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 الشكر والتقدٌر

 

 وأخٌرا الذي وفقنا سبحان  لاتمام ذذا العمل المتواض  الحمد لله والشكر لله وحده أولا

ونشكره سبحان  على نعمة الطموح والمثابرة وحب العمل فالحمد لله على ذذا العمل . 

وعملا بقول  تعالى "ذل جزاء الاحسان إلا الاحسان" وامتثالا لحدٌث النبً صلى الله علٌ  

عنا بعد إلا أن نتقدم بجزٌل الشكر والعرفان وسلم "من لا ٌشكر الناس لا ٌشكر الله" ولا ٌس

والامتنان إلى فضٌلة الاستاذ المشرؾ على مذكرتنا "الدكتور فاتح دبٌش" على كل ما قدم  

لنا من عون ومساندة وتوجٌ  طٌلة ذذه الرحلة الشاقة التً كانت تصورا فقط إلى أن 

  تاجا فوق رؤوس طلبة أصبحت واقعا بٌن دفتً ذذه المذكرة نسأل الله تعالى أن ٌبقٌ

تخصص علم الاجتماع وأن ٌنفعهم بعلم  الفٌاض .والشكر الكبٌر لوالدٌنا الكرٌمٌن اللذٌن 

شجعونا على إتمام ذذا العمل وقدموا لنا كل الدعم اللازم .كذلك نشكر كل من ساندنا فً 

على جامعتنا فترة إنجازنا لهذا العمل سواء من قرٌب أو من بعٌد ومن بٌنهم جمٌ  القابمٌن 

 .خاصة إداراتنا فلكم منا كل الشكر والتقدٌر وبارك الله فٌكم جمٌعا

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 اهــداء

والسلام على  للمتقٌن، والصلاةحمدا كثٌرا مباركا والعاقبة بفضل   علٌاالحمد لله الذي من 

 آلة، وعلى عبد اللهعبده ورسول  وخلٌل  وصفوت  من خلق  نبٌنا وإمامنا وسٌدنا محمد بن 

 :إلى ٌوم الدٌن. أما بعد بهداوأصحاب  ومن سلك سبٌل  واذتدى 

الٌوم لكن شاءت الاقدار بأن ارثٌ  فً اذداء ذذه المذكرة، الى  حضوره معًالى من تمنٌت 

من كان بمثابة اخ كبٌر وموج  ومرشد ولم ٌبخل أو ٌتهاون ٌوما بنصح أو مساعدة، رحمك 

 الله ٌا ابن عمتً واسكنك فسٌح جنات ،

 النعمة إلى من وض  المولى سبحان  وتعالى الجنة تحت قدمٌها ووقرذا فً كتاب  العزٌز،

من  وأكثر والأم والأختالصدٌقة  شعور،عن وصفها  وٌعجزالتً لا ٌصفها كلام  العظٌمة

الحب الذي لا ٌتؽٌر ولا ٌزول، التً لولا فضلها وتعبها ما كنت  كلام،الثلاث عن ألؾ 

 .جنتً وعمري امً حفظها الله لً وادامها تاجا فوق رأسً ٌوم،اللأصل ما انا علٌ  

 

سندي وشجرتً التً لا تذبل، إلى الظل الذي آوي إلٌ  فً  إلىإلى أبً ذلك النب  الصافً، 

كل حٌن أبً، ربما لم أبرك تمام البر، لكنً أعلم أنّ قلبك أكبر من أي بر، رعاك المولى 

ًّ  أبً.. أراكوجزاك من الثواب أجزاه.  فٌزول ذمًّ وضٌقً، وأمسك بٌدك فتهون عل

 مصاعب طرٌقً،

 الى عمتً فضٌلة، خالتً زذرة امهاتً

 الى عماتً وجداتً ادامهم الله واجدادي رحمهم الله

 

 أخً العزٌز وأبً الثانً فً ذذه الحٌاة، سندي،إلى من اعتمد علٌ  فً كل كبٌرة وصؽٌرة 

من اي شخص فً الحٌاة، صدٌقتً أختً الى توأمً رؼم صؽر سنها، من تعرفنً أكثر 

 .الؽالٌة التً لا ٌكتمل ٌومً بدونها

، صدٌقاتً الجمٌلات: أسعدذاالى من لم ٌخذلننً ٌوما وكانوا معً فً أصعب اللحظات قبل 

 راضٌة، لٌلى، نرجس وخدٌجة

 .الى رفٌقتً فً المذكرة، صدٌقتً اٌناس العزٌزة

 .الى كل قرٌباتً وأقاربً

 .ٌحبوننًإلى من أحبهم و

 .الى كل من ساعدنً ولو بكلمة

 .الاجتماعٌةإلى أساتذتً فً كلٌة العلوم الانسانٌة 

 .اذدي ذذا العمل المتواض 

 خلود شبٌل                                                           



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 اهــداء 

 

 بسم الله الرحمن الرحٌم

نَا الْإِ -تعالى-قال الله  ٌْ نِ أنَِ : )وَوَصَّ ٌْ ُ  وَذْنًا عَلىَٰ وَذْنٍ وَفِصَالُُ  فًِ عَامَ ِ  حَمَلتَُْ  أمُُّ ٌْ نسَانَ بِوَالِدَ

ًَّ الْمَصٌِرُ  كَ إلَِ ٌْ  (اشْكُرْ لًِ وَلوَِالِدَ

 أذدى ثمرة جهدي الً

 ومكانتها،الدابم فً دراستً إلى من أعلى الله قدرذا  والتفوقالتً حلمت ان تبصر نجاحى 

 ظها اللهأمً الؽالٌة حف

إلى أعطانا  دربنا،إلى الذي أشعل نفس  شمعة لٌنٌر لنا  واعتزازإلى ن أحمل إسم  بكل فخر 

 من سنٌن عمره أبً العزٌز حفظ  الله

 وملجاإلى من كان ملاذي 

 ذدٌل وسنديالً اختً 

 الً من رحل عنً ولم ٌرحل منً عمً نجم الدٌن

 وأولادذا وزوجهاخالتً ازدذار خاصة  وخالاتًإلى من كانوا سندي جدي عبد الله 

 رزٌقة(و  وٌمٌنة وخلود )أمٌمةإلى القلب  وأقربهمإلى أجمل الرفٌقات 

 علمنً حرؾ. ومنإلى كل أستاذتً 

 

  اٌناس كعال                                                                             
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 :مقدمة

شهد قطاع الخدمات فً السنوات الاخٌرة تطورا ملحوظا ومتزاٌدا، لٌحتل مكانة 

تحتل  التً ٌةاتت الخدمطاعامٌ  انحاء العالم. ومن بٌن القج بارزة فً اقتصادٌات الدول فً

مكانة بارزة نجد قطاع الخدمات الصحٌة، والتً ترج  اذمٌتها أساسا الى طبٌعة الخدمات 

التً ٌقدمها ذذا القطاع والتً ترتبط ارتباطا مباشرا بصحة افراد المجتم  وحٌاتهم. حٌث 

ضحة عن مستوى التنمٌة الاقتصادٌة، أضحى الوض  الصحً لأي مجتم  ٌعكس صورة وا

الاجتماعٌة والثقافٌة. الأمر الذي دف  البلدان الى السعً لتحقٌق التقدم و النمو لزٌادة 

 .اذتمامها بالخدمات التً تقدمها مؤسساتها الصحٌة

فلا مفر من الاذتمام  الإنسان،بما ان الخدمات الصحٌة ترتبط ارتباطًا وثٌقًا بحٌاة 

تؤدي الممارسات ؼٌر الصحٌة المختلفة إلى عواقب وخٌمة. وتعتبر جودة بجودتها. وقد 

الخدمة الصحٌة من ابرز القضاٌا وكذلك أحد العناصر الأساسٌة للمنافسة بٌن المؤسسات 

الصحٌة. وٌتم تحدٌد معاٌٌر اللجوء من الموضوعات التً تهم العدٌد من الباحثٌن على 

ناك العدٌد من العوامل المفروضة على ذذه حٌث أن ذ والمحلً،المستوٌٌن العالمً 

المؤسسات والتً تجعلها مهتمة بتقدٌم الخدمات الصحٌة التً تلبً تطلعات المرضى و كذا 

تلبٌة احتٌاجاتهم ومعرفتهم بالمعاٌٌر التً ٌعتمدون علٌها فً الحكم على جودة الخدمات 

 .المقدمة لهم

لتنمٌة الاجتماعٌة ، فقد تزاٌد باعتبار المستشفٌات وسٌلة مهمة للمساذمة فً ا

الاذتمام العالمً بإنشاء المستشفٌات والإنفاق علٌها ، وذلك من خلال تبرعات الوزارات 

الحكومٌة والجمعٌات الخٌرٌة فً بعض الدول والجمعٌات والقطاع الخاص فً دول أخرى 

ضخامة  حٌث ٌمكن القول أن  مكمل لقطاع الخدمات فً تقدٌم الخدمات الصحٌة ، وبسبب

الأموال التً ٌتم إنفاقها فً ذذا المجال ، فمن الضروري التأكد من تقدٌم الخدمات الطبٌة 

بمستوى عالٍ من الجودة ٌتناسب م  ذذه التكالٌؾ ، ٌتم تحقٌق ذلك من خلال كفاءة 

 .العملٌات الإدارٌة لضمان تقدٌم افضل خدمة بأقصى فعالٌة

لجزابرٌة، وما ٌواج  قطاع الخدمات بالنظر للوض  الذي تشهده المستشفٌات ا

الصحٌة فٌها من مشاكل واذمال وفوضى راجعة أساسا لسوء التسٌٌر، وؼٌاب الرقابة، 



 

 
   ب 
 

وجب القٌام بعدة اصلاحات فً المنظومة الصحٌة والاذتمام أكثر بتحسٌن جودة الخدمات 

 .المقدمة فً المؤسسات الصحٌة عامة والاستشفابٌة خاصة

عطٌات قمنا بإعداد دراسة وصفٌة عن جودة المؤسسات الاستشفابٌة وانطلاقا من ذذه الم

تهدؾ أساسا الى عرض واق  المستشفٌات الجزابرٌة والتعرؾ على ابعاد جودة الخدمة 

 الصحٌة فٌها،

لدراسة ذذا الموضوع قمنا بتقسٌم دراستنا الى جانبٌن: جانب نظري والذي ٌضم ثلاثة      

للإطار المنهجً للدراسة والذي ٌضم اشكالٌة الدراسة  فصول، حٌث خصصنا الفصل الأول

بدءا بتحدٌد المشكلة، صٌاؼة التساؤلات وعرض اسباب اختٌار الموضوع واذداف  وأذمٌت  

  وكذا تحدٌد المفاذٌم والدراسات السابقة والمقاربات النظرٌة.

التارٌخً  الفصل الثانً فقد ضم جودة الخدمات الصحٌة حٌث تناولنا فٌ  التطور      

للخدمات الصحٌة، مستوٌاتها، نشأة الجودة فٌها وضوابط جودة الخدمات الصحٌة واذمٌتها، 

العناصر المؤثرة فً تحقٌقها، قٌاس الكفاءة فً الخدمات الصحٌة ومؤشراتها ومداخل تقٌٌم 

 .الجودة فً الخدمات الصحٌة

المستشفٌات، نشأة و تطور  تحدثنا فٌ  عن الاستشفابٌةالفصل الثالث جاء بعنوان المؤسسة 

و أذداؾ و وظابؾ المؤسسات الاستشفابٌة، تصنٌفات و طبٌعة المؤسسة م   خصابص

 .الاستشفابٌةآفاق تطبٌق الجودة فً المؤسسات  الاستشفابٌة، ومعاٌٌر الجودة للخدمات 

 ٌدانٌةوالبٌانات الم المنهجٌة لإجراءاتافٌ   الى المٌدانً تطرقناالفصل الثالث الفصل      

، فً الجزابر العمومٌة الاستشفابٌةالتً اعتمدت فً الدراسة، بدءا بنشأة المؤسسة 

 أذدافهاوفً وادي الزناتً م  تعرؾ على مهامها  رالقاد عبد الأمٌرمؤسسة الاستشفابٌة الو

المنهج،  فًالمنهجٌة للدراسة المتمثلة  قمنا بالإجراءاتوبعد ذلك  لها،التنظٌمً  وذٌكل

 المٌدانٌةلدراسة، أدوات جم  البٌانات، وعٌنة الدراسة، ثم تحلٌل البٌانات مجالات ا

وتفسٌرذا لنخرج بالنتابج العامة للدراسة، ومنها تم طرح توصٌات واقتراحات حول 

.الموضوع، ثم خالصة وخاتمة لهذا البحث ذذا
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 :أولا: إشكالٌة البحث

ٌشكل قطاع الصحة احد أذم اذتمامات وأولوٌات الدولة كون  ٌعد من القطاعات الحساسة والهامة 

د، بالتالً علاقت  بصحة وسلامة فً حٌاة الشعوب لعلاقت  الوثٌقة والمباشرة بالرعاٌة الصحٌة للأفرا

ومن ؼٌر الممكن تحقٌق تنمٌة شاملة .الأفراد وذلك باعتبار الأفراد الأصحاء ذم عصب كل سٌاسة تنموٌة

فتحقٌق الصحة للجمٌ  ذو ذدؾ .حقٌقٌة دون تحسٌن وتطوٌر مستوى الخدمات الصحٌة المقدمة للأفراد

بوض  استراتٌجٌات لتقدٌم خدمات صحٌة تتضمن  محوري من اذداؾ منظمة الصحة العالمٌة التً قامت

توفٌر الرعاٌة الصحٌة بأقل التكالٌؾ وأكثر جودة ونوعٌة لضمان تؽطٌة صحٌة شاملة للأفراد 

والمجتمعات. حٌث تعمل جمٌ  الدول حول العالم على تحسٌن خدماتها الصحٌة فً جمٌ  ذٌاكل قطاعها 

توى ذذا القطاع، وذلك لان الصحة تعتبر مؤشرا الصحً، بؽٌة تحقٌق تنمٌة صحٌة شاملة على مس

أساسٌا من مؤشرات التنمٌة البشرٌة التً تسعى كل دول العالم الى تحقٌقها، وذلك من خلال التركٌز على 

العنصر البشري والعمل على تلبٌة الاحتٌاجات الضرورٌة والأساسٌة للمرضى، سواءًا من خدمات 

 صحٌة علاجٌة كانت ام وقابٌة.

بار لخدمات الصحٌة أحد اذم الحاجات الضرورٌة التً ٌبحث عنها المجتم ، لا ٌنبؽً ان وباعت

تكون على درجة معتمدة من التمٌز والاتقان، نظرا لحاجت  الماسة الٌها، خصوصا م  تزاٌد الإصابة 

 معاصر.بمختلؾ الامراض وتنوعها، وكذا الانتشار الرذٌب للأوببة التً تهدد حٌاة الانسان فً الوقت ال

بالمقابل اوجبت ذذه الحاجة الحتمٌة للخدمات الصحٌة اذتماما متزاٌدا سواءا على المستوى 

المحلً او العالمً، من طرؾ السلطات المعنٌة والمؤسسات والهٌبات الصحٌة، وبما ان الخدمات 

ي الى الصحٌة مرتبطة ارتباطا وثٌقا بحٌاة الانسان فلا مفر من الاذتمام بوجودذا، حٌث قد تؤد

الممارسات ؼٌر الصحٌة المخلفة الى عواقب وخٌمة. فوجود الخدمات الصحٌة تعتبر أحد العناصر 

 الأساسٌة للمنافسة بٌن المؤسسات الصحٌة عامة والاستشفابٌة خاصة.

حٌث تعتبر جودة الخدمات الصحٌة أحد اذم المواضٌ  التً حظٌت باذتمام كبٌر من طرؾ 

نظومات الصحٌة عبر مختلؾ الدول فتحسٌن جودة الخدمات الصحٌة منظمات الصحة العالمٌة والم

المقدمة فً مختلؾ المؤسسات الصحٌة ٌعود بالنف  على الفرد والمجتم ، حٌث لا ٌوجد فً الحٌاة ما ذو 

أثمن من صحة الانسان وبالتالً ٌمكن القول بان الجودة تمثل أسلوبا ومنهجا تقدم من خلال  الخدمات 

 ل وج .الصحٌة على أكم
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باعتبار المؤسسة الاستشفابٌة ذً الواجهة الحضارٌة التً تعكس التطور الصحً 

والاجتماعً والعلمً للمجتم ، والتً تتشكل بدورذا من شبكة من التفاعلات الدٌنامٌكٌة بٌن 

افرادذا وجب على وزارة الصحة والسلطات المعنٌة الاذتمام بتكٌٌؾ ذذه الأخٌرة 

مة. وتوفٌر كافة الشروط والظروؾ اللازمة حتى ٌتمكن العاملون ومتطلبات الصحة والسلا

فٌها من اداء المهام المتوقعة منهم على أكمل وج . فالمستشفٌات تعتبر المحور المركزي 

لمنظومة العلاج، والعامل الربٌسً الذي ٌقؾ وراء نمو كل النفقات الطبٌة وبالتالً التركٌز 

 وتوفٌرذا وتطوٌرذا لتتماشى م  احتٌاجات المرضى.على الخدمات الصحٌة المقدمة فٌها 

لقد شهد قطاع الخدمات الصحٌة على مدى العقدٌن الماضٌٌن تطورات ربٌسٌة ذامة 

والتً تزامنت منذ القرن الماضً م  التحول الاقتصادي والاجتماعً والتطور الذي شهده 

ستثمار الحكومً والاجنبً المجتم  الجزابري بشكل عام لعل أبرزذا ذو فتح القطاع امام الا

فً ذذا المجال الحساس. وعلى الرؼم من المٌزانٌة الكبٌرة التً تخصصها الجزابر  لقطاع 

الصحة، وما تنفق  من مبالػ ضخمة على الرعاٌة الصحٌة التً تقدمها مختلؾ المؤسسات 

دون  الصحٌة سواء فً القطاع العام او الخاص، لكن الاستفادة من ذذه الخدمات لا تزال

المستوى المطلوب ولا ٌزال القطاع الصحً ٌعانً من العدٌد من النقابص والمشاكل التً 

تؤثر سلبا على تطور الخدمات الصحٌة وتحقٌق المستوى المطلوب من الجودة للرعاٌة 

الصحٌة المقدمة للمواطن وذذا راج  لعدة عوامل لعل أذمها سوء التسٌٌر و التخطٌط و 

لأدوار بالنسبة للعاملٌن فً المؤسسات الصحٌة كالمستشفٌات، وذو التنظٌم وعدم وضوح ا

 ما ٌدل على فشل السٌاسات الموضوعة فً ذذا المجال.

تمثل المستشفٌات فً الجزابر بل وفً العالم اجم  الركٌزة الأساسٌة التً ٌقوم علٌها     

من أطباء  النظام الصحً، فهً المؤسسة التً ٌتجم  فٌها كافة أعضاء الطاقم الطبً

وممرضٌن وعمال الصحة من كافة التخصصات بهدؾ تقدٌم خدمات صحٌة ٌنبؽً ان 

تكون ذات جودة معتبرة لتلبٌة احتٌاجات المرضى، تتماشى م  ما تولٌ  الجزابر من اذتمام 

 لترقٌة الصحة العمومٌة وما ٌطمح الٌ  المواطن الجزابري.
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حٌة فً الجزابر ذً بصدد مواجهة تحدٌات لذلك، فالدولة الجزابرٌة وخاصة المنظومة الص

كبٌرة فً قطاع الخدمات الصحٌة، حٌث وجب علٌها القٌام بالعدٌد من الإصلاحات واتباع 

استراتٌجٌات جدٌدة أكثر فاعلٌة ونجاعة لتحسٌن وترقٌة جودة الخدمات المقدمة فً 

رح التساؤل المؤسسات الصحٌة عامة والاستشفابٌة خاصة، وفً ذذا الإطار، ارتأٌنا ط

 واق  جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المستشفٌات الجزابرٌة؟ والتالً: ما ذ

 الأسئلة الفرعٌة:

 ماذً اذم المعاٌٌر المعتمدة لتقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة؟ -5

 ذل المرضى راضون عن الخدمات الصحٌة المقدمة؟ -0

 لجزابر؟ماذً اذم النقابص التً تعانً منها المؤسسات الاستشفابٌة فً ا -0

 الفرضٌة الأساسٌة:

 جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المستشفٌات الجزابرٌة مقبولة الى حد ما.

 الفرضٌات الفرعٌة:

اذم معاٌٌر تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة ذً كفاءة العملٌات الإدارٌة وتعامل  -5

 الموظفٌن م  المرضى.

 المرضى ؼٌر راضٌن عن الخدمات الصحٌة المقدمة لهم. -0

النقابص التً تعانً منها المؤسسات الاستشفابٌة فً الجزابر ذً نقص الأجهزة،  اذم -0

 .الإذمال الطبً، انعدام شروط النظافة

 :الموضوعأسباب اختٌار  :ثانٌا 

 :ٌلً فٌماتتمثل أسباب اختٌار موضوع الدراسة 

 ذاتٌة:أسباب  -أ

 ستشفابٌة  المؤسسات الاالرؼبة الملحة فً دراسة ذدا الموضوع لتكوٌن نظرة عامة عن واق
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فً علم اجتماع الصحة كون ذدا  الدي تشهده مستشفٌاتنا والدي لفت انتباذنا كدارسٌن يالمزرالوض  

 الموضوع ل  علاقة مباشرة بتخصصنا

 القدرة على دراسة الموضوع مٌدانٌا

 سباب موضوعٌة:أ -ب

 قابلٌة الموضوع للدراسة علمٌا ومنهجٌا 

 متخصصةقلة الدراسات العلمٌة ال 

  الصحٌة وخاصة الاستشفابٌة بالنسبة للفرد والمجتم  والمؤسساتالصحة  لأذمٌةادراكنا 

 توفر المراج  والامكانٌات العلمٌة بخصوص ذدا الموضوع 

  :أهداف الدراسة ثالثا:

 ًنسعى من خلال ذذا البحث الوصول إلى جملة من الاذداؾ نذكرذا فٌما ٌل:   

  ًخاصالجزابر عامة وفً مستشفى وادي الزناتً بشكل عرض واق  المؤسسة الصحٌة ف. 

  الوقوؾ على ظروؾ عمل أفراد الطاقم الطبً وشب  الطبً، ومعرفة اقتراحاتهم لتحسٌن جودة

 الخدمات الصحٌة المقدمة 

  تسلٌط الضوء على واق  جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المؤسسات الاستشفابٌة العمومٌة

 ومعرفة اقتراحاتهم لتحسٌن مستوٌاتها المرضى،فً الجزابر، حسب تقٌٌم 

 التعرؾ على ابعاد جودة الخدمات الصحٌة 

لفت نظر القابمٌن على ادارة المؤسسات الاستشفابٌة الى النواحً السلبٌة والاٌجابٌة فً الخدمات الصحٌة 

الصحٌة المقدمة للخدمة  ةٌجابٌالإالمقدمة للمرضى بهدؾ القضاء على الجوانب السلبٌة وتطوٌر الجوانب 

 .فً المستشفٌات الجزابرٌة

  :أهمٌة الدراسةرابعا:  

تكمن أذمٌة ذذه الدارسة من خلال تناولها لمفهوم جودة الخدمات فً المؤسسات الاستشفابٌة من      

م  التركٌز أكثر على  والبشرٌة،منظور واس ، الذي ٌجم  بٌن وجهة نظر المرٌض والامكانٌات المادٌة 

إلى  بالإضافةر الاولى، وضرورة قٌام المؤسسات الاستشفابٌة بتقٌٌم جودة خدماتها المقدمة، وجهة النظ

ضرورة أخذ اقتراحات كل من أفراد الطاقم الطبً فً تحقٌق الجودة، والعمل عمى كشؾ المشاكل التً 

 تحول دون تقدٌم خدمات صحٌة ذات جودة
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 :المفاهٌم الأساسٌة للدراسة خامسا:

مفاذٌم الباحث علً إزالة أي ؼموض او لبس ٌمكن ان ٌعٌق اذداؾ بحث ، كما تقرب  من تساعد ال     

سنحاول من خلال ذذا الطرح ان تتطرق الى تحدٌد المفاذٌم التً لها علاقة بالموضوع الموضوعٌة 

 وذلك من اجل تحدٌد النقاط التً سنبدأ من خلالها بحثنا إضافة الً تحدٌد الإطار العام.

 دة:الجومفهوم  - أ

 :تعرٌف اللغوي

كلمة الجودة أصلها جود والجٌد ونقٌض الرد، وجاد الشًء جوده، ووجوده اي صار جٌدا، وأجاد اي  

 1أتى بالجٌد من القول والفعل

 اصطلاحا: 

تعرٌؾ المنظمة الدولٌة للتوحٌد القٌاس )الأٌزو( بأنها تكامل الملامح والخصابص لمنتج أو خدمة ما 

 2احتٌاجات ومتطلبات محددة بصورة تكمن فً تلبٌة 

تعرٌؾ ذولون أن الجودة ذً التأكد من حاجات الزبون ٌتم التعرؾ علٌها من قبل تصمٌم المنتجات أو  -

 3الخدمات 

أن الجودة ذً احتٌاجات الزبون ولٌست احتٌاجات المصممٌن ولا احتٌاجات  feigembaum ٌري -

 4الادارة العامة 

الجودة  EOQC والمنظمة الاوروبٌة لضبط الجودة ASQC ودةتعرٌؾ الجمعٌة الأمرٌكٌة لضبط الج -

بأنها المجموع الكلً للمزاٌا والخصابص التً تؤثر فً قدرة المنتج أو الخدمة على تلبٌة حاجات 

 5معٌنة.

تعرٌؾ جونسون: "بأنها القدرة على تحقٌق رؼبات المستهلك بالشكل الذي ٌتطابق م  توقعات  وتحقٌق  -

  6." عة أو الخدمة التً تقدم ل رضاه التام عن السل

                                                           
 720، ص 1984ابن منظور: لسان العرب، دار المعارؾ، مصر،  1

 https://m.marefa.org. Le 28 .03.2022 a.22.522  
 12ص 2116ؼواري ملٌكة: إدارة الجودة الشاملة فً خدمات الرعاٌة الصحٌة، دار الٌازوري العلمٌة للنشر، الأردن،  3
  23، ص2010على المسعود: إدارة تكالٌؾ الجودة استراتٌجٌا، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌ ، الأردن ،حٌدر  4
، 2009رشاد علً عبد العزٌز، إٌناس ٌسرى سلٌم: دور الجودة التعلٌمٌة الشاملة، دار الوفاء للطباعة والنشر والتوزٌ ، مصر،  5

  11.ص 
، دار الصفاء للنشر والتوزٌ ، الأردن، 2ارة الجودة الشاملة تطبٌقات فً الصناعة والتعلٌم، ط سوسن شاكر مجٌد، محمد عواد: إد 6

 16، ص 2015

https://m.marefa.org/
https://m.marefa.org/
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تعرٌؾ الاجرابً: الجودة ذً بلوغ درجة عالٌة من الكفاءة فً الخدمات المقدمة للمستهلك م  تلبٌة  -

 احتٌاجات ومتطلبات المرٌض م  كسب ثقتهم.

 الخدمات:مفهوم  - ب

ة التً خدم الشخص ساعده فً العمل، عمل ل ، والخدمة من خدم وخدمات، المساعد "التعرٌؾ اللؽوي  -

 1تقدم للؽٌر.

 :اصطلاحا

ٌعرؾ الخدمة "بأنها عملٌة إنتاج منفعة ؼٌر ملموسة إما بحد ذاتها أو كعنصر  :palmer تعرٌؾ -

       2جوذري من منتج ملموس، والتً تلبً من خلل شكل من الأشكال التبادل حاجة ما لدى المستهلك."

قابمة بحد ذاتها ومرتبطة بشًء مادي الخدمات ذً عبارة عن منفعة مدركة   Locke loveتعرٌؾ: -

                                                                                                                                    ."ملموس وتكون قابلة للتبادل وتترتب علٌها الملكٌة وذً فً الؽالب ؼٌر ملموسة

ً عبارة عن منتج ؼٌر ملموس ٌقدم فوابد مباشرة للمستهلك كنتٌجة لتطبٌق ذ ":Skinner تعرٌؾ -

واستخدام جهد أو طاقة بشرٌة أو آلٌة على أشخاص أو أشٌاء معٌنة ومحددة، والخدمة لا ٌمكن حٌازتها 

 3."واستهلاكها مادٌا

ما ٌتم عرفت الخدمات بانها أوج  نشاط ؼٌر ملموس تهدؾ الً اشباع الرؼبات والاحتٌاجات عند -

تسوٌقها للمستهلك النهابً او المشتري الصناعً مقابل دف  مبلػ معنً من المال وٌجب الا تقترن 

 4الخدمات ببٌ  المنتجات الأخرى

تعرٌؾ كرونروس: ذً عبارة عن أنشطة تدرك بالحواس وقابلة للتبادل وتقدمها شركات او مؤسسات  -

 5 دمٌة.معٌنة مختصة بتلك الخدمات او باعتبارذا مؤسسات خ

للتسوٌق:" عرفت الخدمة على أنها منتجات ؼٌر ملموسة فً جوذرذا لكن الامرٌكٌة تعرٌؾ الجمعٌة  -

 ٌحٌط بها ملموس، لذلك تظهر فً مجملها بأنها ؼٌر ملموسة ال ٌمكن نقلها أو تخزٌنها، إذ ٌتم تبادلها ما

 ة فهً تنتج وتستهلك فً الوقتمباشرة من المنتج إلى المستخدم والمنتجات الخدمٌة ٌصعب تحدٌدذا بدق

 6"نفس  لذلك ال ٌتولد عنها شعور بالملكٌة 3

                                                           
، 2006قاسم ناٌؾ علوي الجباوي: إدارة الموارد البشرٌة فً الخدمات: مفاذٌم وتطبٌقات، دار الشروق للنشر والتوزٌ ، الأردن، 1

 52ص
العلوم  على رضا المستهلك، مذكرة مكملة لنٌل شهادة الدكتوراه، تخصص تسوٌق، كلٌة عٌاد لٌلى: أثر جودة الخدمات الصحٌة 2

 .5-4ص ص2016– 2015الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة أبو بكر بالقاٌد، تلمسان، 
دار  ور متكامل،منظ services Heath Marketing سمٌر حسٌن الوادي، مصطفى سعٌد الشٌخ: تسوٌق الخدمات الصحٌة 3

 .35، ص 2016المسٌرة للنشر والتوزٌ  والطباعة، الأردن، 
 42، ص2011علً توفٌق الحاج، سمٌر حسٌن عودة: تسوٌق الخدمات، دار الإعصار العلمً للنشر والتوزٌ ، الأردن،  4

le20.03.2022 a23.32 www.almerja.net 5  
 

http://www.almerja.net/
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التعرٌؾ الاجرابً: ذً نشاط او منفعة لإشباع حاجات الناس وتكون ؼٌر مادٌة من اجل تحقٌق  -

 مستلزمات الحٌاة.

 :مفهوم الصحة -ت

 :التعرٌف اللغوي

، وجم   المرض والمتلبس ب الصحة مصدر صح، ٌصح، صحا والصحة ذً خالؾ السقم، وذً ذذاب

 1صحاح ً صحٌح وٌقال صح فلان من علت  واستصح.

 :التعرٌف الاصطلاحً

تعرٌؾ ونسلو:" عرؾ الصحة العامة على أنها علم وفن الوقاٌة من المرض، الصحة والكفاٌة وذلك  -

 بمجهودات منظمة للمجتم  من أجل صحة البٌبة ومكافحة الأمراض المعدٌة وتعلٌم الفرد الصحة

الشخصٌة وتنظٌم الخدمات الطب والتمرٌض للعمل على التشخٌص المبكر والعالج الوقابً للأمراض 

الصحة  وتطوٌر الحٌاة الاجتماعٌة والمعٌشٌة لٌتمكن كل مواطن من الحصول على حق  المشر وع فً

 2."والحٌاة

 لٌاً واجتماعٌاً، لا مجردتعرٌؾ منظمة الصحة العالمٌة:" الصحة ذً حالة من اكتمال السالمة بدنٌاً وعق -

 3."انعدام المرض أو العجز

تعرؾ الصحة بأنها حالة وصول قدرات الفرد على التمت  وأداء الدور إلى  :"Twaddle تعرٌؾ -

 4 "أقصاذا

لعقلٌة، البدنٌة، 1االتعرٌؾ الاجرابً ذً حالة التً ٌكون فٌها الانسان صحٌح البدن خالٌا من الامراض  -

 .النفسٌة والاجتماعٌة

 :مفهوم الخدمات الصحٌة -ث

تعرؾ الخدمات الصحٌة على أنها عبارة عن جمٌ  الخدمات التً ٌقدمها القطاع الصحً على المستوي  -

الدولة سواء كانت علاجٌة موج  للفرد او وقابٌة موجهة للمجتم  والبٌبة أو إنتاجٌة مثل: إنتاج الأدوٌة 

                                                           
1
 2401مرج  سابق، ص : منظورابن  

مصر،  سلوى عثمان الصدٌقً والسٌد رمضان: الصحة العامة والرعاٌة الصحٌة من المنظور الاجتماعً، دار المعرفة الجامعٌة، 2

 41، ص2004

 3 www.who.intle28.03.22 a17.35  
 18،ص2006،مكتبة القدس، مصر، 2ة، ط طلعت الدمرداش: اقتصادٌات الخدمات الصحٌ 4

 

http://www.who.int/
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بهدؾ رف  المستوى الصحً للمواطنٌن وعلاجهم  والمستحضرات الطبٌة، الأجهزة التعوٌضٌة وؼٌرذا

 1ووقاٌتهم من الأمراض المعدٌة.

