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  تقدیرالشكر و ال

  الرحمان الرحيمبسم االله 

  "المؤمنين ر االله عملكم و رسوله وقل اعملوا فيس"

  صدق االله العظيم

قبل كل شي أحمد االله عز وجل الذي أنعمني بنعمة العلم و  وفقني إلى بولوغ هذه الدرجة 

و أتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدني في إنجاز  هذا العمل و بالأخص  إلى الأستاذ 

على توجيهاته القيمة و المفيدة و الإرشادات  الصائبة " خالدي مصطفى "المشرف الدكتور 

  .التي لم يبخل �ا علي طوال مدة البحث

كما أتقدم بجزيل الشكر و التقدير إلى السادة الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم 

  .بقبول مناقشة  هذا المتواضع و تقييمه

أسأل االله أن يجزيهم عن ما , وقتا ونصحني و إلى كل من بذل معي جهدا وخصص لي 

  .قدموه لي  خير الجزاء إنشاء االله
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  الإھداء 

كل من أحبهم و يحبونني إليكما يا من سهر على تربيتي   إلىأهدي ثمرة عملي و مجهودي 

  وتعليمي و رعايتي

إليك يا من عجز اللسان و القلم أن يوفيها حقها يا نور حياتي و بسمتي و فؤادي يا من 

القلب الدافئ  إلىاجتمعت الخصال حولها و الجنة تحت قدمها يا اعز بسمة في الوجود 

والدي العزيز يا من كنت أغلى يا إليك ) أمي الحبيبة (  و ساندني الحنون الذي ساعدتني 

أشكركما على ما و تعليمي لناقل و المرشد الذي سهرت على تربيتي و ا صديقرفيق و ال

أطال االله في عمركما و منحكما الصحة و  أذكرهما فعلتماه من أجلي و لا أستطيع أن 

  .وقدرني بركما العافية

  و أطال في عمرهااالله جدتي ونور قلبي شافها  ،قلبي و روحي إلىأحب الناس  إلى

ولا أنسا  بذكر رفيقة فضلهم علي  أنسىب أو بعيد لا كل من ساعدني من قري   إلى

  زملائي  إلى الحيات و الصعاب  قادة نور الهدى و

  . 2021- 2020 دفعة في الجمال الدين و عبد الإله و لقمان و حمو 
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  :قائمة الجداول

رقم 

  الجدول

  الصفحة  عنوان الجدول

  70 1989و1985عدد المؤسسات الصحیة في الفترة الزمنیة مابین   03-01

  76 الدراسة عينة توزيع  03-02

  77 :الجنس حسب العينة أفراد توزيع  03- 03

  79 المدروسةأفراد العینة  السن  04- 03

  80 العینة المدروسة المستوى الدراسي  05- 03

  81 نتائج ألفا كرونباخ ومعامل الصدق لمتغیرات الدراسة  03-06

  82 ناحیة معیار الملموسیةتقییم جودة الخدمات الصحیة من   07- 03

  83 تقییم جودة الخدمات الصحیة من ناحیة معیار الإعتمادیة  08- 03

  84   الاستجابة معيار ناحية من الصحية الخدمات جودة تقييم  09- 03

  85 تقییم جودة الخدمات الصحیة من ناحیة معیار الأمان  10- 03

  86 رضا معيار ناحية من الصحية الخدمات جودة تقييم  11- 03

  87 )برسن ارتباط معامل( الارتباط معامل دراسة  12- 03

جدول معامل الانحدار الخطي بین بعد الملموسیة و رضا المرضى في   13- 03
 المؤسسات الاستشفائیة الجزائریة

88  
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  :قائمة الأشكال

رقم 

  الشكل

  الصفحة  الشكل عنوان 

  29 نموذج لجودة الخدمات الصحیة  01-01

  31 نموذج تكاملي لجودة الخدمة الصحیة  01-02

  35 نموذج عن فجوات الخدمات الصحیة  01-03

02-01  
 لرضا المریض المقیاس المدرج

45  

  46 النموذج التكاملي لقیاس الرضا و جودة الخدمة الصحیة  02-02

  78 للعینة المدروسة  صفة الجنس  03-01

  79 العينة المدروسة  السن  03-02

  80              العينة المدروسة الدراسي المستوى  03-03

 التابع المتغير على الملموسية جانب المستقل للمتغير الخطي الانحدار معادلة يمثل  03-04

 الرضا

90  
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  :المقدمة

قال أن الصحة هي ثروة الإنسان العاقل وأغلى ممتلكاته ، كما أنها الحالة الطبیعیة للجسم التي تمكننا من ی

الصحة فلا أما الیوم إن تحدثنا عن , وسبیل الإنسان لخدمة نفسه دون الحاجة للآخرین المضي قدما في حیاتنا ،

ففي  ونشأة المجتمعات التي ظهرت فیها ، رها ونشأتها بقدر مفر من التطرق إلى الخدمات الصحیة التي یقاس قد

كل المجتمعات تم تأسیس أنظمة و خدمات لرعایة المرضى و التعامل مع العلة ،و عكست هذه الخدمات السلوك 

 . السائد في المجتمع اتجاه الألم ،المرض،الوفاة و الصحة

إن الخدمات الصحیة من المقومات الضروریة للمجتمع فهي مطلب أساسي في الحیاة و الاستفادة منها حق من 

حقوق الإنسان ،كما أنها ضرورة من ضروریات التنمیة فالإنسان الذي تتكامل له صحة نفسیة و جسمیة هو 

 . الإنسان الأقدر على العمل و الإنتاج و تحقیق الأهداف

جودة الخدمات الصحیة أساساً على منهج علمي شامل یحیط بكل الجوانب اقتصادیة كانت أو   یعتمد تقصي

اجتماعیة ویدرس الفعالیة المقدمة من قبل الخدمات الصحیة لیقوم بتحدید مراكز القوى للعمل على ازدهارها أكثر 

ا یشهد أهل الاختصاص فأكثر و مراكز الضعف والخلل للعمل على تصحیحها نحو المسار ،وعلى الرغم من هذ

 .الصحیة والباحثین نوعا من تضارب في الآراء والأفكار حول دراسة علمیة حدیثة و دقیقة لدراسة جودة الخدمات

والدولة التي تسعى نحو التنمیة لابد أن تعمل على تطویر و تحسین جودة الخدمات الصحیة اللازمة لحمایة 

م ، و أیضا القدرة على تحدي أي انحراف في الصحة نتیجة مرض صحة الفرد ،منع المرض عنه ونیل رضاه التا

أو تلوث أو انتشار أوبئة خطیرة ، إضافة إلى توفیر العلاج الكامل للمرض ومضاعفاته ولذلك فإن الخدمات 

 . اعتبارها استثمارا في خطة التنمیة  الصحیة یجب

ة الخدمات الصحیة و تطویرها تأتي الجزائر كمختلف شعوب العالم التي أخذت على عاتقها مسؤولیة تحسین جود

التي سعت إلى تحقیق هذا الهدف عبر إتباع خطة صحیة ناجعة تسعى إلى الارتقاء بمستوى هذه الخدمات 

  .الصحیة إلى أحسن مستویاتها
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و كما أنه یأخذ في عین الاعتبار أن إتاحة الخدمات الصحیة أمام الجمیع بما یتناسب مع كافة شرائح المجتمع 

رضا المواطن عنها هو المسؤولیة الأساسیة لوزارة الصحة و الهیئات العامة و الخاصة ،كما أن هذه الخدمات 

الصحیة یجب أن تتسم بالشمولیة ،المساواة، الكفاءة ، و خاصة الجودة لتحقیق الحد الأقصى من الصحة و 

لة تلبیة الطلبات و التوقعات المتزایدة السلامة و الرعایة رغم مواجهة هذه الأجهزة اختیارات صعبة في محاو 

 .للمواطن 

بدون أن ننسى مسؤولیة الأجهزة عن ضمان الجودة ویعني ذلك في أبسط صورة أن یكون هناك مراجعة مستمرة 

للمناخ الذي یتم فیه تقدیم الخدمات الصحیة و تقییمها و متابعة نتائجها مما یؤدي إلى تحسین هذه الخدمات و 

ین عنها ، ویتم هذا بتطبیق معاییر محددة للجودة بالنسبة للأنشطة و البرامج المختلفة التي تؤدي رضاء المستفید

 .إلى اكتشاف أوجه القصور 

و ضمان الجودة في مجال الخدمات الصحیة ، فهو أحد مبادئ الرعایة الصحیة الأولیة ، و قد أوضحت التجارب 

  .یكون سببه عدم رضا المنتفعین من نوعیة الخدمات المقدمة لهم أن قلة التردد و الاستفادة من هذه الخدمات 

  

  :النحو التاليقمنا بصیاغة الإشكالیة الرئیسیة على  المشاكل  على هذا اداماعت

الاستشفائیة  اتفي المؤسسو آلیات تحسینها ماهو اثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المرضى   

  ؟ الجزائریة

  

  :التساؤلات التالیة المطروحة نقوم بوضع بعض الإشكالیة بناءا على 

  جودة الخدمات الصحیة ؟ب نعنيفیما _ 

  أهمیة جودة الخدمات الصحیة ؟ذا نقصد بما_

  بین جودة الخدمات الصحیة و رضا المرضى ؟ترابط   هل توجد علاقة _ 
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  ر ؟هل توجد آلیات لتحسین جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات الاستشفائیة في الجزائ_

  :الفرعیة قمنا بطرح مجموعة من الفرضیات  الأسئلةجابة عن هذه للإ

 في المریض رضا و الصحیة الخدمات جودة من كل بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد:  الأولى الفرضیة

  . الجزائریة الاستشفائیة المؤسسة

 ! الجزائریة الاستشفائیة المؤسسات في المریض رضا على كبیر أثر له الملموسیة معیار إن :الثانیة الفرضیة

 :أسباب اختیار الموضوع 

 : یلي ما دراسةل هذا الموضوع اختیار إلى دفعتنا التي الأسباب أهم من

أهمیة جودة الخدمات الصحیة في تحسین الحالة الصحیة للمریض و ذالك أنه كل ما زادت الجودة زاد الرضا . 1

