 

،واستخدام المعدات والأجھزة ووسائل التشخیص والعلاج المتطورة وھذا ما أكدتھ المقابلات مع المرضى 

عن المعدات ومستوى الأداء ، حتى أن أغلبھم تركوا المستشفى حیث أنھم یشعرون بالرضا  -المبحوثین –

العمومي ومصحات خاصة أخرى ،لكون المصحة محل الدراسة تمتلك معدات جد متطورة إضافة إلى 

المقدار الھائل من الاھتمام الذي تولیھ مصحة السلام لمستوى النوعیة المقدمة ، وقد لاحظنا ذلك فعلا من 

والصورة الموجبة المرسومة في أذھانھم والتي ترجمتھا الحركات والإیماءات  طریقة حدیث المبحوثین

التي عبرت عن رضا كبیر عن جودة الخدمات الملموسة وعن الدعم النفسي الذي یقدمھ لھم الطبیب ،ھذا 

إلى تقدیم خدمات صحیة ذات تسعى فعلا  -السلام -ما یدفعنا إلى القول أن المؤسسة الصحیة الخاصة

 .جودة
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