تعرٌؾ منظمة الصحة العالمٌة: تعرفها بانها التماشً م  المعاٌٌر والاتجاه الصحٌح بطرٌقة امنة   -

ومقبولة من قبل المجتم  وبتكلف  مقبولة بحٌث تؤدي الً احداث تأثٌرات على نسبة الحالات المرضٌة 

 2ة الوفٌات والاعاقة وسوء التؽذٌة.نسب

 تعرٌؾ آخر: ذً مجموعة من المناف  الصحٌة التً ٌحصل علٌها المستفٌد مقابل دف  ثمن   معٌن، -

 3وباستخدام سل  مساعدة ولكن دون ملكٌة السل  إلى المستفٌد من الخدمة.

ات استشفابٌة اما تكون ذً الخدمات العلاجٌة التً توفرذا الدولة من خلال مؤسس: التعرٌؾ الاجرابً -

 عامة او خاصة للحفاظ على صحة مواطنٌها.

  :المؤسسة الاستشفائٌة -ج

 اصطلاحا:

، مجهز بعٌادات للأطباء وؼرؾ العملٌات وتأذٌلٌهم"مكان لعلاج المرضً :ٌعرؾ المستشفى ان  -

ة خارجٌ وعٌادات والطوارئالتنوٌم للمرضً عامة وخاصة وقسم الإسعاؾ  وؼرؾللإنعاش  وؼرؾ

لاستقبال المرضً ؼٌر المقٌمٌن ومجهز بجمٌ  الأجهزة الطبٌة المتنوعة وٌعمل فٌ  الكوادر الطبٌة 

 4المختلفة.

عرفت ذٌبة الامرٌكٌة للمستشفٌات المستشفى بان : مؤسسة تحتوي على جهاز طبً ٌتمت  بتسهٌلات 

 "5اللازمٌن للمرضً طبٌة دابمة لتقدٌم التشخٌص والعلاج

راي بانها نسق اجتماعً ٌتألؾ من أنساق فرعٌة مختلفة كالجماعات والاقسام : رسونزتعرٌؾ تالكون با

والادارات وفً نفس الوقت ٌعتبر أٌضا ذذا التنظٌم نسقا فرعٌا ٌدخل فً إطار اجتماعً أكبر واشمل 

 6وذو المجتم 

                                                           
مصٌد رشٌدة: اثر التؽٌر التنظٌمً على جودة الخدمات الصحٌة ، مذكرة تخرج لنٌل شهادة الماستر، تخصص إدارة اعمال ، كلٌة  1

 .33-32ص 2017-2016العلوم الاقتصادٌة و التجارة  وعلوم التسٌر ، جامعة بومرداس ،
 -270ص ،2017 الأردن، الحامد للنشر والتوزٌ ، خدمات الصحٌة دار ومكتبةإدارة ال :مصطفً ٌوسؾ الكافً 2
 67ؼواري ملٌكة: مرج  سابق، ص  3
، 2016القاذرة ، المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة، إدارة المستشفٌات والمرافق الصحٌة المبادئ الأساسٌة، :عامر عٌاد العتٌبً 4

 110ص
 31مرج  سابق، ص :مصطفً ٌوسؾ 5
، مذكرة لنٌل شهادة » بوخ على: الممرض داخل المؤسسة الاستشفابٌة "بٌن ذوٌة المجتم  المحلى و الهوٌة المستشفى الجامعًل 6

 38،ص2016-2015الماجٌستر، كلٌة العلوم الإنسانٌة و الاجتماعٌة، جامعة جٌلالً لٌابس ،سٌدي بلعباس،
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الطاقم  من قبل ووقابٌة وعلاجٌة ذً مؤسسة صحٌة عمومٌة تقدم خدمات صحٌة :التعرٌؾ الاجرابً -

 الطبً المؤذل من أجل تقدٌم التشخٌص والعلاج للمرضً.

 :المقاربات النظرٌةسادسا: 

 النظرٌة المفسرة للجودة: .1

نظرٌة إدوارد دٌمنج
1

 

ٌعود الفضل لهذا العالم فً إرساء قواعد الجودة الشاملة فً الٌابان وخاصة فً فترة 

 W.Edwards Josephm Juranمن القرن العشرٌن، وبمساعدة كل من السبعٌنات

وذلك بجعل الجودة أولٌة تنافسٌة، فقد كانت الفلسفة تكون مسؤولٌة الإدارة العلٌا، وٌق  على 

 :وحلها، وكانت إسهامات دٌمنج فً مجال الجودة ما ٌلً عاتق الإدارة اكتشاؾ الجودة

 

 مبادئ دٌمنج الأربعة عشر _ 

 .ودة فً منتجاتهاتبنً المنظمة لفلسفة تقوم على أساس تحقٌق أعلى ج •

 .شدة المنافسة تدعو المنظمة إلى تبنً سٌاسة تطوٌر وتحسٌن مستمرٌن لمنتجاتها وخدماتها 

 .تؽٌر ذدؾ الرقابة من كشؾ الأخطاء إلى رقابة وقابٌة تهدؾ إلى من  الأخطاء • 

 .توطٌد العلاقة بٌن الموردٌن 

 .التركٌز على عملٌة تعلٌم و تدرٌب المستمرٌن

 .على أذداؾ الربح القصٌرالتركٌز  •

  .التوج  إلى سٌاسة التقٌٌم على أساس الجودة النوعٌة 

تنمٌة صفة القٌادة عند المدٌرٌن فالقابد ذو مدرب ولٌس قاض علٌ  ٌق  عبا تحدٌد  •

 .الانحرافات والتعرؾ على اسبابها

 .الابتعاد عن فكرة وسٌاسة تحقٌق الربح بأي وسٌلة كانت

 .والحواجز التً تمن  العاملٌن من تحقٌق انجازاتهمإزالة كافة العوابق 

 .السعً نحو حل كافة الصراعات القابمة بٌن العاملٌن

 .التركٌز على عملٌ  التطوٌر والتحسٌن الذاتً لدى العاملٌن

 .توفٌر عنصر الاستقرار الوظٌفً للعاملٌن

 .إحداث تؽٌٌر جذري فً الهٌكل التنظٌمً للمنظمة •

رة الجودة الشاملة السابقة لدى العاملٌن على الالتزام بها بشكل دابم ه ترسٌخ مبادئ إدا

 . ومستمر

 ب.الأخطاء التنظٌمٌة السبعة

 .التركٌز على أذداؾ الربح القصٌر •

                                                           
 .83، ص 2006عرفة للنشر والتوزٌ ، الأردن، زٌد منٌر عبوي: إدارة الجودة الشاملة، دار كنوز الم 1
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 .عدم دٌمومة مثل الهدؾ اتجاه التحسٌن •

ٌد عدم كفاٌة أنظمة التقوٌم الأداء للعاملٌن والأسالٌب والأسس التً تستند إلٌها فً تحد •

 .الجدارة

 .التؽٌٌر المستمر فً الإدارات العلٌا

 .عدم بناء الجودة فً المنتج منذ الخطوة الأولى •

 .کلؾ ضمان المنتج المرتف  التً تتحملها المنظمات •

إدارة المنظمة على أساس الأرقام الملموسة فقط بمعنى اتخاذ القرارات فً ضوء البٌانات  •

 .تحتاج إلى جهة التحلٌلالمتاحة وتجاذل البٌانات التً 
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 .النظرٌة المفسرة للخدمات الصحٌة: 2

 إنتاج الخدمة الصحٌة حسب مثلث الخدمات•

نموذجا باسم مثلث الخدمات، انطلاقا من رؤٌت  للخدمة على أنها عملٌة  gadrey اقترح

 ولٌست

لمعالجة المختلفة المحققة من نتٌجة لعملٌة، حٌث عرفها على "أنها مجموعة من عملٌات ا

."الخدمة بخصوص موضوع ل  علاقة م  الزبون طرؾ مقدم
1

 

 :والشكل التالً ٌوضح ذذا النموذج 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                    

 ر.ت ٌوضح مثلث الخدمات. 

 )من اعداد الطالبتٌن(                                        

 

ذا النموذج ٌمثل عناصر إنتاج الخدمة بصفة عامة، وإذا قمنا من خلال الشكل نلاحظ أن ذ

 :على المؤسسة الاستشفابٌة فإن رؤوس المثلث ستمثل بإسقاط 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1  Farida Djalal: l'hôpital innovateur, de l'innovation médical à l'innovation 

de service, paris : Masson, 2004.p 58. 
 

 أ

 )مستقبل الخدمة(

 ب

 مقدم الخدمات()

 علاقات الخدمات
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 :الذي ٌتمثل فً )العنصر البشري، الفرٌق الطبً وشب  طبً،  مقدم الخدمة

  المسٌرون...(.

 :ادة فً المرٌضتعنً ب  زبون المؤسسة الاستشفابٌة المتمثل ع مستقبل الخدمة. 

 :أي الهدؾ المرؼوب تحقٌق  من تقدٌم الخدمة لحساب طالبها  موضوع الخدمة

 (....الاستقبال، وحجز المواعٌد، العملٌات الجراحٌة )العلاج، خدمات

 

نشٌر ذنا إلى أن إنتاج الخدمة الصحٌة من خلال توفر ذذه العناصر الثلاثة ٌقتضً 

بٌنها تحددذا المؤسسة الاستشفابٌة عبر منهج وسٌاسة  مجموعة من التفاعلات المتبادلة فٌما

 .إدارتها من خلال تسخٌر الموارد والتقنٌات اللازمة

 

ذذه النظرٌة تفسر موضوع الدراسة من خلال أن لتحقٌق الخدمات الصحٌة ٌجب أن تتوفر 

على ثلاثة عناصر لإنتاج الخدمة أو ما ٌسمى بمثلث الخدمات )مقدم الخدمة، مستقبل 

 دمة، موضوع الخدمة(.الخ

 

 :.المقاربة النظرٌة المفسرة المستشفى3

 

 :نظرٌة فرٌدرٌك تاٌلور

حٌث ٌقول ان  للوصول إلى أفضل خدمة واقل تكلفة لا بدل من توجٌ  العاملٌن إلى ترشٌد 

الأداء من خلال الحركة والزمن. فنستطٌ  تقدٌم خدمة جٌدة فً وقت قصٌر حٌث ان  من 

وقت ذام جدا فً المستشفٌات وفً نفس الوقت لا نهدر أي من الوقت أو المعروؾ أن      ال

المجهودات فتقدم خدمة أكثر كفاءة، فٌعظم الربح والنتابج فً آن واحد وٌمكن تلخٌص 

.نظرٌت  فً ما ٌسمى بالحركة والزمن
1

 

 

 :الدراسات السابقة سابعا:

ث لأنها تعد امر لابد من  فً ان الدراسات السابقة ذً الأبحاث التً ٌرج  الٌها الباح   

الدراسة فهً تساعد للحصول على المعلومات المتعلقة بالبحث لذلك قمنا بالاطلاع على 

 بعض الدراسات ذات صلة بالموضوع الذي اخترناه.

 

                                                           
1
 .55,ص0229,الجزابر,طاذري حسٌن:الخطأ الطبً والخطأ االعلاجٌفً المستشفٌات العامة, دار ذومة للطباعة والنشر والتوزٌ   
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: إدارة الجودة الشاملة فً الجزائر تقٌٌم أداء جودة الخدمات فً ولىالدراسة الا

 .المؤسسات الصحٌة بالجزائر

 مً سهام، من كلٌة الحقوق والعلوم السٌاسٌة، تخصص سٌاسات عامة وتنمٌة، توذا

-2017وذً مذكر مكملة لنٌل شهادة الماستر فً العلوم السٌاسٌة، أنجزت سنة 

الجزابر، ذً دراسة حالة للمؤسسة -بجامعة د. موالً الطاذر، سعٌدة 2018

  .العمومٌة الاستشفابٌة محمد بوضٌاؾ بالعٌن الصفراء

ذدفت ذذه الدراسة إلى تعرؾ على مستوى الخدمات الصحٌة المقدمة فً كما 

 .المؤسسات الصحٌة

وتوضٌح مفهوم الجودة وتطبٌقها فً المؤسسات الصحٌة وعرض واق  قطاع الصحة العامة 

 .فً مدٌنة عٌن الصفراء والٌة النعامة على وج  الخصوص

 :وقد انطلقت الدراسة من تساؤل ربٌسً وذو كالآتً

 

ٌف ٌمكن تحسٌن جودة أداء الخدمات الصحٌة فً المؤسسة العمومٌة الاستشفائٌة ك- 

 محمد بوضٌاف؟

 :وقد تم طرح جملة من الفرضٌات وذً

 ترتبط الجودة الشاملة بمدى تحسن الخدمات الصحٌة المقدمة. 

  جودة الخدمة الصحٌة تتمثل فً تحقٌق رضا المرٌض وتطوٌر أداء العمل داخل

  .المؤسسة

 ا المرٌض والموظفٌن خصوصا من خلال تحسٌن بٌبة العمل التً تظهر كسب رض

 .من خلال ما ٌطلق علٌ  الجودة الشاملة فً المؤسسات الاستشفابٌة محمد بوضٌاؾ
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  ًوقد تم الاعتماد فً ذذه الدراسة على المنهج التارٌخً والمنهج الوصفً التحلٌل

 .حظة والمقابلة كأدوات للدراسةوالملا والمنهج دراسة الحالة واستخدمت الاستمارة

  :وتوصلت الباحثة إلى مجموعة من النتابج نذكر أذمها

  تعد الجودة وسٌلة تنافسٌة ذامة، تطور مفهومها عبر عدة مراحل بدءا من مرحلة

الفحص، ثم ضبط الجودة إلى مرحلة تأكٌد الجودة، وأخٌرا مرحلة إدارة الجودة 

 .الشاملة

 عة الخدمات الاستشفابٌة أو العلاجٌة أو التشخٌصٌة التً تعتبر الخدمة الصحٌة مجمو

 .تقدمها المؤسسات الصحٌة للأفراد، بهدؾ تحقٌق رؼباتهم وحاجٌاتهم الصحٌة

 ذناك اذتمام من طرؾ الأطباء فً المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة محمد بوضٌاؾ

 .بالحالة الصحٌة للمرضى

 

  التعقٌب:

ٌن ذذه الدراسة و دراستنا ذً ان ذذه الدراسة ركزة على تم تصلٌت الضوء على العلاقة ب

دور ادارة الجودة الشامة و تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة و كشفت دراستنا من خلالها 

الخدمات فً المؤسسات   معنى جودة الخدمات الصحٌة و أوضحت لنا حقٌقة ذات

 الاستشفابٌة.

 

 .وجهة نظر الزبون : تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة مننٌةالدراسة الثا

شاذلً إبراذٌم كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، تخصص اقتصاد وتسٌٌر 

، بجامعة 2019-2018المؤسسة، وذً أطروحة مقدمة لنٌل شهادة الماستر، أنجزت سنة 

الجزابر، وذً دراسة مٌدانٌة بالعٌادة المتعددة الخدمات رزٌق -محمد خٌضر، بسكرة

 .)عالٌةٌونس( ال
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  :وكان الهدؾ من ذذه الدراسة

 توضٌح المفاذٌم النظرٌة لجودة الخدمة الصحٌة. 

 تقٌٌم مستوى جودة الخدمات الصحٌة المقدمة للزبون. 

 تسلٌط الضوء على واق  جودة الخدمات الصحٌة للعٌادة المتعددة الخدمات. 

 

 :وانطلقت ذذه الدراسة من تساؤل ربٌسً وذو

  لجودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات العمومٌة؟( الزبون) لمرٌضما هو مستوى تقٌٌم ا

 :وقد تم طرح جملة من الفرضٌات وذً

 تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة تقٌٌما متوسطا من طرؾ الزبون من حٌث بعد الاعتمادٌة 

 تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة تقٌٌما متوسطا من طرؾ الزبون من حٌث بعد الاستجابة 

 خدمات الصحٌة تقٌٌما متوسطا من طرؾ الزبون من حٌث بعد الضمانتقٌٌم جودة ال. 

 تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة تقٌٌما متوسطا من طرؾ الزبون من حٌث بعد الملموسٌة. 

 تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة تقٌٌما متوسطا من طرؾ الزبون من حٌث بعد التعاطؾ. 

التحلٌلً وباستخدام أسلوب دراسة وتم الاعتماد فً ذذه الدراسة على المنهج الوصفً 

والملاحظة بالمشاركة كأدوات للدراسة بالإضافة إلى الاستعانة  الحالة واستخدمت الاستبٌان

بالكتب والمجلات والدورٌات العربٌة والأجنبٌة والقوانٌن والنصوص التنظٌمٌة لمعالجة 

بن المستفٌدٌن من وتمثل مجتم  الدراسة فً الزبا .الجانب النظري والتطبٌقً للدراسة

)ر زٌق ٌونس العالٌة(، وقد تم اختٌار عٌنة عشوابٌة  الخدمة فً العٌادة المتعددة الخدمات

 .50من مجتم  الدراسة قدر عددذا 

 

 

  :توصل الباحث إلً مجموعة من النتابج نذكر أذمها
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 اختلاؾ رضا الزبابن باختلاؾ أعمارذم فالكبار أكثر رضا من اقل عمرا والسبب     

مواكبة الكبار للزمن السابق الأقل تقنٌة، من خلال بعد الاعتمادٌة الذي كان متوسطا من 

حٌث التقٌٌم فإننا نجد العٌادة تقدم الخدمات بدرجة عالٌة الدقة وتلتزم بالمواعٌد المحدد إلا 

 ان  ذناك ضعؾ فً تقدٌم الخدمات بطرٌقة ملابمة

 

 تعقٌب: 

ا وذذه الدراسة كون أن ذات  الدراسة ركزت على تقٌٌم وتبرز ذذه العلاقة بٌن دراستن   

جودة الخدمات الصحٌة من وجهة نظر الزبون والتعرؾ على أبعاد الجودة وقد أفادت 

 دراستنا فً كونها كشفت لنا واق  جودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات الاستشفابٌة.

 

 ٌة الصحٌة : جودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات العموملثالثةالدراسة ا

عتٌق عابشة من كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، تخصص     

تسوٌق دولً وذً أطروحة مقدمة لنٌل شهادة الماجستٌر وقد أنجزت ذذه الدراسة سنة 

الجزابر، وذً دراسة حالة المؤسسة العمومٌة -، بجامعة تلمسان2011-2012

 .لولاٌة سعٌدة والاستشفابٌة

وكان الهدؾ من ذذه الدراسة إلى توخً الحذر من الانحراؾ فً الصحة وبناء إنسان     

مكتمل الصحة الجسمٌة والعقلٌة والاجتماعٌة إضافة إلى انعكاس ذلك على الاقتصاد 

  .الوطنً

 

 

  :وانطلقت ذذه الدراسة من تساؤل ربٌسً وذو
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ٌة الجزائرٌة وما مدى تأثٌرها هو واقع جودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات العموم ما

 المرٌض؟على رضا 

  :وقد تم طرح جملة من الفرضٌات وذً

تؤثر جودة الخدمات الصحٌة المقدمة من طرؾ المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة لولاٌة 

 .تأثٌرا إٌجابٌا على رضا المرٌض، من ناحٌة بعد الاعتمادٌة .السعٌدة

  لولاٌة سعٌدة.  طرؾ المؤسسة الاستشفابٌةتؤثر جودة الخدمات الصحٌة المقدمة من

 .تأثٌرا إٌجابٌا على رضا المرٌض، من ناحٌة بعد الاستجابة

 تؤثر جودة الخدمات الصحٌة المقدمة من طرؾ المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة 

 .تأثٌرا إٌجابٌا على رضا المرٌض، من ناحٌة بعد الضمان .لولاٌة السعٌدة

 لمقدمة من طرؾ المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌةتؤثر جودة الخدمات الصحٌة ا 

 .تأثٌرا إٌجابٌا على رضا المرٌض، من ناحٌة بعد الملموسٌة .لولاٌة السعٌدة

لولاٌة  تؤثر جودة الخدمات الصحٌة المقدمة من طرؾ المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة

 .تأثٌرا إٌجابٌا على رضا المرٌض، من ناحٌة بعد التعاطؾ .السعٌدة

 

وتم الاعتماد فً ذذه الدراسة على المنهج الوصفً التحلٌلً واستخدمت استمارة     

الاستبٌان والمقابلة والملاحظة كأدوات للدراسة بالإضافة إلى الاستعانة بالكتب والمجالات 

والرسابل الجامعٌة والملتقٌات والمقالات العلمٌة والجرابد الرسمٌة لمعالجة الجانب النظري 

لدراسة. وتمثل مجتم  الدراسة على المرضى المقٌمٌن فً المؤسسة العمومٌة والتطبٌقً ل

للولاٌة، وقد تم اختٌار عٌنة منهم بطرٌقة عشوابٌة طبقٌة ؼٌر نسبٌة قدر عددذا  الاستشفابٌة

  .مرٌض1110ب 

 :وتوصلت الباحثة إلى مجموعة من النتابج نذكر أذمها
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 عوامل مثل: العمر، الجنس والمستوى إن المؤشرات المهمة والخاصة بالمرٌض أو ال

الاجتماعً وكذلك الوض  الصحً للمرٌض وؼٌرذا، تعتبر عوامل تؤثر على نسبة 

رضاب  عن الخدمات الصحٌة، وٌعرؾ الفرق بٌن نوعٌة الخدمات فً الماضً 

والحاضر، وكذلك إذا كانت الحالة الصحٌة للمرٌض ؼٌر جٌدة فهو اقل رضاء منها 

 :صحٌة جٌدة. وتوصلت إلى صحة الفرضٌات التالٌةإذا كانت حالت  ال

  بما أن بعد الاعتمادٌة فً مجال الخدمة الصحٌة وق  ضمن المجال الإٌجابً ونقصد

بها ما لحظة أو مشاذدة المستفٌد للخدمة وفقا لتوقعات  وتلقً المعالجة المطلوبة، مما 

محددة وبطرٌقة ٌؤكد التزام المستشفى بتقدٌم الخدمات الصحٌة فً مواعٌدذا ال

صحٌحة من أول مرة، إضافة إلى ضرورة المصداقٌة وثقة أثناء تقدٌم الخدمة 

الصحٌة لكسب رضا المرٌض وتتجسد على أداء الخدمات الموعود بها فً وقتها 

 .المحدد

  ٌقوم المستشفى بتسهٌل إجراءات العمل قدر الإمكان وذذا لضمان وسرعة وسهولة

إلى رؼبة العاملٌن فً المستشفى للاستعداد الدابم تقدٌم الخدمة الصحٌة، إضافة 

للتعاون م  المرضى وسرعة استجابتهم لطالبتهم وذو ما ٌؤكد رضا المرضى عن 

 .جودة الخدمات الصحٌة المقدمة من ناحٌة الاستجابة

  شعور المرضى بالأمان فً التعامل م  العاملٌن فً المستشفى، وتمت  الأطباء

داب وحسن الخلق الذي ٌتمٌز ب  العاملٌن، ٌدل أن بعد والآ بالمهارات اللازمة

  .لولاٌة سعٌدة الضمان ٌتوفر فً المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة

  اتضح أن معظم المرضى ؼٌر راضٌن عن الخدمات المقدمة من ناحٌة بعد

الملموسٌة، وٌعزز ذلك النقص الواضح فً عامل النظافة، وعدم توفر الأجهزة 

التقنٌة الحدٌثة، إضافة إلى عدم استفادة المرضى من جمٌ  الأدوٌة  الطبٌة والمعدات

التً تخص عالجهم ما ٌجعلهم ٌشترونها من الصٌدلٌات الخاصة، وذذا ما ٌؤثر سلبا 

 .عن رضاذم

  ومن أذم العوامل المؤثرة على رضا المرٌض أٌضا البعد الجوذري فً جودة

ذذه الدراسة، كون أؼلبٌة المرضى الخدمة وذو بعد التعاطؾ الذي كان إٌجابٌا فً 
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سنة، فإشعار المرٌض بالاذتمام والعناٌة الذاتٌة ب   40من الفبة التً تفوق أعمارذم 

 .والانتماء للمشفى الذي ٌعالج فٌ  تولد قدرا كبٌرا من الرضا والولاء

 تعقٌب:

الدراسة على تأثٌر جودة الخدمات الصحٌة على رضى المرٌض وقد   ذات ءسلطت الضو

دراستنا فً الكشؾ على العلاقة بٌن رضى المرٌض وجودة الخدمات من منظور أفادت 

مختلؾ.
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 تمهٌد:

ٌشهد قطاع الخدمات مؤخرا نموا سرٌعا ومتزاٌدا. حٌث ٌتم الاستثمار فً مجـال تقدٌم      

 .حقبة تعرؾ بمجتم  الخدماتحتى أصبحت ذذه ال المتقدمة،الخدمات من قبل جل الدول 

الوض   اباعتبارذ الدول،محور اذتمام  أصبحان تقدٌم خدمة صحٌة ذات جودة عالٌة  حٌث

وسنتعرؾ فً الفصل التالً  للدول،الصحً ٌعكس الواق  الاقتصادي والاجتماعً والثقافً 

 على اذم اساسٌات وخصابص جودة الخدمات الصحٌة.
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 وتطور الخدمات الصحٌةأولا: نشأة 

اعتمد العاملون فً مجال الخدمات الصحٌة فً العصور القدٌمة أساسا على قدراتهم الذاتٌة 

وخبراتهم فً معالجة بعض الأمراض حٌث استندوا الى النتابج التً ٌحصلون علٌها من 

لها  خلال مراجعة نشأة العلوم الطبٌة, وتوجد صعوبة فً تحدٌد الجهة أو الدولة التً كان

الدور الأساسً فً إٌجاد الخدمات الصحٌة وإٌجاد الأدوٌة وؼٌرذا من أسالٌب العناٌة 

الصحٌة. وٌرى المتفحص فً أدبٌات ذذا المجال بأن ذناك اختلافا فً وجهات نظر 

المختصٌن فً ذذا الشأن، فهناك من ٌجد بأن للفراعنة الدور الأساسً فً نشأة العلوم الطبٌة 

لصحٌة وعلى الأخص فً مجال الجراحة، وٌعزز ذلك بالشواذد التارٌخٌة وتقدٌم الخدمات ا

التً لا ٌزال العلم الحدٌث واقفا أمام  عاجزاً عن تفسٌر ما قاموا ب  وعلى حفظ الجثث وفً 

 .مجال الطب العدلً

وذناك من ٌرى إن قدماء الٌونان الكلدانٌٌن كانوا السباقٌن فً مجال تقدٌم الخدمات الصحٌة 

كان للكهنة الدور الأكبر فً تلك الفترة وللطقوس والسحر فً ذلك، علاوة على ولقد 

استخدامهم لما ذو متوفر عندذم من أعشاب صنفوذا وفقا لنوع المرض ولقد اعتبر استخدام 

الأساس فً بداٌة نشأة الأدوٌة والعلاج الخاص بشكل مرض. وأن ذذا  وتصنٌؾ الأعشاب

 عة المرضً وتوثٌق ما ٌقدم لهم من علاج لكل حالة.التصنٌؾ للأعشاب ٌتم خلال متاب

وفً حٌن أن ذناك من ٌنسب نشأة الخدمات الطبٌة والدور الأساسً فً بداٌتها إلى     

سحرة الٌمن الذٌن لعبوا دورا مهما فً معالجة الأمراض من خلال الطقوس والتهالٌل كذلك 

 .من خلال استخدام النار والأعشاب المتوفرة لدٌهم

ما ذناك من ٌنسب نشأة العلوم الطبٌة إلى البابلٌٌن ولكن صرامة القوانٌن والتشرٌعات بٌن

التً حددت اتجاه الطبٌب وطبٌعة القصاص الذي ٌتعرض ل  فً حالة الخطأ لعب دوراً 

كبٌرا فً عدم التقدم والإبداع خوفا من نٌل العقاب.
1

 

وتقدٌم الخدمات الصحٌة ناتج عن  إن ذذا الاختلاؾ فً تحدٌد مصدر نشأة العلوم الطبٌة   

حالة الأقوام إلى ذذه الخدمات وسعٌهم إلى الحصول علٌها وتطوٌرذا وتنمٌة القدرات الذاتٌة 

فً ذذا المجال، إن عدم انتشار ما تم التوصل إلٌ  من الأدوات وطرق علاج وأدوٌة لدى 
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ضعؾ وسابل النقل  أحد الأقوام والعاملٌن فً ذذا المجال فً العصور القدٌمة ناتج عن

ووظابؾ عملٌة الاتصال وعدم توفر وسابل النقل واتصال سرٌعة كما فً ٌومنا ذذا، لذلك 

عندما ٌتعرض أحد الأقوام إلى مرض مثل الجذري أو الكولٌرا أو أي مرض آخر، فإنهم 

ٌعتمدون أولاً على قدرتهم الذاتٌة وعلى ما ذو متاح لهم لأن الاستعانة بالأقوام الأخرى 

تطلب وقت طوٌل لكً تصلهم المساعدات الطبٌة وقد تنفق أرواح كثٌرة قبل وصول تلك ٌ

المساعدة، لذلك أدركت ذذه الأقوام ضرورة الاعتماد على الإمكانٌات الذاتٌة المتاحة لها 

 .والعمل بها لحٌن وصول الإؼاثة من الأقوام الأخرى

م بشكل كبٌر فً تطوٌر الخدمات إن الاعتماد على الإمكانٌات الذاتٌة المتاحة ساذ    

الصحٌة والإبداع بها، والسعً إلى إٌجاد ما ذو جدٌد لأن الحاجة تتطلب ذلك وأن ذذا 

السعً ساذم بشكل كبٌر فً تمٌٌز الأقوام وإبداعها فً مجالات طبٌة مختلفة وظهور أنواع 

.عدٌدة من الأدوٌة وأسالٌب العلاج كذلك ظهور أفراد مبدعٌن فً ذذا المجال
1

 

 خصائص الخدمات الصحٌة:ثانٌا: 

 : تتمٌز الخدمة عموما بجملة من الخصابص والتً تفرقها عن المنتجات المادٌة 

 :وتتمثل ذذه الخصابص أساسا فً 

حاجة الخدمة عموما ذً عبارة منتوج ؼٌر مادي أو ؼٌر ملموس. لا ٌمكن قٌاس ، ٌمكن 

فالخدمة المنتجة عادة ما تسبقها معبر فقط تحسس  وإشباع حاجة ما من خلال  أو بواسطت ، 

عنها أو متوقعة. فهً مرتبطة أساسا بجوانب ثقافٌة وسلوكٌة لمجتم  ما. ونجاحها ٌعتمد 

على مدى كفاءة مقدمها وقدرت  على تحقٌق الرضا لدى الزبون )طالب الخدمة(، من خلال 

لا وذو الحصول على ما ٌقدم ل  من خدمة. وذنا ٌكمن التحدي الأكبر للمؤسسة الخدمٌة، أ

 ولاء الزبون لضمان الاستمرارٌة فً النشاط الخدمً المتخصص فٌ . 

 الطاب  ؼٌر المادي للخدمة

عادة مـا لا ٌشرع فً إنتاج الخدمـة إلا عند الطلب، والذي ٌلبً مـن خلال التقدٌم المباشر 

لتحفٌز من أجل للخدمة المطلوبة. وذذا فً حد ذات  ٌمثل علاقة إنسانٌة تقوم على عامل ا

 اقتناء
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الخدمـة والاستمرار فً ذلك، وعامـل المساذمة تحدٌد خصابص وموصفات الخدمة 

 المرؼوب بها. 

 وجود علاقة تداخل بٌن منتج ومقدم الخدمة ومستهلكها.

ٌمكن لطالب الخدمة أن ٌكون  الزبون ٌمكن  المساعدة فً إنتاج الخدمة التً ٌستهلكها:

الخدمة التً ٌرٌدذا، وذلك من خلال الاقتراحات التً ٌقدمها مساذما فعلٌا فً إنتاج 

 .بخصوص ما ٌرٌد، وٌمكن  حتى تحدٌد المكان والزمان اللذان ٌحصل فٌهما على الخدمة

تزامن عملٌتً الإنتاج والاستهلاك الخدمة: ؼٌر قابلة للتخزٌن، فهـً تستهلك لحظة إنتاجها، 

ـة والتصحٌح فً حالة الخطأ أمر صعب، وأحٌان أي تقدٌمها، وذـذا ما ٌجعل عملٌة الرقاب

 ؼٌر ممكن، كما ذو الحال عند حدوث بعض الأخطاء فً مجال الخدمات الصحٌة. 