  .و زادة نسبة العلاج  المریض

 دفعنا الذي السبب خدماتها، جودة الكبیر في بضعف الجزائریة الاستشفائیة المؤسسات جمیعل الممیز الطابع. 2 

 الانتباه ولفت الصحیة، الخدمات جودة تحسین و العارفین في مجال المهتمین لخبراءا ونتائج إسهامات دراسة إلى

  .لزیادة فرص تحسین هذه النقائص إلیها

على  الاستشفائیة المؤسسات خدمات جودة تأثیر إشكالیة بعمق تمحورت التي والمیدانیة النظریة الدراسات قلة. 3 

 من النوع لهذا الملازمة الصعوبة إلىوجهت نظري  حسب یعود والأمر الجزائر،في  خاصةو  رضا المریض 

 كمنتج الصحیة الخدمة خصائص مع مطابقتها إمكانیةو  جهة من المرضى رغبات عن بالكشف تعلقةالم الدراسات

 العمل على هذا تشجیع بغیة المیداني النظري البحث هذا إنجاز نتعمد جعلنا ما وهو أخرى، جهة من ملموس غیر

  .الجزائریة الاستشفائیة اتبالمؤسس الصحیة الخدمات جودة تحسین البحوث من النوع
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  :حدود الدراسة 

   .كامل التراب الجزائري  :الحدود المكانیة 

  . 2019 جوان 14 إلىفریل أ 24من العمل زإنجاكانت فترة  :الحدود الزمانیة 

  :صعوبات الدراسة 

  :تتمثل صعوبات هذا البحث في 

   . من الفصل الدراسي الأول حتى أواخر شهر مارس الانتهاءذیق الوقت الممنوح لإنجاز مذكرة وذالك لعدم  _

  . لمدرسة في المكتبة ا عن عنوان البحث عدم توفر الكتب فيقلة المراجع _ 

الحلة الوبائیة المنتشرة و عدم قبول التربص في العدید من المؤسسات الاستشفائیة العسكریة كما كنت أطمح في _

   .البدایة

  :منهجیة الدراسة 

 في المؤثرة الأساسیة والمتغیرات العناصر لمختلف و عام الشامل والتحلیل المعمقة الدراسةب القیام أجل من

 في الصحیة الخدمات جودة تحسین على المریضرضا  أسلوب أثر إختلاف إلى يرامال البحث محتویات

 الوصفي المنهج بحثنا في إستعملنا المقترحة الفرضیات صحة اختبار ومن أجل الجزائریة، الاستشفائیة المؤسسات

 من هیمكن الذي حالةال دراسة أسلوب و  صحیحة علمیة منهجیة خلال من ةدراسال الموضوع لوصف التحلیلي

 جودة و رضا المریض واقع على بالاطلاع وذلك ،معطیاته وكشف الموضوع جوانب مختلف فهم في دخولال

عبر  في دراسة الحالة على أسلوب الاستبیان الموجه لأفراد عینة الدراسة نااعتمدوقد  , الاستشفائیة بالمؤسسات

ه في و التعلیق علی الإحصائي spssباستعمال البرنامج   إحصائیا ل نتائجه ثم القیام بتحلی الموقع الالكتروني 

 المحیط من العلمي البحث إخراج في المتمثل الموضوع هذا دراسة إلى دفعنای ما هذاكل  و ,الأخیر عن النتائج

  .لتطبیق آلیات و المنهجیات العلمیة المدروسة في الجامعات العملي المیدان إلى للجامعة الداخلي
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  : الدراسات السابقة

  ):2011- 2012(دراسة عتیق عائشة  .1

في المؤسسات جودة الخدمات الصحیة "مذكرة للحصول على شهادة ماجیستر في علوم التسییر تحت عنوان 

ما واقع جودة الخدمات : التالي هذه الدراسة من التساؤل بدأت فيجامعة أبوبكر بلقاید تلمسان  "العمومیة الجزائریة

الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة؟ وما مدى تأثیرها على رضا المریض؟ وقد تم الاعتماد على منهج 

وتفسیر العلاقات بین  الإحصائیةوالتحلیل من خلال تحلیل البیانات  spssعلى الوصف  محتوىیستند في 

، و قد اعتمدت الباحثة في جمع البیانات  الناتج عن الاستبیان الإحصائي مختلف المتغیرات باستخدام البرنامج

الدراسة  نتج عنعشوائیة غیر نسبیة من مرضى المستشفى و قد  111على استبیان الذي وزع على عینة عددها 

  : ما یلي

 الكبیر ذلك النقص و یؤكدخدمات المقدمة من ناحیة بعد الملموسیة  ى غیر راضین عن الالمرض أغلبأن 

 لصحتهم  ألازمة دویةى من جمیع الأاستفادة المرض إضافة إلى عدم،  الموظفین و أسالیب معاملتهم الواضح في 

  .في إجراء العملیات الجراحیة الطبیة والمعدات التقنیة الحدیثة الأجهزةالنظافة، وعدم توفر وكذا نقص 

  "  حبیبةقشي  " دراسة .2

 2008 بسكرة بجامعة  الاقتصادیة، كلیة العلوم في الماجستیر شهادة على الحصول البحث على إطار في وكانت

 المؤسسات في التسویقیة السیاسات 2007 سنة التسییر وعلوم الاقتصادیة العلوم تطبیق آلیات" تحت عنوان ،

 ".الصحیة

 الصحیة؟ المؤسسات في التسویقیة السیاسات تطبیق آلیات هي ما: الآتیة الإشكالیة من الدراسة هذه و بدأت 

 نتجت .الجزائریة الصحیة المؤسسات لدىللمریض   التسویقي التوجه واقع توضح في الدراسة هذه أهمیة تيتأ

 :أن إلى الدراسة
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حریك و ت دفبه الأخرى الاقتصادیة المؤسسات مثلها مثل التسویقیة السیاسات تستخدم الصحیة المؤسسات -

 والمراسیم القوانین إلى لأساسبا ترجع ذلك دون تحول عوائق هناك أن إلا ,عملائها مع اتهمنتجا تبادل زیادة 

  .. الوصیة السلطات تضعها التي"مجانیة العلاج "مثل   التنفیذیة

  "نجاة العامري "دراسة  .3

تسویق " تحت عنوانسكیكدة،  بجامعة 2009/2008الحصول شهادة الماجستیر ، سنة العمل وكانت في إطار 

إلى أي مدى یمكن تطبیق التسویق في المنظمات : الآتیة الإشكالیةبهذه الدراسة  افتتحت ".الخدمات الصحیة 

 اختلافی هذه الدراسة عل ركزت  الصحیة؟ وما هو الدور الذي یلعبه من أجل تطویر وتحسین الخدمة الصحیة؟

  :مجموعة من النتائج من بینها و استخلصت في الأخیر إلىواقع التسویق في المؤسسات الصحیة الجزائریة، 

 إلا أن التغیرات التي تشهدها الاعتماد الكلیعلى الدولةفي مرحلة  لا تزالالمؤسسات الصحیة الجزائریة  أن -

الخدمات  الحدیث للتسویق مشروعخاصة تبني على المؤسسات الصحیة ال لزمت السوق الصحیة الجزائریة 

  . الصحیة

   :حبیبة قشي .4

المؤسسات الاستشفائیة  على تحسین جودة الخدمات الصحیة في) الزبون(لمریض باأثر أسلوب التوجه 

 الجزائریة، مذكرة التخرج لنیل شهادة دكتوراه، تخصص اقتصاد وتسییر المؤسسة ،جامعة محمد خیضر بسكرة

 الخدمات جودة تحسین على الزبون -  بالمریض التوجه أسلوب أثر معرفة إلى الدراسة تهدفو  2019-2020

 مؤسسات أربع مستوى على دراسة إجراء تم ذلك أجل ومن الجزائریة، الإستشفائیة المؤسسات في الصحیة

 ممرضین أطباء، من الصحیة الخدمات مقدمي عینة الأولى العینة: هما عینتین استهدفت جزائریة، إستشفائیة

 المنهج الدراسة اتبعت الصحیة، الخدمات هذه من المستفیدین المرضى عینة وهي الثانیة والعینة وإداریین،

 وتوصلت صفریتان، تانیفرض على الدراسة شملت حیث للدراسة، كأداة الاستبیان واستخدمت التحلیلي الوصفي

 :أهمها النتائج من جملة إلى



 مقدمة

7 
 

 المؤسسات في الصحیة الخدمات جودة تحسین على السلوكي الزبون -  .بالمریض للتوجه تأثیر یوجد -

  . الدراسة محل الجزائریة الاستشفائیة

 الاستشفائیة المؤسسات في الصحیة الخدمات جودة تحسین على الثقافي الزبون - بالمریض للتوجه تأثیر یوجد -

  .الدراسة محل الجزائریة

 نحو التوجه أثر" عموضو  شملت والتي ،" أمین تركي وشاكر ساعاتي غازي نیالد فیس الإله عبد"  دراسة .5

 مجلة في نشرت والتي| ،" السعودیة العربیة المملكة في الخاص القطاع لمستشفیات الكلي الأداء على السوق

 .2012 ورقلة، مرباح، قاصدي جامعة تصدرها سنویة علمیة مجلة الباحث،

 القطاع مستشفیات تبني ودرجة ،الصحة  السوق نحو التوجه مفهوم أهمیة على التعرف الدراسة هذه من الهدف

 المنافسة مواجهة من تساعدها تنافسیة میزة إكسابها في حالمصطل هذا ظروریة و المفهوم، لهذا السعودیة الخاص

 القطاع لمستشفیات الكلىالعمل  الأداء تحسین على ذلك وأثر ،في المملكة  العام القطاع مستشفیات من الكبیرة

  .بعد ذالك أرباحها ونمو السوقیة حصتها زیادة في والمتمثل الخاص

 التسعیر سیاسات في النظر وإعادة السوق، نحو التوجه لأسلوب جدیدة متغیرات إنشاء بضرورة الدراسة أوصت

 .)المرضى(لجلب عدد كبیر من العملاء  السعر حیث من أخرى تنافسیة میزة لإضافة المعتمدة
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  مقدمة الفصل  

 مكانتها وفرضت ،عن ما كانت علیه سابقا متزاید و كبیر بشكل الأخیرة السنوات في الخدمات و تطورت ةامنت