 الخدمة ؼٌر متجددة بنفس مستوى الأداء

ٌكون من الصعب فً أؼلب الأحٌان المحافظة على نفس المستوى لأداء الخدمة     

خلال لحظة زمنٌة معٌنة. أي ذناك حالة تباٌن فً المطلوبة. فكل حالة تتطلب خدمة معٌنة و

مستوى وطبٌعة الخدمة المقدمة، وذذا راج  إلى عدة أسباب منها التوقٌت الزمنً الذي قد 

تطلب فٌ  الخدمة، السرعة المطلوب فً تقدٌمها...الخ. فهذا ٌنعكس على مستوى أداء 

 .الخدمة ودرجة تماثلها

ج وطرٌقة التقدٌم عادة ما تعتمد فعالٌة وموضوعٌة تقٌٌم تقٌٌم الخدمة ٌكون حسب النتاب    

الخدمات المنتجة والمقدمة على رد فعل المستهلك.. رد الفعل ذذا والذي عادة ما ٌخض  

الأفراد، أي الزبابن، والتً تختلؾ وتتباٌن من فرد لآخر. فالخدمة التً قد ٌرضى  تلسلوكٌا

طبعا لاعتبارات شخصٌة، كالحاجات  بها شخص ما قد لا ترضً شخص آخر، وذذا راج 

 .والرؼبات المتباٌنة، المستوى التعلٌمً والثقافً، الانتماء الاجتماعً...الخ

.خاصٌة عدم التملك للخدمة
1
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 نشأة الجودة فً الخدمات الصحٌة:ثالثا: 

من المعروؾ أن تحسٌن الصحة ذو المبور الأساسً لوجود أي نظام صحً وسعٌا لتحسٌن    

نصب الاذتمام على تطوٌر النظم الصحٌة خلال عقد التسعٌنات على زٌادة كفاءة الصحة ا

 الخدمات فً الرعاٌة الصحٌة وتحسً جودتها.

فإذا القٌنـا نـظـره علـى أرض الواق  وؼٌـل الآلاؾ من الأعـوام مستجد أن مصطلح الجـودة قد    

ا فً حٌاتها الٌومٌة أي أن ذـذا ورد فً كثٌر من الأعمـال التً كانت الشعوب القدٌمة تمارسه

المصطلح لٌس بجدٌد فً ساحة العـالم إنمـا ذـو مصطلح قد تم العمـل بـ  منـذ العهـود والعصور 

 القدٌمة.

قبل المٌلاد ٌعود تارٌخ الجـودة  2000وإذا تدرجنا م  التسلسل التارٌخً نـجـد أنـ  فً عام    

ل حٌـث أن ذذه القوانٌن ذـً أول وأقـدم مـن تحـدث إلى القوانٌن التً وضعها حمورابً ملك باب

عـن القـوابم المتعلقة بتكالٌؾ ورسوم الخدمات المقدمـة للمرضـً وبـذلك نرى أن ذـذا القـانـون 

قـد قـام بالتوفٌق والجم  بٌن الجـودة وتكلفة الرعاٌة الصحٌة المقدمة للمرضى. وقـام حمورابً 

وانٌن ومـن ضـمنهـا قـانـون خاص بالعقوبات المتعلقة بالأخطاء أٌضـا باصدار العدٌـد مـن القـ

 الطبٌة.

  فضمان الجودة وتحسٌنها فً مجال الرعاٌة الصحٌة ذو نتٌجة مباشرة لمبادئ الرعاٌة

الصحٌة الأولٌة فلا ٌجب علٌنا النظر إلى تحسٌن الجودة علً انها مهمة معقدة ومكلفة إذا 

خدمات فً الرعاٌة الصحٌة والسعً إلى تطوٌرذا أردنا الوصول إلى تقدٌم أفضل ال

 وتحسٌنها

و ٌؤكد على أن موضوع جودة الخدمة الصحة أصبح من المواضٌ  الأساسٌة فً تسوٌق     

كما أن ذذا الموسـوع ذـو محـل الاذتمام والتركٌز من قبل إدارات  الصحٌة،خدمات الرعاٌة 

والجهات الممولة لهذه  والأطباء،الصحٌة . المستشفبات ، والمستفٌدٌن مـن خـدمات الرعاٌة 

الخدمات حٌـث تـركـز ذـذه الأطـراؾ المتعددة على موضـوع جـودة الخدمـة الصـحٌة لتحقٌق 

إذ ان الخلل والأخطاء فً جـودة الرعاٌة الصحٌة ؼٌر مقبول وتتعدى آثاره  ومصالحها، أذدافها
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التطل  الى ممارسة مسحٌة خالٌة من  الضرر المادي إلى الضرر الجسدي والنفسً ولا بد من

 1العٌوب.

 : أهمٌة الجودة فً الخدمات الصحٌةرابعا

ٌعد الاذتمام المتزاٌد بالجودة فً الخدمات الصحٌة مؤخرا مؤشرا على أذمٌتها فً     

القطاع الصحً، والذي ٌعتبر من أكثر القطاعات احتٌاجا لاستخدام مثل ذذه الأسالٌب، 

قطاع وكثرة المستفٌدٌن من  والعمل على إرضابهم، وتتمثل ذذه الأذمٌة وذلك لأذمٌة ذذا ال

فٌما ٌلً:
2
  

 تساعد برامج الجودة على تشجٌ  العاملٌن فً المؤسسات الصحٌة بمختلؾ مستوٌاتهم على-

 زٌادة إنتاجٌتهم، وحثهم على تقدٌم الأفضل.

ٌن )المرضى(، والعمل تمكن إدارة المؤسسة الصحٌة من التعرؾ على احتٌاجات المستهلك -

 على تحقٌقها مما ٌؤدي إلى تحسٌن سمعة المؤسسة الصحٌة. 

تساعد فً التركٌز على المشاكل التً تؤثر على مستوى الخدمات الصحٌة المقدمة، مما  -

ٌؤدي إلى التوصل إلى طرٌقة منسقة ومتكاملة، لتحدٌد المشاكل ومن ثم تسهٌل الإجراءات 

 اكل بالدرجة التً لا ٌمكن التعامل معها.اللازمة قبل أن تصبح المش

 وٌمكن إضافة عناصر أخرى لأذمٌة الجودة ي الخدمات الصحٌة، تتمثل فٌما ٌلً:

تمٌٌز الخدمات الصحٌة المقدمة من طرؾ المؤسسة الصحٌة عن المؤسسات الصحٌة  -

ى تعد جودة الخدمة الصحٌة مؤشرا مهما فً قٌاس مستوى الرضا المتحقق لد -الأخرى. 

المستهلك )المرٌض( عن الخدمات الصحٌة المقدمة ل .
3

 

تساعد على التحسٌن المستمر، إذا ما كانت عبر إدارة متخصصة ضمن الهٌكل التنظٌمً  -

للمؤسسة الصحٌة، فجودة الخدمات الصحٌة تحقق الشمولٌة والتكاملٌة فً الأداء فالشمولٌة 
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عها المستهلكون )المرضى( من تعنً التوس  فً مستوى الخدمات الصحٌة التً ٌتوق

الخدمات الصحٌة المقدمة لهم، بٌنما التكاملٌة تعنً كون المؤسسة الصحٌة نظام مكون من 

أنظمة فرعٌة تعتمد بعضها على البعض الآخر، ولكل نظام فرعً برامج  الخاصة إلاّ أن  

ارسة وظابفها ٌتكامل م  البرامج الأخرى، فعلى سبٌل المثال الهٌبة الطبٌة لا تستطٌ  مم

المساعدة  التمرٌضٌة، أو الخدمات الطبٌة السرٌرٌة من دون وجود التكامل م  الهٌبة

الأخرى كالمختبر والأشعة.
1

 

 أهداف جودة الخدمات الصحٌةخامسا: 

 تتمثل أذداؾ جودة الخدمات الصحٌة فٌما ٌلً:

ٌض( وزٌادة تقدٌم خدمة صحٌة ذات جودة متمٌزة من شأنها تحقٌق رضا المستفٌد )المر

ولاؤه للمؤسسة الصحٌة والذي سٌصبح فٌما بعد وسٌلة إعلامٌة فاعلة لتلك المؤسسة 

 الصحٌة. 

تعد معرفة أراء وإنطباعات المستفٌدٌن )المرضى( وقٌاس مستوى رضاذم عن الخدمات  -

الصحٌة وسٌلة مهمة فً مجال البحوث الإدارٌة والتخطٌط للرعٌة الصحٌة ووض  

 قة بها.السٌاسات المتعل

 تطوٌر وتحسٌن قنوات الإتصال بٌن المستفٌدٌن )المرضى( من الخدمة الصحٌة ومقدمٌها.

 تمكٌن المؤسسات الصحٌة من تأدٌة مهامها بكفاءة وفاعلٌة. -

تحقٌق مستوٌات إنتاجٌة أفضل، إذ ٌعد الوصول إلى المستوى المطلوب من الرعاٌة 

هدؾ الأساس من تطبٌق الجودة.الصحٌة المقدمة إلى المستفٌدٌن )المرضى( ال
2

 

 

  ضوابط عامة لجودة الخدمات الصحٌة :سادسا: 
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 ذناك مجموعة من العوامل تعتبر ضوابط عامة تحدد جودة الخدمات الصحٌة، تتمثل فً:

عادة ما ٌجاز المهنٌون والصحٌون كأفراد لمزاولة مهنة ما، من أطباء  الإجازة: - 

ات، مما ٌسمح لهم الدخول للمهن وضمان السلوك وممرضٌن من طرؾ القوانٌن والتشرٌع

حسب الأخلاقٌات والمعاٌٌر المعتمدة، والنقطة الأذم فً نظام الإجازات أن  ٌقوم على 

افتراض أن الشخص المؤذل للإجازة سوؾ ٌقدم خدمات صحٌة جدٌدة ولمدة زمنٌة طوٌلة، 

ذا ما ٌبٌن أن نظام وم  ذلك فإن الدراسات تشٌر إلى اختلافات كبٌرة فً الجودة، وذ

الإجازة قلٌل المصداقٌة فٌما ٌتعلق بضمان الأداء الجٌد . كما أن ذناك اتجاه بتعدٌل ذذا 

النظام إدخال ما ٌسمى بنظام الإجازة المؤسسٌة، حٌث تصبح المؤسسة الصحٌة مسؤولة 

عن كفاءة الأفراد الذٌن تستخدمهم.
1

 

جودة، تقٌم المؤسسات الصحبة على أساس وذو من المداخل الشابعة لضمان ال الاعتماد: -

الهٌكل المادي للمؤسسة، الهٌكل التنظٌمً، ومؤذلات العاملٌن فً المؤسسة الصحٌة، فهذا 

النظام ٌعمل على أساس أن  اذا تحققت المعاٌٌر المادٌة والتنظٌمٌة فإن الخدمات الصحٌة 

 المقدمة تكون جٌدة.

لمدخلٌن السابقٌن، وعند تطبٌق  على الأفراد وٌضم ذذا المدخل خصابص من ا الشهادات: -

الخبرة، التعلٌم ونتابج الامتحانات، فهذه المعاٌٌر تحدد أذلٌة  ٌتم استعمال المعاٌٌر التالٌة:

الأفراد مقدمً الخدمات الصحٌة.
2

 

 : العناصر المؤثرة فً تحقٌق جودة الخدمات الصحٌة سابعا

من الأمور الصعبة جدا، خاصة إذا كان  إن تقدٌم خدمات صحٌة عالٌة الجودة ٌعد    

المرضى متباٌنً الإدراك، فالمرضى الذٌن سبق لهم أن تعاملوا م  المؤسسة الصحٌة قد 

لاحظوا أشكال مختلفة من التباٌن فً مستوى الخدمة الصحٌة المقدمة، كما ذو مثلا فً 

طوٌلة، محدودٌة تأخر تجهٌز قاعة العملٌات أو ضعؾ الخدمات الفندقٌة، صفوؾ الانتظار 
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الأدوٌة ... ومن الواضح أن  من الصعب على المؤسسات الصحٌة أن تضمن تقدٌم خدمات 

% على مدار الوقت، نظرا لتعدد التؽٌرات البٌبة المحٌطة 100صحٌة بجودة تصل إلى 

بها، والتً من شأنها أن تؤثر سلبا على ذلك الأداء، كذلك على إدارة المؤسسة الصحٌة 

راسة العناصر الربٌسٌة التً من شأنها أن تؤثر على جودة الخدمات الصحٌة العمل على د

 المقدمة،

 تتمثل ذذه العناصر فً:

مقدمو الخدمات الصحٌة )المؤسسات الصحٌة( بحاجة إلى فهم  تحلٌل توقعات المرضى: -1

توقعات المرضى عند تصمٌمهم للخدمات الصحٌة، لأن  الطرٌقة الوحٌدة التً تمكنهم من 

قٌق جودة عالٌة فً الخدمة الصحٌة المقدمة، والمرضى ٌمكنهم أن ٌحققوا إدراكهم تح

للخدمة الصحٌة من التمٌٌز بعدد بٌن المستوٌات المختلفة للجودة وذً: الجودة المتوقعة: 

وذً تلك الدرجة من الجودة فً الخدمة الصحٌة والتً ٌرى المرضى وجوب وجودذا 

 جودة.وٌصعب تحقٌق ذذا المستوى من ال

 وذً الجودة فً الخدمات الصحٌة المقدمة من قبل المؤسسات الصحٌة. الجودة المدركة:

 وذً ذلك المستوى من الجودة الصحٌة والتً تتطابق م  المواصفات الجودة القٌاسٌة:

 المحددة للخدمة الصحٌة.

مها وذً تلك الدرجة من الجودة التً اعتادت المؤسسة الصحٌة أن تقد الجودة الفعلٌة:

للمرضى.
1

 

حٌنما تقدم المؤسسة الصحٌة حاجات المرضى، فإن  تحدٌد جودة الخدمات الصحٌة:  -2

ٌجب أن تض  التحدٌد أو التوصٌؾ المناسب للمساعدة فً ضمان تحقٌق ذلك المستوى 

المطلوب من الجودة فً الخدمة الصحٌة المقدمة، وذذا التوصٌؾ عادة ما ٌكون مرتبط 

 لمؤسسة الصحٌة بمستوى وكفاءة الأجهزة المستخدمة فً تقدٌم الخدمةبأداء العاملٌن فً ا
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عندما تض  إدارة المؤسسة الصحٌة معاٌٌر جودة الخدمات الصحٌة التً أداء العاملٌن:  -3

تقدمها، وٌتحقق الالتزام فً تنفٌذذا من قبل الطاقم الطبً والتقنً فً المؤسسة الصحٌة، 

إٌجاد الطرق المناسبة التً تضمن من خلالها الأداء فإنها بالمقابل ٌجب أن تعمل على 

 المناسب ولا شك بأن عملٌة ضمان

إن من الهم أن تتوق  إدارة المؤسسة الصحٌة تقٌٌم  إدارة توقعات الخدمة الصحٌة: -4 

المرضى لجودة الخدمات الصحٌة المقدمة لهم، ولابد أن تكون ذذه التوقعات عقلانٌة وٌمكن 

خلال اعتماد أنظمة الاتصالات الكلٌة فً المؤسسة الصحٌة.تحقٌقها، وذلك من 
1

 

 : قٌاس جودة الخدمة الصحٌةثامنا

أصبح قٌاس جودة الخدمة الصحٌة ضرورة ملحة، ولكن عند إختٌار القٌاسات ٌجب أن 

ٌؤخذ بعٌن الإعتبار الؽرض من القٌاسات وأنواع المتؽٌرات التً سوؾ نقٌسها، وقبل 

ٌجب الإشارة إلى أن ذناك عنصرٌن أساسٌٌن  الخدمة الصحٌة التطرق لطرق قٌاس جودة

 تقاس بهما جودة الخدمة الصحٌة ذما:

وٌتعلق بتطبٌق المعارؾ، المعلومات والتقنٌات الطبٌة وؼٌرذا من  العنصر التقنً: 1 

العلوم فً معالجة المشكلات الصحٌة، وتقاس درجة الجودة فً ذذا العنصر بمدى القدرة 

صى حد من المناف  الصحٌة للمرٌض دون أن ٌؤدي ذلك إلى زٌادة المخاطر على توفٌر أق

 التً ٌتعرض لها.

وٌتمثل فً إدارة التفاعل الإجتماعً والنفسً بٌن مقدمً الخدمة الصحٌة  العنصر الإنسانً:

والمرضً وفق القٌم والقواعد الإجتماعٌة التً تحكم التفاعل بٌن الأفراد بشكل عام وفً 

ى بشكل خاص، وتقاس درجة الجودة فً ذذا العنصر بمدى تلبٌة مقدمً مواقؾ المرض

الخدمة الصحٌة لتوقعات واحتٌاجات المرضى، وأٌضا من ناحٌة مستلزمات الراحة المتعلقة 

فً الإقامة مثل توافر ؼرؾ الانتظار المرٌحة، نظافة أماكن الإقامة، الؽذاء الجٌد، توافر 

 بإعتبارذا مكملة للجوانب الإجتماعٌة والنفسٌة.خدمات الإتصال والترفٌ ، وؼٌرذا 
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 أما طرق قٌاس الجودة ذً:

 طرٌقة القٌاس المباشر والغٌر مباشر لجودة الخدمات الصحٌة الفرع الأول:

لٌس من السهل قٌاس جودة الخدمة بطرٌقة القٌاس المباشر، ولكن تقاس الجودة بالتؽٌرات 

ارتفاع المستوى الصحً، ووفق التصور التالً: للمجتم  ومدى  والاقتصادٌة الاجتماعٌة

إذ ٌتم قٌاس الناتج الفعلً للخدمة. المباشر:طرٌقة القٌاس 
1

 

إذ ٌتم قٌاس جودة الخدمة عن طرٌق المقارنة م  نتابج  مباشر:طرٌقة القٌاس الغٌر  -

 أخرى مثل:

ة التنفٌذٌة أنماط مقننة: أي م  معدلات قٌاسٌة موضوعة بواسطة أنظمة وضعتها الأجهز•  

 المشرفة على المؤسسات الصحٌة أثناء وض  الخطة.

 مقارنة محلٌة: أي م  مؤسسات صحٌة مماثلة.• 

 مقارنة تارٌخٌة: أي م  الأعوام السابقة.

 مقارنة قومٌة: أي م  معدلات أداء على الصعٌد القومً.

د فٌها المؤسسة ه مقارنة دولٌة: أي م  معدلات أداء لدول لها نفس ظروؾ الدولة التً توج

 الصحٌة.

 الفرع الثانً: الطرٌقة التقلٌدٌة لقٌاس جودة الخدمات الصحٌة

 وتشمل ثلاث أنواع من المقاٌٌس ذً:  

 )أولا: المقاٌٌس الهٌكلٌة ) مقاٌٌس البنٌة 
                                                           

1
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 .6، ص  0228 0226محمد خٌضر بسكرة، 



 انــً                                                                جــودة الخدمــات الصحٌــة الفصــل الثـــ

 
31 

 

  إن مقاٌٌس الرعاٌة الصحٌة مرتبطة بالأفراد والتسهٌلات المقدمة فً تقدٌم وتزوٌد

ظم بها لذا فإن أبعاد المقاٌٌس الهٌكلٌة تشمل التنظٌم والأفراد الخدمة والطرٌقة التً تن

والتسهٌلات المتاحة فً المؤسسة الصحٌة.
1

 

 )ثانٌا: مقاٌٌس الإجراءات )مقاٌٌس العملٌات 

وٌدل مفهوم العملٌات على تتاب  خطوات العمل لتقدٌم أو وصول الخدمة الصحٌة وذً      

المخرجات(، وتعتمد كل المداخل المتصلة بتقوٌم التً تتسبب فً الوصول إلى النتابج )

الإجراءات على إصدار معاٌٌر مقبولة للرعاٌة الجٌدة ودراسة تطبٌقات ذذه المعاٌٌر على 

حالات من المرض، وكمثال على ذلك إجراءات تصفٌة كلى المرضى أو مدة انتظار 

 المرضى.

 ثالثا: مقاٌٌس النواتج 

حالة الصحٌة كناتج للرعاٌو الصحٌة ومن المؤشرات وتعكس التؽٌرات الصافٌة فً ال   

 ذلك ما ٌلً: التً ٌتم استخدامها فً

الحالة الصحٌة العامة: والتً تعبر عنها بمجموعة من المقاٌٌس كمعدلات الوفٌات أو أحد 

الأمراض كمقٌاس وٌكمن ذلك فً استخدام ملامح تأثٌر المرض. مؤشرات النواتج لأمراض 

ٌشمل  من معدلات الوفٌات لأمراض معٌنة أو وجود أعراض معروفة بالتحدٌد: وذلك ما 

 مصحوبة بالمرض أو معوقات سلوكٌة مرتبطة بأمراض معٌنة.

كما ٌجب الإشارة إلى ضرورة وجود نظام معلومات بالمؤسسات الصحٌة تحدد من خلال 

ناسبة وفً الإجراءات الفعلٌة بجم  وتحلٌل وتوزٌ  المعلومات من أجل اتخاذ القرارات الم

 الوقت المناسب.

 

 الفرع الثالث: الطرٌقة الحدٌثة لقٌاس جودة الخدمات الصحٌة 
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وفق ذذه الطرٌقة لا ٌوج  فقط التركٌز على الجودة ورقابتها فً ملامح محددة للمخرجات 

والعملٌات أو الهٌكل فقط ولكن فً كل المؤسسة الصحٌة، كما ٌمكن قٌاس جودة الخدمة 

  الصحٌة من خلال:

 دراسة وتحدٌد توقعات المرضى المستفٌدٌن من الخدمات الصحٌة. -

وض  مواصفات محددة ومعلنة ومدروسة على كل مستوى من مستوٌات المؤسسة  -

ربٌسٌة لتصمٌم الخدمات التً تتماشى م  توقعات المرضى والمترددٌن  كأداةالصحٌة وذلك 

 على المؤسسة الصحٌة.

للتعرؾ على مدى مقابلة الخدمة لتطلعات وتوقعات طالبً تقٌٌم الأداء الفعلً أولا بأول 

 الخدمة الصحٌة.

وللإشارة فإن قٌاس جودة الخدمة فً الجوانب الؽٌر قابلة للقٌاس ٌكون من خلال توجٌ  

قوابم استقصاء للمرضى بحٌث تكون أسبلتها سهلة وبسٌطة ومحددة ووثٌقة الصلة 

بما، وقد تكون جودة الخدمة أو ضمان جودة بموضوع الخدمة حٌث ٌمكن تحلٌلها تحلٌلا ملا

الخدمة أكثر صعوبة من ضمان الجودة بالنسبة للسل ، وذلك راج  لخصابص الخدمات 

 الموضحة سابقا.

وفً الأخٌر ٌمكن القول أن تحقٌق جودة عالٌة فً مجال الخدمات الصحٌة أمر ذام  

ً قٌاس الجودة وضروري وعصر جوذري فً أي مؤسسة صحٌة إلا أن ذناك صعوبة ف

والرقابة علٌها فً مجال الخدمات الصحٌة وذلك راج  خاصة لخصابص الخدمة الصحٌة 

التً ٌصعب قٌاسها كمٌا. 
1

 

 

 مؤشرات جودة الخدمات الصحٌةتاسعا: 
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كل نشاط مهما كانت طبٌعت  ٌخض  للعملٌة التقٌٌمٌة من أجل التأكد من سلامة الأداء، وأن  لا  

ت بٌن ما كان مبرمج انجازه وبٌن ما أنجز فعلا. نتابج ذذه العملٌة تقود توجد فروق أو انحرافا

نحو اتخاذ جملة من القرارات، ذات الطاب  التصحٌحً فً حالة وقوع أخطاء، أو ذات طاب  

  .وقابً قصد من  الأخطاء من الحدوث

الوظٌفٌة المتصلة  وعموما نجد بأن عملٌة تقٌٌم الأداء مرتبطة بتقٌٌم النتابج المحققة وبالنواحً 

بكفاءة وفعالٌة استخدام الموارد المتاحة سواء كانت بشرٌة أو مادٌة. والعملٌة ذاتها تتم على 

مستوى المؤسسات الصحٌة، بؽرض تحسٌن البرامج والخدمات الصحٌة المقدمة وبما ذو متوفر 

ٌا، والتً قد من موارد. وعادة ما تتم العملٌة، فً ضوء عدد من المؤشرات لقٌاس الأداء كم

 .تختلؾ من فرد لآخر ومن قسم أو مصلحة لأخرى تماشٌا وطبٌعة النشاط المنجز

ما ٌجب أن تتمٌز ب  المؤشرات عموما، ذو أن تكون ممكنة التحدٌد وقابلة للقٌاس. كما ٌجب أن 

تكون واضحة بحٌث ٌسهل فهمها وبالتالً الاعتماد علٌها فً عملٌة تقٌٌم أجل الوصول إلى نتابج 

موضوعٌة ٌمكن مقارنتها بالأذداؾ المحددة. الأداء، من فعالٌة المؤشرات الممكن استخدامها فً 

المجال الصحً تعتمد بشكل كبٌر على متطلبات واحتٌاجات المرٌض من جهة والمؤسسة الصحٌة 

من جهة ثانٌة. وذذه المؤشرات تبنى أساسا على الأذداؾ المتوخى تحقٌقها وعلى الرسالة التً 

ت من قبل القابمٌن على شؤون المؤسسة الصحٌة. أما فٌما ٌتعلق بالمجالات التً تستخدم فٌها حدد

 المؤشرات فتتمثل أساسا فً

تستخدم ذذه المؤشرات لقٌاس مدى جودة أو تمٌز النشاط أو  والعملٌاتمؤشرات النشاط  .1

 .العملٌات التً أنجزت لتقدٌم خدمة أو رعاٌة صحٌة

 ة أو الهٌكلةمؤشرات البنٌة الأساسٌ  .2

وتتمثل فً المؤشرات التً تقٌس مدخلات العملٌات من موارد بشرٌة ومادٌة ومالٌة لازمة لتقدٌم الخدمة 

 :الصحٌة. وٌمكن ذكر المؤشرات التالٌة

 ...أ_ مؤشرات لقٌاس آداء الموارد البشرٌة: وذً مؤشرات خاصة بالاطباء وشب  الطبٌٌن والادارٌٌن

لموارد المادٌة والمالٌة: ٌقٌس مدى كفاءة استؽلال اسرة المؤسسة ب_ مؤشرات قٌاس الآداء ل

 .1الاستشفابٌة خلال مدة زمنٌة معٌنة
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 مؤشرات النتائج أو المخرجات .3

وتقٌس ما حدث وما لم ٌحدث كنتٌجة للعملٌات. وفً ذذا الإطار ذناك مؤشرات خاصة 

 .بالنتابج المرحلٌة مثل عملٌة التكفل بالمرضى

وٌمكن استخدام  جودة الخدمة الوقائٌة والرعاٌة الصحٌة الأولٌة:مؤشرات تقٌٌم  .4

.عدد من المؤشرات
1

 

وٌمكن استخدام عدد من المؤشرات، مؤشرات تقٌٌم أداء نشاط البحث العلمً:  .5

وبطبٌعة الحال فان الاستخدام الفعلً والفعال لمثل ذذه المؤشرات أو مؤشرات 

لمؤسسة الصحٌة فً معرفة مستوى أخرى ٌعتمد بدرجة كبٌرة على رؼبة إدارة ا

الأداء والعمل على الاستفادة من النتابج المتوصل إلٌها من خلال المقٌاس المعتمد، 

.وذلك باتخاذ قرارات موضوعها تحسٌن الأداء
2

 

 

 : مداخل تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌةعاشرا

قاٌٌس المالٌة لا تستطٌ  المؤسسات الصحٌة تقٌٌم أدابها من خلال استخدام الأدوات والم

التقلٌدٌة التً تعتمد علٌها مؤسسات الأعمال، مما أدى إلى ضرورة استخدام مداخل مختلفة 

 عن تلك التً ٌتم اعتمادذا بصفة عامة فً المؤسسات الهادفة للربح.

فقد تم الاتفاق على أن العنصر العام فً جودة الخدمة الصحٌة ذو أنها تعتمد على إدراك 

، وعلى المؤسسات الصحٌة أن تبحث فً تحسٌن جودة الخدمات المستهلك )المرٌض(

الصحٌة التً تتلام م  توقعات المستهلكٌن )المرضى( وتلبً حاجاتهم، فالخدمة الجٌدة من 

وجهة نظر المستهلك )المرٌض( ذً التً تتفق م  توقعات ، وتسعى المؤسسات الصحٌة إلى 

ٌر التً ٌلجأ إلٌها المستهلكون )المرضى( تلبٌة تلك التوقعات عن طرٌق التعرؾ على المعاٌ

الحكم على جودة الخدمة الصحٌة المقدمة إلٌهم، وعلى إمكانٌة تلبٌة ذذه التوقعات.
3

 

 أربعة مداخل لتقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة، وذً (donabedion.1980) وقد جند

                                                           
 .026 020ٌاسر البكري: مرج  سابق.ص ص    1
 -بدٌسً فهٌمة، تفعٌل مدخل النظم لتحقٌق الجودة الشاملة، رسالة دكتوراه، كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة منتوري 2

  10- 119 . ،ص ص 0226 قسنطٌنة، سبتمبر
 .137ص  ,2011الدار الجامعٌة للطباعة والنشر والتوزٌ , ,1، طأسس التسوٌق الحدٌث محمد عبد العظٌم أبو النجا: -   3
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 المستهلكٌنالهٌكلً، مدخل العملٌات، ومدخل النتٌجة النهابٌة، كما اعترؾ بأذمٌة رضا 

 :المرضى( كعامل مهم لتقٌٌم جودة الخدمة الصحٌة، وستذكر ذذه المداخل فٌما ٌلً)

أي مدى تناسب ذٌكل القوة العاملة فً المؤسسات الصحٌة م   المدخل الهٌكلً: .1

( وٌتضمن استعمال مقاٌٌس 2الخدمات الصحٌة المطلوبة للمستهلكٌن )المرضى(،)

ة للمؤسسة الصحٌة، مثل عدد وفبات ومؤذلات ذٌكلٌة تعود إلى الخصابص الثابت

مقدمً الخدمات الصحٌة، والأجهزة والمعدات والتسهٌلات المتوفرة، وأسلوب 

تنظٌمها وإدارتها، كما ٌعتبر ذذا المدخل مفضلا لدى الإدارٌٌن بسبب سهولة توفٌر 

 المعلومات المطلوبة للتقٌٌم من سجلات المؤسسة أو من خلال الملاحظة البسٌطة،

 وٌستند ذذا المدخل على افتراض

أساسً وذو أن  إذا كان ذٌكل الرعاٌة الطبٌة جٌدا، فإن العملٌات الملابمة سوؾ تتب  من 

خدمات صحٌة مباشرة بالمؤسسة الصحٌة، وتتاب  خطوات وإجراءات الرعاٌة الطبٌة التً 

ات الهٌكل حصل علٌها المرٌض، سواء فً قسم التحالٌل أو الأشعة أو الفحوص والإرشاد

 كما أن النتابج تكون جٌدة.

وتعنً دراسة الرعاٌة الطبٌة الكلٌة للمرضى عن طرٌق ما حصلوا مدخل العملٌات:  .2

 والتوجٌهات . علٌ 

أي أن  ٌشٌر إلى الأنشطة والخدمات الصحٌة التً تم تقدٌمها للمستهلكٌن )المرضى(، أو ما 

لأنشطة وتنسٌقها، وقد تم الفصل بٌن ٌسمى بمحتوى الرعاٌة الطبٌة، وٌتضمن ذلك تسلسل ا

النواحً الفنٌة للرعاٌة والمهارات المرتبطة بالشخصٌة فً التعامل والتفاعل م  المستهلكٌن 

 .)المرضى(، أو ما ٌسمى بفن الرعاٌة

وٌعتبر ذذا المدخل لتقٌٌم الجودة من المداخل الأكثر استعمالا لسهولة تحدٌد المقاٌٌس العملٌة 

قاٌٌس النتٌجة النهابٌة، حٌث ٌعتمد ذذا المدخل على البٌانات المدونة فً بالمقارنة م  م

السجلات الطبٌة للمستهلكٌن )المرضى(، وٌقوم ذذا المدخل على تحدٌد قابمة مسبقة 

للعناصر التً ٌعتقد أنها تشكل الرعاٌة الجٌدة، ومن ثم مقارنتها م  الأنشطة العملٌة التً تم 

لمستهلكٌن )المرضى(، كما ذً موثقة فً السجلات الطبٌة لهم، القٌام بها أثناء رعاٌة ا

 والاقتراض الأساسً الذي ٌقوم علٌ  ذذا المدخل ذو إذا كانت العملٌات صحٌحة
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وذلك من خلال مجموعة من المقاٌٌس الدالة على الحالة  مدخل النتٌجة النهائٌة:  .3

اٌة الطبٌة، مثل: الصحٌة للمستهلكٌن )المرضى(، الناتجة عن أداء عملٌات الرع

معدلات الوفاة، معدلات الموالٌد أو أوزان الأطفال، معدلات النجاح فً العملٌات 

الجراحٌة،حٌث تعكس النتابج النهابٌة للرعاٌة الطبٌة التؽٌرات التً تحدث للمستوى 

الصحً أو المجتمعً حالٌا ومستقبلا، كنتٌجة للخدمات الصحٌة، وترتكز ذذه 

 المقاٌٌس على إدراك

فٌتوق  أن تكون النتابج النهابٌة للرعاٌة جٌدة .
1

 

 المستهلك )المرٌض( لمستوى صحت ، أو على الرأي المهنً )الأطباء(.

تلعب توقعات المستهلك  مدخل رضا المستهلكٌن )المرضى( لتقٌٌم الجودة: .4

)المرٌض( دورا حٌوٌا فً الحكم على جودة الخدمات الصحٌة المقدمة، فالمستهلكون 

( ٌقٌمون جودة الخدمات الصحٌة بمقارنة ما حصلوا علٌ  بما كان متوقعا )المرضى

 أو مرؼوبا فٌ .

كما أن ذناك الكثٌر من الدراسات والأبحاث التً تناولت تقٌٌم الجودة فً الخدمات الصحٌة 

باستعمال مقٌاس رضا المستهلكٌن )المرضى(، حٌث ٌمكن لهذا المقٌاس أن ٌعكس النتٌجة 

ٌة الطبٌة والعملٌات وأنشطة الرعاٌة معاً، فقد ٌتحقق الرضا لدى المستهلك النهابٌة للرعا

)المرٌض( الخارج من المؤسسة الصحٌة بعد تلقٌ  العلاج الطبً المناسب، ولكن قد لا 

 .ٌتحقق الرضا لذلك المستهلك )المرٌض( المصاب بمرض مستعصً

  ذلك ذذا لا ٌنفً وجوب أن ٌقوم مهما كان الاذتمام والرعاٌة الطبٌة التً بذلت من أجل ، م

مقدم الخدمة بالالتزام بمعاٌٌر وأبعاد الجودة فً الخدمة الصحٌة التً من شأنها أن تحقق 

الرضا، أو الحد الأدنى من الرضا لدى المستهلك )المرٌض(، وأن ذلك ٌتضمن اذتماما 

ستقبال  مرورا ورعاٌة لحاجات  ورؼبات  منذ اللحظة الأولى لدخول  المؤسسة الصحٌة، وا

بالإجراءات الخاصة بتدوٌن المعلومات ورعاٌة الطاقم التمرٌضً ل ، فضلا عن نوعٌة 

الخدمات الفندقٌة المقدمة، وانتهاء بإعطاء التعلٌمات والإرشادات الصحٌة، وخروج  

                                                           
 .389فرٌد توفٌق نصٌرات، " إدارة المستشفٌات"، مرج  سبق ذكره، ص  - 1  1
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من  احتٌاجات ومتطلبات المستهلكٌن )المرضى( من الخدمة الصحٌة المقدمة لهم، والتً

 ٌة، وعلٌ  فإن جوذر جودة الخدمات الصحٌة ٌتمثل فً مقابلالمؤسسة الصح

ٌستوجب توافقها م  توقعات ، وذذا التوافق ٌرتبط م  القٌمة التً ٌتحسسها من الخدمة 

 :الصحٌة وما ٌعقبها من رضا وٌمكن التعبٌر عن ذلك من خلال العلاقة التالٌة

 .التوق  –الإدراك  -الرضا 

عن الخدمة الصحٌة المقدمة تمثل الفرق بٌن ما ٌمكن أن  فدرجة الرضا المتحققة،     

ٌدرك  أو ٌحصل علٌ  المستهلك )المرٌض( من الخدمة، وما كان ٌتوق  أن ٌحصل علٌ  قبل 

تلقٌ  الخدمة الصحٌة، ولاشك من أن لعملٌة الاتصال التً تتم بٌن المؤسسة الصحٌة 

ة لدى المستهلك )المرٌض( عن والمجتم  لها أثر كبٌر فً خلق ذلك التوق ، وخلق صور

الخدمة الصحٌة، ولابد من الإشارة بأن الرضا لدى المستهلك )المرٌض( ذو حالة نسبٌة 

ضوء المضامٌن التً تحتوٌها الخدمة الصحٌة من وجهة  تختلؾ من مستهلك لآخر، وعلى

نظر مستهلكٌها.  
1

 

لصحٌة لا ٌنحصر فً أما من وجهة نظر المؤسسة الصحٌة، فإن جوذر جودة الخدمة ا    

حدود المطابقة للخدمة الصحٌة المقدمة م  المواصفات المحددة مسبقا، أو تقدٌمها بأقل 

تكلفة ممكنة بل امتدت إلى ما ٌحتاج  المستهلك )المرٌض( وما ٌتوق  أن ٌحصل علٌ ، وذذا 

ٌختلؾ من مؤسسة صحٌة لأخرى. وقد تم تحدٌد خمسة فجوات ٌمكن أن تقود لأن تكون 

.نجاح الخدمة الصحٌة المقدمة ا فً عدمسبب
2

 

 

 :خلاصة

ذو أن الاذتمام بجودة الخدمات الصحٌة ٌعتبر من  الفصل،ما ٌمكن استخلاص  من ذذا      

وذلك لارتباطها المباشر  الأولوٌات، لما لها من أذمٌة بالؽة فً حٌاة الأفراد والمجتمعات

من اذم التحدٌات التً تواج   ة ذًالصحٌبصحة الانسان. بالتالً فان ترقٌة الخدمات 

المؤسسات الصحٌة.

                                                           
 .391 390ه، ص ص فرٌد توفٌق نصٌرات، " إدارة المستشفٌات"، مرج  سبق ذكر 1
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 تمهٌد:

المجتمعات على إنشاء الاوببة تقوم  من الأمراض ومواجهة لتعزٌز الصحة والوقاٌة    

مؤسسـات استشـفابٌة لتقدٌم الرعاٌة الصحٌة لهذا أولت الدولة عناٌة كبٌرة بقطاع الصحً 

المستشفٌات  فً فصلنا ذذا إلى نشأة وتطور نظر لاذتمام  بصحة الفرد، وسنتطرق

الجودة للخدمات  كما نتناول طبٌعة الخدمات ومعاٌٌر وأنواع ووظابؾ أذداف و وخصابص 

 .تطبٌق الجودة فً المستشفٌات تشفابٌة وآفاقالاس
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 أولا: نشأة وتطور المستشفٌات:

 .نشأة المستشفٌات:1

تعود نشأ المستشفٌات إلى تارٌخ الطب والجراحة حٌث أن المؤسسات الصحٌة انتشرت فً 

ق الفرد المرضى حٌث نجد أن دساتٌر الدول تنص علً ح أؼلب بلدان العالم لرعاٌة وعلاج

 توجد عدة عوامل ساعدت على نشأة المستشفٌات. فً العلاج والخدمات الاستشفابٌة

 كذلك التعاطؾ والاشفاق العواطؾ الانسانٌة: متعلقة بالخوؾ من المرض ونجد  -

  على المرٌض. ورأفة

ذذا ما أعطى حافز قوى لتبنى مفهوم المسؤولٌة  :المجتمعً نمو الوعً والضمٌر -

 ضى والفقراء.الاجتماعٌة للمر

المستشفٌات عبر  حٌث لعب العامل الدٌنً دور بارز فً بناء ودعم :الدواف  الدٌنٌة -

التارٌخ البشري
1
. 

وجدت المستشفٌات فً سٌلان بالهند حٌث تم تكلٌؾ طبٌب  مستشفٌات الهند القدٌمة  

الحوامل  مستشفى لعلاج والنساء المسؤولٌة تضم ثمانٌة عشر لكل عشرة قرى، وكانت

وتضمنت ما ٌلً تقدٌم  المستشفٌات على إرشادات محددة ومكتوبة شملتو كملاجاو

الرعاٌة، الاذتمام بالنظافة الشخصٌة، تقدٌم الخضر والفواك ، تقدٌم الدواء، عمل مساجات 

للمرضى
2

 

فً حٌن كانت المستشفٌات فً الحضارة الفرعونٌة قد خصصت المعابد لرعاٌة المرضى  

راء بعض العملٌات الجراحٌة البسٌطة وتجبٌر الكسور قام الأطبـاء ٌلجؤون إلى إج وكانوا

التبخٌر المصرٌون فً وصؾ العقاقٌر الطبٌة التً اشتملت على الأدوٌة العشبٌة وإجراء
3

 

وقد  ذلك إلً الإسلام لأن  ٌحث على الرعاٌة الصحٌة، ٌعود اذتمام العرب بالصحة والطب

تقدٌم الرعاٌة الصحٌة من  وٌتم ،صامٌمها ووظابفهافأبدعوا فً تفاخرة  تم بناء مستشفٌات

                                                           
 56، ص2008، الأردن فرٌد توفٌق نصٌرات: إدارة المستشفٌات، اثراء للنشر والتوزٌ  1

:00 ,22le14/04/2022,a ID=00578078clng=AR-http://www.kau.edu.sa/cven.aspx?site 2    
 .58، ص2007، دار الشروق للنشر والتوزٌ ، الأردن ،5الصحٌة، ط سلٌم بطرس جلدة: إدارة المستشفٌات والمراكز 3
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قبل الأطباء والممرضٌن. سمٌت المستشفٌات بالبٌمارٌستان أو المارسٌتان؛ وذو مكان 

فتم إنشاء أول مستشفى فً المنطقة العربٌة فً القرن  .لعلاج المرضى باللؽة الفارسٌة

طبٌبًا،  25حٌث كان ٌعمل ب  التاس  فً بؽداد بالعراق، فً عهد الخلٌفة ذارون الرشٌد 

منهم أطباء العٌون، والجراحون، وأطباء العظام
1

 

 :حٌث وضعوا مجموعة من القواعد منها

 عدم السماح للمرضى المصابٌن بأمراض معدٌة بمخالطة المرضى الآخرٌن.-

 اختٌار موق  بٌبً مناسب لإقامة المستشفى. - 

 لنابٌة بصفة دورٌة.وجود مستشفى متنقل وإرسال  إلى المناطق ا - 

 إنشاء المستشفٌات العامة والمتخصصة. -

 الاذتمام بنظافة البٌبة الداخلٌة للمستشفٌات. -

 التركٌز على جودة الرعاٌة الطبٌة المقدمة للمرضى. -

إجازة مزاولة مهنة الطب والصٌدلة بواسطة الامتحانات. -
2

 

  مستشفٌات العصور المسحٌة

ساسً لبناء المستشفٌات فقد كان المرضى ٌتلقون العلاج لتخفٌؾ اعتبر الدٌن ذو العامل الأ

من الألمهم الجسدٌة و لقد حرمت الكنٌسة فتح جسد البشري و فً أٌام الحروب الصلٌبٌة 

و قد بنً الصلٌبٌون اول مستشفى عسكري فً الأراضً  1096نمت المستشفٌات بسرعة 

ٌة القرن الثانً عشر كانت الملاجا و م  نهاٌة القرن الحادي عشر و بدا 1099المقدسة 

موجودة فً معظم المدن الاوروبٌة و كانت المستشفٌات ملٌبة بالفقراء و النزلاء وكانت 

.علمىالرعاٌة لا تستند على أساس 
3

 

                                                           
le04/04/2022,a,18.07 https://www.bibalex.org 1 

 .05، ص2016، الأردن والتوزٌ ، عمان،لمستشفٌات، دار الحامد للنشر مصطفى ٌوسؾ: إدارة ا 2
 .21 20فرٌد توفٌق نصٌرات: مرج  سابق،ص 5

https://www.bibalex.org/
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م  نهاٌة القرن الراب  عشر شهدت أوروبا حركة علمٌة تمٌزت  عصر النهضة الاوروبٌة

 حضارة الإسلامٌة حٌث تم نقل علم التشرٌح والذي من واستفادة بإحٌاء العلوم والمعارؾ

جمعٌة  1506أسست  الزابدة الدودٌة، كان محرما آنذاك، استخدام أدوٌة التخدٌر واستبصال

 وفً .التعلٌم الطبً انتشرت بها المدارس الطبٌة ومؤسسـات 1528الجراحٌن فً إنجلترا 

علم  الدقٌقة وانتشار حٌاءاختراع المٌكروسكوب، دراسة الأنسجة والأ تم 17القرن 

التعقٌم  أول مدرسة للتمرٌض بفرنسا نظرٌات الجراثٌم، وعلم ظهرتو الأمراض ولقد

السٌنٌة. الاكتشافات بظهور التخدٌر والأشعة وتواصلت
3

 

شهدت أوروبا عامة وانجلترا خاصة اتساعا كبٌرا فً بناء المستشفٌات ولقد  18فً القرن 

تم التوصل الً مجموعة من الاختراعات والكشوفات فً مستشفى ولقد  15بلؽت عددذا 

 مٌدان الطب ولقد تم اكتشاؾ اللقاح ضد الجذري ذذا ما اثر على حٌاة الإنسانٌة.

أصبح الطب الحدٌث ٌأخذ عدة اشكالا من حٌث أداة المنظمات الطبٌة  19وم  القرن 

وذٌكلٌة وتم اكتشاؾ البكتٌرٌا التً تعد سبب الربٌسً للأمراض
1
. 

 

للفتوحات العلمٌة  ونتٌجة 20القرن  ومطل  19نهاٌة القرن  المستشفٌات الحدٌثة م 

فً المستشفٌات  الحدٌثة لقد حدث تطور كبٌر فً الرعاٌة الطبٌة والاستشـفابٌة والاختراعات

بعد  فً الرعاٌة الطبٌة والاستشـفابٌة، safety بعد السلامة الحدٌثة أٌن ظهر بعدٌن ذما:

Efficayالاستشفابٌة  السرٌري والخدماتفعالٌة الطب 
2

 

 .تطور المستشفٌات:2

 المؤثرة على تطور المستشفٌات: العوامل والقوى

 فً المؤسسات الاستشفابٌة عابد الى العوامل التالٌة: ان التطور والتقدم

                                                           
:53 ,à22 le14/04/2022ID=00578078clng=AR-http://www.kau.edu.sa/cven.aspx?site3 

اء سلطانً :تقٌٌم مستوى الخدمات الصحٌة فً الجزابر و آلٌات تحسٌنها ، أطروحة مقدمة لنٌل شهادة دكتوراه فً علوم التسٌٌر، وف 1

 9_8، ص  2016_2015، 1العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر ، جامعة باتنة  كلٌة

مؤسسات الصحة العمومٌة، مذكرة تندرج ضمن متطلبات شهادة الماستر دور التكوٌن فً تنمٌة الموارد البشرٌة بال :عماد الدٌن ؼانم0

 .00، ص2019-0258جامعة محمد خٌضر، بسكرة ، التسٌٌر، وعلوم كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة فً إدارة الموارد البشرٌة،

http://www.kau.edu.sa/cven.aspx?site-ID=00578078clng=AR
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 التقدم العلمً فً الخدمات الطبٌة وٌتمثل ذلك فً:  -1

ى إلى تقدم كبٌر فً الأنشطة الجراحٌة فً مما أد 1810 – 1810اكتشاؾ التخدٌر عام -أ

  .المستشفى الحدٌث

  Gem Toy Of Dis ،ب، ظهور نظرٌة الجراثٌم كمسبب للمرض

 Sterilization وأسالٌب التعقٌم Antiseptic ج. واكتشاؾ الأسالٌب النظٌفة

 :تطوٌر التكنولوجٌا الطبٌة حٌث تم -2

 .فً أمرٌكا 1889أ. افتتاح أول مختبر طبً فً المستشفى عام  

 ب. واكتشاؾ زمر الدم مما مكن من إجراء عملٌات ناجحة لنقل الدم 

وتخطٌط الدماغ  1903عام  EKG ج . واكتشاؾ واستعمال تخطٌط القلب الكهربابً

 . 1929عام EEG الكهربابً

تطور وتقدم خدمات التمرٌض حٌث أصبح التعلٌم والتدرٌب التمرٌضً ٌتم فً  -3

رٌض( حٌث ظهرت أول مدرسة متطورة ومتقـدم إطار مؤسسً )مدارس التم

على ٌد الممرضة الإنكلٌزٌة فلورنس ناٌتنجٌل. 1856 – 1854للتمرٌض عام 
1

 

 التقدم الكبٌر فً التعلٌم الطبً وتمثل -4

 وض  معاٌٌر محددة تحكم التعلٌم الطبً فً كلٌات الطب والتدرٌب الطبً فً . أ

  .المستشفٌات

 .مام الطلبة لبرامج علمٌة طوٌلة الزمنارتباط كلٌات ومدارس الطب فً انض . ب

ظهور نظرٌات وأسس علمٌة تسند إلى الطب مثل النظرٌة الجرثومٌة ونظرٌات  . ت

 تعدد العوامل الممرضة وؼٌرذا أدى إلى قٌام المستشفٌات بتوسعة أنشطتها

ظهور ونمو برامج التامٌن الصحً أو الطرؾ الثالث أدى إلى:  . ث
1

 

                                                           
1
 01فرٌد توفٌق نصٌرات: المرج  السابق، ص 

1 le, 2022/04/14, à22 :55   http://www.kau.edu.sa/cven.aspx?site-ID=00578078clng=AR   
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  .ضمان استقرارذا المالً اللازم لعملهاضمان تدفق المال للمستشفٌات ل . ج

ضمان تدفق النقد اللازم لحاجات التوس  فً الخدمات وتوظٌؾ التكنولوجٌة الجدٌدة.
2

 

 :ثانٌا: خصائص المؤسسة الاستشفائٌة

تتمٌز المؤسسة الاستشفابٌة عن ؼٌرذا من المنظمات بمجموعة من الخصابص وٌمكن 

 اجمالها فٌما ٌلً: 

ٌقوم على تنظٌمات  تً ٌقوم بها المستشفى وتعقدذا: لأن المستشفىتعدد الوظابؾ ال-

 مختلفة ذذا ما ٌؤدي الى صعوبة التناسق فٌما بٌنهم. واذداؾ

تعدد الفبات العاملة بالمستشفى: ذناك الأطباء والإدارٌون وأعضاء ذٌبة التمرٌض -

 والمساعدون الفنٌون وؼٌر الفنٌٌن

دد الفبات وتعدد الوظابؾ الفنٌة والؽٌر فنٌة بازدواج ازدواج خطوط السلطة: تتمٌز بتع - 

 خطوط 

 صعوبة التنبؤ بحجم العمل: من الصعب معرفة الحالات المرضٌة الوافدة على المستشفى، -

 ذذا ما ٌجعل العاملٌن فً حالة استعداد للاستقبال الحالات ؼٌر المتوقعة.

تستخدم فً الوحدات الإنتاجٌة  صعوبة تقٌٌم نشاط المستشفى: بالمقاٌٌس العادٌة التً-

 )الخدمة العلاجٌة( والوقابٌة صعوبة تقٌٌم بصفة عامة.

  ساعة ٌومٌا: أي ان الخدمة الصحٌة متوفرة فً أي وقت وكل ٌوم. 24العمل على مدار - 

 مماطلة الخدمة الصحٌة ؼٌر قابلة للتأجٌل: تقدٌمها الخدمات الصحٌة بسرعة ودون -

 كالإصابة بمرض معٌن

لمستشفى نظام متعدد الأذداؾ ٌجب اتباعها فً وقت واحد مثل ذدؾ تقدٌم الرعاٌة الطبٌة ا-

 وخدمات الوقابٌة، العلاجٌة، التعلٌم والتدرٌب، والبحث والتطوٌر.
1

 

                                                           
  2  55: le, 2022/04/14, à22  ID=00578078clng=AR-http://www.kau.edu.sa/cven.aspx?site   
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صعوبة تحدٌد وقٌاس مخرجات المستشفى نظر لعدم وجود معاٌٌر دقٌقة ٌمكن قٌاس خدمات 

 تها النهابٌة الرعاٌة الصحٌة المقدمة للمرضى وحصٌل

ان نجاح مجلس الإدارة فً القٌام بمهمت  والحصول على اللازم للمستشفى ٌتوقؾ على 

تركٌبة وعلاقات اعضاب  بالمجتم  المحلً وعلى ما ٌتوفر لدى المجتم  الخارجً من 

 امكانٌات وموارد 

ا طبٌعة تعتبر المستشفى نظاما مركبا من عدة انظمة فرعٌة فهً تجمٌ  لعدة انظمة لكل منه

ممٌزة، وذذا فً حد ذات  ٌمثل تحدٌا لإدارة المستشفى والمشرفٌن علٌها حٌث ٌتمٌز اعضاء 

.كل نظام بسلوك تنظٌمً ٌختلؾ عن  بالنسبة لأعضاء النظام الفرعً الاخر
2

 

من خصابص العمل فً المستشفى نقص الحراك الوظٌفً، بحٌث ٌبقً العامل فً نفس 

الصراع بٌن الصفوة الفنٌة والادارٌة فً ا ٌتسبب تدرجا التخصص الذي ٌلتحق ب  وذذا م

.وبٌن عاملٌن فً المستشفى
3

 

ٌتسم المستشفى بأن  نظام ٌتألؾ من عناصر انسانٌة لدٌها القدرة على التفاعل فٌما بٌنها-
4

 

تعدد أسعار الخدمة الواحدة: بٌنما تقدم خدمة معٌنة مجانا لمجموعة من المرضً، ٌمكن -

 .أخرى مقابل رسوم رمزٌـة كما ٌمكن تقدٌم خدمة مقابل رسـوم أكبر منهاالخدمة  تقدٌم

اعتبار المؤسسات الصحٌة بمثابة نظام لا ٌمكن مكننة نشاطاتها أو توحٌدذا: ذذا عابد  -

  الصحٌة لاختلاؾ احتٌاجات المرضً ومتطلباتهم

                                                                                                                                                                                     
لً فً المؤسسات الاستشفابٌة الجزابرٌة، مذكرة تخرج الماستر فً علوم صونٌ  بانوح، لطٌفة بومكواز: واق  الاتصالٌة الداخ  1

 .19-10، ص2018-0256الاعلام الاتصال، كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة جامعة اكلً محند والحاج، البوٌرة,
 .582-564، ص2018مصطفً ٌوسؾ كافً: إدارة جودة الشاملة فً المستشفٌات، دار الابتكار للنشر والتوزٌ ، عمان،  2
فعالٌة التنظٌم الإداري داخل المؤسسات العمومٌة الاستشفابٌة مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر أكادٌمً علوم  :سالمً ؼرٌسٌة 3

-0256مستؽانم ، –التسٌٌر، لكلٌة علوم اقتصادٌة والتسٌٌر والعلوم التسٌٌر والعلوم التجارٌة، جامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس 

 .4ص0256
 .4المرج  السابق، ص :المً ؼرٌسٌةس 4
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تبرز أذمٌة العنصر البشري:  اعتماد نشاط المؤسسات الصحٌة أساسا على كفاءة ومهارة

الحسن والكفاءة  العنصر البشري من خلال المعاملة الجٌدة، والاستقبال الكفاءة ومهارة

العلاجٌة والتمرٌضٌة
1

 

 وظائف المؤسسة الاستشفائٌة: ثالثا: اهداف و

وللمستشفى، نذكر  مرت أذداؾ المستشفى بتطور دابم من خلال تطور المستشفى نفس ،

  أذمها:

 والعلاج للمرضى الداخلٌٌن تقدٌم خدمات التشخٌص 

 تقدٌم الخدمات التشخٌص والعلاج للمرضى الخارجٌٌن

 القٌام بأنشطة التدرٌب والتعلٌم للمهنٌٌن والعاملٌن فً القطاع الصحً 

 رفد المعرفة الطبٌة والصحٌة من خلال ما ٌقوم ب  من انشطة بحثٌة فً ذذا المجال 

ضى، ووقاٌة أفراد المجتم الوقاٌة من الأمراض وٌشمل ذلك وقاٌة المر 
2
  

وذً متنوعة ومختلفة علً حسب المؤسسات الصحٌة  الوظائف التً تقدمها المستشفٌات:

 :وتندرج كالتالً

تمثل الرعاٌة الطبٌة ابراز الوظابؾ التً تسعً  :تقدٌم الرعاٌة الطبٌة والصحٌة -

 التأذٌلٌةو ذً عبارة عن الخدمات العلاجٌة المؤسسة الاستشفابٌة الوصول الٌها،

 تتمثل فً:التً تقدمها أقسام العلاجٌة و والنفسٌة

: وذً الخدمات المقدمة لمرضً العٌادات الداخلٌة وتتمثل فً تقدٌم الخدمات الفندقٌة -

 الاستقبال وخدمات الؽرؾ والوحدات الؽذابٌة ...الخ(

خدمات التشخٌص والعلاج وذات  الوظٌفة تقوم على  تنفٌذ الخدمات التقنٌة: هً -

وصٌات المقمة من قبل الأطباء مثل مختبرات التحالٌل اقسام الاشعة و.ت
1

 
                                                           

مقدمة لنٌل شهادة ماجٌستر فً علوم  رسالة الخدمات،دور استخدام نماذج صفوؾ الانتظار فً تحسٌن جودة  :احلامدرٌدي   1

 .6،ص0259_0250، خٌضر، بسكرة، محمد التسٌٌرالعلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم  التسٌٌر، كلٌة
 .16ص0228دارة المستشفٌات اثرا للنشر والتوزٌ  عمان فرٌد توفٌق نصٌرات: إ  2
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ٌعتبر الدور الوقابً جزء من أخلاقٌات المستشفى للوفاء بالمسؤولٌة  الوظٌفة الوقائٌة: -

الاجتماعٌة الملقاة على علاقة كمؤسسة نشطة من مؤسسات المجتم  المحلً تتضمن 

 :تصنٌفها على ثلاث مستوٌات

تكون ذات  الخدمة من خلال  و  primary préventionائٌة الأولٌة خدمات الوق 

حملات التطعٌم و التحصٌن الجماعٌة أو الموجهة لمجموعات سكانٌة محددة و تركز ذات  

 : الخدمات علً

 العوامل البٌبة المؤثرة على الصحة مثل: صحة الماء، الهواء، الطعام  

 مكافحة الحشرات و القوارض الناقلة للمرض 

  تحسٌن ظروؾ الإسكان أو صحة المسكن 

 تقلٌل الحوادث بأنواعها المختلفة
3

 

ذذه الخدمة على  وتركز secondary prévention الخدمات الوقائٌة الثانوٌة 

الكشؾ المبكر عن المرض وعلاج ، الكشؾ المبكر للأمراض قبل استفحالها، خدمات 

 المسح الصحً الشامل الفحوصات الطبٌة الدورٌة 

تهدؾ إلى إعادة تأذٌل  tertiary prévention دمات الوقائٌة ذات درجة الثالثةالخ

.إلى حد ما من ممارسة حٌاة طبٌعة ومنتجة الحوادث وتمكٌنهم المرضى ومصابً
1

 

-
تقوم بتقدٌم خدمات للمرضى و مصابً الحوادث حٌث ٌرتكز  الوظٌفة العلاجٌة 

للمرضى الداخلٌٌن و مرضى  المستشفى علً تقدٌم أعلى مستوى ممكن من الخدمات

العٌادات الخارجٌة و الحالات الطاربة الوظٌفة التعلٌمٌة و التدرٌبٌة ٌمثل المستشفٌات 

المكان الملابم لتدرٌب الفبات الطبٌة و الإدارٌة، لتوفره على الإمكانٌات التعلٌمٌة و 

علٌم الطبً التدرٌبٌة، فهً تعد مجال مدروس الخبرة العلمٌة من نواحً التدرٌب و الت

                                                                                                                                                                                     
وسٌم إسماعٌل الهابٌل: تقٌٌم جودة أداء المؤسسات الصحٌة الحكومٌة حسب معاٌٌر المنظمة الصحٌة العالمٌة، دراسة حالة   1

 61ص0256مٌة بؽزة مستشفًٌ الولادة بمجم  الشفاء الطبً , مذكرة ماجٌستر , إدارة اعمال ,كلٌة التجارة الجامعة الإسلا
 .589-580ص 0258إدارة الجودة الشاملة فً المستشفٌات، دار الابتكار للنشر والتوزٌ ، عمان  :مصطفً ٌوسؾ كافً 0

 589-580المرج  السابق، ،مصطفً ٌوسؾ كافً  1
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الوظٌفة التأذٌلٌة تخصص المستشفٌات الكبٌرة خاصة العسكرٌة قسما خاصا العلاج 

الطبٌعً و ذلك لتدرٌب أصحاب ذذه الحالات علً مزاولة مهامهم الأصلٌة أو تدرٌبهم 

علً أعمال جدٌدة تتناسب و حالتهم و ٌمكن أن ٌمس التأذٌل حتً العوامل النفسٌة و 

 المعنوٌة
2 

ٌمثل المستشفى المكان الملابم لتدرٌب الفبات الطبٌة  لتعلٌمٌة والتدرٌبٌةالوظٌفة ا -

والإدارٌة، لما ٌتمت  ب  من إمكانٌات، ان  مجال مدروس جٌدا من ناحٌة الخبرة العلمٌة 

من حٌث التدرٌب والتعلٌم الطبً.
3

 

-
تخصص المستشفٌات الكبٌرة خاصة العسكرٌة قسما خاصا العلاج  الوظٌفة التأهٌلٌة 

لتدرٌب أصحاب ذذه الحالات على مزاولة مهامهم الأصلٌة أو تدرٌبهم  الطبٌعً وذلك

أن ٌمس التأذٌل حتى العوامل النفسٌة  وٌمكن على أعمال جدٌدة تتناسب وحالتهم

والمعنوٌة
4 

-
 

 

  :رابعا: تصنٌفات المؤسسات الاستشفائٌة

هـا وتـدٌرذا الأجهـزة وذـً المؤسسـات الـتً تملك :المؤسسـات الاستشـفائٌة العمومٌـة

وزارات وذٌبات عامة وفق نظـم ولـوابح حكومٌـة تحكـم سـٌر  الحكومٌـة المختلفـة مـن

 :عددا من الأشكال أذمها وإجـراءات العمـل بها، وأتخـذ ذـذه المؤسسـات

تقـدم خدماتها لجمٌـ  فبـات المـواطنٌن بالمجان أو مقابـل  المؤسسـات الاستشـفائٌة العامـة:

تحددذا اللوابح المنظمـة لهـا، حٌـث ٌكـون الهـدؾ مـن إنشـابها ذـو تقـدٌم  رسـوم رمزٌـة

أفــراد المجتم ، تضــم بــداخلها مختلــؾ التخصصــات  خدمـة اجتماعٌـة عامـة لجمٌـ 

 الحالات المرضٌة المختلفة والأقســام العلاجٌــة اللازمــة لتشــخٌص ومعالجــة

                                                           
محمد بوضٌاؾ مذكرة  صونٌة بانوح لطٌفة بومكواز:, واق  الاتصال الداخلً فً المؤسسات الاستشفابٌة دراسة حالة مستشفى  2

,  0258-0256تخرج لنٌل شهادة الماستر فً علوم الاعلام ,كلٌة العلوم و الاجتماعٌة , جامعة اكلً محند و الحاج , البوٌرة ,

 11ص
 566ص  0255الرٌاض ,  معهد الإدارة العامة، ،5ط التنظٌم فً المنظمات الصحة، :طلال بن عاٌد الاحمدي  3
 06-06ص  0226، مكتبة القدس، مصر، 2اقتصادٌات الخدمات الصحٌة، ط :ذٌمطلعة الدذرواش إبرا  4
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بفبـات معٌنـة: تتبـ  وزارة محـددة أو ذٌبـة عامـة أو  تشـفائٌة الخاصـة:المؤسسـات الاس

تقتصر فً تقدٌم خدماتها على العاملٌن فً ذذه الجهات وأسرذم، ومن  مصـلحة حكومٌـة،

المؤسسـات الاستشـفابٌة التخصصـٌة: تتمٌـز  - العسكرٌة؛ أمثلتها المؤسسات الاستشفابٌة

المؤسسات الاستشفابٌة  ضـٌة معٌنـة، ومـن أمثلتهـابتشـخٌص ومعالجـة حـالات مر

المتخصصة فً أمراض السرطان، أمراض العٌون...الخ
1

 

 المؤسسات الاستشفائٌة الخاصة:

أو ذٌبات أو  تختلؾ عن المؤسسات الاستشفابٌة العمومٌة فً أنها ا تكـون مملوكـة لأفـراد 

دارتهـا وفقـا لـنمط الإدارة فً القطـاع جمعٌـات دٌنٌـة أو خٌرٌـة أو شـركات خاصـة، تـتم إ

وفً حـدود الإطـار العـام المـنظم للقطـاع الصـحً فً الدولـة، وأتخـذ ذـً  الخـاص

 :بٌنها الأخـرى عـدد مـن الأشـكال مـن

: تـدار مـن قبـل الأطبـاء المـالكٌن لهـا، وتقـدم مؤسسـات استشـفائٌة بأسماء أصحابها

صــص أصــحابها مقابــل أتعــاب أو أجــور ٌــتم تحدٌــدذا تخ فً مجـال خـدماتها

 .للمرٌض والاتفــاق علٌهــا حســب الخدمــة المطلوبــة

وذـً مؤسسـات استشـفابٌة ٌـتم إنشـابها بواسـطة  مستشـفٌات الجمعٌـات غـٌر الحكومٌـة:

ات والهبات حكومٌة مثل الجمعٌات الدٌنٌة والخٌرٌة من خلال التبرع جمعٌـات ؼـٌر

لمختلـؾ فبـات المـواطنٌن مقابـل رسـوم محـدودة نسـبٌا تسـتخدم  والهداٌا، وتقـدم خـدماتها

 .المؤسسات وتشؽٌلها فً تؽطٌـة النفقـات المتعلقـة بتطـوٌر خـدمات ذـذه

تقــدم خــدمات متخصصــة فً مجــالات طبٌــة  مؤسســات استشــفائٌة اســتثمارٌة:

نشـاطها لٌشـمل مختلـؾ المجلات الطبٌـة والحـالات المرضـٌة  د ٌتســ محــددة، وقــ

والتخصصات التً تحتوٌها، وؼالبا مـا أتخـذ  المتنوعـة طبقـا لحجمهـا ونوعٌـة التجهٌـزات

محـدودة، وقـد ٌشـارك فٌهـا  ذـذه المؤسسـات شـكل شـركات مسـاذمة أو ذات مسـؤولٌة

                                                           
1
الاتجاذات الحدٌثة فً إدارة المستشفٌات )المفاذٌم والتطبٌقات(، المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة، : العزٌز مخٌمر ومحمد الطعامنة 

 .00ص  0220القاذرة، 
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الذٌن لا  نبـا إلى جنـب مـ  ؼـٌرذم مـن المسـاذمٌنبعـض الأطبـاء بحصـص تأسٌسا ج

صلة لهم بمهنة الطب كمستثمرٌن عادٌٌن.
1 

 ٌهتم ذذا المعٌار بتصنٌؾ المستشفٌات حسب أنواع المستشفٌات حسب المعٌار التعلٌمً:

 المعٌار التعلٌمً، حٌث تنقسم المستشفٌات حسب ذذا المعٌار إلى مستشفٌات ؼٌر تعلٌمٌة

 امعٌة.ومستشفٌات ج

تعتبر المستشفٌات الجامعٌة ذً مستشفٌات تعلٌمٌة تابعة لكلٌات الطب أو المرتبطة معها -

وطلبة الدراسات  بوظٌفة تدرٌب وتعلٌم طلبة الطب والتمرٌض حسب ترتٌبات معٌنة وتم

 الطبٌة العلٌا. 