 القرن لإنسان الیومیة الحیاة في مكانتها لأثبتت مما ،الكبیرة و المتطورة الدول اقتصادیات في والمتمیزة الحقیقیة

المهمة و  نقاط عدة في المادیة السلع عن وتختلف تتمیز الخدمات فان الأمر حقیقة وفي.  والعشرین الواحد

 التقسیمات تلك بین ومن.  خدماتو مختلفة ال متنوعةقطاعات  وجود التمایز هذا عن ترتبوی هامة، و الفاصلة 

 التي ضرورة الاجتماعیة الخدمات هي من أكثر التي و الصحیة بالخدماتیدعى  ما نجد الخدماتتخصص  في

 مستوى الإمكانیات و  في نقص من بلادنا في القطاعات من كغیره القطاع هذا یعاني ذلك ومع الدولة تقدمها

ارتفعت  ، وقد الصحیة المنظمات هذه في التسویقیة المفاهیم وتطبیقتغییر  إلى أدى مما. المقدمة الخدمات جودة

 مجال  فيحجم المعاملات التجاریة  في العالمي التوسع بعد ولاسیماالتطور البحث العلمي  بسبب أهمیته

  .الصحیة الخدمات
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  :المفاهیم للخدمات الصحیة الإطار :  الأول المبحث 

ذات أهمیة كبیرة لدى عامة الناس و أصبحت لا تقل أهمیة عن باقي الخدمات الخدمة الصحیة أصبحت 

 وسوف نتطرق في هذا المبحث عن , ومن هذا المنطلق  ،الأخرى من حیث الضروریة في حیات الإنسان 

  .حسب وجهة نظر العدید من الباحثین و العلماء  تصنیفها و أهمیتهاو كذا  الصحیة للخدمات المفاهیم الإطار

  

 تصنیفھا و أھمیتھا و الخدمات :  الأول المطلب

  الخدمة تعریف:  الأول الفرع      

 : سوف نقدم تعار یف للخدمة على حسب وجهة نظر بعض العلماء و الباحثین في مجال الخدمات

النشاطات غیر محسوسة  و التي تحقق منفعة  للزبون أو  : هي ) stanton 1997سانتون (الخدمة حسب نظر

والتي لیست بالضرورة  مرتبطة ببیع سلعة أو خدمة أخرى  أي أن إنتاج خدمة معینة أو تقدیمها لا , المستفید

  1یتطلب استخدام سلعة مادیة 

 للطرف الطرفین أحد یقدمها منفعة أو إنجاز أو نشاط أي" هي الخدمة أن وهوkotler)  (الخدمة من وجهت نظر

   "2 .المادي بالشيء وتوفیرها إنتاجها یرتبط وقد ، ملكیة بدون ، ملموسة غیر الأساس في وهي. الآخر

  :للخدمة bull) (تعریف_ 

3 بالسلع المباعة عبارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبیع أو یرتبط تقدمها"هي 
  

 :تعریف (Gronoroos) : للخدمة 

  

                                                             
    

1
      دار النشر الیازوري العلمیة  . الأسس العلمیة لتسویق الحدیث . ایھاب علي القوم.م. بشیر العلاق.د. محمود الصمیدعي . حمید الطائي     

 . 196ص  2007الطبعة .لنشر و التوزیع عمان الاردن       
 .18ص 2005.الخدمات  دار وائل للنشر عمان الاردن  الطبعة الثانیة ھاني حامد الضمور  تسویق     2   
 .  122الحدیث، مدخل شامل، دار الیازوري للنشر والتوزیع،الأردن، ص  حمید الطائي وآخرون ،الأسس العلمیة للتسویق    3  
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نشاط وأنشطة تقریبا غیر ملموسة ولكن لیس من الضروري أن یكون هناك تفاعل ما بین المستهلك " هي 

 1والعاملین في مجال الخدمة أو نظام الخدمة ولكنها تمثل حلول  تقدم للمستهلك

 :للخدمة   )كریستوف بوفلوك(تعریف _ 

بشيء مادي وتكون قابلة للتبادل ولا یترتب إن الخدمة عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة بذاتها أو متصلة 

  2  .علیها ملكیة

  :للخدمة   Ramaswamyعریفت_ 

   2 "تمثل تفاعل مابین مقدم الخدمة ومتلقیها من أجل إنتاج شيء وتحقیق الرضا لمتلقي الخدمة" 

 امتلاكه یمكن لا وأداء عمل على مضمونه في یحتوي الذي المادي غیر توجنالم "  : كما یعرفها لون كاستر

  3"مادیا

  :أهمیة الخدمات : الفرع الثاني 

 إن قطاع الخدمات یعد من القطاعات المربحة قیاسا إلى قطاع السلع   -   

إن فرص النمو في قطاع الخدمات في بدایة القرن الواحد والعشرین ستكون كبیرة وٕإن التحدیات فیه تحفز -  

 اب   المهتمین على الدخول إلیها من أوسع الأبو 

رغبة إعداد متزایدة من المدیرین التنفیذیین من التحول من قطاع السلع إلى قطاع الخدمات لأسباب  وأیضا -  

   لتحسین مستویاتهم المعیشیة

                                                             
  .  23، الطبعة الأولى، دار المسير للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، صتسويق الخدماتمحمود الصميدعي، ردينة عثمان،   1

http://kenanaonline.com/users/kan-aek/posts/124822 

               16، ص  2009، الطبعة العربية، دار اليازوري للنشر والتوزيع ، عمان إدارة عمليات الخدمةبشير العلاق، حميد الطائي ،  2
3 Hall Lancaster , Geoff and massing ham , Lester Essentials of marketing , 20 d . Mc 

Graw - inc . 2001 P. 206 
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و الاتصالات و  أنظمة السلامة وهي أمثلة للسلع المادیة  الانترنتزیادة درجة التعقید في السلع المادیة كالحواسب و  - 

 ولا یتم إنتاجها   استیرادهاتتطلب خدمات متخصصة وخاصة أن مثل هذه السلع یتم 

حاجة إلى أرس  وقوف هذا كله أن قطاع الخدمات في العالم العربي یعد أكثر ربحیة قیاسا إلى السلع و المنتجات و أقل_

 1المال

 :تصنیف الخدمات : لفرع الثالث ا

  : توجد العدید من التصنیفات للخدمات وهي كما یلي

 :المستفید) السوق(تنقسم الخدمة حسب الزبون -أ

 وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصیة مثل السیاحة، التأمین على الحیاة ، :خدمات استهلاكیة_ 

  .الصحة، التجمیل، ولهذا سمیت الخدمات الشخصیة

وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات المؤسسات كما هو الحال في ): المنشآت(خدمات الأعمال _ 

 . الإداریة والمحاسبة والقانونیة والمالیة وصیانة النباني والآلات الاستشارات

 : تقسم الخدمات حسب الاعتمادیة - ب

 خدمات تعتمد في تقدیمها على فهناك بعض ال :خدمات تعتمد في تقدمها على الإنسان بدرجة كبیرة_ 

الإنسان مثل الأطباء، المحامین، وهؤلاء یجب أن یكونوا مهنیین والمقابل هناك بعض الخدمات تعتمد على بعض 

 . وفلاحة الحدائق العماراتمقدمیها الغیر مهنیین مثل حراسة 

وهذه الخدمات قد تكون مؤتمنة مثل البیع الآلي والصراف  :خدمات تعتمد على المعادن والمعدات بدرجة كبیرة_ 

 . الآلي

 :كما أن هناك تصنیف أخر للخدمات وتمثل فما یلي

                                                             
تسويق الخدمات  جامعة جيجل ، سنة : ر في علوم التجارة، تخصصاستجبومالة فاتح، مذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبات نيل شهادة الما 1

2017_2018 
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  :الخدمات الصحیة : المطلب الثاني 

بعد الاطلاع على أهمیة الخدمات و تصنیفها  و قبل التعرف على المعنى الفعلي للخدمة الصحیة لابد من 

  :عرض تعریف بسیط للصحة 

  :مفهوم الصحة و الخدمة الصحیة :الفرع الأول 

و المؤسسات الصحیة التي تتبنى هذا المفهوم ، كذلك یختلف مع مرور  الأفرادیختلف مفهوم الصحة باختلاف 

حالة التوازن النسبي لوظائف الجسم  أنها" الصحة  فتعار یالزمن و التطور العلمي و التكنولوجي ، و من مجمل 

و التي یتعرض لها الجسم ، و قد  للأمراضحالة التوازن هذه تنتج عن تكیف الجسم مع العوامل المسببة  أن، و "

  1.و السیطرة علیها  الأمراضیشمل مفهوم الصحة إطالة العمر و منع 

  :تعریف الخدمة الصحیة

  : كالآتيمما سبق یمكننا الاطلاع على مختلف التعریفات للخدمة الصحیة و التي هي 

 في حیاة كل فرد ، حیث تعتبر سلعة غیر ملموسة ، و هي تمثل كل خدمة أساسيالخدمات الصحیة مطلب _ 1

و رفع المستوى الصحي لدیهم حیث تقوم مختلف المؤسسات  للأفرادهدفها الأساسي هو تحسین الحالة الصحیة 

الإنتاج  تمداخلاو هي تعتبر كذلك احد . الصحیة بتوفیر هذه الخدمات في مختلف الأوقات لمختلف الافراد

تدخلا طبیا ، ینتج عنه  أو إرشادا أوالعلاج المقدم للمرضى سواء كان تشخیصا  بأنهاالصحیة، و قد عرفت كذلك 

و هذا التعریف یشیر في مضمونه  أفضلرضا و انتفاع من قبل المرضى و بما یؤول لان یكون بحالة صحیة 

الصفة الممیزة للخدمة ، المنافع المرجوة للخدمة ، : ن ثلاث عناصر أساسیة الخدمة الصحیة تتضم أن إلى

2.والخدمات المساندة 
  

                                                             
  168،ص2009،عمان ، دار الفكر ناشرون و موزعون، الطبعة الأولى،  إدارة خدمات الرعاية الصحيةدياب ، الدكتور صلاح محمود1

، سنة  14،  عدد  مجلة الباحثالهام يحياوي ، ليلى بوحديد ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارة و علوم التسيير، جامعة الحاج لخضر ،باتنة الجزائر،  2