مرضٌن، وتدرٌب الأطباء والم أما المستشفٌات ؼٌر التعلٌمٌة فهً لا تدٌر برامج للتعلٌم-

تمارس التدرٌب ولا توفر  إلى ان  ٌجب ألا ٌفهم من ذلك إن المستشفٌات ؼٌر التعلٌمٌة لا

.التعلٌم بصفة مطلقة
2
 1 

ذً المستشفٌات التً تخدم تجمعات سكانٌة متوسطة تعتبر مثل ذذه  المستشفٌات المركزٌة

ات البشرٌة والمادٌة وذلك نظرا لتوفر الإمكانٌ بمثابة المستشفٌات العامة أٌضا المستشفٌات

  .بها والتً تمكنها من مواجهة مختلؾ الحالات الطبٌة

 تلك التً تتواجد فً العاصمة أو مراكز المدن الكبرى وتخدم ذً مستشفٌات منطقة الإقلٌمٌة

منطقة صحٌة بأكملها وتحتوي ذذه المستشفٌات على أعلى خدمات تخصصٌة لا ٌستطٌ  

وتوقفت السعة السرٌرٌة لهذه المستشفٌات إلى  خـرى ذذاتوفٌرذا فً أؼلب المستشفٌات الأ

  حد كبٌر على الاحتٌاجات الصحٌة لأفراد المجتم 

                                                           
 ،الجزابرٌةالصحٌة فً المؤسسات الاستشفابٌة  بون( على تحسٌن جودة الخدمات)الز بالمرٌضقشً حبٌبة: أثر أسلوب التوج    1

محمد  التسٌٌر، جامعة وعلوم والتجارٌةاقتصاد وتسٌٌر المؤسسة، كلٌة العلوم الاقتصادٌة فً لنٌل شهادة دكتوراه  رسالة مقدمة

 .98• 96ص  2020- 2019 ،خٌضر، بسكرة

الملتقى الوطنً الاول حول: الصحة  الوظٌفً لدي العاملٌن فً المستشفٌات، داري والرضاالتكمن الإ شوقً جدي، عمار براذمٌة:  0

 50-55ص ،2018افرٌل  10- 11قالمة، التموٌل، ورذانات ٌٌرالتس إشكالٌةن ٌفً الجزابر ب الصحٌة الخدمات وتحسن
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وذً عادة  ذً المستشفٌات التً تخدم التجمعات السكانٌة قلٌلة المستشفٌات المحلٌة الصؽٌر

مة تقدم الخدمات لجماذٌر المنطقة باختلاؾ أنواعها من خدمات أمراض باطنٌة وجراحة عا

 . وخدمات رعاٌة الأمومة والطفولة
1

 

  تصنٌفات المستشفٌات على أساس الحجم

تمثل تلك المستشفٌات  مستشفٌات كبٌرة الحجم وذً المستشفٌات على اساس الحجم وتنقسم

التً تتمٌز بعدد كبٌر من الأقسام خاصـة الطبٌة التخصصـٌة أو عدد كبٌر من الأسرة فً 

سرٌر  500ٌات الكبرى ذً التً تحتوي على أكثر من كل قسم، حٌث اعتبرت المستشف

 بشكل عام او تزٌد عدد الأقسام الطبٌة التخصصـٌة فً المستشفى عن ثمانٌة أقسام وأحٌانا

 عشرة أقسام.

 سرٌر واقل 200النوع من المستشفٌات ٌكون عدد الأسرة  وذذا مستشفٌات متوسط الحجم

 بٌسة ومتخصصــة.على خمسة أقسام طبٌة ر سرٌر وٌحتوي 500من 

 200تلك المستشفٌات التً ٌكون عدد اسرتها أقل من  وذً مستشفٌات صؽٌره الحجم 

تحتوي على تخصص واحد فقط. اقل من خمسة أقسام وأحٌانا سرٌر وٌكون
2

 

  :خامسا: طبٌعـــة المؤسسـة الاستشـفائٌة

وذلك راج  للأسباب  تعتـــــــبر المؤسســـــــة الاستشـــــــفابٌة كمنظمة أو مبنً معقد

  :التالٌة

ٌمكـن  ": métiers-Multi et activités-Multi " تعـدد الأنشـطة والمهـن . أ

ستشـــفى لمخـــلال الوحـــدات والأنشـــطة المختلفـــة فً مؤسسات ا ملاحظتـ  مـن

الاٌواء، النقل...الخ(، حٌث نمٌز بٌن خمس  -الفندقة لطبٌـــة،)الاستشـــارات ا

 وحدات أو قطاعات مختلفة

                                                           
1
 .92، ص2007، والتوزٌ ، دار الشروق للنشر 1الصحٌة، ط إدارة المستشفٌات والمراكز :سلٌم بطرس جلدة  

2
تحدٌات الإمداد فً المؤسسة الصحٌة مذكرة لنٌل الماجستٌر فً البحوث العلمٌة و تسٌٌر المؤسسـات، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و  :بحدادة نجاة  

 ،96،ص 0250-0255، تلمسان،  بالقاٌدالتجارٌة و علوم التسٌٌر ،جامعة أبً بكر 
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الاستشــارات الطبٌــة: تكــون فً المكتــب الأمــامً للمؤسســة الاستشــفابٌة،  . ب

التقاء وتفاعل بٌن المستفٌدٌن )الطالبٌن للاستشارة( والمؤسسـة  وتمثــل مكــان

أنها مكان للخدمات الاستعجالٌة، تتمٌز بقلة تركٌزذا على  إلىالاستشـفابٌة بالإضافة 

 عن الخدمات السرٌرٌة. التكنولوجٌـا، وصـعوبة فصـلها

إٌواء المرضـى، وتكـون فً نفـس الوقـت مكـان لعمـل  ٌوفر :الخـدمات السـرٌرٌة َّ   . ت

 ٌة...الخ( الصــحٌٌن )التشخٌصــات الطبٌــة، الرعاٌــة الصــحٌة التمرٌضــ الأعـوان

الصــٌانة، الإطعــام، الخ( ومكــان للتفاعــل مــ  العــابلات، تتمٌــز بانخفاض 

 .التجهٌزات التقنٌة باستثناء ما ٌتعلق بوحدات الرعاٌة الصحٌة المركزة اســتخدام

 

فً  مجموع التجهٌزات التقنٌة: وذً عبارة عن الوسـابل التكنولوجٌـة الكبـٌرة المسـتخدمة -

 ـخٌص والعـلاج )قسـم الأشـعة، قسـم البٌولوجٌـا، قسـم الجراحـة...(، والـتً تنجـزالتش

نشاطها التقنً على أساس الخدمات السرٌرٌة والاستشارات الطبٌة؛
1

 

تتكون من جمٌ  الخدمات التً تدعم نشاط مؤسسة المستشفى  :القطــاع اللوجٌســتً -

 النقل...الخ. خاصة تلك المتعلقة إٌواء المرضى، الإطعام،

ٌجم  وحدات التوجٌ ، التنسـٌق والمراقبـة وكـذلك وحـدات إدارة  :القطاع الإداري -

 الإدارة العامة، الخدمات المالٌة، إدارة الأفراد، إدارة الخدمات الإعلامٌة... الوسـابل

اد الطبٌــٌن ذــذا التعــدد فً الأنشــطة ترتــب علٌــ  تعــدد فً المهــن، حٌــث نجــد الأفــر

الأطباء، الجراحٌن، القابلات، المخدرٌن والممرضٌن...الخ(، والأفـراد ) وشــب  الطبٌــٌن

 21المهندسٌن والمحاسبٌٌن...الخ( ؼـٌر الطبٌـٌن )التقنٌـٌن، الإدارٌـٌن،

 

 سادسا: أنواع الخدمات الاستشفائٌة 

                                                           
1
مذكرة ماجٌستر فً العلوم الاقتصادٌة، كلٌة العلوم  سات التسوٌقٌة فً المؤسسات الصحٌة،حبٌبة قشً: الٌات تطبٌق السٌا 

 .54، ص2008الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر، جامعة محمد خٌضر، بسكرة،
رسالة  ابرٌةقشً حبٌبة:اثر أسلوب التوج  بالمرٌض)الزبون(علً تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات الاستشفابٌة الجز 5

-0254كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر ،جامعة محمد خٌضر، بسكرة، لنٌل دكتوراه فً العلوم الاقتصادٌة ،

 .96،ص0202
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  :ذناك أنواع من خدمات مستشفٌات بحٌث تنقسم إلى

  ة مرتبطة بصحة الفردخدمات طبٌ .1

ان ذذا النوع من الخدمات الاستشفابٌة مرتبط مباشرة بصحة الفرد بحٌث تتعلق بتشخٌص 

 والعلاج حٌث أن ذناك عدة أقسام فً المستشفى 

 قسم الأشعة  -

 قسم المختبر -

 والطوارئ  قسم الإسعاؾ -

 قسم التخدٌر والإنعاش  -

 قسم العلاج الطبٌعً  -

 قسم أمراض الرأس  -

 ٌد وأمراض النساء قسم التول -

 قسم الأطفال -

 قسم الأمراض -

وذً خدمات تساعد الخدمة الأساسٌة، الامر كل  ٌتعلق  : خدمات طبٌة مساعدة .2

 : بالرعاٌة السرٌرٌة داخل المستشفى وتدخل ضمن

 خدمات التمرٌض  -

 خدمات الصٌدلة -

تشجٌ  وتعزٌز المستوى الصحً الأفراد بمختلؾ  تهدؾ الى :الرعاٌة الصحٌة .3

نب نفسٌة والجسدٌة والذذنٌة والعقلٌة والاجتماعٌة حٌث أن الرعاٌة الصحٌة الجوا

تعمل على حدوث المرض بعدة وسابل وإذا حدث تعمل على معالجت  حٌث أن 

الرعاٌة الصحٌة فعالة م  المعالجة عمل الرعاٌة لا ٌتوقؾ لتأذٌل المرٌض بعد 

إجراء عمل جراحً والعلاج.
1

 

                                                           
 054، ص0228فرٌد كورتل: تسوٌق الخدمات، دار الكنوز المعرفٌة العلمٌة لنشر والتوزٌ ، الأردن، 1
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إن ذذا القسم لا ٌمكننا إذمال  على الإطلاق، لأن  ٌرتبط  :الخدمات الصحٌة البٌبٌة .4

بالحماٌة من الأوببة الأمراض المعدٌة وان الخدمات الاستشفابٌة وقابٌة تقٌة من 

الأمراض كاللقاحات وخدمات الوقاٌة الصحٌة على متاجر الؽذاء وخدمات مكافحة 

الحشرات وخدمات الإعلام ونشر الوعً الصحً
2

.1 

 الجودة للخدمات الاستشفائٌة سابعا: معاٌٌر

 :معاٌٌر جودة الخدمات الاستشفابٌة وتتلخص فٌما ٌلً 

مدى كفاءة القابمٌن على أداء الخدمة من حٌث المهارات والمعرفة التً  :الاعتمادٌة -

 .تمكنهم من أداء الخدمة

مدى إمكانٌة توفر والحصول على الخدمة الطبٌة: أي ان الخدمة الطبٌة متوفرة فً  -

 الحصول علٌها. المناسبٌن وٌسهل ت والمكانالوق

  .الشعور بالثقة والأمان من تقدم الخدمة، وفً الخدمة فً نفسها :الأمان- -

.المصداقٌة: درجة الثقة بمقدم الخدمة -
3
 1 

درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العمٌل درجة فهم مقدم الخدمة الحاجات المرٌض،  -

مقدم الخدمة على تقدٌم  ستجابة مدى قدرة واستعدادالا-اللازمة  وتقدٌم العناٌة والرعاٌة

  .الخدمة بشكل دابم للعملاء عند الحاجة إلٌها

 مدى كفاءة القابمٌن على أداء الخدمة، من حٌث المهارات والمعرفة الكفاءة والجدارة -

 التً تمكنهم من أداء الخدمة

ا ٌتم تقٌٌم الخدمة، الجوانب الملموسة لعلً بهما التسهٌلات المادٌة التً من خلاله- -

 كالمظهر الخارجً للمستشفى .... الخ . 

التواصل بٌن مقدم الخدمة والمرٌض، وقدرت  على شرح خصابص  :الاتصالات -

الخدمة، مما ٌعنً قدرة الطبٌب على إبلاغ المرٌض بالضرر الذي قد ٌصٌب  نتٌجة 

                                                           
 054صنفس المرج  السابق،  0
 .069فرٌد كورتل: المرج  السابق، ص   0
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سالة الطبٌب الجراحة، وفً حالة عدم امتثال . بما ذو مطلوب من ، أي أن تكون ر

.واضحة، وٌتم إٌصالها بالشكل المناسب وفً الوقت المناسب
1

2 

 ثامنا: الآفاق المستقبلٌة فً تطبٌق الجودة فً المستشفٌات:

  :وتتمثل فٌما ٌلً 

 إنشاء موق  خاص بالمؤسسة من أجل تسهٌل الخدمات. -

 التكثٌؾ من البرامج التكوٌنٌة التً ترف  من مستوي الأداء. -

 زات حدٌثة تماشً ومتطلبات الجمهور. اقتناء تجهٌ -

 من وؼٌرذا اقتراح خطط استراتٌجٌة على الوزارة الوصٌة كتبنً نظام الجودة الشاملة -

الخدمات للمواطنٌن وتشعر العمال بالرضا. المفاذٌم التً تحسن من
2

1 

زٌادة عدد المرضً المستفٌدٌن من خدمات المؤسسة الاستشفابٌة عن طرٌق خفض  -

 التكلفة.

 .معنوٌات العاملٌن فً المستشفى عن طرٌق إشعارذم بدورذم رف  -

تقلٌل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للمرٌض من خلال الاجراءات التً تتخذذا  -

 المؤسسة.

ولاب   تقدٌم خدمات صحٌة ذات جودة متمٌزة من شأنها تحقٌق رضى المرٌض وزٌادة -

للمؤسسة الاستشفابٌة
1
.2 

 

 

 

                                                           
لشرؾ نسٌمة: معاٌٌر إدارة الجودة الشاملة كداعم لجودة الخدمات الاستشفابٌة، مذكرة لنٌل ماستر فً تسوٌق الخدمات، كلٌة العلوم  5

 .96، ص2011-0252التجارٌة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، والعلوم الاقتصادٌة والتسٌٌر
 .006، ص2018رة جودة الشاملة فً المستشفٌات، دار الابتكار للنشر والتوزٌ ، عمان،مصطفً ٌوسؾ كافً: إدا 0
5
 جلابة علً ، سرارمة مرٌم: إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسٌن جودة الخدمات الصحٌة فً المستشفٌات،الملتقى الوطنً الأول حول الصحة و  

 .56،ص0258افرٌل  55- 52، قالمة ،5491ماي  8ٌر ورذانات التموٌل ،جامعة تحسٌن الخدمات الصحٌة فً الجزابر بٌن إشكالٌات التسٌ
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 الخلاصة:

وما نستخلص  من فصلنا ذذا ان الهدؾ الأساس لأي مؤسسة استشـفابٌة ذو ضمان      

توفٌر مستوى أمثل للأفراد والمجتم  وذلك من خلال ما توفره من إمكانٌات من أجل تقدٌم 

بالإضافة إلى الخدمات العلاجٌة، أصبحت مركز لتدرٌب  خدمات صحٌة حسنة للأفراد

.والتعلٌم
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 :مهٌدت

 

و بعد الانتهاء من الفصول النظرٌة من كل جوانب جودة الخدمات الصحٌة فً     

المؤسسات الاستشفابٌة، سٌحاول الباحث إسقاط الجانب النظري علً الجانب التطبٌقً من 

الأمٌر عبد القادر  الاستشفابٌةأجل الوصول إلى نتابج ، حٌث تم تقدٌم وصؾ عن المؤسسة 

لتً تعتبر مجتم  الدراسة و تم التطرق فٌ  الإجراءات المنهجٌة للدراسة، بوادي الزناتً و ا

 ثم تحلٌل البٌانات المٌدانٌة و تفسٌرذا وصول إلى النتابج
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 عن نشأة المؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة . نبذةأولا: 

 

 :نشـــــــأتهــــــــا .1

جمادى الأول عام  02مــؤرخ فً  140 – 07 استنادا إلى المرسوم التنفٌذي رقـــم     

و الذي ٌتضمـــن إنشـــاء المؤسســــات  2007ماي لسنة  19الموافق لـ  1428

العمومٌـــة الإستشفابٌــــة و المـــــؤسســـــات العمومٌــــة للصحــــة الجوارٌــــــة و 

 تنظٌمهــــــا و سٌرذـــــــا . 

ة الإستشفابٌة وذً مؤسسة عمومٌــــة ذات طاب  أٌدارى نشأت المؤسسة العمومٌ     

تتمتــــ  بالشخصٌة المعنوٌة و الاستقلال المالً و توض  تحت وصاٌة الوالً و تتكون من 

ذٌكل للتشخٌص و العلاج و الاستشفاء و إعادة التأذٌل الطبً تؽطـــً سكان بلدٌة واحــــدة 

 مبة ( .  3و  2المادة و مجموعـــــة بلدٌـــات ) الفصل الأول 

و ذً أٌضا ولٌدت القطاع الصحً سابقــــــا المنشا بموجب المرســـوم التنفٌـــذي رقم      

 1997دٌسمبر لسنة  02الموافق لـ  1418شعبان عام  02المــــؤرخ فــــً  466 – 97

موجب احكام و الذي ٌحدد قواعد إنشاء القطاعات الصحٌة و تنظٌمها و تسٌٌــــرذا الملؽى ب

 . 140-07من المرسوم التنفٌدي 35المادة 

 

  :مهـــــامهــــــا .2

 

تتمثل مهام المؤسسة العمومٌة الإستشفابٌة فً التكفل بصفة متكاملة و متسلسلة      

 بالحاجات الصحٌة للسكان و فً ذذا الخصوص تتولى على الخصوص المهام الآتٌة :

 

شفابً و التشخٌص و إعادة التأذٌل الطبً و ضمان تنظٌم و برمجة توزٌ  العلاج ال -

 الاستشفاء .

 تطبٌق البرامج الوطنٌة للصحة . -
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 ضمان حفظ الصحة و النقاوة و مكافحة الأضرار و الآفات الاجتماعٌة .  -

 (. 4ضمان تحسٌن مستوى مستخدمً مصالح الصحة و تجدٌد معارفهم ) المادة  -

   

الإستشفابٌة مبدأنا للتكوٌن الطبً و شب  طبً و  و ٌمكن استخدام المؤسسة العمومٌة        

 التكوٌن فً التسٌٌر ألاستشفابً على أساس اتفاقٌات تبرم م  مؤسسات التكوٌن .      

 

 نبذة تارٌخٌة عن نشأة المؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة وادي الزناتً.ثانٌا: 

 

 نشأتهــــــا:  .1

 

الموافق لـ   1418شعبان  2المؤرخ فً  466-97استنادا إلى المرسوم التنفٌدي رقم      

و الذي حدد قواعد إنشاء القطاعات الصحٌة بالجزابر ومن بٌنها القطاع  1997دٌسمبر  2

حٌث كان ٌقوم بتنظٌــم و  1969الصـــحً وادي الزناتـــً و الـــذي تعود نشأت  فً سنة 

خٌص و العلاج و إعادة توزٌ  الإسعافـــات و برمجتها ، ٌطبق نشاطات الوقاٌة و التش

التكٌٌؾ الطبً و الإستشفـــــاء ٌطبق البرامج الوطنٌة و الجهوٌة و المحلٌة للصحة و 

السكان و ٌساذم فً ترقٌة المحٌط و مكافحة الأضرار و الآفات الاجتماعٌة . وكان ٌتكون 

 من مجموع ذٌاكل منها المستشفى المركز فً دابـرة

متعددة الخدمــــات و قاعـات للعلاج و عٌادة تولٌد رٌفٌة  وادي الزناتً و عدة عٌـــادات

فً بــاقً البلدٌات المجــاورة إلــى أن جاء التقسٌــم الإداري و الجؽرافً الجدٌد للخرٌطة 

ومن أجل  2007ماٌو  19المؤرخ فً  140-07الصحٌة بناء على المرسوم التنفٌذي رقم 

مؤسسات و ذـــً المؤسســـة  03ــأت تحسٌن و تقرٌــب الصحـة من المواطن أنشـ

 العمومٌـة للصحة الجوارٌة وادي الزناتً، المؤسسة العمومٌة للصحة الجوارٌة تاملوكة و 

 المؤسسة العمومٌـة الإستشفائٌـــة وادي الزناتــً . 2
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رقـم و ذذه الأخٌرة التً إشتمل ذٌكلها على المستشفى المركزي جــــاء بقــرار       

 وحدة وذً :  12أقسام استشفابٌة و 6و ٌشتمل على  24/12/2007المؤرخ فً  2624

 

  سرٌر ٌشتمل وحدتان : 44قسم الجراحة العامة بـ 

 وحدة استشفابٌـة نســـــاء . .2

 وحدة استشفابٌـة رجــــال . .3

  سرٌر و ٌشتمل على : 42قسم الولادة وأمراض النساء بـ 

 وحدة أمراض نساء . -

 الــــــــــولادة .وحدة  -

  سرٌر و ٌشتمل على : 48قسم الطب الباطنً بسعة 

  رجال.وحدة استشفابٌة  -

 نساء.وحدة استشفابٌة  -

  الاورام.وحدة طب  -

   الدم.وحدة تصفٌة ل -

  سرٌر . 22قسم جراحة الأنف و الحنجرة و الأذن بسعة 

  سرٌر و تشتمل على : 24قسم الأطفال بسعة 

 ة . وحدة استشفابٌ -

 وحدة مولودٌن حدٌثً الولادة .   -

  سرٌر و تشتمل على :  12قسم الاستعجالات الجراحٌة و الطبٌة بسعة 

  الطبٌة.وحدة الاستعجالات  -

        الجراحٌة.وحدة الاستعجالات  -

 مهامها وأهدافها  .3

تكاملة و تتمثل مهام المؤسسة العمومٌة الإستشفابٌة وادي الزناتً فً التكفل بصفة م      

متسلسلة بالحاجات الصحٌة لكل سكان البلدٌات المجاورة وٌتكفل بالحالات الواردة من 

  الأذداؾ:المؤسسات العمومٌة للصحة الجواٌة وادي الزناتً و تاملوكة ومن أذم المهام و 
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ضمان تنظٌم و برمجة توزٌ  العلاج ألشفــــابً و التشخٌــص وإعـادة التأذٌــل الطبً  -

 شفاء .و الإست

 ضمان حفظ الصحة و النقاوة و مكافحة الأضرار و الآفات الإجتماعٌة . -

 ضمان تحسٌن مستخدمً مصالح الصحة و تجدٌد معارفهم.  -

و تستخدم المؤسسة العمومٌة الإستشفابٌة وادي الزناتً كمٌدانا للتكوٌن الطبً و         

 الشب  الطبً 

 إتفاقٌات تبرم م  مؤسسات التكوٌن و التكوٌن فً التسٌٌر الإستشفابً على أساس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -لبنًخ –انٓٛكم انزُظًٛٙ نهًؤسسخ الاسزشفبئٛخ الأيٛش عجذ انمبدس ثٕاد٘ انضَبرٙ 

 

 الإجراءاث المنهجيت للذراست:ثالثا :

 منهج الذراست: .1

و ان وظٌفت  فً العلوم  المنشود،ول الى ذدف  ذو الطرٌقة التً ٌعتمدذا الباحث للوص

الاجتماعٌة ذً استكشاؾ المبادئ التً تضــم الظواذر الاجتماعٌة و التربوٌة و 

الات جالاستع

 الطبٌة والجراحٌة 

 المصالح الطبٌة 

 المصالح الطب

 الداخلً  

الجراحة 

 العامة 
مصلحة أمراض 

 النساء والتولٌد 

مصلحة طب 

 الأطفال

 الصٌدلٌة  

وحدة حقن 

 

وجدة 

الاستعجالات 

 الطبٌة  

وجدة 

الاستعجالات 

 الجراحٌة

وحدة تصفٌة 

 الدم  

الطب الداخلً 

 نساء 

الطب الداخلً 

 رجال

وحدة امراض 

 السرطان

وحدة 

 الجراحة 

وحدة 

جراحة 

 النساء

وحدة 

جراحة 

 الرجال

وحدة 

أمراض 

النساء 

وحدة 

 تولٌد 

وحدة 

طب 

الأطفال 

وحدة 

حدٌثً 

الولادة 
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الانسانٌة بصفة عامة و تؤدي إلى حدوثها حتً ٌمكن علً ضوبها تفسٌرذا و ضبط 

نتابجها و التحكم بها
1
  

أو  بالدراسة،لكها الباحث عند قٌام  ان منهج الدراسة ذو الطرٌقة الموضوعٌة التً ٌسته

ٌتمكن من التعرؾ  وحتىعند تتبع  لظاذرة معٌنة من أجل تحدٌد أبعادذا بشكل شامل 

المؤثرة فٌها للوصول إلى نتابج  والعوامل ومؤشراتهاعلٌها، تمٌزذا معرفة أسبابها 

محددة
2

 

ة معٌنة ان  ذو البحث الذي ٌركز على وصؾ ظاذر علىكما ٌعرؾ المنهج الوصفً 

تم القٌام خصابص  ومقارنتها والمعلوماتالحقابق  وجم موجودة فً الموقؾ الراذن 

و العوامل المؤثرة فٌها وتفسٌرذاتلك الظاذرة 
3

 

م  طبٌعة موضوع الدراسة و لقد سمح لنا بجم   ٌتماشى لأن ذذا المنهج  اخترناو لقد 

الجم  بٌن الدراسة معلومات حقٌقٌة ووصؾ الظاذرة كما ذً ، كما ٌساعد على 

 .النظرٌة والمٌدانٌة

 

  مجالات الدراسة .2

المجال المكانً تمثل المجال المكانً للدراسة الببٌة التً أجرٌت فٌها دراستنا حٌث حددت 

  فً المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة الأمٌر عبد القادر وادي الزناتً، ولاٌة قالمة

الباحث إلى مٌدان الدراسة لهذا امتدت الدراسة الحدود الزمانٌة ذً الفترة التً ٌنزل فٌها 

  المٌدانٌة من اول أفرٌل إلى منتصؾ شهر ماي

 والمرضىالطبً  وشب عٌنة تمثلت فً طاقم الطبً  علىانجاز دراستنا  وتمالحدود البشرٌة 

 

                                                           
 3 ، ص2018عصمت أحمد فاخر: أساسٌات البحث العلمً، دار الجنادرٌة للنشر والتوزٌ ، الاردن،  1
 22 ، ص1996خالدي الهادي، قدي عبد المجٌد، المرشد المقٌد فً المنهجٌة وتقنٌة البحث العلمً، الجزابر، دار ذومة،  2

 .568، ص 0256الأردن،  الدجلة،-ذ، دار 5اقسام ، أساسٌات الاحصابٌ ، ط مناذج ،ٌوسؾ لازم كماش: البحث العلمً   3
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حٌث اعتمدنا على الاستمارة لجم  المعلومات المٌدانٌة حٌث وجهت للفرٌق الطبً 

سسة الإستشفابٌة الأمٌر عبد القادر و تحتوي كل استمارة فً مجملها فً المؤ والمرضى

  :محاور 4على 

 استمارة الطاقم الطبً: .3

 وذً موزعة على أرب  محاور:

 المحور الأول البٌانات الشخصٌة 

 المحور الثانً فعالٌة و جودة الخدمات الصحة 

 المحور الثالث تفاعل الطاقم الكطبً م  المرضى 

   ٌضم نقابص والصعوبات العملالمحور الراب

 استمارة المرضى:

 المحور الأول: البٌانات الشخصٌة 

 المحور الثانً: معاٌٌر تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة

 المحور الثالث: رضى المرضى على الخدمات المقدمة لهم

 المحور الراب : اذم النقابص التً ٌعانً من  المشفى 

 أداة الاحصاء .4

 وٌعرؾ كالتالً: كلمة  spssلمعالجة والتحلٌل بواسطة برنامجتم إخضاع البٌانات ل

spssذً اختصار للأحرؾ اللاتٌنٌة الأولى منstatistical package for the  

social scienes  أي الحزمة الإحصابٌة للعلوم الاجتماعٌة، وذً حزم حاسوبٌة متكاملة

ة كثٌرة وبشكل سهل. حٌث لإدخال البٌانات وتحلٌلها وتستخدم لإجراء عملٌات إحصابٌ

 .ٌعتبر من أكثر البرامج استخداما لتحلٌل المعلومات الإحصابٌة فً علم الاجتماع

 

  ةــالعٌن .5

عٌنة البحث بطرٌقة صحٌحة ٌنعكس اٌجابا علً النتابج المتحصل علٌها و  اختٌاران 

تم  فإن لكثرة المج ابما أن من الصعب الوصول إلى عدد كبٌر من المعنٌٌن بالدراسة نظر
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عٌنة تمثل  باختٌارإجراء المسح الشامل ٌكون فً ؼاٌة الصعوبة لهذا ٌقوم الباحث 

.المجموعة كلها
1

 

ٌقوم بتحدٌد العٌنة التً  وبعدذاللدراسة  الأصلًالمجتم   باختٌارٌقوم الباحث 

حٌث تكون متماثلة م  موضوع  وحجمهاستجري علٌها الدراسة المٌدانٌة م  تحدٌد نوعها 

أجل الحصول على نتابج موضوعٌة قابلة للتعمٌم ومنسة الدرا
2

 

فً الجزابر أن موضوع الدراسة جودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات الاستشفابٌة  وبما

من مستشفى  والمرضىالطبً  وشب من الطاقم الطبً  فرد 60قمنا بتطوٌق عٌنة تقر بـ 

 .العٌنة العشوابٌة المنتظمة الامٌر عبد القادر وادي الزناتً قالمة لقد اعتمدنا على

وجود نوع من النظام فً اختٌار العٌنات، حٌث تعتمد العٌنة العشوابٌة المنتظمة على 

ٌكون مجتم  الدراسة محدداً ومعروفاً فً قوابم أو جداول؛ بحٌث ٌكون لكل فرد رقم خاص 

لى عٌنات ب  كما ٌقوم الباحث بتحدٌد العٌنة سابقاً، ففً حالات معٌنة ٌحصل الباحث ع

أي أنها مُصنَّفة وجاذزة فً ذذه الحالة ٌستطٌ  الباحث أن ٌختار عٌنة  ،موجودة فً جداول

من تلك القوابم بشكل منظم
3

. 

 :أدواث جمع البياناث .1

الإَسـبٌ انًلاحظـخ ٔاسـزخذايٓب فٙ اسزمصـبء انًعهٕيـبد يـٍ ثٛئزـّ  انًلاحظـخ: عـشف

سزخذيٓب حزٗ اٌٜ فٙ حٛبرّ ٔيعبيلارّ يع انغٛش، انعصٕس، ٔيبصال ٚ ٔيجزًعـّ يُـز ألـذو

الأداح ٔاسزخذايٓب فٙ جًٛع انجٛبَبد انزٙ ٚزعزس  ٔلذ رًكٍ انجـبحثٌٕ يـٍ رطـٕٚش ْـزِ

ثعط انمٕاعـذ انعهًٛـخ انـزٙ  انحصٕل عهٛٓب عٍ غشٚك الاسزجٛبٌ أٔ انًمبثهخ فٕظعٕا نٓـب

لاحظـخ انًُظًـخ عـٍ انًلاحظـخرجعهٓـب رحمـك أْـذاف انجحـث. ٔثـزنك رًٛـضد انً
4

 

انجسـٛطخ انـزٙ ٚهجـأ إنٛٓـب الإَسـبٌ فٙ حٛبرـّ انٕٛيٛـخ، ٔانـزٙ ٚهجـأ إنٛٓـب انجـبحثٌٕ فٙ 

 1دساسـبرٓى الاسـزطلاعٛخ

                                                           
 .282ص  ،1981 لبنان،الشروق للنشر والتوزٌ ،  وتقنٌات ، داررٌان عمر محمد: البحث العلمً مناذج    1
 137، ص 2006الجامعٌة، الجزابر،  عربى على: ابجدٌات المنهجٌة فً كتابة الرسابل 2

. 16/05/2022 www.e3arabi.com3 
 62، ص 5444عجوة إبراذٌم : مقدمة فً العلاقات العامة ، القاذرة مركز جامعة القاذرة ،  4

http://www.e3arabi.com/
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ٔلذ اسـزخذيذ انًلاحظـخ فٙ ثحثُب ْـزا يـٍ خـلال انضٚـبسح انـزٙ لًـذ ثٓب إنٗ يجزًـع 

عبيخ ٔأجٕاء انعًم ٔانعلالبد  ْـزا يجزًـع ثصـفخ انجحـث ٔيلاحظـخ خصـبئص ٔسًـبد

انسبئذح ثٍٛ أفشاد انعُٛخ خبصخ.
1

 

 

تعتبر الاستمارة أداة لجم  المعلومات المتعلقة بموضوع البحث عن طرٌق استمارة 

، مرتبة بأسلوب منطقً مناسب ٌجرى توزٌعها على الأسبلةعدد من  معٌنة تحتوي على

عتبر مجموعة من الأسبلة المكتوبة والتً تعد بقصد كما ت .أشخاص معٌنٌن لتعببتها

الحصول على معلومات أو أراء المبحوثٌن
2
. 

 

 : عرض وتحلٌل نتائج الدراسة .4

 : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب الجنس.10جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار فئة الجنس

 25,7 9 ذكر

 74,3 26 أنثى

 100 35 المجموع

 

حٌث كان  الاستشفابٌةالجنس من خلال الجدول أعلاه الذي ٌمثل فبة الجنس داخل المؤسسة 

نستنتج ان  % و ذنا25.7% اما عدد الذكور فكان بنسبة 73.3عدد الإناث أكبر بنسبة 

سبب ارتفاع عدد الاناث راج  الً طموحات و رؼبة الاناث فً مجال الصحة حٌث وجدذم 

  .ٌكون بنسبة كبٌرة فً أقسام الولاد

 : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب السن10جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار السن

                                                           
 62مرج  سابق ص عجوة إبراذٌم  1
 .112،ص 2017د، الجزابر، ،ب، 2حسان ذشام: منهجٌة البحث العلمً، ط  2

26% 

74% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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 8,6 3 سنة 30سنة إلى  20من 

 80,0 28 سنة 40سنة إلى  31من 

 11,4 4 سنة 41أكبر من 

 100 35 المجموع

 

ٌمثل الجدول أعلاه نتابج عٌنة البحث بخصوص السن نلاحظ ان الفبة الاولً التً تتراوح 

سنة فما فوق بنسبة  41% تلٌها فً المرتبة الثانٌة الفبة 80بنسبة  40- 31 أعمارذم

 %8.6سنة بنسبة  30-20% و فً المرتبة الأخٌرة الفبة 11،4

سنة و ذذا ٌرج  إلى  40_31و ذنا نستنتج ان الفبة الؽالبة فً المؤسسة الإستشفابٌة ذً 

 .ن الموظفٌن داخل المؤسسةإكمال دراستهم و كذلك تخلق التفاذم و سٌرورة العمل بٌ

 

 المستوى الثقافً   : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب10جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار المستوى الثقافً

 65,7 23 عًجام

 34,3 12 دكتوراه

 100 35 المجموع

 

والتً تمثل المستوى التعلٌمً للطاقم  الإحصابٌةٌوضح الجدول أعلاه من خلال معطٌات 

% أما الفبة الثانٌة فهم بنسبة قدرت 65.7الطبً ٌمثلون الفبة الجامعٌة و بنسبة قدرت 

 % متحصلون علً دكتوراه34.3

 

9% 

80% 

11% 
 السن

 سنة 30سنة إلى  20من 

 سنة 40سنة إلى  31من 

 سنة 41أكبر من 

 المستوى الثقافً

 جامعً

 دكتوراه
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 الحالة المدنٌة. وزٌع أفراد العٌنة حسب: ٌوضح ت04جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار الحالة المدنٌة

 31,4 11 أعزب

 65,7 23 متزوج)ة(

 2,9 1 مطلق)ة(

 0,0 0 )ة(أرمل

 100 35 المجموع

 

من خلال الجدول أعلاه ٌمثل الحالة المدنٌة حٌث تمثل الفبة الاولى و ذً المتزوجٌن بنسب  

% أما فبة 2.9% أما الفبة الثالثة فكانت بنسبة 31.4% أما فبة العازبٌن فهم بنسبة 65.7

 .نسبةالأرامل لم تحضر بأي 

 المهنة. نة حسب: ٌوضح توزٌع أفراد الع05ٌجدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار المهنة 

 61,8 22 ممرض

 38,2 13 طبٌب

 100 35 المجموع

31% 

66% 

3% 

 الحالة المدنٌة

 أعزب

 (ة)متزوج

 (ة)مطلق

 (ة)أرمل
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% فً 61.8 ل الجول أعلاه ان الفبة المستحوذة ذً فبة الممرضٌن بنسبةنلاحظ من خلا

  %38.2حٌن عدد الأطباء ٌمثلون نسبة 
 

  مدة العمل بالمستشفى : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب06جدول رقم 
النسبة المئوٌة  التكرار ما هً مدة عملك بالمستشفى؟  

% 

 17,1 6 سنوات 1أقل من  

 42,9 15 سنوات 52إلى  1من 

 40,0 14 سنوات 52أكثر من 

 100 35 المجموع

 

تشفى حٌث كانت نسبة العاملة نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي ٌمثل مدة العمل بالمس

سنوات  10% ثم تلٌها الفبة العاملة الأكثر من 42.9 سنوات بنسبة 10 -سنوات 5من 

 %17.1سنوات بنسبة 5الأخٌر تأتً الفبة الاقل من  وفً%  40بنسبة 

فردا من أفراد عٌنة الفرٌق الطبً ادٌهم خبرة لابأس بها و دراٌة  35ذنا نستنتج ان مجموع 

 بالمستشفى

  : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب الدخل الشهري 07جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل ترى أن دخلك فً الشهر

 31,4 11 افًك

 22,9 8 متوسط

 45,7 16 ؼٌر كافً

 100 35 المجموع

62% 

38% 

 المهنة 

 طبٌب ممرض

17% 

43% 

40% 

 ما هً مدة عملك بالمستشفى؟  

 سنوات 5أقل من  

 10إلى  5من 
 سنوات

 10أكثر من 
 سنوات
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من خلال الجدول أعلاه الذي ٌمثل الدخل الشهري حٌث كانت إجابات الفرٌق الطبً ان 
% فً حٌن كانت إجابة الفبة الثانٌة بأنها كافٌة بنسبة 45.7الدخل ؼٌر كافً بنسبة قدرت 

 %22.9بتهم متوسطة بنسبة الأخٌرة كانت اجا والفبة% 31.4قدرت 

 التحصل على مسكن من المؤسسة : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب50جدول رقم 

النسبة المئوٌة  التكرار لت علٌه من المؤسسة؟ هل لدٌك مسكن تحص
% 

 8,6 3 نعم

 91,4 32 لا

 100 35 المجموع

 

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان أؼلبٌة العٌنة لم ٌتحصلو على مسكن من طرؾ المؤسسة 

  %91.4بنسبة 

  %8.6أما الذٌن تحصلو على مسكن فهم بنسبة 

العمومٌة الأمٌر عبد القادر  لا تقدم مسكن للطاقم  و ذنا نستنتج ان المؤسسة الاستشفابٌة

 الطبً و ذذا ما وضحت  النتابج.

 : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب قسم العمل 60جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار فً أي قسم تعمل؟

31% 

23% 

46% 

 هل ترى أن دخلك فً الشهر

 كافً

 متوسط

 ؼٌر كافً

9% 

91% 

هل لدٌك مسكن تحصلت علٌه من 
 المؤسسة؟ 

 لا نعم
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 11,4 4 قسم طب الأطفال

 22,9 8 قسم الإستعجالات

 17,1 6 قسم الطب الباطنً

 22,9 8 لكلىقسم تصفٌة ا

 11,4 4 قسم التولٌد

 14,3 5 قسم الجراحة

 100 35 المجموع

 

  المصالح الصحٌة علىتمثل الجدول أعلاه توزٌ  مجتم  الدراسة 

و  الاستعجالاتحٌث تمثل أعلى نسبة من أفراد المجتم  المدروس فً كل من مصلحة 

% 17.1ب الباطنً بنسبة % تم تلٌها مصلحة الط22.9تصفٌة الكلى بنسبتٌن متساوٌتٌن 

% ثم باقً المجتم  المدروس على كل من قسم التولٌد 14.3ثم بعدذا قسم الجراحة بنسبة 

 %11.4،وطب الأطفال بنسبة 

 : ٌوضح توزٌع أراء الطاقم الطبً حول الموقع الجغرافً 01جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار كٌف ترى الموقع الجغرافً لمستشفً الأمٌر عبد القادر؟ 

 37,1 13 ملاءم

 62,9 22 ملابم نوعا ما
 0,0 0 ؼٌر ملابم
 100 35 المجموع
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ل ملابمة الموق  الجؽرافً للمؤسسة الاستشفابٌة العمومٌة الأمٌر جابات الفرٌق الطبً حو

  عبد القادر

من خلال إجابات الطاقم الطبً بالمؤسسة الاستشفابٌة نجد أن اؼلبهم ٌرون ان الموق  

% اي ان أكثر من نصؾ المجتم  62.9الجؽرافً للمؤسسة ملابم نوعا ما بنسبة قدرت 

ٌن ٌرون ان الموق  الجؽرافً ملابم بنسبة قدرت ب نسبة الافراد الذ المدروس، تلٌها

 %0.0% فً حٌن لم تقدم اي إجابة بأن الموق  المؤسسة ؼٌر ملابم بنسبة 37.1

 مكان الإقامة  : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب00جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل مسكنك قرٌب من مكان عملك؟ 

 14,3 5 نعم

 85,7 30 لا

 100 35 المجموع

 

 

من خلال إجابات الطاقم الطبً و شب  الطبً بالمؤسسة الاستشفابٌة الأمٌر عبد القادر  

% أي أن مسكنهم بعٌد عن المستشفى، 85.7بهم صرحوا بلا بنسبة قدرت ب نلاحظ ان أؼل

 .المستشفى% بأن مسكنهم قرٌبة من 14.3فً حٌن باقً الإجابات بنعم بنسبة قدرت 

 

37% 

63% 

كٌف ترى الموقع الجغرافً لمستشفً الأمٌر عبد 

 ملاءم ؟ القادر

 ملابم نوعا ما

 ؼٌر ملابم

14% 

86% 

 هل مسكنك قرٌب من مكان عملك؟ 

 لا نعم
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ع : ٌوضح توز00ٌجدول رقم 

أراء الطاقم الطبً حول الامن 

 داخل المستشفى 

 

 

 

 

من خلال إجابات الفرٌق الطبً بمؤسسة الأمٌر عبد القادر نجد أن اؼلبهم صرحوا بنعم 

% من وجود الأمن فً المستشفى، فً حٌن كانت باقً الإجابات بلا 74.3بنسبة قدرت 

 % 25.7بنسبة قدرت ب 

 لطبً حول ساعات العمل داخل المشفى : ٌوضح  اجابات الطاقم ا00جدول رقم 

 

 

النسبة المئوٌة % التكرار  كٌف ترى ساعات العمل التً تقضٌها داخل المستشفى؟

 20,0 7طوٌلة 
 80,0 28 ملابمة

 0,0 0 قصٌرة
 100 35 المجموع

 

20% 

80% 

كٌف ترى ساعات العمل التً تقضٌها داخل 
 المستشفى؟

 طوٌلة

 ملابمة

 قصٌرة

النسبة المئوٌة  التكرار كٌف ترى الأمن داخل المستشفى ؟
% 

 74,3 26 نعم

 25,7 9 لا

 100 35 المجموع
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من خلال إجابات الفرٌق الطبً بالمؤسسة الاستشفابٌة الأمٌر عبد القادر بخصوص العمل 

% أنها ملابمة فً حسن تلٌها الإجابة 80داخل المستشفً حٌث صرحوا بنسبة قدرت 

 %0% فً حٌن لم تكن ذناك إجابات حول قصٌرة بنسبة 20بطوٌلة بنسبة قدرت 

 

 الطاقم الطبً حول انصاف المناوبات  ت: ٌوضح إٌجابا01جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل ٌوجد إنصاف فً المناوبات النهارٌة واللٌلٌة؟

 37,1 13 نعم

 62,9 22 لا

 100 35 المجموع

 

 جدول ٌبٌن الإنصاؾ فً المناوبات النهارٌة و اللٌلٌة من خلال الجدول أعلاه الذي ٌمثل

عٌنة البحث بخصوص المناوبات اللٌلٌة النهارٌة نجد أن أكثر من نصؾ العٌنة صرحوا بلا 

 %37.1% فً حٌن باقً الإجابات بنعم بنسبة قدرت 62.9بنسبة 

 الطاقم الطبً حول انصاف المناوبات  ت: ٌوضح إٌجابا02جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل ٌوجد إنصاف فً توزٌع المهام؟

 25,7 9 نعم

 74,3 26 لا

 100 35 المجموع

 

37% 

63% 

هل ٌوجد إنصاف فً المناوبات النهارٌة 
 واللٌلٌة؟

 لا نعم

26% 

74% 

 هل ٌوجد إنصاف فً توزٌع المهام؟

 لا نعم
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ٌمثل الجدول أعلاه نتابج عٌنة البحث بخصوص توزٌ  المهام فكانت معظم الإجابات بلا 

 % إجابة بنعم25.7% و باقً الإجابات 74.3بنسبة 

 

الطاقم الطبً حول اذا كان ٌتم تكلٌف بمهام خارج نطاق  ت: ٌوضح إٌجابا03جدول رقم 

 العمل  الرسمً 

 النسبة المئوٌة % التكرار ل ٌتم تكلٌفك بمهام خارج نطاق عملك الرسمً؟ه

 25,7 9 نعم

 74,3 26 لا

 100 35 المجموع

 

ٌمثل الجدول أعلاه نتابج إجابات عٌنة البحث بخصوص إذا كان ٌتم تكلٌفهم بمهام خارج 

  بنعم % إجابة25.7% أما باقً نسبة 74.3نطاق عمل و ذنا صرحوا بلا بنسبة قدرت 

 الطاقم الطبً حول تناسب ساعات العمل مع الراتب  ت: ٌوضح إٌجابا04جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل ترى ان عدد ساعات العمل تتناسب مع الراتب الذي تتقاضاه؟

 85,7 30 لا

 14,3 5 نعم

 100 35 المجموع

 

26% 

74% 

هل ٌتم تكلٌفك بمهام خارج نطاق عملك 
 الرسمً؟

 لا نعم

86% 

14% 

هل ترى ان عدد ساعات العمل تتناسب مع 
 الراتب الذي تتقاضاه؟

 نعم لا
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لعمل إذا ٌتناسب م  الراتب ٌمثل الجدول أعلاه نتابج عٌنة البحث بخصوص عدد ساعات ا

% اما باقً تصرٌحات بنعم 85.7معظم التصرٌحات بلا بنسبة قدرت  وكانتالذي ٌتقاضاه 

 %14.3بنسبة قدرت 

 

 

 الطاقم الطبً حول طبٌعة المعاملة التً تجمعهم بالمرضى   ت: ٌوضح إٌجابا05جدول رقم 

 لمئوٌة %النسبة ا التكرار ما طبٌعة المعاملة التً تجمعك بالمرضى؟

 54,3 19 جٌدة

 45,7 16 حسنة
 0,0 0 سٌبة

 100 35 المجموع

 

ٌمثل الجدول أعلاه نتابج عٌنة البحث بخصوص طبٌعة المعاملة م  المرضى حٌث صرحوا 

% فً حٌن تلٌها الفبة 54،3أؼلبٌة المبحوثٌن بأنها تجمعهم معاملة جٌد بالمرضى بنسبة 

% و لم تكن ذناك فبة تري ان المعاملة 45.7حسنة بنسبة  الثانٌة و التً كانت اجابتهم أنها

 التً تجمعهم بالمرضى سٌبة

 الطاقم الطبً حول اذا كان المرٌض ٌأحذ كامل حقوقه.  ت: ٌوضح إٌجابا06جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل ترى أن المرٌض ٌأخذ كامل حقوقه فً هذا المستشفى؟

 14,3 5 نعم
 20,0 7 لا

 65,7 23 علملا أ
 100 35 المجموع

54% 

46% 

 ما طبٌعة المعاملة التً تجمعك بالمرضى؟

 سٌبة حسنة جٌدة
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من خلال جدول أعلاه نتابج عٌنة البحث بخصوص اذا كان المرٌض ٌأخذ كامل حقوق  فً 

% 20% فً حٌن اجمعت فبة الثانٌة 54.7مستشفى حٌث قدرت نسبة الإجابات بلا أعلم 

ذ % ترى أن المرٌض ٌأخ14.3بأن المرٌض لا ٌأخذ كامل حقوق  أما الاقلٌة التً تمثل 

 كامل حقوق  فً المستشفى

الطاقم الطبً حول توفر الأجهزة الضرورٌٌة فً  ت: ٌوضح إٌجابا01جدول رقم 

 المستشفى  

 النسبة المئوٌة % التكرار ل ٌوفر هذا للمستشفى التجهٌزات الضرورٌة للعمل؟ه

 17,1 6 نعم
 17,1 6 نوعا ما

 65,7 23 لا
 100 35 المجموع

 

من خلال إجابات الفرٌق الطبً بمؤسسة الأمٌر عبد القادر نجد أن اؼلبهم صرحوا بنعم 

حٌن كانت باقً الإجابات بلا % من وجود الأمن فً المستشفى، فً 74.3بنسبة قدرت 

 .%25.7بنسبة قدرت ب 

 الطاقم الطبً حول استفادة كل المصالح من التجهٌزات  ت: ٌوضح إٌجابا00جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل تستفٌد كل المصالح من هذه التجهٌزات 

 45,7 16 نعم

14% 

20% 66% 

هل ترى أن المرٌض ٌأخذ كامل حقوقه  
 فً هذا المستشفى؟

 لا أعلم لا نعم

17% 

17% 
66% 

هل ٌوفر هذا للمستشفى التجهٌزات 
 الضرورٌة للعمل؟

 نعم

 نوعا ما

 لا
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 54,3 19 لا

 100 35 المجموع

 

من خلال إجابات الفرٌق الطبً بالمؤسسة الاستشفابٌة الأمٌر عبد القادر بخصوص العمل 

فً حسن تلٌها الإجابة % أنها ملابمة 80داخل المستشفً حٌث صرحوا بنسبة قدرت 

 .%0% فً حٌن لم تكن ذناك إجابات حول قصٌرة بنسبة 20بطوٌلة بنسبة قدرت 

 الطاقم الطبً حول الموارد البشرٌة العاملة  ت: ٌوضح إٌجابا00جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل الموارد البشرٌة العاملة ؟ 

 97,1 34 كافٌة

 2,9 1 كافٌة نوعا ما

 0,0 0 ؼٌر كافٌة

 100 35 المجموع

 

ثٌن من خلال الجدول أعلاه الذي ٌمثل الموارد البشرٌة العاملة نلاحظ أن أؼلبٌة المبحو

% صرحوا 2.9% فً حٌن كانت نسبة 97.1صرحوا بأن الموارد البشرٌ  كافٌة بنسبة 

 بأنها كافٌة نوعا ما فً حٌن لم تكن ذناك إجابات بأن الموارد البشرٌة ؼٌر كافٌة

 الطاقم الطبً حول تأثٌر الخدمات الصحٌة المقدمة   ت: ٌوضح إٌجابا00جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل ٌؤثر ذلك على الخدمات الصحٌة المقدمة؟

 65,7 23 نعم

 34,3 12 لا

46% 54% 

 هل تستفٌد كل المصالح من هذه التجهٌزات 

 لا نعم

97% 

3% 
 هل الموارد البشرٌة العاملة ؟ 

 كافٌة

 كافٌة نوعا ما

 ؼٌر كافٌة
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 100 35 المجموع

 

راد الذٌن صرحوا بنعم تأثر على الموارد البشرٌة على من خلال الجدول أن فبة الأف

 .% 34.3% فً حٌن كانت الإجابات بلا بنسبة 65.7الخدمات الصحٌة بنسبة 

الطاقم الطبً حول الأجهزة و المعدات الطبٌة من حٌث  ت: ٌوضح إٌجابا01جدول رقم 

 العدد

 النسبة المئوٌة % التكرار كٌف ترى الأجهزة والمعدات الطبٌة من حٌث العدد فً هذا المستشفى؟ 

 0,0 0 كافٌة

 62,9 22 كافٌة نوعا ما

 37,1 13 ؼٌر كافٌة

 100 35 المجموع

 

حظ من خلال الجدول أعلاه أن الفبة التً صرحوا بأن الأجهزة و المعدات الطبٌة من نلا

% فً حٌن صرحوا الباقٌة بأنها ؼٌر كافٌة 62.9حٌث العدد كافٌة نوعا ما بنسبة قدرت 

  % فً لم تقدم اي إجابة بكافٌة 37.1بنسبة 

الطبٌة من حٌث  الطاقم الطبً حول الأجهزة و المعدات ت: ٌوضح إٌجابا02جدول رقم 

 النوعٌة.

66% 

34% 

 هل ٌؤثر ذلك على الخدمات الصحٌة المقدمة؟

 لا نعم

63% 

37% 

كٌف ترى الأجهزة والمعدات الطبٌة من حٌث  
 العدد فً هذا المستشفى؟

 كافٌة

 كافٌة نوعا ما

 ؼٌر كافٌة
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 ئوٌة %النسبة الم التكرار كٌف ترى الأجهزة والمعدات الطبٌة من حٌث النوعٌة فً هذا المستشفى؟

 40,0 14 جٌدة

 60,0 21 متوسطة

 0,0 0 سٌبة

 100 35 المجموع

 

من خلال الجدول أعلاه ٌبٌن نتابج عٌنة البحث بخصوص الأجهزة و المعدات الطبٌة من 

% فً حٌن اجمعت فبة الثانٌة 60حٌث النوعٌة حٌث قدرت نسبة الإجابات بمتوسطة ب 

  .ت بأنها سٌبة% و لم ذناك إجابا40بجٌدة بنسبة قدرت 

 

 

الطاقم الطبً حول تناسب عدد الأطباء مقارنة بعدد  ت: ٌوضح إٌجابا03جدول رقم 

 المرضى.

 النسبة المئوٌة % التكرار ب عدد الأطباء فً هذا المستشفى مقارنه بعدد المرضى؟هل ٌتناس

 17,1 6 نعم

 82,9 29 لا

 100 35 المجموع

 

40% 
60% 

كٌف ترى الأجهزة والمعدات الطبٌة من حٌث النوعٌة فً هذا 
 المستشفى؟

 سٌبة متوسطة جٌدة

17% 

83% 

هل ٌتناسب عدد الأطباء فً هذا المستشفى مقارنه بعدد 
 المرضى؟

 لا نعم
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من خلال الجدول أعلاه الذي ٌوضح اذا ٌتناسب عدد الأطباء مقارنة بعدد المرضى نلاحظ 

باقٌة بنعم بنسبة % فً حٌن صرحوا ال82.9أن أؼلبٌة الفبة صرحوا بلا بنسبة قدرت 

 % 17.1قدرت 

الطاقم الطبً حول تناسب عدد الاسرة مقارنة بعدد  ت: ٌوضح إٌجابا04جدول رقم 

 المرضى.

هل ٌتناسب عدد الاسرة فً مستشفى الأمٌر عبد القادر بالمقارنة مع  
 عدد المرضى؟

 النسبة المئوٌة % التكرار

 25,7 9 نعم

 74,3 26 لا

 100 35 المجموع

 

من خلال الجدول أعلاه نتابج عٌنة البحث بخصوص عدد الاسرة اذا ٌتناسب م  عدد 

% فً حٌن كانت باقً الإجابات 74.3ة قدرت المرضى و كانت معظم الإجابات بلا بنسب

 %25.7بنعم بنسبة قدرت 

الطاقم الطبً حول الصعوبات فً أداء المهام داخل  ت: ٌوضح إٌجابا05جدول رقم 

 المشفى. 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل لدٌك صعوبات فً أداء مهامك داخل المستشفى؟

 62,9 22 نعم

 37,1 13 لا

 100 35 المجموع

26% 

74% 

هل ٌتناسب عدد الاسرة فً مستشفى الأمٌر عبد القادر بالمقارنة 
 مع عدد المرضى؟

 لا نعم
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي ٌمثل عٌنة البحث بخصوص الصعوبات فً أداء المهام 

% فً حٌن باقً الإجابات 62.9لبٌة بنعم بنسبة قدرت داخل المستشفً فقد اجمعت الاؼ

 % 37.1كانت بلا بنسبة قدرت 

 الطاقم الطبً حول الصعوبات  ت: ٌوضح إٌجابا06جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار فً حالة الإجابة بنعم. فٌما تتمثل هذه الصعوبات؟ 

 57,1 20 نقص التجهٌزات

 28,6 10 صعوبات إدارٌة

 14,3 5 العلاقة بٌن الزملاء

 100 35 المجموع

 

لاستشفابٌة الأمٌر من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أؼلبٌة إجابات الطاقم الطبً بالمؤسسة ا

صعوبات الإدارٌة بنسبة  وتلٌها% 57.1عبد القادر انها نقص التجهٌـزات بنسبة قدرت 

 .%14.3الأخٌر العلاقة بٌن الزملاء بنسبة  وفً% 28.6

الأخٌر تركنا سؤالا مفتوحا أمام المبحوثٌن من أجل تقدٌم حلول و مقترحات لتحسٌن  وفً

  :ًما ٌلحٌث تم تقدٌم اقتراحات تتمثل فً  جودة الخدمات الصحٌة فً المستشفى

  ًالطبً بالمؤسسة وشب زٌادة عدد الطاقم الطب  

 توسٌ  مستشفى الأمٌر عبد القادر م  فتح مصالح جدٌدة  

  الطبٌة والمعداتتوفٌر الأجهزة  

63% 

37% 

هل لدٌك صعوبات فً أداء مهامك داخل 
 المستشفى؟

 لا نعم

57% 

29% 

14% 

 فٌما تتمثل هذه الصعوبات؟. فً حالة الإجابة بنعم 

 نقص التجهٌزات

 صعوبات إدارٌة

 العلاقة بٌن الزملاء
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 رف  رواتب الطاقم الطبً بما ٌتناسب م  جهود  

 تحسٌن ظروؾ الاستشفابٌة للمرضى  

المستشفى ٌعنً من عدة نقابص لابد من سلطات المعنٌة التدخل لاصلاحها نستنتج ان  وذنا

 .على تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة والعمل
 

: ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب الجنس 01جدول رقم 

 

% 6880من خلال الجدول اعلاه ٌتضح لنا ان نسبة المرضى من الاناث فً ذذا المستشفى 

 %.0516تفوق نسبة الذكور 

 

 : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب السن00دول رقم ج

 النسبة المئوٌة % التكرار السن

 17,4 4 سنة 25سنة إلى  0من 

 60,9 14 سنة 50إلى سنة  26من 

 21,7 5 سنة 51أكبر من 

 100 23 المجموع

 

ٌتبٌن لنا ان اكبر نسبة للمرضى ذً من فبة الشباب والتً تمثل  02من خلال الجدول رقم 

سنة  51%، تلٌها فبة من ذم اكبر من 60,9سنة والتً تقدر ب  50و 26الفبة ما بٌن 

22% 

78% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى

17% 

61% 

22% 

 السن

 سنة 25سنة إلى  0من 

 سنة 50سنة إلى  26من 

 سنة 51أكبر من 
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سنة( والتً  25الى  00الفبة الفتٌة )من %، اما الفبة الأقل مرضا فهً  21,7بنسبة 

%، وذذا قد ٌرج  الى تجاوب الشباب معنا حٌث ٌصعب التعامل م  7,4قدرت نسبتها ب 

 .الفبات الاخرى

 

 : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة المستوى الثقاف00ًجدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار المستوى الثقافً

 13,0 3 أمً

 4,3 1 إبتدابً

 17,4 4 متوسط

 60,9 14 ثانوي

 4,3 1 جامعً

 100 23 المجموع

 

% منهم 17,4، و%69,9التعلٌمً ٌتضح لنا ان معظم المرضى مستواذم ثانوي بنسبة 

% منهم امٌون. بٌنما تتساوى النسبة لفبتً الابتدابً والجامعً 13مستواذم متوسط، و

 .%( وذو ما ٌدل على ان الوعً الصحً لا ٌتوفر حتى لدى الفبات الاكثر تعلما4,3)

 : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب الحالة المدنٌة00جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار الحالة المدنٌة

 39,1 9 أعزب

 56,5 13 متزوج)ة(

 0,0 0 مطلق)ة(

 4,3 1 أرمل)ة(

 100 23 المجموع

13% 4% 

18% 

61% 

4% 

 المستوى الثقافً

 إبتدابً أمً

 ثانوي متوسط

 جامعً
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تلٌها فبة العزاب بنسبة %(، 56,5)بنسبة  تزوجونٌتضح لنا ان اؼلبٌة المرضى م

%. بٌنما فبة الارامل ذً الفبة الاقل. بٌنما نلاحظ انعدام فبة المطلقٌن وقد ٌرج  ذلك 39,1

 .الى طبٌعة المجتم  فً مدٌنة وادي الزناتً

مكان الإقامة : ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة01جدول رقم    

 النسبة المئوٌة % التكرار مكان الإقامة

 95,7 22 داخل الولاٌة

 4,3 1 خارج الولاٌة

 100 23 المجموع

 