2014                                                                                                                                 
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جمیع النشاطات و العملیات المرتبطة بالصحة و التي تحقق الرضا و القبول من طرف  الخدمة الصحیة هي_2

  سلبي على من یقدمها و تأثیرها من ملایعیب ، ل أویتضمن تقدیمها أي خطأ  أنالمستهلك مقابل ثمن و دون 

لضمان تقلیص مجال الخطأ و الخطر . كفاءة و فعالیة عالیتین  أداؤهاالمستفید منها على السواء ، حیث یتطلب 

 1على حیاة المستهلك

تشخیصیة یقدمها احد أعضاء الفریق الطبي  أوكل خدمة علاجیة  أنهاو كذلك تعرف الخدمات الصحیة على _3 

التحالیل التشخیصیة التي  أوالعنایة التي تقدمها الممرضة للمریض  أوالمجتمع ،  أفرادمن  أكثر أوفرد  إلى

الرعایة الطبیة قد تقدم رعایة صحیة وقائیة ، حیث ان  أن، غیر  أشخاصعدة  أویقدمها في المختبر لشخص 

رق انتشاره و طرق یقدم له توضیحات و معلومات حول مرض ما ، و ط أنالطبیب الذي یعالج شخصا ما یمكن 

  2.الوقایة منه لتجنب الوقوع فیه في المستقبل 

  الخدمة الصحیة  أصناف: المطلب الثالث

  :ثلاث مجموعات أساسیة هي  إلىنصنف الخدمات الصحیة  أنانطلاقا من التعریفات السابقة یمكن 

  :خدمات علاجیة 

موجهة للفرد،و ترتبط بجمیع الخدمات الطبیة في مختلف التخصصات ، سواء على مستوى المصالح  

الخدمات المساعدة المتمثلة في  إلى، بالإضافة ) العیادات الخارجیة( مصالح الطب الیومي أوالاستشفائیة 

وتشمل الخدمات التي تعالج :  .جانب خدمات التغذیة و النظافة و الإدارة و غیرها  إلىو التحالیل ، و  الأشعة

الحالات المرضیة یستغرق علاجها فترات زمنیة محددة شهر أو سنة وخدمات یعتمد تقدیمها على العنصر 

  البشري مثل العلاج النفسي و التشخیص المرضي

 .من حیث حضور كل المستفیدین من الخدمات الصحیة ومقدمها مثل العملیات الجراحیة وسحب الدم_

                                                             
                           55، ص 2005، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان ، سنة إدارة المستشفيات ثامر ياسر البكري ،  1
              11، ص 2000و اخرون ، الرعاية الصحية الأولية ، دار اليازوري ، الطبعة الأولى ، عمان الأردن ،عبد ا�يد الشاعر  2



 ت الصحیةالفصل الأول                                                                                        الإطار النظري لجودة الخدما

15 
 

  والأشعة الجراحیة الخبریةلاعتمادیة إن الخدمات تنبع استنادا إلى السلع الملموسة مثل التحالیل من حیث ا_

  : خدمات وقائیة

تعمل هذه الخدمات على تسهیل أداء الخدمات العلاجیة ، فهي مدعمة لها ، و یتمثل دورها في حمایة المجتمع  

وهي الخدمات التي تقدم لأفراد .المعدیة و الأوبئة مثل الرقابة الصحیة على الواردات  الأمراضو البیئة من 

المجتمع غیر المصابین بأمراض بهدف الحفاظ على صحتهم تمكینهم من مواجهة الأمراض التي قد یتعرضون 

  :لها في المستقبل ومن أمثلة هذه الخدمات

بجانب العنایة بالطفل السلیم وتقدم عادة إلى للأطفال قبل خدمات التطعیم والتحصین ضد الأمراض المعدیة _

 .وبعد سن الدراسة 

خدمات الكشف الدوري العام بهدف التشخیص المبكر لبعض الأمراض و تقدم للأفراد فوق سن الأربعین ، كما _

 1.ینةبوظیفة مع  إلتحاقهمتقدم للحوامل ویضاف إلى ما سبق الأفراد الذین یقومون بفحوصات عامة قبل 

  : خدمات إنتاجیة

و أیضا العتاد و الأجهزة الطبیة  الأدویة إنتاجو اللقاحات و الدم كما تتضمن  الأمصال إنتاجو تتضمن 

  2.الأخرى

  :عدة أنواع استنادا على مجموعة من المؤشرات و هي  إلىالخدمات الصحیة " جیفري "وقد قسم 

  :من حیث الاعتمادیة : أولا

، و ) و الجراحة الأشعةالتحالیل (على السلع الملموسة مثل  اعتمادها إلىالخدمات الصحیة تتنوع استنادا  نأ

خدمات یعتمد تقدیمها على العنصر البشري، یمثل العلاج النفسي ، تشخیص المرض، تحدید نوع العلاج 

 الخ .....

 

  

                                                             
  33ص 2009سنة, الطبعة العربية دار اليازوري للنشر والتوزيع عمان ,مدخل استارتيجي وضيفي تطبيقي.حميد الطائي بشير العلاق1
  36ص  2011، عمان ، دار الراية للنشر و التوزيع ،سنة رة الصحية مداخل في الإدا الدكتور مريزق عدمان ،  2
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  :من حیث حضور كل من المستفید من الخدمة و مقدمها: ثانیا

  1......، سحب الدم  ألسریريمثل في العملیات الجراحیة ، و الفحص و تت

  :من حیث نوع الحاجة :ثالثا 

فقد تكون الخدمات تشبع حاجات فردیة مثل الفحص الشخصي في عیادة الطبیب أو الحاجة إلى حزمة من 

لجمیع الراقدین في  ..المنافع مثل الرقود في المستشفى حیث تقدم خدمات الإطعام العنایة الفحص الصباحي 

  .المستشفى

  :من حیث أهداف مقدمي الخدمة الصحیة :رابعا

ومن حیث ملكیة الوسائل الصحیة " الربحیة ولا ربحیة "حیث یختلف مقدمو الخدمات الصحیة في أهدافهم  

 2.الخاصة والعامة 

  :و یمكن عرضها فیما یلي :خصائص الخدمة الصحیة 

 : intangibilité:اللاملموسیة _ 1

 قبل تذوقها أو لمسها أو الخدمة رؤیة یمكن لا أنه یعني مما ، مادي وجود لها لیس أي ، ملموسة غیر الخدمة

. الخدمة اختر مع الصحیة الخدمات مقارنة على القدرة عدم إلى الخدمة وضوح عدم یؤدي وقد ، الخدمة شراء

  3.ورؤیتها لمسها یستطیعون لا) المرضى( المستهلكین لأن ، الأفضل

  : inséparabilité:التلازمیة_ 2

 بمراحل تمر أن یمكن المنتجات أن یعني مما ، المباشر الاستهلاك بعملیة عادةً  الخدمات ترتبط ، جمیعًا نعلم كما

 تمثل الخدمة أن من الرغم على. النهائیة المرحلة في استهلاكها یتم ثم ، والمبیعات والتخزین التصنیع من مختلفة

 ، الوقت نفس في واستهلاكه وبیعه إنتاجه یتم أنه أي ،) واحد وقت في( الإنتاج بوقت المتعلقة الاستهلاك حالة

 والشخص نفسها الخدمة بین الارتباط أیضًا یعني الخدمة واستهلاك إنتاج بین التمییز على القدرة عدم فإن

 مقدم على یجب أنه یعني مما ، المزود عن الخدمة فصل الصعب من أنه أي ، الدرجة الخدمة في المشترك

                                                             
  38،ص 2013عادل محمد عبد االله،إدارة جودة الخدمات ،الطبعة الأولى ،دار الورق للنشر و التوزيع ، سنة1
  80ص, 1990معهد الادارة العامة , ادارة اللمسدتشفياتحسان محمد نذير خرساتني ،2
                 16، ص2009، الطبعة العربية، دار اليازوري للنشر والتوزيع ، عمانإدارة عمليات الخدمةالطائي ،بشير العلاق، حميد 3
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 یتم ؛ استهلاكها عند كلیًا أو جزئیًا الخدمات بعض تحدث قد. فیه الخدمة تقدیم یتم الذي المكان حضور الطلب

 مما ، فصلها یمكن ولا ، استهلاكها یتم ؛ إنتاجها ثم الخدمات بیع یتم بینما ، واستهلاكها وبیعها السلع إنتاج

  1.الملموسة المنتجات عكس هو هذا. السلع واستخدام وإدخال المتزامن الإنتاج إلى یؤدي

  : instockabilité:اللاقابلیة للتخزین _ 3

 عند الخدمة على الحصول یتم لم وإذا ، مؤقتًا منها الاستفادة أو الخدمة تخزین یمكن لاونعني بذالك 

 بتقلیل قم. الخدمة على الطلب إدارة عند إضافیة عنایة یتطلب الذي الأمر ، تمامًا الخدمة فستختفي ، تقدیمها

 إنشاء طریق وعن ، شاغرة فترة إلى الضغط فترة في الزائد الطلب تحویل طریق عن وضبطها الطلب وظیفة

 قیمتها الخدمات تكتسب أن یمكن لا ، لذلك. معینة زمنیة لفترة للغایة مشجعة أسعار تقدیم أو جدیدة استخدامات

   2.لاحقًا لاستخدامها تخزینها یمكن لا لأنه ، تنفیذها عند إلا

  :قلة التنمیط و التوحید للخدمة _ 4

و  أمراضهمحیث یوجد الناس ، و نظرا لاختلاف طبیعة الناس و  إلىتتجه صناعة الخدمة الصحیة 

، و حتى بالنسبة للفرد الواحد یمكنه الحصول على خدمة  لأخرحالاتهم النفسیة ، فان الخدمة تتنوع من فرد 

  .وهي خدمات متباینة . الخ....الجراحة و العیون و القلب و الصدر 

و التخصصات ، و یتطلب هذا  الأمراضتتنوع باختلاف  فأنهاونفس الشيء بالنسبة للوحدات التي تنتج الخدمة 

3ر الطلب على الخدمة الصحیةیتم تقدیر الطلب على كل تخصص عند تقدی آن الأمر
  

  : predition:التلف أوالهلاك _ 5

فلا یمكن الحفاظ علیها  ااستهلاكهمحدودة بفترة زمنیة معینة لیتم  فإنهاغیر قابلة للتخزین  لأنهاالخدمة و  أنأي 

 .لفترة طویلة من الزمن

 

  

                                                             
                                    11ص  2005، دار وائل للنشر، عمان الأردن ، الطبعة الثانية ، تسويق الخدمات هاني حامد الضمور،1
          124، ص 2014_   2013، تخصص تسيير ، تلمسان ، سنة ة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم أطروحة مقدمالتاج مزيان ،  2

                                                                                              36الدكتور مريزق عدمان ، مرجع سبق ذكره ، ص)3(
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  :  lack of onership:عدم التملك _ 6

 الاستفادة للمشترین یمكن ، الملموسة للسلع فبالنسبة ، الملموسة والسلع الخدمات تمیز خاصیة الملكیة عدم یعتبر

 للمستهلكین یمكن فلا ، للخدمات بالنسبة أما. المستقبل في وبیعها تخزینها یمكن والتي ، السلع من الكاملة

 على المستهلك یحصل أن الطبیعي ومن معینة زمنیة فترة خلال الشخصي للاستخدام إلا الخدمات على الحصول

  1.له المقدمة الخدمات من مباشرة فوائد

  

  :اساسیات حول جودة الخدمات الصحیة :المبحث الثاني

  جودة الخدمة و أهمیتهاالمطلب الاول    

  :تعریف جودة الخدمات 

 الخدمة جودة فإن ،)  JCAH(  الصحیة الخدمات مؤسسات لاعتماد المشتركة الأمریكیة الهیئة حسب   

 عن جید مستوى تحدید في للمساعدة ، علیها والمتفق الحالیة بالمعاییر الإلزام درجة عن عبارة هي الصحیة

  2". التشخیصي أو العلاجي الإجراء أو الخدمة من المتوقعة النتائج ومعرفة الممارسة

 تلبي أنها على تعریفها ویتم جیدة حالة في هي التي الخدمات إلى الجودة تشیر  Eiglier Laugeardحسب

  3.المستفیدین احتیاجات

الخدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسویق و  أوالجودة هي الناتج الكلي للمنتج :  Figenbaumو حسب    

  4.الهندسة و التصنیع و الصیانة التي تمكن من تلبیة حاجات و رغبات الزبون 

تكامل و تفاعل العدید من الخصائص ، من اجل تحسین مستوى :الجودة هي  أنو من خلال هذه التعریفات نرى 

 .الأداء و تحقیق رضا الزبون 

  

                                                             

  )127-125(، ص2006، الدار الجامعية، الاسكندريةوتسويق الأنشطة الخدمية، مفاهيم والاستراتيجياتإدارة ،سعيد محمد المصري)1(

  الدكتور صلاح محمود دياب ، مرجع سبق ذكره  2
  2018_2017،سنة 14في العلوم التجارية، تخصص تسويق الخدمات،ص راتسجالما، مذكرة مقدمة لمتطلبات نيل شهادة  أمينةلخلف  3

  15، ص 2005الخاصة ، الأردن ،  الإسراءمحمد عبد الوهاب العزاوي ، إدارة الجودة الشاملة، جامعة   4
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  :أهمیة الجودة في الخدمات 

ومنه تكمن أهمیة جودة  على المستوى الوطنيأو الزبائن  أوللجودة أهمیة كبیرة سواء على مستوى المؤسسات 

  :الخدمات في

  :الشهرة للمؤسسة تحقیق: 1

تكتسب المؤسسة سمعة جیدة من مستوى جودة إنتاج خدماتها ، مما یمنحها سمعة طیبة ، وتنتشر منتجاتها على 

نطاق واسع ، وقد یؤدي فشل المؤسسة في إیلاء الاهتمام الكافي للجودة إلى إساءة إلى سمعة  المؤسسة ویضر 

   .بالحجم مبیعاتها  وبتالي خسارة عملائها 

  : قانونیة على المنتجتحقیق المسؤولیة ال 2

یجب أن تتحمل المؤسسات التي تصمم وتنتج الخدمات  معینة المسؤولیة القانونیة عن جمیع الإصابات و   

الحوادث  الناجمة عن استخدام الخدمة  ، لذلك یجب أن تنتج منتجات خالیة من العیوب والأخطاء وذالك  لتجنب 

  . المتابعة  القضائیة 

  :وزیارة الحصة السوقیة خفض التكالیف  3

یمكن أن یؤدي تحقیق الجودة والتحسین المستمر للجودة إلى جذب أكبر عدد من المستهلكین ، وبالتالي زیادة 

 1  .حصتها في السوق ، ویمكن أیضًا تقلیل التكالیف ، وبالتالي زیادة ربحیة المؤسسة

              

  :الخدماتخطوات تحقیق الجودة في تقدیم :الفرع الثاني 

  :تحقیق الجودة  كیفیة

و عملاء جدد و المحافظة علیهم  نجذب المستفیدی تإن من شروط و أساسیا :لفت انتباه الطبقة المعنیة: أولا   

  :هو أن تتوفر على عمل مدفن وذا جودة من أعلى مستوى و لتحقیق ذالك یجب التركیز مایلي

 .جذب إنتیباه العمیل حسن المظهر وهذى یعد أمر مهما في عملیة كسب و  .1

                                                             
 1     22،ص2009، دار الفكر،الاردن،"إدارة الجودة الشاملة"عواطف إبراھیم الحداد،   
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 .الرقة و حسن الكلام و اللطافة في تعامل مع الزبون وكیفیة إقناعه  .2

 .القیام بشرح ملفت و بسیط وفي نفس الوقت مقنع لخدمة المقدمة و عدم المبالغ في ذالك .3

 . تدقیق على ان المؤسسة تعمل لي صالح العمیل و تحقیق رغباته كمى یشاء و أفضل من ما یطمح إلیه .4

 1.یفیة إسعاد الزبون و تحسسیه على أنه یتعامل مع أفضل مؤسسة في هذى المجال ك .5

  :تحدید الرغبات الزبائن للعمل على حلها : ثانیا

إحتیجات  ومن الخدمة لمقدم والتسویقیة البیعیة المهارات على تركزت الزبائن احتیاجات وتحدید الرغبة خلق إن

  : نذكر لذلك الأساسیة

الجوانب الإنسانیة للمعاملة ، مثل الترحیب والابتسام والشعور بأهمیة تلبیة احتیاجات التركیز على  .1

 .العملاء الحالیة والمستقبلیة

امنح العملاء فرصة الاستفسار عن جمیع الأمور التي یجب توضیحها ، ومزود الخدمة مستعد للرد على  .2

 .جراءات الحصول على الخدماتهذه الاستفسارات بموضوعیة ودقة ، مما یهیئ العمیل لإتمام إ

التركیز على عیوب الخدمة التي یعتمد علیها العمیل مع الإصرار على الموضوعیة في إقناع العمیل  .3

 .بأداء خدمة أخرى لتجنب العیوب

 2 .  العرض السلیم لمزایا الخدمة المقدمة بالتركیز على خصائصها ووفرتها .4

  :التحقق من ولاء العمیل لمؤسسة:ثالثا

إن من أهم الشروط لاستمراریة أي شركة و مواصلة نجحتها و تفوقها و هیمنتها على السوق و إبقاء  على    

حصتها    السوقیة هو أن تكون ذا علاقة متمیزة مع زبائنها ولتحقیق ذالك یجب علیها التأكد من أن  زبائنها 

  :لیزالون على صلى بها 

                                                             
  .217،ص2002الأولى ، و الطباعة ،عمان ،الطبعة ع،إدارة المسیرة لنشر وتوزی"إدارة الجودة"حضیر كاظم محمود ،  1
  212 ، سابق ،مرجع" .  الجودة إدارة ،" محمود كاظم حضیر  2
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ك یجب أن یحصل مقدمو الخدمة على أتم الیقظة و استعداد لحل انتبه لشكاوى العملاء وتعلیقاتهم ، لذل .1

 .شكاوى العملاء بصبر واتخاذ الإجراءات التي یمكن أن تحل هذه المشكلة بالطرق  متقنة

 .الاعتذار لهم وإبلاغهم بأهمیة الشكاوى ومدى أهمیة هذه الإشعارات .2

 .لتعویض الخسائر التي تسببت فیها الشركة إن حدث ذالك  .3

 .العملاء وتعظیم دورهم في دعم المنظمات وتقدیم خدمات عالیة الجودة بشكل دائم لإرضائهمشكر  .4

تقدیم خدمة ما بعد البیع بعد إتمام عملیة البیع والتعاقد ، لذلك یجب على مزود الخدمة مراقبة تورید قطع  .5

ء على الاستمرار في باستمرار قطع الغیار ، لذا فإن توفیر هذه الخدمات بكفاءة یساعد العملاالغیار 

 1.التعامل مع المؤسسة ، وبالتالي الحفاظ على الاستمراریة وجودها واستقرارها

  

  :معاییر تقییم جودة الخدمات

  

إن تقیم جودة الخدمات الصحیة لأنه أمر صعب  ولیحتاج إلى مراعاة الكثیر من المعاییر و مراجعة عدت 

  :نذكرها فیما یليأساسیات منتهجة في تقیم جودة الخدمات ولسوف 

  

  :الاعتمادیة 1

الخدمة  بشكل الموعود به من طرف بائع الخدمة  وذالك  انتظارقیة في مقدم الخدمة أي و ونعني بها الدقة الموث

یكون مثل التزام بالوقت المحدد لإتمام العمل المطلوب و أن یكون الخدمة المطلوبة ذات جودة عالیة كما هو 

  2.مطلوب   و ذالك لتزداد  الثقة بین  مسدي الخدمة و طالب الخدمة   لتكون الاعتمادیة متوافقة بین الطرفین

  :توفر الخدمة من حیث الزمان و المكان مدى 2

وتعلق المر في هذا الشرط على مادا توفر الخدمة في الوقت المحدد و الوقت المناسب الذي  یحتاجها فیه طالب الخدمة و 

فئن سهولة الوصول , نضیف أیضا مكان توافر الخدمة و مدى سهولة الوصول إلى مكان مقدم الخدمة من طرف الزبون