% منهم ذم من داخل الولاٌة 95,7من خلال الجدول أعلاه ٌتضح لنا ان اؼلبٌة المرضى 

تحدٌدا من مدٌنة وادي الزناتً وضواحٌها بٌنما تمثل فبة المرضى القادمٌن من خارج 

%، وذذا راج  ربما لتردد كل مرٌض الى المستشفى الاقرب 4,3الولاٌة. نسب  صؽٌرة 

عبر التراب الوطنً فمن المنطقً  ولاٌةلمنزل  وبفعل وجود عدة مستشفٌات فً كل 

 .الطبٌعً ان ٌتردد كل مرٌض الى المستشفى الاقرب لمكان سكن و

اراء المرضى حول سمعة مستشفى الأمٌر عبد القادر.: ٌوضح 02جدول رقم    

 النسبة المئوٌة % التكرار كٌف ترى سمعة مستشفى الأمٌر عبد القادر؟  

 43,5 10 جٌدة

 52,2 12 عادٌة

 4,3 1 سٌبة

 100 23 المجموع

39% 

57% 

4% 
 الحالة المدنٌة

 أعزب

)متزوج
 (ة

96% 

4% 
 مكان الإقامة

 داخل الولاٌة

 خارج الولاٌة
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%( ٌرون بأن سمعة المستشفى عادٌة 52,2من الجدول اعلاه نلاحظ ان اؼلبٌة المرضى )

بان سمعة المستشفى سٌبة وذً نسبة  ٌعتقدون % فقط4,3% ٌرون بانها جٌدة اما 43,5و 

 .جد صؽٌرة وذو ما ٌدل على حسن سٌرة مستشفى الامٌر عبد القادر

 

 

 

 

 

 توزٌع افراد العٌنة حسب نوع المرض.: ٌوضح 03جدول رقم 

ما نوع مرضك؟    النسبة المئوٌة % التكرار 

 0,0 0 لا توجد إجابة
 4,3 1 أمراض العضام

 8,7 2 إرتفاع السكر
 4,3 1 الربو

 4,3 1 الزابدة الدودٌة
 4,3 1 تخثر الدم

 4,3 1 حادث
 4,3 1 روماتٌزم

 4,3 1 زكام وحمى
 4,3 1 عصبً

حٌةعملٌة جرا  1 4,3 
 4,3 1 عملٌة قٌصرٌة

 13,0 3 فقر الدم
 4,3 1 قولون عصبً

 4,3 1 متعدد

44% 

52% 

4% 
 كٌف ترى سمعة مستشفى الأمٌر عبد القادر؟  

 جٌدة

 عادٌة

 سٌبة
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 8,7 2 موسمٌة
 4,3 1 مٌكروب

 4,3 1 ولادة
 100 23 المجموع

 

نسبع  من المرضى ذم الذٌن ٌعانون من فقر الدم  أكبرمن الجدول اعلاه ٌتبٌن لنا بان 

والموسمٌة حٌث تتساوى ذاتان الفبتان بنسبة  %منهم( ثم تلٌها فبتً المرضى بالسكري13)

فبة من امراض مختلفة )روماتٌزم، زكام، حمى،  14بعدذم  تأتً% لكل فبة، ثم 8,7

 .فً ذذا المستشفى % لكل فبة، وذذا راج  لتعدد المصالح4,3قولون عصبً...( بنسبة 

 إقامة المرضى فً المفشى حسب طبٌعة المرض: ٌوضح 04جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل طبٌعة مرضك جعلتك تقٌم فً المستشفى

 52,2 12 نعم

 47,8 11 لا

 100 23 المجموع

 

5% 10% 
5% 

5% 

5% 

5% 
5% 5% 

5% 5% 5% 

14% 

5% 

5% 
10% 

5% 
5% 

 ما نوع مرضك؟  
 لا توجد إجابة
 أمراض العضام
 إرتفاع السكر
 الربو
 الزابدة الدودٌة
 تخثر الدم
 حادث
 روماتٌزم
 زكام وحمى
 عصبً
 عملٌة جراحٌة
 عملٌة قٌصرٌة
 فقر الدم
 قولون عصبً
 متعدد
 موسمٌة

52% 

48% 

 هل طبٌعة مرضك جعلتك تقٌم فً المستشفى

 نعم

 لا
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%( دفعتهم طبٌعة مرضهم 52,2أعلاه ٌتضح لنا بان اؼلبٌة المرضى)من خلال الجدول 

مدة اقامة  8فٌ . تاب  للجدول  للإقامة اٌضطرو%( لم 47,8الاقامة فً المستشفى، بٌنما)

 المرضى فً المستشفى

 

 

  اٌجابات المرضى المقٌمٌن بالمشفى : ٌوضح05جدول رقم 

 المئوٌة % النسبة التكرار فً حالة الإجابة بنعم ما هً مدة مكوثك بالمستشفً؟ 

 8,3 1 ٌوم 15

 8,3 1 أٌام 3

 8,3 1 أٌام 5

 16,7 2 أٌام 8

 41,7 5 أسبوع

 16,7 2 ٌومٌن

 100 12 المجموع

 

% لبثوا فً المستشفى لمدة 9586من خلال الجدول السابق نلاحظ بان أؼلبٌة المرضى

اٌام وٌومٌن حٌث تتساوى ذاتان الفبتان  8تلٌها فبتً المرضى الذٌن لبثوا فٌ  لمدة  اسبوع،

فً  % منهم من بق880ًبعدذا باقً الفبات التً تتساوي فً النسبة  تأتً%  5686بنسبة 

 اٌام. 1اٌام و 0ٌوم  51المستشفى 

 أراء المرضى عند القدوم للمشفى للعلاج.: ٌوضح 06جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار لعلاج؟ كٌف تقٌم الاستقبال؟عند قدومك للمستشفى ل

 60,9 14 جٌد

 34,8 8 مقبول

 4,3 1 سٌا

 100 23 المجموع

8% 

8% 

8% 

17% 
42% 

17% 

فً حالة الإجابة بنعم ما هً مدة مكوثك 
 بالمستشفً؟ 

 ٌوم 15

 أٌام 3

 أٌام 5

 أٌام 8

 أسبوع

 ٌومٌن
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% اجمعوا على ان الاستقبال 60,9من خلال الجدول اعلاه ٌتضح لنا بأن أؼلبٌة المرضى 

ط منهم % فق4,3% ٌرون بان الاستقبال مقبول،بٌنما ٌرى34.8فً المستشفى جٌد، اما 

 .بأن الاستقبال سًء، وذو ما ٌدل على جودة الاستقبال فً المستشفى
 أراء المرضى حول التكفل بهم.: ٌوضح 11جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار كٌف تم التكفل بك؟ 

 65,2 15 بصورة فورٌة

 30,4 7 بعد مدة

 4,3 1 تجاذل

 100 23 المجموع

 

% تم التكفل بهم بصورة فورٌة، بٌنما تم التكفل ب 65,2ٌتضح لنا بان أؼلبٌة المرضى  

ما قد نرجع   %، وذو4,3% منهم بعد مدة،كما نلاحظ تجاذل نسبة صؽٌرة منهم 30,4

 .الى طبٌعة المرض حٌث تبقى الأولوٌة للحالات المستعجلة
 اٌجابات المرضى حول سهولة اجرائهم للتحالٌل الطبٌة وفحوصات الاشعة.: ٌوضح 10جدول رقم 

إذا احتاجت حالتك الصحٌة للقٌام بفحوصات بالأشعة 
 وتحالٌل طبٌة هل أجرٌتها بسهولة؟  

 النسبة المئوٌة % التكرار

 43,5 10 نعم

 17,4 4 لا

 39,1 9 خارج المستشفى

 100 23 المجموع

61% 

35% 

4% 
 عند قدومك للمستشفى للعلاج؟ كٌف تقٌم الاستقبال؟

 جٌد

 مقبول

 سٌا

65% 

31% 

4% 
 كٌف تم التكفل بك؟ 

 بصورة فورٌة

 بعد مدة

 تجاذل
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والتحالٌل الطبٌة بالأشعةسهولة إجراء الفحوصات   
 بالأشعةالفحوصات  بأجراءٌتبٌن لنا من خلال الجدول السابق بان اؼلبٌ  المرضى ٌقومون 
خارج المستشفى  ابهابأجروالتحالٌل الطبٌة بسهولة داخل المستشفى، تلٌهم الفب  التً تقوم 

%بٌنما الفبة التً لا تتمكن من اجراء التحالٌل بسهولة ذً الأقل نسبة والتً  39,01بنسبة 
% وذذا قد ٌرج  الى صؽر حجم المستشفى مقارنة بعدد المرضى وعدم 17.4قدرت ب 

.صبر المرٌض  
 حوصات.المرضى حول مدة انتطارهم لنتائج التحالٌل والف تإٌجابا: ٌوضح 10جدول رقم 

المستشفى داخل  والفحوصاتفً حالة قٌامك بالتحالٌل 
 طالت مدة انتظارك للنتائج؟  هل

 التكرار
النسبة المئوٌة 

% 

 38,8 7 نعم

 61,2 11 لا

 100 18 المجموع

 

 

% 61.2مدة انتظار المرضى لنتابج الفحوصات والتحالٌل نلاحظ بان أؼلبٌة المرضى 

 .% منهم انتظروا لمدة طوٌل 38.2على النتابج بٌنما  منهم لم ٌنتظروا طوٌلا للحصول

 اٌجابات المرضى حول توفر الادوات اللازمة للعلاج.: ٌوضح 10جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل ٌوفر المستشفى الأدوات اللازمة للعلاج؟ 

 78,3 18 نعم

 21,7 5 لا

 100 23 المجموع

44% 

17% 

39% 

إذا احتاجت حالتك الصحٌة للقٌام بفحوصات بالأشعة 

 ؟  وتحالٌل طبٌة هل أجرٌتها بسهولة

 نعم

 لا

39% 

61% 

فً حالة قٌامك بالتحالٌل و الفحوصات داخل 
 المستشفى  هل طالت مدة انتظارك للنتائج؟ 

 نعم

 لا
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% ٌرون بان المستشفى ٌوفر الادوات اللازم  للعلاج 78,3ٌتبٌن لنا بان أؼلبٌة المرضى

نسبة صؽٌرة قدرت ب  بٌنما تمثل الفبة التً ترى بان المستشفى لا ٌوفر الادوات اللازمة

% وذو ما ٌدل على تقصٌر المستشفى فً توفٌر بعض الادوات اللازم  للعلاج 21,7

 .والذي قد ٌؤثر على رضا المرٌض

الذٌن احتاجت حالتهم الصحٌة الى اجراء عملٌات جراحٌة و : ٌوضح اٌجابات المرضى 11جدول رقم 

 فترة انتظارهم لأجرائها

ٌة جراحٌة. كٌف كانت فترة فً حالة احتٌاجك لإجراء عمل
 انتظارك لاجرائها ؟    

 النسبة المئوٌة % التكرار

 30,4 7 طوٌلة

 52,2 12 متوسطة

 17,4 4 قصٌرة

 100 23 المجموع

 

 

% منهم كانت مدة انتظارذم لاجراء 52,2نلاحظ من خلال الجدول اعلاه بان اؼلبٌ  

% فقط ذم من 17,4دة طوٌلة، بٌنما % انتظروا لم30,4العملٌات الجراحٌ  متوسط  اما 

 .قاموا بإجراء عملٌاتهم فً مدة قصٌرة، وذو ما قد ٌرج  لقلة الاطباء مقارنة بعدد المرضى

 اٌجابات المرضى حول سهولة التواصل مع الطاقم الطبً .: ٌوضح 12جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل تتواصل مع الطاقم الطبً بسهولة؟ 

78% 

22% 

 هل ٌوفر المستشفى الأدوات اللازمة للعلاج؟ 

 نعم

 لا

31% 

52% 

17% 

 ؟    كٌف كانت فترة انتظارك لاجرائها . فً حالة احتٌاجك لإجراء عملٌة جراحٌة

 طوٌلة

 متوسطة

 قصٌرة
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 78,3 18 نعم

 21,7 5 لا

 100 23 المجموع

 

والذي ٌمثل سهولة التواصل م   15سهولة التواصل م  الطاقم الطبً من خلال الجدول  

% ٌتواصلون م  الطاقم الطبً بسهولة، 78,3الطاقم الطبً ٌتضح لنا بأن أؼلبٌة المرضى

فرٌق الطبً % لا ٌتمكنون من التواصل معهم بسهولة، وذذا ٌعتبر تقصٌر من ال21,7بٌنما 

 .تجاه بعض المرضى

 اٌجابات المرضى حول اهتمام الطاقم الطبً بهم.: ٌوضح 13جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار كٌف ترى اهتمام الطاقم الطبً بالمرضً؟ 

 52,2 12 مهتم

 43,5 10 مهتم نوع ما

 4,3 1 ؼٌر مهتم

 100 23 المجموع

 

 

% ٌرون بان الطاقم مهتم  52,2بان أؼلبٌة المرضى ٌتبٌن لنا من خلال الجدول اعلاه  

% وذو ما ٌؤكد ان اؼلبٌة 43.5بهم، تلٌهم فبة الذٌن ٌرونهم مهتمٌن نوعا ما بنسبة 

المرضى راضون عن اذتمام الفرٌق الطبً بهم بٌنما تمثل نسبة المرضى الذٌن ٌعتقدون 

 .%4,3بان الفرٌق الطبً ؼٌر مهتم 

 

78% 

22% 

 هل تتواصل مع الطاقم الطبً بسهولة؟ 

 لا نعم

52% 

44% 

4% 

 كٌف ترى اهتمام الطاقم الطبً بالمرضً؟ 

 مهتم

 مهتم نوع ما

 ؼٌر مهتم
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 ابات المرضى إمكانٌة تقدٌم الشرةحات الكافٌة لحالتهم الصحة.اٌج: ٌوضح 14جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل تقدم لك الشروحات الكافٌة حول حالتك الصحٌة؟ 

 87,0 20 نعم

 13,0 3 لا

 100 23 المجموع

 

ة % ٌتلقون الشروحات الكاف87ٌمن خلال الجدول اعلاه ٌتبٌن لنا بان أؼلبٌة المرضى 

% منهم ٌرون بأنهم لا ٌتلقون الشروحات الكافٌة وذو قد ٌرج  13ضهم، بٌنما حول مر

 .طاقم الطبً لجمٌ  المرضى والضؽط الموجود علٌهم ةالى عدم كفاٌ

 أراء المرضى حول معاملة الطاقم الطبً لهم.: ٌوضح 15جدول رقم 

 %النسبة المئوٌة  التكرار ما هو رأٌك حول معاملة الطاقم الطبً للمرضً؟ 

 39,1 9 جٌدة

 56,5 13 مقبولة

 4,3 1 سٌبة

 100 23 المجموع

 

% ٌرون بأن معاملة الطاقم 56,5من خلال ذذا الجدول ٌتضح لنا بان اؼلبٌ  لمرضى 

% منهم بان معاملة الطاقم الطبً لهم جٌده حٌث تمثل ذذه 39,1الطبً لهم مقبولة وٌرى 

على حسن معاملة الطاقم الطبً للمرضى  الفبتان الاؼلبٌ  من حٌث النسب  وذو ما ٌدل

87% 

13% 

هل تقدم لك الشروحات الكافٌة حول حالتك 
 الصحٌة؟ 

 نعم

 لا

39% 

57% 

4% 

 ما هو رأٌك حول معاملة الطاقم الطبً للمرضً؟ 

 مقبولة جٌدة

 سٌبة
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% فقط من ٌرون بأن المعاملة 4,3ورضا المرضى عن ذذه المعامل  فً حٌن نجد ان 

 .سٌبة

 

 أراء أهل المرضى حول معاملة الطاقم الطبً لهم.: ٌوضح 16جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار كٌف ٌعامل الطاقم الطبً اهل المرٌض؟ 

 52,2 12 جٌدة

 43,5 10 بولةمق

 4,3 1 سٌبة

 100 23 المجموع

 

% ٌرون بان معاملة الطاقم 52,2من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان اؼلبٌة المرضى 

% 4,3د% منهم بان المعاملة مقبولة، بٌنما ٌرى  43,5الطبً لأذل المرٌض جٌدة، وٌري 

 .منهم فقط بان المعاملة سٌبة

 لخدمات الصحٌة المقدمة لهم.رضى المرضى عن ا: ٌوضح 21جدول رقم 

هل أنت راض عن الخدمات الصحٌة المقدمة لك فً 
 مستشفى الأمٌر عبد القادر؟       

 النسبة المئوٌة % التكرار

 65,2 15 نعم

 34,8 8 لا

 100 23 المجموع

 

%راضون عن الخدمات الصحٌ  65.2من الجدول أعلاه ٌتبٌن لنا بان اؼلبٌ  المرضى 

% 34,8لمستشفى، بٌنما تمثل الفبة الؽٌر راضٌ  عن الخدمات الصحٌ  نسب  المقدم  فً ا

52% 
44% 

4% 
 كٌف ٌعامل الطاقم الطبً اهل المرٌض؟ 

 مقبولة جٌدة

 سٌبة

65% 

35% 

هل أنت راض عن الخدمات الصحٌة المقدمة لك فً مستشفى 
 الأمٌر عبد القادر؟       

 لا نعم
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ومن  نستنتج وجود نقابص وتقصٌر فً الخدمات الصحٌ  المقدم  فً المستشفى ٌؤثر على 

 .رضى المرضى إلا ان الخدمات بالرؼم من ذلك مقبولة الى حد ما

 

 

  ىأهم النقائص التً ٌعانً منها المستشف

 أراء المرضى حول قاعات الانتظار من ناحٌة ملائمتها للاستقبال.وضح : 20ٌجدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار الات؟ كٌف ترى قاعات الانتظار من ناحٌة ملاءمتها للاستقب

 21,7 5 جٌدة

 65,2 15 مقبولة

 13,0 3 سٌبة

 100 23 المجموع

 

% ٌرون بان قاعات الانتظار 65,2من خلال الجدول اعلاه ٌتبٌن لنا بان اؼلبٌ  المرضى 

% منهم فقط ٌجدون قاعات 13% بان قاعات الانتظار جٌدة اما 21.7مقبولة بٌنما ٌرى 

ر سٌبة فً ذذا المستشفى، ومن  نستنتج ملابمة قاعات الانتظار لاستقبال المرضى الانتظا

 .فً ذذا المستشفى

 أراء المرضى حول تجهٌزات العرف داخل المستشفى.: ٌوضح 20جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار ما هو رأٌك حول تجهٌزات الغرف داخل المستشفى؟  

 21,7 5 ملابمة

 73,9 17 ملابمة نوع ما

 4,3 1 ؼٌر ملاءمة

 100 23 المجموع

22% 

65% 

13% 

 كٌف ترى قاعات الانتظار من ناحٌة ملاءمتها للاستقبالات؟ 

 سٌبة مقبولة جٌدة
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% ٌرون بان تجهٌزات الؽرؾ 73.9من خلال الجدول اعلاه ٌتبٌن لنا بأن اؼلبٌ  المرضى 

% منهم بان تجهٌزات الؽرؾ داخل 21.7داخل المستشفى ملابمة نوعا ما، كما ٌرى 

وذو ما ٌدل على % ٌرون بأن تجهٌزات الؽرؾ ؼٌر ملابمة 4.3المستشفى ملابمة، بٌنما 

 .ان الؽرؾ فً ذذا المستشفى مقبولة من حٌث التجهٌزات

 أراء المرضى حول الطعام المقدم لهم.: ٌوضح 20جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل تتناول الطعام المقدم لك فً المستشفى؟  

 13,0 3 نعم

 87,0 20 لا

 100 23 المجموع

 

% لا ٌتناولون الطعام المقدم لهم فً 87نلاحظ من خلال الجدول أعلاه انا اؼلبٌ  المرضى 

 .% منهم فقط ٌتناولون 13المستشفى بٌنما 

عدم تناول المرضى للطعام المقدم لهػ فً المستشفى نلاحظ من  سبب 24تاب  للجدول 

% منهم لا ٌتناولون الطعام المقدم لهم فً المستشفى 65خلال الجدول ان اؼلبٌ  المرضى 

بسبب نوعٌ  الاكل الردٌب ، تلٌهم الفب  التً لا تتناول الطعام لان نوع مرضهم لا ٌسمح 

% اما الفبة التً ترى 10اول اكل المستشفى بنسبة %، قم تلٌهم الفب  التً لا تتن35بنسب  

 .%5بان طعام المستشفى ؼٌر كافً فهً ذات اقل نسب  والتً تقدر 

22% 

74% 

4% 

ما هو رأٌك حول تجهٌزات الغرف داخل 
 المستشفى؟  

 ملابمة

 ملابمة نوع ما

 ؼٌر ملاءمة

13% 

87% 

 هل تتناول الطعام المقدم لك فً المستشفى؟  

 لا نعم
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 اجابات المرضى حول الطعام المقدم لهم: ٌوضح 21جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار إذا كانت الإجابة ب لا ما هو السبب؟

 5,0 1 الطعام ؼٌر كافً

 65,0 13 دٌبةنوعٌة الأكل ر

 35,0 7 نوع المرض لا ٌسمح

 10,0 2 لا آكل من المستشفى

 100 20 المجموع

 

سبب عدم تناول المرضى للطعام المقدم فً المستشفى نلاحظ من خلال الجدول ان اؼلبٌ  

% منهم لا ٌتناولون الطعام المقدم لهم فً المستشفى بسبب نوعٌ  الاكل 65المرضى 

%، قم تلٌهم 35ب  التً لا تتناول الطعام لان نوع مرضهم لا ٌسمح بنسب  الردٌب ، تلٌهم الف

% اما الفبة التً ترى بان طعام المستشفى 10الفب  التً لا تتناول اكل المستشفى بنسبة 

 .%5ؼٌر كافً فهً ذات اقل نسب  والتً تقدر 

 أراء المرضى حول الاغطٌة التً ٌوفرها المشفى.: ٌوضح 22جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار تمد على الأغطٌة التً توفرها المستشفى؟ هل تع

 26,1 6 نعم

 73,9 17 لا

 100 23 المجموع

4% 

57% 

30% 

9% 

 إذا كانت الإجابة ب لا ما هو السبب؟

 الطعام ؼٌر كافً

 نوعٌة الأكل ردٌبة

 نوع المرض لا ٌسمح

 لا آكل من المستشفى
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التً توفرذا المستشفى نلاحظ من خلال الجدول الاعلى فً ان  للأؼطٌةاستخدام المرضى 

% فقط 0685% لا ٌعتمدون على الاؼطٌة التً توفرذا المستشفى بٌنما 6014اؼلبٌ  المربى 

 .ذم من ٌعتمدون على الاؼطٌة التً توفرذا المستشفى.

 إجابات المرضى حول الاغطٌة التً ٌوفرها المشفى.: ٌوضح 23جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار " ما هو السبب فً ذلك؟  لا إذا كانت الإجابة ب "

 11,8 2 لا إجابة

 11,8 2 حساسٌة

 5,8 1 طبٌعة الشخص

 17,6 3 ؼطاء شخصً

 35,3 6 قلة النظافة

 5,9 1 لا أرتاح نفسٌا

 11,8 2 وقابً

 100 17 المجموع

 

  سبب عدم اعتماد المرضى على الاؼطٌة التً توفرذا المستشفى 25تاب  لً جدول 

% منهم لا ٌعتمدون على الاؼطٌ  التً 35,3نلاحظ من خلال الجدول ان اؼلبٌ  المرضى 

النظافة، تلٌهم الفب  التً تعتمد على اؼطٌ  شخصٌ  بنسب  توفرذا المستشفى بسبب قلة 

26% 

74% 

 هل تعتمد على الأغطٌة التً توفرها المستشفى؟ 

 لا نعم

12% 
12% 

6% 

17% 

35% 

6% 

12% 

 ما هو السبب فً ذلك؟ " لا"إذا كانت الإجابة ب 

 لا إجابة

 حساسٌة

 طبٌعة الشخص

 ؼطاء شخصً
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% ثم تلٌهم ثلاث فبات التً لا تعتمد على الاؼطٌ  اما بسبب حساسٌ  او بسبب 17.6

% لكل فبة، ثم تلٌهم فبتٌن لا تستعمل 11.8وقابً او بسبب الخوؾ من العدوى بنسب  

ا لاؼطٌة المستشفى بنسبة الاؼطٌ  اما بسبب طبٌعة شخص او لانهم لا ٌرتاحون نفسٌ

 .% لكل فبة5.9

 أراء المرضى حول النظافة داخل المشفى.: ٌوضح 24جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار فة داخل المستشفى؟ ما هو رأٌك فً النظا

 34,8 8 جٌدة

 60,9 14 مقبولة

 4,3 1 سٌبة

 100 23 المجموع

 

% ٌجدون بان النظاف  فً 60,9نلاحظ من خلال الجدول أعلاه انا اؼلبٌ  المرضى 

% فقط 4,3منهم ان النظافة فً المستشفى جٌدة، اما  34.8المستشفى مقبول ، بٌنما ٌرى 

 .من المرضى ٌرون بأن النظافة فً المستشفى سٌبة

 تناسب عدد الاسرة مع عدد المرضى.: ٌوضح 25جدول رقم 

 النسبة المئوٌة % التكرار هل ٌتناسب عدد الأسرة فً هذا المستشفى مع عدد المرضً؟ 

 34,8 8 نعم

 65,2 15 لا

 100 23 المجموع

 

35% 

61% 

4% 

 ما هو رأٌك فً النظافة داخل المستشفى؟ 

 سٌبة مقبولة جٌدة

35% 

65% 

هل ٌتناسب عدد الأسرة فً هذا المستشفى مع عدد 
 المرضً؟ 

 لا نعم
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المرضى من الجدول اعلاه ٌتبٌن لنا بان  فً مستشفى الامٌر م  عدد الأسرةتناسب عدد 

% ٌرون بان عدد الأسرة لا ٌتناسب م  عدد المرضى، بٌنما 65,2أؼلبٌة المرضى 

% منهم ٌجدون بان عدد الأسرة متناسب م  عدد المرضى وذو ما ٌدل على وجوب 34.8

 .توفٌر المزٌد من الاسرة بما ٌتوافق م  عدد المرضى

لتحسٌن  ومقترحاتمن أجل تقدٌم حلول  رضىتوحا أمام المالأخٌر تركنا سؤالا مف وفً

 :جودة الخدمات الصحٌة فً المستشفى حٌث تم تقدٌم اقتراحات تتمثل فً ماٌلً

من بٌن الاقتراحات التً قدمها المرضى نجد تطوٌر ذٌاكل المؤسسة الاستشفابٌة العمومٌة 

لكهربابً لكافة المرضى، محل الدراسة من بٌن باقً الاقتراحات، مثل إتاحة المصعد ا

توفٌر مواقؾ السٌارات، زٌادة عدد عناصر الطاقم الطبً وكذا توفٌر التجهٌزات الضرورٌة 

 .للعلاج...الخ

عدد الاطباء والمرضى فً عطلة نهاٌة الأسبوع وتحسٌن  من زٌادةكما اقترح البعض منهم 

 .مستوى الامن والنظافة فً المستشفى

 :مناقشة نتابج الدراسة

الدراسة التحلٌلٌة لمجمل البٌانات المتعلقة بموضوع الدراسة تمكننا من الوصول الى  تعد

 .عدة استنتاجات، وسنتطرق لمناقشة النتابج فً ضوء فرضٌات الدراسة

 :مناقشة نتابج الفرضٌة الاولى

اذم معاٌٌر تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة ذً كفاءة العملٌات الادارٌة وتعامل الموظفٌن م  

 .رضىالم

من خلال إجابات المرضى المبحوثٌن تأكدت بأن جودة الخدمات الصحٌة مقبولة بصفة 

 :عامة فً ذذا المستشفى وذلك من خلال

 

 .توفر الامن بصفة مقبولة حسب الطاقم الطبً

 .وجود انصاؾ فً المناوبات النهارٌة واللٌلٌة للطاقم الطبً

 لطبًتناسب ساعات العمل م  الراتب بالنسبة للطاقم ا

 .رضا المرضى عن سمعة المستشفى وكذلك عن الاستقبال

 . التكفل السرٌ  بالمرضى

 ومن  نفهم بان اذم معاٌٌر تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة ذً كفاءة العملٌات الادارٌة وتعامل

 .الموظفٌن م  المرضى، ومن  الفرضٌة الاولى مقبولة

 .عن الخدمات الصحٌة المقدمة لهم مناقشة نتابج الفرضٌة الثانٌة: المرضى ؼٌر راضون

من خلال اجابات الطاقم الطبً والمرضى، ٌتبٌن بان ذناك عدة عوامل تؤثر على رضا 
 :المرٌض حٌث نجد
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الفحوصات بسهولة وكان متوسط انتظارذم للنتابج  بأجراءٌقوم اكثر من نصؾ المرضى 
 .فً مدة متوسطة

 لازمة للعلاجٌرى اؼلب المرضى ان المستشفى ٌوفر الادوات ال 

 ٌنتظر اؼلب المرضى مدة متوسطة الى طوٌلة للقٌام بإجراء عملٌاتهم 

 ٌتواصل اؼلب المرضى م  الاطباء بسهولة 

 ٌرى اؼلببة المرضى ان الطاقم الطبً مهتم بالمرضى 

 اؼلبٌة المرضى راضون عن الشروحات المقدمة لهم 

 و مقبولة ٌرى اؼلب المرضى ان الطاقم الطبً ٌعاملونهم معاملة جٌدة  

 اؼلب المرضى راضون عن معاملة الطاقم الطبً للمرضى. 

  أؼلبٌة المرضى راضون عن الخدمات الصحٌة المقدمة لهم وذو ما ٌدل على جودة
 .الخدمات

 ٌري اؼلب الطاقم الطبً بان المعاملة التً تجمعهم بالمرضى جٌدة 

 المستشفىٌعتقد اؼلبٌة الطاقم الطبً بان المرضى ٌأخذون كامل حقوقهم ف ً. 
ومن  لم تتحقق الفرضٌة الثانٌة، حٌث نلاحظ رضى المرضى عن الخدمات الصحٌة المقدمة 

 .لهم
مناقشة الفرضٌة الثالثة: اذم النقابص التً ٌعانً منها المستشفى )الاذمال الطبً، انعدام 

 شروط النظافة...(

  لاستقبالؼلببة المرضى ان قاعات الانتظار ملابمة من حٌث ملابمتها اأٌرى. 

 ٌرى اؼلبٌة المرضى ان تجهٌزات الؽرؾ داخل المستشفى ملابمة نوعا ما. 