  3.الخدمة و توافرها تعتبر عامل من عوامل التي یرجع إلیها تقییم جودة الخدمات إلى مقدم 

                                                             
1
  218 ، سابق ،مرجع" .  الجودة إدارة ،" محمود كاظم حضیر    

 الماجستیر ادةھش ىلع الحصول باتلمتط ضمن مقدمة مذكرة ،" العملاء رضا ىلع اھوأثر الخدمة جودة" الدین، نور بوعنان  2
  .70،ص 2007-2006 ، المسیمة ، بوضیاف محمد جامعة ، التسویق فرع التسییر عموم تخصص - 70 ص ، 2007. 
  208،ص2008 الأردن،. والتوزیع، نشرنل دار زھران  ،"الخدمات تسویق" الطائي، النبي عبد حمید العلاق، شیرالب  3
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  :الأمان 3

 المتعاملویتلخص ذالك في مستوى الأمان والراحة التي یشعر بها الزبون وذالك أثناء التعامل مع مقدم الخدمة أو المؤسسة 

  .1به الزبون لقاء الإقامة فیه على ذالك إقامة في فندق و مستوى ألمان الذي یشعر كمثالمعها و 

  

  :المصداقیة 4

مقدم الخدمة بكل  التزاموهي تلك الثقة الممنوحة من طالب الخدمة إلى مقدها أي لابد من ثقة و مصداقیة متبادلة بینهما و 

  2.الوعود التي قدمها إلى زبونه  و على سبیل مثال محافظة طبیب النفسي على أسرار مرضاه 

  :الاستجابة 5 

تمثل هذه الأخیرة مدى قدرة المؤسسة الخدماتیة على تلبیة رغبات و متطلبات زبائنها في أسرع وقت ممكن و جاهزیتها 

الدائمة لذالك و كمثال على ذالك مؤسسة الكهرباء في حالت حدث عطب ما یجب تدخلها في أسرع وقت ممكن
3.  

  : الكفاءة و الجدارة 6

 من تمكنهم التي والمعرفة الاستنتاجین و التحلیلیة والقدرات المهارات حیث من الخدمة مقدمي ومزایا كفاءة مع یتعلق الأمر

 في العلمیة وخبراتهم ومصادرهم العلمیة الشهادات إلى نیلجأ و  ما عادة المستهلكین لأن ، جید بشكل المهام أداء

  4.الرسمیة والموارد العالي التعلیم ذوي من الخدمات على الحصول یفضل لأنه الخدمة مقدمي مع العمل.المعاملات

 :الجوانب الملموسة 7

دور الملموسة في تقییم جودة الخدمات في مدى توفر العناصر المادیة مثل معدات التركیب أو معدات المستعملة  ویتجلى

  5.في تأدیة الخدمة و كذا مظهر مقدمي الخدمة كل هذه الأمور تلعب دور كبیر في الحكم على جودة الخدمات

 

 

  

                                                             
  20،ص 2008الأردن، والتوزیع، لنشر الشروق دار ،"الخدمات في الجودة إدارة" المحیاوي، وانلع نایف قاسم  1
2
  .94،مرجع سبق ذكره،صالمحیاوي وانلع نایف قاسم    

  .95المرجع نفسھ ، ص  3
  .445،ص2005الأردن، والتوزیع، لمنشر وائل دار ،3 ط ،"الخدمات تسویق" الظمور، حامد ھاني 4
  .209 ص ذكره، سبق مرجع الطائي، النبي عبد حمید العلاق، بشیر  5
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  :الاتصال 8

 من المستهلك یلعبه أن یجب الذي والدور للعمیل الخدمة خصائص شرح على الخدمة مقدم قدرة بمدى ذلك یتعلق

 یلتزم لا كان إذا ما وشرح به القیام علیه یجب بما العمیل إبلاغ یجب. المطلوبة الخدمة على الحصول أجل

 لذلك ، ذلك تجنب وكیفیة .الخدمات تقدیم أثناء تحدث قد التي والمشاكل به یلحق قد الذي خطرال بالمتطلبات

   1.الفهم وسهلة واضحة بالمستهلكین الاتصال عملیة تكون أن یجب

  

  :اللباقة 9 

  ونقصد بھذا الأمر على أن مقدم الخدمة یجب علیھ أن یتسم بقدر كبیر من الاحترام و الأدب و الود في التعامل مع طالبي 

  2.تعتبر من ركائز التي یرجع إلیھا لتقییم مدى جودة الخدمات خدمات لأن كل ھذه الأمور

  

  :الجودة الخدمات الصحیة:المطلب الثاني 

إن في أي بلد تعتبر الصحة  أو النظام الصحي مرجع أساسي لتقییم مدى تطور البلاد و مدى رفاهیة شعبها  

الحكومیة لهذه القطاعات لما تدفعه من وكذالك  ارتفاع تكالیف المدفوعة لقاء الخدمات الصحیة و المتابعة ,

ونضیف إلى ذالك أن الأفراد و المجتمعات ارتفع درجة الوعي لدیهم و إدراكهم و معرفة حقوقهم و ,مصاریف 

ومن همنا .بتالي أصبحوا یطالبون بتحسین و تطویر جمیع القطاعات الخدماتیة  المهمة مثل القطاع الصحي 

ماهیة جودة الخدمات الصحیة و ما هم أهم  المعایر التي نأخذها بعین  سوف ندرس  من خلال هذى المطلب 

  .الاعتبار لتقییم هذا الأخیر 

  :مفھوم جودة الخدمات الصحیة : الفرع الأول

 لكي نستطیع فھم و تعریف جودة الخدمات الصحیة یجب التطرق لھا من جمیع وجھات النظر  التي یمكن  أن نراھا من 

  .3ظر المختلفة من عالم و باحث إلى أخر خلالھا  و جھات الن

                                                             
 

1
  .446،مرجع سبق ذكره بتصرف،صالظمور حامد ھاني 

  .95 ص ذكره، سبق المحیاوي،مرجع وانلع نایف قاسم  2
: قعلى سكر عبود وأخرون، تقییم جودة الخدمات الصحیة في مستشفي الدیوانیة التعلیمي، مجلة القادسیة للعلوم الإداریة والاقتصادیة، العرا   3

  .57، ص2009الحادي عشر، العدد الثالث، كلیة الإدارة والاقتصاد، المجلد 
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 الجودة من على حسب المھنیین الطبیین:  
   أخلاقیات خلال من فیھا التحكم ویتم ، والمھنیة العلمیة تالاختراعا أحدث على بناءً  الخدمات أفضل تقدم ھي 

  

  . المقدمة الصحیة والخدمات والخبرة المھنیة الممارسة

  

  الجودة من المنظور الإداري:  

 و القدرة على جلب إرادات , ھي القدرة على تحویل كل الوسائل المتوفرة إلى خدمات صحیة ذات جودة ممتازة 

 

  . جدیدة إذا أقتضى الأمر للرفع من مستوى الخدمات المقدمة 

  

 السیاسي المنظور من الجودة : 

 النظام وكفاءة ، الصحیة الخدمات تتحدیث منضو م تمویل و في الإدارة  أداء عن المواطنین رضا درجة

. و مدى إمكانیته في وضع إستراتجیات للمستقبل  ، المقدمة والخدمات نفقاته بین خلق توازن  في الصحي

  . الوطني الإداري العمل لنظام الطبیعیة والتنمیة الشامل والسیاسي والاجتماعي الاقتصادي الاستقرار لضمان

  المستفید أو المریض حسب نضرالجودة: 
 لأن ، للغایة مهمة المستفید نظر وجهة حیث أن.في شكلها الأخیر  الخدمة على الحصول طریقة یوضح

 یتناسب كان إذا لذلك ، مدى رضا المریض على الخدمات المقدمة إلیه كبیر بشكل یعتمد الجودة مستوى

 وبهذا.  لاحتیاجاتهم أعلى جودة ذات الصحیة الخدمات فستكون ، المتطلبات ویلبي المریض توقعات مع

 ، له المقدمة الطبیة للخدمات المریض رؤیة مدى" أنها على الطبیة الخدمات جودة تعریف یتم ، المعنى

  .1التي كان یطمح إلیها  بالتوقعات مقارنة

ونستطیع فهم أكثر جودة الخدمات الصحیة یجب علینا التطرق لما جاء به الباحثون و بعض الهیأة المتخصصة 

  :ال  ونذكر منهم في المج

                                                             
  .199، ص 2005الأردن،دار الیازوري العلمیة،ثامر یاسر البكري، تسویق الخدمات الصحیة،    1
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Doniabedian  كیفیة الرعایة التي یتوقع من خلالها الارتقاء "قد عرف هذى الأخیر الجودة الصحیة بأنها

بمستویات تحسین حالة المریض الصحیة، بعد أن یأخذ في الحسبان التوازن بین المكاسب والخسائر التي تتماشى 

  1".مع عملیة الرعایة في مختلف مراحلها 

    )JACH (الهیئة الأمریكیة المشتركة لاعتماد مؤسسات الخدمات الصحیةومن وجهت نظر 

مدى الالتزام بالمعاییر الحالیة والمتفق علیها، للمساعدة في ضبط  مستوى جید من "جودة الخدمات الصحیة هي 

  2". د أعمل ومعرفة النتائج المتنبأ بها  من الخدمة أو الإجراء العلاجي أو التشخیصي للفر 

درجة التطابق مع المواصفات من وجهة نظر المستهلك ولیس من وجهة " أن الجودة عامة هي  Berry كما یرى

و هناك اتفاق عام على أن مفهوم الجودة في الخدمات الصحیة یتضمن جانبین ."نظر الإدارة في المنظمة

  :أساسیین  هما

  .المستعمل في الرعایة الطبیةفنیة الرعایة أو الجانب المعرفي والتكنولوجي  -

فن الرعایة أو الجانب السلوكي للرعایة ویشیر إلى سلوكیات مزود الخدمات وفن تعاملهم مع مستهلكي  -

  3. خدمات الرعایة

  تحقیق جودة الخدمات أبعاد: الفرع الثاني 

 تمثل أبعاد جودة الخدمات الصحیة عنصرا أساسیا في  تقییم الجودة المدركة من الخدمات الصحیة المقدمة من  طرف 

  4: المؤسسات الإستشفائیة متركز على عدت جوانب نذكر منھا

  : الجوانب الملموسة  -1

  :وتمثل المتغیرات التالیة

                                                             
1
  .125،ص2004طلال بن عیاد الأحمدي ،إدارة الرعایة الصحیة ،الریاض ،مكتبت ملك فھد الوطنیة،  

2
،مصر،منشور المنضمة العربیة لتنمیة مفاھیم و تطبیقات:لحدیثة في إدارة المستشفیات ا تالاتجاھامحمد الطعامنة،, عبد العزیز مخیمر  

  . 2003الإداریة،
3
 العامة،مجلة الإدارة البحوث،معھد مركز العددالثاني الاربعون، ،المجلد الصحیة المنظمات في والتطبیق المفھوم: الجودة ،حنان،تحسین الاحمدي  

  .32 ص 2009 العامة،الریاض، الإدارة
 جامعة، المؤسسة وتسییر اقتصاد  تخصصمذكرة الدكتوراه، ، الخدمات جودة تحسین على) الزبون( لمریضبا التوجھ أسلوب أثرقشي حبیبة،  4

  .2020-2019سنة  63،،ص بسكرة خیضر محمد
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 جاذبیة المباني والتسهیلات المادیة. 

 م الداخلي للمبانيالتصمیم والتنظی. 

 ا للتكنولوجیاتهحداثة المعدات والأجهزة الطبیة ومسایر. 

 - مظهر الأطباء والعاملین.  

  : ةالاعتمادی -2  

  :وتشمل المطیات تالیة 

 الوفاء بتقدیم الخدمة الصحیة في المواعید المحددة. 

 الدقة وعدم الخطأ في الفحص أو التشخیص أو العلاج. 

  المختلفةتوافر التخصصات. 

 الثقة في الأطباء والأخصائیین والممرضین. 

 الحرص على حل مشكلات المریض. 

  لسجلات والملفات الطبیة الدقیقةباالاحتفاظ.  

  :الاستجابة -3 

  : تقدم هذه الأخیرة مفاهیم التالیة

 السرعة في تقدیم الخدمة الصحیة المطلوبة. 

  الاستجابة الفوریة لاحتیاجات المریض مهما كانت درجة الانشغال. 

 الاستعداد الدائم للعاملین للتعاون مع المریض . 

 الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوي . 

  لضبط عن میعاد تقدیم الخدمة والانتهاء منهاباإخبار المریض.  

  :ویشمل المغیرات الآتیة: الأمان - 4
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  التعامللأمان في باالشعور . 

 المعرفة والمهارة المتخصصة للأطباء.  

 الأدب وحسن الخلق لدى العاملین . 

 استمراریة متابعة حالة المریض . 

  لمریضباسریة المعلومات الخاصة . 

 یید الإدارة للعاملین لأداء وظائفهم بكفاءةتأدعم و. 

  :التعاطف - 5

  :الآتیة المتغیرات ویشمل

 تفهم احتیاجات المریض . 

  وضع مصالح المریض في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملین. 

  ملائمة ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة المقدمة . 

 تقدیر ظروف المریض والتعاطف معه - . العنایة الشخصیة بكل مریض .  

  1 ).الجانب النفسي والاجتماعي(الروح المرحة والصداقة في التعامل مع المریض 

  

  :أھمیة جودة الخدمة الصحیة  العناصر المؤثرة فیھا   :الفرع الثالث 
  

  :الصحیة الخدمة جودة أھمیة: أول  

 

  :یلي ما الصحیة الخدمات في الجودة أھمیة یھا في فھمعل اعتماد  یمكن التيالعناصر   أھم من

 

  لتأشیرھي ارتبطت الخدمة إلى حد كبیر مع الجودة حتى أصبح من الضروري اعتماد عدد من المقاییس 
 

 مستوى الرضا المتحقق لدى المریض من خلال الرابط بین الخدمة المقدمة والجودة، وهذا المر قاد إلى

 وهو عبارة عن سلسلة من المقاییس المتكاملة والمترابطة servqualاعتماد مقیاس أطلق علیه تسمیة 

  لمعرفة رأي المستهلك بما یتوقعه من أداء في الخدمة المقدمة له من منتجها وعلى وفق عدد من 

  وبعبارة أخرى أن هذه المقاییس متعدد البعاد یقوم على أساس معرفة الفجوة بین ما یدركه   الخصائص،

                                                             
  .64قشیح فتیحة ،مرجع سبق ذكره ،ص  1
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 .اختبار الجودة فیهاالخدمة وما یتوقعه وبالتالي فإنه لا یمكن تحلیل الخدمة الصحیة دون  المستفید من

 .أصبح للجودة أبعاد رئیسیة یتم اعتمادها كأساس في القیاس والتأثیر لتأشیر مستوى الجود

 تعد الجودة في الخدمة الصحیة مؤشر مهم في قیاس مستوى الرضي المتحقق لدى المریض عن الخدمة 

  .ان یتوقعه المریض من تلك الخدمةالمقدمة من قبل أیة مؤسسة صحیة، كما تؤشر مستوى الاستجابة لما ك      

 العناصر المؤثرة في جودة الخدمة الصحیة  :ثانیا 

لدیهم آراء مختلفة ، " المرضى "من الصعب جدًا تقدیم خدمات طبیة عالیة الجودة ، خاصة إذا كان مستهلكًا 

لذلك لاحظ المرضى الذین سبق لهم التعامل مع مؤسسات طبیة تغیرات مختلفة في مستوى الخدمات الطبیة 

المقدمة ، مثل التأخیر في تجهیز غرف العملیات أو سوء الخدمات الفندقیة ، وفترات الانتظار الطویلة ، 

من الواضح أنه بسبب كثرة المتغیرات ... یة محدودة من الأدویة والعملیات غیر الملائمة ، فهناك نقص أو كم

البیئیة حول المؤسسات الطبیة ، سیكون لذلك تأثیر سلبي على الأداء ، لذلك یصعب على المؤسسات الصحیة 

ونستطیع فهم من الشكل التالي جزء من جودة الخدمات , ضمان وصول جودة الخدمات الطبیة التي تقدمها 

  .الصحیة

  

  نموذج لجودة الخدمات الصحیة  یمثل) 1/ 1(الشكل رقم  
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  .203مرجع سبق ذكره،صامر یاسر البكري،ث: المصدر                  

  

  :  وتشرح لنا ھذه المعطیات ما یلي

  

 ):المرضي( المستھلكین توقعات لیتحل -1

  

تحتاج إلى فهم توقعات المستهلك عند تصمیم خدمات ) المؤسسات الصحیة(مقدمو الخدمات الصحیة 

الرعایة الصحیة إن لم یكن في الأساس ، تجاوز هذا التصمیم التوقعات لأنه كان الطریقة الوحیدة لتحقیق 

ییز بین العدید من ذلك جودة الخدمات الصحیة المقدمة عالیة نسبیًا ، ویمكن للمستهلكین المرضى التم

  :مستویات الجودة المختلفة لتحقیق فهم للخدمات الصحیة المقدمة ، وهي

 المتوقعة الجودة:  

هي تصور المستهلكین لجودة الخدمات الطبیة التي یجب أن تكون متوفرة ، ومن الصعب تحدید مستوى 

 .واحتیاجاتهم وظروفهم الصحیة ) المرضى(الجودة هذا لأنه یختلف باختلاف الخصائص المستهلكون 
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 المدركة الجودة:  

هي جودة الخدمة الصحیة التي تخرجها المؤسسة الصحیة ، والتي تعتبر ملائمة  للحالة الصحیة 

  .، وتتغیر  باختلاف قدراة المؤسسات الصحیة الناشطة ) المریض(للمستهلك 

  

 القیاسیة لجودة:  

المقدمة ا التي تطمح أغلب المؤسسات الصحیة على تحقیقها وهي تلك مقدار الجودة الخدمات الصحیة 

    . و اللتي تتماشا مع مووصفات المحددة

  

  الفعلیة الجودة:  

وهي تمثل مستوى الجودة الخدمات الصحیة  التي تعتاد للمؤسسة الصحیة لتقدیمها  لمستهلكي 

  .خدماتها  من العلاج ) المرضى(

  

 :تحدید جودة الخدمات الصحیة  -2

، یجب وضع تعریفات أو ملفات تعریف مناسبة ) مرضى(تدرك المؤسسات الصحیة احتیاجات المستهلكین    

للمساعدة في ضمان التحقیقات اذكر مستوى جودة الخدمات الصحیة المقدمة ، وهذا الوصفالمعمول به یتعلق 

  .م الخدمات الصحیةبأداء الطاقم الطبي وقدرات ومهرات و  المعدات المعمول بها التي تستخدم لتقدی

 ):العمال(مستخدمینال أداء -3

  

عندما تقوم إدارة المؤسسة الصحیة بتطویر معاییر جودة الخدمة الصحیة تقدیم ووعد من قبل الكادر 

الطبي والفني للمؤسسة الصحیة أثناء عملیة التنفیذ ، في المقابل یجب أن تعمل بجد لإیجاد الطرق 

، بلا شك ،  ) المرضى(المناسبة لضمان تنفیذها الأداء المناسب للطاقم الطبي فیما یتعلق بالمستهلكین 

تأكد من أن المستوى الجید مرتبط بشكل كامل بعملیة التدریب الخاصة بهم لفهم طریقة عملهم  یتفاعلون 

ة الرد على ویظهرون العمل الجماعي والود والنی) المرضى(بشكل مناسب مع المستهلكین 
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 یتعاملون التي الحالات تصمیم تم قسم كل في للمدیرین المناسبة وتقدیم المعلومات) مرضیة(العملاء استفسارا

 1 .معها لتحسین الأداء لتحقیقهالأفضل قم بالترقیة جودة الخدمات الصحیة المقدمة

  

 :الصحیة الخدمة توقعات إدارة -4

 

لخدماتهم التي ستقدم لهم ) المرضى(تقبل المستهلكین  إن من المهم للمؤسسة الصحیة التوقع لمدى 

لاحقا  و مدى تقبلهم لها   ویجب أن تكون هذه التوقعات عقلانیة وتتسم بالموضوعیة و یمكن تحقیقها ، 