  لا ٌتناول اؼلبٌة المرضى الطعام المقدم لهم فً المستشفى بسبب نوعٌة الاكل بنسبة

 .كبٌرة

  لا ٌعتمد اؼلبٌة المرضى على الاؼطٌة التً توفرذا المستشفى بسبب طبٌعتهم بنسبة

 .كبٌرة

 ضى بان عدد الاسرة لا ٌتناسب م  عددذم اي ذناك نقص فً ذذا ٌرى اؼلبٌة المر

  المجال

  ٌرى اؼلب الفرٌق الطبً ان المستشفى لا ٌوفر التجهٌـزات الضرورٌة و ذذه

  النتٌجة تدعو إلى الاذتمام بزٌادة التجهٌـزات اللازمــة لتقدٌم خدمات صحٌة
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 لى مشاكل ذذا ما صرح نقص الإمكانٌات المادٌة من أجهزة و معدات طبٌة تؤدي إ

ب  اكثر من نصؾ المجتم  المدروس ان عددذا كافى نوعا ما و نسبة أخرى ترى 

  انها متوسطة

  ٌرى أؼلبٌة الطاقم الطبً ان الموارد البشرٌة كافٌة و لأن نقاصها ٌؤثر على

  الخدمات الصحٌة

 المرضى لا  كانت نسبة الأطباء و شب  الطبً الذٌن رأوا أن عدد الأطباء مقارنة بعدد

   ٌتناسب

  اعتبر أكثر من نصؾ أفراد الطاقم الطبً ان عدد الاسرة فً المؤسسة الإستشفابٌة

لا ٌتناسب م  عدد المرضى، و ذذا ما ٌعتبر مشكل اخر من مشاكل انتً تحول 

  تقدٌم الفرٌق الطبً الخدمات صحٌة جٌدة

ن جودة الخدمات فٌ  مقبولة حسب ما سبق فان الفرضٌة الثالثة محققة فهذا المستشفى رؼم ا

 .إلا ان  ٌعانً من عدة نقابص وذلك حسب راي الطاقم الطبً والمرضى

 خلاصة الفصل:

من خلال ذذا الفصل أردنا عرض صورة عن واق  الخدمات الصحٌة فً المستشفٌات 

 والاحصابٌاتوادي الزناتً بشكل خاص من خلال بعض الأرقام  ومدٌنةالجزابرٌة عامة 

  الموضوعالتً تمس 

بؽرض معرفة مستوى جودة الخدمات الصحٌة فً مستشفى الأمٌر عبد القادر و معرفة 

ظروؾ عمل كل أفراد الطاقم الطبً و شب  الطبً و العوابق التً تحول دون ادابهم 

لوظابفهم على أكمل وج  و بالتالً تقدٌم خدمات صحٌة ذات جودة عالٌة بالإضافة إلى 

ن الجودة فً المؤسسات محل الدراسة من خلال أراء المرضى مختلـؾ اقتراحاتهم لتحسٌ

بها ، بؽرض تحقٌق كل ذلك قمنا بتوزٌ  استمارة استبٌان لكل من أفراد الطاقم الطبً و 

 . شب  الطبً و كذلك المرضى فً المؤسسة الاستشفابٌة محل الدراسة

ت الصحٌة تم تحلٌل إجابات الفرٌق الطبً حول ظروؾ العمل لتحسٌن جودة الخدما. 1

  توصل إلى نتابج التالٌة



 الفصـل الرابـع                                      دراسـة مٌدانٌة بالمؤسسـة الاستشفائٌـة العمومٌـة
 -قالمة-الأمٌر عبد القادر وادي زناتً                                                      

 
103 

 

  ٌري أؼلب الطاقم الطبً و شب  الطبً ان الموق  الجؽرافً للمؤسسة الاستشفابٌة

  العمومٌة الأمٌر عبد القادر ملابم نوعا ما

  زٌادة الأمن داخل المستشفً لان نقص الأمن ٌتسبب فً مشاكل و ٌعرقل عمل

  الأطباء

 طبً فً العمل فً المستشفى الأمٌر عبد القادر الساعات التً ٌقضٌها الفرٌق ال

ملابم حسب نسبة كبٌرة منهم و ان الراتب الذي ٌتقاضون  لا ٌتوافق م  ساعات 

  العمل حسب رأي الاؼلبٌة

  تعتبر المعاملة عامل ذام بٌن الطاقم الطبً و المرضى حٌث نجد أن اؼلبهم

  سهٌل الخدمات الطبٌةصرحوا بأنها تجمعهم علاقة حسنة و ذذا ما ٌساعد علً ت

 قٌل التً تواج  الطاقم الطبً و حسب إجماع المبحوثٌن أن  لاٌوجد امن ابرز العر

إنصاؾ فً المناوبات اللٌلٌة و النهارٌة ، كما صرحوا أن  لاٌوجد إنصاؾ فً 

توزٌ  المهام و ذذا ما ٌؤثر على الخدمات الصحٌة المقدمة لأن  ٌخلق نوع من 

  فرٌق الطبًضؽوطات والتعب علً ال

  ٌرى اؼلب الفرٌق الطبً ان المستشفى لا ٌوفر التجهٌـزات الضرورٌة و ذذه

وذذا  النتٌجة تدعو إلى الاذتمام بزٌادة التجهٌـزات اللازمــة لتقدٌم خدمات صحٌة

  ما ٌؤكد الفرضٌة الثالثة 

  نقص الإمكانٌات المادٌة من أجهزة و معدات طبٌة تؤدي إلى مشاكل ذذا ما صرح

اكثر من نصؾ المجتم  المدروس ان عددذا كافى نوعا ما و نسبة أخرى ترى  ب 

  انها متوسطة

  ٌرى أؼلبٌة الطاقم الطبً ان الموارد البشرٌة كافٌة و لأن نقاصها ٌؤثر على

  الخدمات الصحٌة

كانت نسبة الأطباء و شب  الطبً الذٌن رأوا أن عدد الأطباء مقارنة بعدد المرضى لا 

   ٌتناسب
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تبر أكثر من نصؾ أفراد الطاقم الطبً ان عدد الاسرة فً المؤسسة الإستشفابٌة لا اع

ٌتناسب م  عدد المرضى، و ذذا ما ٌعتبر مشكل اخر من مشاكل انتً تحول تقدٌم الفرٌق 

 الطبً لخدمات صحٌة جٌدة

 :من خلال تحلٌل إجابات المرضى تم التوصل إلى النتابج التالٌة . 3

 ن للمؤسسة الاستشفابٌة محل الدراسة سمعة جٌدة.، وذذا ٌرى أؼلب المرضى أ

  ٌحقق الفرضٌة الأولى

  ٌرى عدد كبٌر من المرضى أن الاستقبال كان جٌدا فً المؤسسة الاستشفابٌة محل

 الدراسة

 تم التكفل بأؼلبٌة المرضى بصورة فورٌة. 

 ٌقوم اكثر من نصؾ المرضى باجراء الفحوصات بسهولة وكان متوسط انتظارذم 

 .للنتابج فً مدة متوسطة

 ٌرى اؼلب المرضى ان المستشفى ٌوفر الادوات اللازمة للعلاج 

 ٌنتظر اؼلب المرضى مدة متوسطة الى طوٌلة للقٌام بإجراء عملٌاتهم 

 ٌتواصل اؼلب المرضى م  الاطباء بسهولة 

 ٌرى اؼلببة المرضى ان الطاقم الطبً مهتم بالمرضى 

 ت المقدمة لهماؼلبٌة المرضى راضون عن الشروحا 

  ومقبولةٌرى اؼلب المرضى ان الطاقم الطبً ٌعاملونهم معاملة جٌدة  

 اؼلب المرضى راضون عن معاملة الطاقم الطبً للمرضى. 

أؼلبٌة المرضى راضون عن الخدمات الصحٌة المقدمة لهم وذو ما ٌدل على جودة 

 .الخدمات

   نتائج العامة
 :وصلنا إلى ماٌلًنتابج الدراسة ت ومناقشةفً ضوء تحلٌل 

  الخدمة الصحٌة المقدمة ٌجب أن تكون على درجة معتبرة من الجودة و ذلك

  لارتباطها بحٌاة الإنسان و شفاءه من الأمراض

 سمعة المستشفى لها أذمٌة حٌث تؤثر على رضا المرضى  
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  رضا المرضى عن الخدمات الصحٌة المقدمة لهم بصفة عامة فً مستشفى الأمٌر

  عبد القادر

 سهولة تلقى المرٌض للعلاج فً مستشفى الأمٌر عبد القادر  

  تناقض إجابات و أراء الطاقم الطبً و المرضى ما صعب علٌنا حسم النتابج

  النهابٌة

 إذتمام الطاقم الطبً بالمرضى ٌساعد على ولاؤء بالمستشفى  

  التً رؼم أن الخدمات الصحٌة مقبولة إلا أن ذلك لا ٌعنً خلو المستشفى من نقابص

تؤثر على جودة الخدمات الصحٌة من بٌنها عدم توفر الأجهزة و المعدات و م  

  البشرٌةنقص الموارد 

 عدم كفاءة العملٌات الإدارٌة فً ذذا المستشفى. 

  الاقتراحات

 :من خلال الدراسة المٌدانٌة، ٌمكننا تقدٌم الاقتراحات التالٌة

  ًالطبً ب وشتوفٌر العدد الكافً من أفراد الطاقم الطب. 

  المرضىتوفٌر العدد الكافً من الأطباء المختصٌن حسب حاجات. 

  الطبً وشب تتوافق م  رواتب الطاقم الطبً  وجعلهاخفض ساعات العمل. 

  الاستشفابٌة.توفٌر الأمن الكافً فً المؤسسة 

 توفٌر الإمكانٌات المالٌة للمؤسسة الاستشفابٌة لتحقٌق جودة الخدمات الصحٌة  

 ؼرؾ المرضى وخاصةوى النظافة داخل المؤسسة تحسٌن مست  

  والنوعٌة.الطبٌة من حٌث العدد  والمعداتتوفٌر الأجهزة 

  استخراجها فً  علىم  العمل  وؼٌرذاتوفٌر الحاجات اللازمــة للمرضى من تحلٌل

 .ظرؾ وجٌز

  وتحسٌنتحسٌن الظروؾ للمرضى من خلال توفٌر الأجهزة الكافٌة داخل الؽرؾ 

 .الؽذابٌةمات نوعٌة الخد

  الأسرةزٌادة عدد. 
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  والاستقبال.توسٌ  قاعات العلاج 

 

 

 

  خلاصة:

فً خاتمة ذذا البحث و بعد التعرض لبعض الجوانب المتعلقـة بجودة الخدمات الصحٌة     

و كذا بالمؤسسات الإستشفابٌة، من حٌث المفهوم و النشأة ، خصابص و أذداؾ، أذمٌة كل 

ذتمام بجودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات الاستشفابٌة أصبح ٌمكننا استخلاص الا منهما

أمرا حتمٌا و من الأولوٌات التً ٌجب على الجهات المعنٌة تطوٌرذا و تنمٌتها، لأجل 

الارتقاء بمستوى الخدمات فً مؤسستنا الصحٌة على وج  العموم ، الإستشفابٌة منها على 

لدولة ما ٌعكس وضعها الاقتصادٌة  وج  الخصوص و باعتبار ان مستوى الوض  الصحً

و الاجتماعً و الثقافً ، و الذي لاٌمكن تحسٌنها إلا من خلال تطوٌر و تحسٌن جودة 

الخدمات الصحٌة خاصة فً المستشفٌات و ذلك لارتباطها المباشر بصحة الإنسان إضافة 

ار الاوببة و إلى الحاجة الملحة لها خاصة فً الآونة الأخٌرة، كما ٌشهده العالم من انتش

الأمراض نطاق واس  بل و عالمً لاٌتم ذلك بتطبٌق معاٌٌر و نظم الجودة م  الأخذ بعٌن 

الاعتبار المنظور الطبً و كذلك منظور المرٌض بهدؾ تؽطٌة كافة الاحتٌاجات اللازمــة 

 .للمرٌض

  :صعوبات الدراسة

 :ًفٌما ٌل وتتمثللقد واجهتنا عدة صعوبات عند قٌامنا بدراستنا 

ندرة المراج  التً لها صلة بموضوعنا فً مكتبة جامعة مما اضطرنا لذذب إلى مكتب  -

  الجامعات أخرى

  قلة الدراسة الأجنبٌة التً تناولة موضوع دراستنا -

  صعوبة استجواب العٌنة لاستبٌان م  الامتناع عن الإجابة -

م   لٌمً،تعمستوى  ودونصعوبة فهم المرضى لأسبلة الاستمارة خاصة كبار السن  -

  من الإجابة وتخوؾعدم التعاون الكافً 
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ذذا ما اضطرنا للتنقل لولادة  spss قلة الخبراء فً الولاٌة الذٌن ٌعملون ببرنامج -

.قسنطٌنة
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 .2011والتوزٌ ، الأردن، 

ؼواري ملٌكة: إدارة الجودة الشاملة فً خدمات الرعاٌة الصحٌة، دار الٌازوري  .22

 .2016العلمٌة للنشر، الأردن، 

فرٌد كورتل: تسوٌق الخدمات، دار الكنوز المعرفٌة العلمٌة لنشر والتوزٌ ،  .23

 .2008الأردن،

قاسم ناٌؾ علوي الجباوي: إدارة الموارد البشرٌة فً الخدمات: مفاذٌم وتطبٌقات، دار  .24

 .2006الشروق للنشر والتوزٌ ، الأردن،

دار الجامعٌة للطباعة , ال1محمد عبد العظٌم أبو النجا: أسس التسوٌق الحدٌث، ط .25

 .2011والنشر والتوزٌ ,

، دار 1: ادارة الجودة الشاملة فً المستشفٌات، طمصطفى ٌوسؾ كافً .26

 2018الابتكار،عمان، 

الأردن،  مصطفى ٌوسؾ: إدارة المستشفٌات، دار الحامد للنشر والتوزٌ ، عمان، .27

2016 ، 
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 امد للنشر والتوزٌ ،الح إدارة الخدمات الصحٌة دار ومكتبة :مصطفً ٌوسؾ الكافً .28

  الأردن،

مصطفً ٌوسؾ كافً: إدارة جودة الشاملة فً المستشفٌات، دار الابتكار للنشر  .29

 .2018والتوزٌ ، عمان 

، دار 1ٌوسؾ لازم كماش: البحث العلمً مناذج ، اقسام ، أساسٌات الإحصابٌة، ط .30

 ، 2016الدجلة، الأردن، -ذ

 المعاجم:

 .1984عارؾ، مصر، ابن منظور: لسان العرب، دار الم .1

 

 :المجلات و الملتقٌات

: جودة الخدمات الصحٌة الخصابص الأبعاد والمؤشرات،مجلة بدٌسً فهٌمة .1

 .2011،قسنطٌنة الجزابر،7الاقتصاد والمجتم ،العدد

بؽداد باي ؼالً: تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة فً املؤسسات العمومٌة  .2

 , الجزابر.2021, 4عدد الصحٌة,مجلة البحوث القانونٌة والاقتصادٌة,ال

جلابة علً ، سرارمة مرٌم: إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسٌن جودة الخدمات  .3

الصحٌة فً المستشفٌات،الملتقى الوطنً الأول حول الصحة و تحسٌن الخدمات 

ماي  8الصحٌة فً الجزابر بٌن إشكالٌات التسٌٌر ورذانات التموٌل ،جامعة 

 .2018افرٌل  11- 10، قالمة ،1945

دبون عبد القادر: دور التحسٌن المستمر فً تفعٌل جودة الخدمات الصحٌة ورقلة،  .4

  ,.2012، 11مجلة الباحث، ورقلة، الجزابر، العدد 

الوظٌفً لدي العاملٌن فً  شوقً جدي، عمار براذمٌة: التكمن الإداري والرضا .5

صحٌة فً ال المستشفٌات، الملتقى الوطنً الاول حول: الصحة وتحسن الخدمات

 .2018افرٌل 11- 10 قالمة، الجزابر بٌن إشكالٌة التسٌٌر ورذانات التموٌل،

 ،2021، الجزابر، أكتوبر 02، العدد: 04مجلة المنهل الإقتصادي، المجلد:  .6
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  الأطروحات والمذكرات:

بحدادة نجاة: تحدٌات الإمداد فً المؤسسة الصحٌة مذكرة لنٌل الماجستٌر فً البحوث  .1

و تسٌٌر المؤسسـات، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر ،جامعة العلمٌة 

 ،2012-2011أبً بكر بالقاٌد ، تلمسان، 

بدٌسً فهٌمة، تفعٌل مدخل النظم لتحقٌق الجودة الشاملة، رسالة دكتوراه، كلٌة العلوم  .2

 .2006قسنطٌنة، سبتمبر  -الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة منتوري

مذكرة ماجٌستر  ٌبة قشً: الٌات تطبٌق السٌاسات التسوٌقٌة فً المؤسسات الصحٌة،حب .3

فً العلوم الاقتصادٌة، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر، جامعة محمد 

 ،.2008خٌضر، بسكرة،

حنان ٌحً الشرٌؾ: تأثٌر نظام المعلومات على جودة خدمات المؤسسات الصحٌة ،  .4

 مذكرة 

رسالة  دور استخدام نماذج صفوؾ الانتظار فً تحسٌن جودة الخدمات، :ٌدي احلامدر .5

مقدمة لنٌل شهادة ماجٌستر فً علوم التسٌٌر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم 

 .2014_2013التسٌٌر، محمد خٌضر، بسكرة، 

ستشفابٌة مذكرة فعالٌة التنظٌم الإداري داخل المؤسسات العمومٌة الا :سالمً ؼرٌسٌة .6

تخرج لنٌل شهادة ماستر أكادٌمً علوم التسٌٌر، لكلٌة علوم اقتصادٌة والتسٌٌر والعلوم 

-2016مستؽانم ، –التسٌٌر والعلوم التجارٌة، جامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس 

 .9ص2017

صونٌة بانوح لطٌفة بومكواز:, واق  الاتصال الداخلً فً المؤسسات الاستشفابٌة دراسة  .7

مستشفى محمد بوضٌاؾ مذكرة تخرج لنٌل شهادة الماستر فً علوم الاعلام ,كلٌة  حالة

 .2018-2017العلوم و الاجتماعٌة , جامعة اكلً محند و الحاج , البوٌرة ,

صونٌ  بانوح، لطٌفة بومكواز: واق  الاتصالٌة الداخلً فً المؤسسات الاستشفابٌة  .8

علام الاتصال، كلٌة العلوم الإنسانٌة الجزابرٌة، مذكرة تخرج الماستر فً علوم الا

 .54-53، ص2018-2017والاجتماعٌة جامعة اكلً محند والحاج، البوٌرة,

دور التكوٌن فً تنمٌة الموارد البشرٌة بالمؤسسات الصحة العمومٌة،  :عماد الدٌن ؼانم .9

كلٌة العلوم  مذكرة تندرج ضمن متطلبات شهادة الماستر فً إدارة الموارد البشرٌة،

 .2019-2018جامعة محمد خٌضر، بسكرة ، التسٌٌر، وعلوم لاقتصادٌة والتجارٌةا
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عٌاد لٌلى: أثر جودة الخدمات الصحٌة على رضا المستهلك، مذكرة مكملة لنٌل  .10

العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم  شهادة الدكتوراه، تخصص تسوٌق، كلٌة

 .2016– 2015التسٌٌر، جامعة أبو بكر بالقاٌد، تلمسان، 

 قشً حبٌبة: أثر أسلوب التوج  بالمرٌض )الزبون( على تحسٌن جودة الخدمات .11

لنٌل شهادة دكتوراه فً  رسالة مقدمة الصحٌة فً المؤسسات الاستشفابٌة الجزابرٌة،

التسٌٌر، جامعة  وعلوم اقتصاد وتسٌٌر المؤسسة، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة

 . 2020- 2019 محمد خٌضر، بسكرة،

لبوخ على: الممرض داخل المؤسسة الاستشفابٌة "بٌن ذوٌة المجتم  المحلى و  .12

، مذكرة لنٌل شهادة الماجٌستر، كلٌة العلوم الإنسانٌة و » الهوٌة المستشفى الجامعً

 ،2016-2015الاجتماعٌة، جامعة جٌلالً لٌابس ،سٌدي بلعباس،

لجودة الخدمات الاستشفابٌة، لشرؾ نسٌمة: معاٌٌر إدارة الجودة الشاملة كداعم  .13

 والعلوم مذكرة لنٌل ماستر فً تسوٌق الخدمات، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتسٌٌر

 .2011-2010التجارٌة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،

 2007ماجستٌر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتسٌٌر، جامعة محمد خٌضر بسكرة،  .14

2008  ، 

ً على جودة الخدمات الصحٌة ، مذكرة تخرج لنٌل مصٌد رشٌدة: اثر التؽٌر التنظٌم .15

شهادة الماستر، تخصص إدارة اعمال ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارة  وعلوم التسٌر 

 .2017-2016، جامعة بومرداس ،

وسٌم إسماعٌل الهابٌل: تقٌٌم جودة أداء المؤسسات الصحٌة الحكومٌة حسب معاٌٌر  .16

ة حالة مستشفًٌ الولادة بمجم  الشفاء الطبً، مذكرة المنظمة الصحٌة العالمٌة، دراس

 .2016ماجٌستر، إدارة اعمال، كلٌة التجارة الجامعة الإسلامٌة بؽزة 

وفاء سلطانً :تقٌٌم مستوى الخدمات الصحٌة فً الجزابر و آلٌات تحسٌنها ،  .17

التجارٌة العلوم الاقتصادٌة و  أطروحة مقدمة لنٌل شهادة دكتوراه فً علوم التسٌٌر، كلٌة

  2016_2015، 1وعلوم التسٌٌر ، جامعة باتنة
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ً والبحث العلمًعالالوزارة التعلٌم   

 

العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة كلٌة  

 قسم العلوم الاجتماعٌة 

 تخصص علم اجتماع الصحة 

 خاصة بالمرضى 

 

 

 

 

حث حولاستمارة ب  

  

 

 

 مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر 

 

 

 

 من اعداد الطالبتٌن:                                                                                  تحت اشراف:

                                                                                   دبٌشفاتح  -شبٌل خلود 
  كعال اٌناس 

 

 

 ملاحظة: بٌانات ذذه الاستمارة سرٌة لا تستخدم لأؼراض البحث العلمً 

 

0205/0200السنة الجامعٌة   

 جودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات الاستشفائٌة فً الجزائر

 دراسة حالة بالمؤسسة الاستشفابٌة الأمٌر عبد القادر واد زناتً



 

 

 استمارة بحث)خاص بالمرضى(

 أولا: البٌانات الشخصٌة.

 :     ذكر                انثً الجنس .5

 فما فوق 15                 12الى 06من                01إلى 22السن :    من  .0

 المستوى الثقافً: .0
ًْ             ابتدابً                 متوسط                 ثانوي                 جامعً  أمّ

 الحالة المدنٌة: .9

                              أعزب              متزوج)ة(              مطلق)ة(               أرمل)ة(                                

 مكان الإقامة:  .1

 داخل الولاٌة                        خارج الولاٌة                          

 م جودة الخدمات الصحٌةٌثانٌا: معاٌٌر تقٌ

 القادر؟ عبد الأمٌرى مستشف سمعة ترى كٌؾ .6

   سٛئخ        جٛذح                      عبدٚخ                     

 .................................................................................. ما نوع مرضك؟ .6
 ذل طبٌعة مرضك جعلتك تقٌم فً المستشفى:  نعم                لا                                                                  .8

 جابة بنعم ما ذً مدة مكوثك بالمستشفً؟ ................................فً حالة الإ       

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

جٌد                    للعلاج؟ كٌؾ تقٌم الاستقبال؟                                            د قدومك للمستشفىعن .4

 مقبول                     سٌا

كٌؾ تم  .52

 بصورة فورٌة           بعد مدة            تجاذل التكفل بك؟

 لمرضى عن الخذماث المقذمت لهما رضا  ثالثا

إذا احتاجت حالتك الصحٌة للقٌام بفحوصات بالأشعة وتحالٌل طبٌة ذل أجرٌتها بسهولة؟  نعم             .55

 لا                خارج المستشفى

          فً حالة قٌامك بالتحالٌل و الفحوصات داخل المستشفى  ذل طالت مدة انتظارك للنتابج؟ نعم             .50

 لا

 ذل ٌوفر المستشفى   الأدوات اللازمة للعلاج؟ نعم              لا .50
فً حالة احتٌاجك لإجراء عملٌة جراحٌة. كٌؾ كانت فترة انتظارك لاجرابها ؟    طوٌلة                    .59

 متوسطة                قصٌرة

 لاذل تتواصل م  الطاقم الطبً بسهولة؟ نعم             .51
 ؼٌر مهتم         هتم نوع ماكٌؾ ترى اذتمام الطاقم الطبً بالمرضً؟ مهتم           م .56
 ذل تقدم لك الشروحات الكافٌة حول حالتك الصحٌة؟ نعم            لا .56

 ما ذو رأٌك حول معاملة الطاقم الطبً للمرضً؟  .58
 جٌدة           مقبولة              سٌبة .54



 

 

 اقم الطبً اذل المرٌض؟ جٌدة               مقبولة                 سٌبةكٌؾ ٌعامل الط .02
ذل أنت راض عن الخدمات الصحٌة المقدمة لك فً مستشفى الأمٌر عبد القادر؟       نعم                        .05

 لا 
 النقائض التي يعاني منها المستشفى أهمرابعا 

 ءمتها للاستقبالات؟ جٌدة          مقبولة           سٌبةكٌؾ ترى قاعات الانتظار من ناحٌة ملا .00

ما ذو رأٌك حول تجهٌزات الؽرؾ داخل المستشفى؟  ملابمة          ملابمة نوع ما                                               .00

 ؼٌر ملاءمة  

إذا كانت                              ذل تتناول الطعام المقدم لك فً المستشفى؟  نعم              لا   .09

 الإجابة ب لا ما ذو السبب؟

 الطعام ؼٌر كافً

 نوعٌة الأكل ردٌبة   

 نوع المرض لا ٌسمح   

 أخرى تذكر  ..............        

 

 ى الأؼطٌة التً توفرذا المستشفى؟ نعم             لاذل تعتمد عل .01

 لسبب فً ذلك؟ ....................................................إذا كانت الإجابة ب "لا" ما ذو ا

 ؟ جٌدة             مقبولة             سٌبةما ذو رأٌك فً النظافة داخل المستشفى .06
 ذل ٌتناسب عدد الأسرة فً ذذا المستشفى م  عدد المرضً؟ نعم                لا .06

 

 ولك لهذا المستشفى؟ما ذً الصعوبات التً واجهتك منذ دخ .08
...............................................................................................................

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

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

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

 ماذً اقتراحاتك لتحسٌن جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً مستشفى الأمٌر؟ .04

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

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

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

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

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

 

 



 

 

 

 وزارة التعلٌم عالً والبحث العلمً

 

العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة كلٌة  

 قسم العلوم الاجتماعٌة 

 تخصص علم اجتماع الصحة 

 خاصة بالطاقم الطبً 

 

 

 

 

 استمارة بحث حول

  

 

 

 مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر 

 

 

 من اعداد الطالبتٌن:                                                                                  تحت اشراف:

                                                                            فاتح دبٌش -       شبٌل خلود 
  كعال اٌناس 

 

 ملاحظة: بٌانات ذذه الاستمارة سرٌة لا تستخدم لأؼراض البحث العلمً 

 

0205/0200السنة الجامعٌة   

 جودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات الاستشفائٌة فً الجزائر

زناتًدراسة حالة بالمؤسسة الاستشفابٌة الأمٌر عبد القادر واد   



 

 

 الطبي(بحث )خاص بالطاقم  ةاستمار

 : البياناث الشخصيت:أولا

   أَثٗ             انجُس: ركش .1
 فًب فٕق 41سُخ           42انٗ  31سُخ           يٍ  32انٗ  22يٍ انسٍ: .2
    دكزٕساِ         جبيعٙ         ثبَٕ٘ انًسزٕٖ انثمبفٙ: .3
 أسيم             يطهك              يزضٔج           أعضة انحبنخ انًذَٛخ: .4
 غجٛت               يًشّض                 انًُٓخ : .5
 يب ْٙ يذح عًهك ثبنًسزشفٗ؟ : .6

 سُٕاد 5ألم يٍ -

 سُٕاد 12 إنٗ 5ثًٍ 

 سُٕاد 12يٍ  أكثش

 فٙ       غٛش كب             يزٕسػ           دخهك فٙ انشٓش: كبفٙ أٌْم رشٖ  .7
 لا                    َعى  ْم نذٚك يسكٍ رحصهذ عهّٛ يٍ انًؤسسخ؟  .8
 فٙ أ٘ لسى رعًم؟.......................... .9

 الخذماث الصحيتثانيا: فعاليت جىدة 

 غٛش يلائى       يلائى َٕعب يب          ىئيلا؟ سعجذ انمبدالأيٛشكٛف رشٖ انًٕلع انجغشافٙ نًسزشفٙ  .10
 لا         َعى ْم يسكُك لشٚت يٍ يكبٌ عًهك؟  .11
 غٛش كبفٙ؟              كبفٙ َٕعب يب          كبفٙ ؟ داخم انًسزشفٗ  الأيٍكٛف رشٖ  .12
 لصٛشح           يلائًخ         غٕٚهخ    سبعبد انعًم انزٙ رمعٛٓب داخم انًسزشفٗ؟كٛف رشٖ  .13
 ذل ٌوجد إنصاؾ فً المناوبات النهارٌة واللٌلٌة؟          نعم              لا .14
 ذل ٌوجد إنصاؾ فً توزٌ  المهام؟               نعم                 لا .15
 نطاق عملك الرسمً؟       نعم          لاذل ٌتم تكلٌفك بمهام خارج  .16
 لا           ْم رشٖ اٌ عذد سبعبد انعًم رزُبست يع انشارت انز٘ رزمبظبِ؟ َعى  .17

 رفبعم انطبلى انطجٙ يع انًشظٗ ثبنثب:

 سٛئخ               خحسُ            حجٛذ  انًعبيهخ انزٙ رجًعك ثبنًشظٗ؟ غجٛعخيب  .18
انصحٛخ انًمذيخ؟ عهٗ َٕعٛخ انخذيبد  أثشْبيب ْٕ  .19

....................................................................................................................  
 فٙ ْزا انًسزشفٗ؟  ٚأخز كبيم حمٕلّانًشٚط  أٌْم رشٖ  .20

  عهىأ لا           لا          َعى                                      

 

 ساثعب: َمبئص ٔصعٕثبد انعًم فٙ انًسزشفٗ:



 

 

 

 لا           َٕعب يب          ْم ٕٚفش ْزا نهًسزشفٗ انزجٓٛضاد انعشٔسٚخ نهعًم؟ َعى  .21
 يب رأثٛش رنك عهٗ انخذيبد انصحٛخ انًمذيخ؟ .22

...................................................................... 
 لا                ْم رسزفٛذ كم انًصبنح يٍ ْزِ انزجٓٛضاد َعى  .23
 غٛش كبفٛخ        كبفٛخ َٕعب يب           كبفٛخ  ؟    ْم انًٕاسد انجششٚخ انعبيهخ .24
 لا          َعى   يخ؟ْم ٚؤثش رنك عهٗ انخذيبد انصحٛخ انًمذ .25
 ٔانًعذاد انطجٛخ يٍ حٛث انعذد فٙ ْزا انًسزشفٗ؟  الأجٓضحكٛف رشٖ  .26

 غٛش كبفٛخ      كبفٛخ َٕعب يب           كبفٛخ                       

      سٛئخ          يزٕسطخ       جٛذح ٔانًعذاد انطجٛخ يٍ حٛث انُٕعٛخ فٙ ْزا انًسزشفٗ؟ الأجٓضحكٛف رشٖ  .27
 َعى             لا ثعذد انًشظٗ؟ خفٙ ْزا انًسزشفٗ يمبسَ الأغجبءْم ٚزُبست عذد  .28
  ًشظٗ؟ان عذديع  ثبنًمبسَخعجذ انمبدس  الأيٛشفٙ يسزشفٗ  الاسشحْم ٚزُبست عذد  .29

 َعى              لا                                                 

 لا                        يٓبيك داخم انًسزشفٗ؟ َعى أداءْم نذٚك صعٕثبد فٙ  .30
 ثُعى. فًٛب رزًثم ْزِ انصعٕثبد؟  خجبثالإ خفٙ حبن .31

o َمص انزجٓٛضاد   

o  إداسٚخصعٕثبد               

o ثٍٛ انضيلاء. انعلالخ     

o ٖرزكش. أخش..................................... 

 عجذ انمبدس؟ الأيٛشفٙ يسزشفٗ  انًمذيخانخذيبد انصحٛخ  حيب ْٙ الزشاحبرك نزحسٍٛ جٕد .32

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

 

 

 

 

 



 

 

 

Abstract; 
      Hospitals has recently witnessed great interest in order to develop the quality of the 

healthcare services provided to achieve patients’ satisfaction. 

     This study aims to recognize the concrete situation and quality of the healthcare services 

presented in the public hospital institution of Oued Zenati, Guelma. The research was 

conducted through a descriptive analytical approach to achieve its final objectives. A 

questionnaire was submitted to a regular random sample of sixty individuals.  

      The final findings included a set of results; and the most important one is that the 

healthcare services provided must achieve a significant degree of quality since they are 

directly connected to man’s life and his recovery from different diseases. They also show that 

patients are generally satisfied with most of the services provided and the ease of receiving 

treatments in the El Amir Abdelkader Hospital. 

 

Résumé 
      Les hôpitaux ont récemment connu un grand intérêt afin de développer la qualité des 

services de santé fournis pour atteindre la satisfaction des patients. 

     Cette étude vise à rendre compte de la situation concrète et de la qualité des services de 

santé présentés dans l'établissement public hospitalier de Oued Zenati, Guelma. La recherche 

a été menée à travers une approche analytique descriptive pour atteindre ses objectifs finaux. 

Un questionnaire a été soumis à un échantillon aléatoire régulier de soixante personnes. 

      Les conclusions finales comprenaient un ensemble de résultats ; et le plus important est 

que les services de santé fournis doivent atteindre un degré de qualité significatif car ils sont 

directement liés à la vie de l'être humain et à sa guérison de différentes maladies. Ils montrent 

également que les patients sont généralement satisfaits de la plupart des services fournis et de 

la facilité de recevoir des soins à l'Hôpital elAmir Abdelkader. 

 

 

ملخض٠   
بجودة عالٌة  المستشفٌات فً الآونة الأخٌرة اذتماما كبٌرا من أجل تطوٌر الخدمات الصحٌة شهدت

الخدمات الصحٌة فً المؤسسة  لتحقٌق رضا المرضى و ٌهدؾ ذذا البحث إلى معرفة واق  جودة
لمةالاستشفابٌة بوادى الزناتً قا   

الاستمارة على عٌنة  لقد اعتمدنا على المنهج الوصفً التحلٌلً و لتحقٌق أذداؾ الدراسة تم توزٌ  و
مجموعة من النتابج أذمها ان الخدمة الصحٌة  فردا. ولقد توصلنا إلى 60عشوابٌة منتظمة قدر عددذا ب

الإنسان وشفاءه من  معتبرة من الجودة و ذلك لارتباطها بحٌاة المقدمة ٌجب أن تكون على درجة
تلقى  المرضى عن الخدمات الصحٌة المقدمة لهم بصفة عامة فً ذذا المستشفى وسهولة الأمراض, رضا

 المرٌض للعلاج فً مستشفى الأمٌر عبد القادر
 

 