 2    .وتكون هذه التوقعات داخل الوؤسسة من طرف لافراد المقمین

  نموذج تكاملي لجودة الخدمة الصحیة ):02_01(الشكل   

  

  
  

  .203مرجع سبق ذكره،صثامر یاسر البكري،: المصدر

 

 

                                                             
 الاقتصاد كلة ،نیوالموظف المرضى المنظور من الأردنیة الحكومیة المستشفیات في الطبیة الخدمات  جودة أبعاد قیاس، داب محمود صلاح  1

  .73ص 12012 العدد العشرون، مجلد والإدارة، الاقتصادیة للدراسات الإسلامة الجامعة مجلة الخاصة، التطبقة العلوم جامعة الإدارة، والعلوم
2
  .74مرجع نفسھ ،ص  
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 المطلب الثالث : محددات قیاس جودة الخدمات الصحیة

 

إن أي منضومة صحیة ناجحة في العالم لا بد من انها تلجئ إلى نضام رقابة  و أسالیب لتقیم مأشرات التي تمثل 

  .لتطبیق هذى الأخیر یجب إلتزام بمى یلي و ) المرضى(مدى جودة الخدمات الصحیة المقدمة إلى المستهلك 

ولقد كان للكثیر من الباحثین في مجال  جودة الخدمات الصحیة بلخصوص أراء متعددة في ضوابط و المعایر 

,  donabedionالتي تساعد في تحقیق هاته الأخیرة  ولعل من أبرز من جاء بأسالیب موضوعیة و فعالة هو 

  :ل تنقسم على الشكل التاليولقد حددا ذالك في أربعة مداخ

 : المدخل الهیكلي - 1

وهي تعبر عن مدى تناسق و توافق القوى العاملة  في المؤسسة الإستشفائیة و متطلبات و طموحات مستفیدین 

و مدى توافر المعدات و الاجهزة  اللازمة  و كذى التنضیم والإدارة  داخل ) المرضى (من الخدمات  الصحیة  

ؤسسة  متكاملة من جمبع المقاییس و المؤسسة الإستشفائیة التي نسنطیع الحكم من خلال ذالك على أن الم

  1النواحي من حیث جودة 

الخدمات الصحیة المقدمة  ویعتبر هذى المدخل مفضل عند أفراد الإدرات وذالك لسهولت جمع الملاحضات من 

طرف طالبي العلاج وذالك بوضع سجل الملاحصات في أماكن تلقي العلاج  لتسهیل جمع الاراء و لإقترحات  

  2.على أنه جزء أو طرف في صنع القرار داخل المؤسسة ) المریص(ن لتحسیس الزبو 

 :مدخل  العملیات - 2

ونقصد بكل ما  متعلق بالمدخل العملیاتي ماهو یتعلق بالجانب  أو  طریقة تعامل مهنیین الصحة مع  

من اداب  في الحوار و حسن المعاملة و كذى الباقة في الكلام و كیفیة إشعار المریض على   طالبي 

و كذى الرعایة الصحي و مدى  رضا المرضى عنها و ) المرضى(الخدمات الصحیة انه في أیادي أمنة 

في  و. عن جودتها  في جمیع الفروع و التخصصات  الإستشفائیة منها و الإداریة  و طرقة الإستقبال

هذا الأخیر  یرى احد الإختصاصیین  ان  الخطوى الأولى نحو  تحسیتن الخدمة یعتبر دالة لمتوقعاته 

                                                             
  .389مرجع سبق ذكره،ص"المستشفیاتإدارة "فرید توفیق نصیرات،  1
  .205، ص19 98صمصر، لنشر، تراكای ،"الصحیّة الخدمات تسویق" ،فوزي ور مدك   2
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المسبقة حول الخدمة، فالزبون  یقیم الخدمة على أساس معرفته السابقة  و اذا ما لم تتوفر  هذه التجربة 

  .1فذالك  یعد بشكل رئسي على التنبأت  حول الخدمة  

  

  :النھائیة مدخل النتیجة   -3

و إن هذا الأخیر یتركز على مدى فهم  وتحلیل المعاییرو الأرقام  الإحصائیة  و المأشرات التي تكون 

في نهایة مدى معینة  من السنة و المتمثلة على سبیل المیثال معدل الوفیات تأطفال عند الولادة  ، نسبة 

ر وتعكس هذه الأخیر مدى تطو العملیات الناجحة ، نسب شغور داخل المؤسسة الإستشفائیة ، 

  .2الكفأة التي یعمل بها عمال القطاع الصحيو المنضومة الصحیة وكذى الجودة 

 :مدخل رضى المرضى عن جودة الخدمات المقدمة -4

 

إن جودة الخدمات الصحیة هي عبارة عن مجال أو وسط كبیر یتداخل فیه الكثیر من  العناصر المتعلقة ببعضها 

وكما ضكرنا سابقا فئن  لتقییم جودة الخدمات ) جودة الخدمات الصحیة(هذا الأخیر البعض  و تأثر على 

الصحیة یجب أن نركز على المریض بدرجة أهم من العوامل الأخرى لأنه هو الطرف  المعني بالأمر  وهو من 

مدى توقعاته نستطیع معرفة إن كانت  خدماتنا الصحیة المقدمة قد نالت رضاه أم  لا،  ویكون ذالك بمقارنة 

  .للخدمات المقدمة و ما قدم له من خدمات صحیة

ذالك في مستوى طموحات و  ومن هنا نعتمد كل الإعتماد على  رضا المریض عن الخدمات المقدمة  و یكون

على أن یلتقیها في المؤسسة الإستشفائیة  من إستقبال لائق و فحوصات )  المریض(التي وضعها الزبون تطلعات 

طبیة  دقیقة و شاملة و مراقة دوریة للحالة الصحیة أیام الإقامة في المستشفى  وكذى إطعام  في المستوى الحالة 

ل علیها أنها كامة لتحقیق خدمة الصحیة للمریض و  في بعض أحیا یكون كل الضروف التي نستطیع القو 

صحیة ذات جودة عالیة من جمیع الجوانب إلى أنها لا تحضا بقبول و رضا المریض لتدهور  الحالة الصحیة 

                                                             
  .206 ص ،المرجع نفسھ    1
  .209- 207  ص ، نفسھ المرجع   2
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لا یجد في الضروف أي نفع إن لم  تأثر على صحته بإجابیة و لم تلبي ) المریض( للمریض ، فإن هذا الأخیر 

  1. رغباته بشفاء كما كان یطمح إلیه  

  

ولتقییم جودة الخدمات الصحیة على حسب وجهة نظر الإدارة فإنها لا  تعتمد  على حجم النفقات فقط أو عدد 

المرضى   الذین تما علاجهم فقط بل تعتمد أیضا في ذالك على  نضام الفجوات و هذا الأخیر یعتمد في أساسه 

، ) فجوات (وقد قسمت إلى خمست أجزاء على  تقیم  مدى تطلعات المرضى  و مدى إمكانیت تحقیق رغباتهم  

    .یوضحها الشكل الموالي 

  

  .نموذج عن فجوات الخدمات الصحیة ):3_1(الشكل رقم 

  

  

  . 218ثامر یاسر البكري ،مرجع سبق ذكره ،ص: المصدر

                                                             
1
  .209، مرجع سبق ذكره ،صفوزي ور مدك     
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  : 1وتلخص لنا ھذه الفجوات مایلي 
  

  

  ):توقعات المرضى و إدركات الإدارة:(الفجوة الأولى

  

ذالك في وجود إختلاف في التوقعات من كل من المریض و إدارة المؤسسة  حیث أن  المؤسسة على ویكمن 

سبیل المیثال تتوقع أن المریض ینقصه أو یلزمه  إطعام جید ولاكن في حقیقة المریض یحتاج إلى إهتمام و رعایة   

و زیادة في فعالیتها یجب على الإدارة وللعمل أكثر على هذه الفجوة  تقلیل من مشاكلها . إكثر منقبل الممرضین 

وذالك بي ) المرضى(العمل على دراسة و تقصي و البحث و الإستعلام  الأمثل لمتطلبات  و رغبات الزبائن 

  .الإصغاء  لطلبات المرضى و كذى  العمل على حل إنشغلاتهم و ملاحضاتهم

  

  ):الجودةإدراك المؤسسة الإستشفائیة  و المعاییر ضبط :(الفجوة الثانیة

ویكون ذالك في تدارك الإدارة لما یحتاجه المریض  والقیام  بالتوجهات لحسین ما قد كان نبه إلیه ولكن لا تقوم 

بتحدید ذمعاییر لذالك   ،وعلى سبیل المیثال إعطاء  الإدارة توجیهات للممرضین  بالتكفل الأفظل بالمرضى إلا  

التحسینات  الجدیدة  ، ولتقلیص هذه الفجوة یجب على المؤسسة أن ضبط أنها لا تحدد معایر لتلك  الجودة أو 

  .معاییر دقیقة  الجودة  الخدمات الصحیة لتحقق من أن المؤسسة تطبق ماطلبه المرضى 

  ):الفرق بین جودة الخدمات الصحیة المعیاریة و لجودة المقدمة:(الفجوة الثالثة 

  دمة ، وبین المواصفات الحقیقیة  التي تنتج وقت  تقدیم الخدمة وهي الفرق بین الظوابط و أسسیات جودة الخ

الصحیة ، و یكون ذلك بسبب  تردي  مستوى الكفأت  التي یمتاز بها مقدمي الخدمة الصحیة ، ویكون ذالك 

راجع إلى قلت التحفیز لدیهم ، ولتخفیف من حدت هذه الفجوة یجب تأهیل العمال  لیكونو  قدر تلبیة ضروف  

 .مل الفعال  مع المرضى  وتحفیزهم على بذل مجهودات كبیرة قصد إرضاء المرضى التعا

  

  

                                                             
  . 219_216ثامر یاسر البكري ،مرجع سبق ذكره ، ص  1
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  ):الفرق بین الخدمات الفعلیة المقدمة و الإتصلات الخارجیة:(الفجوة الرابعة 

وتمثل هذه  الفجوة بین الخدمة الفعلیة التي تقدمها الشركة والمعلومات التي تبلغ المستهلك عنها ، لذلك تسمى 

عند التنسیق بین تشغیل منظمة خدمیة والتسویق . ، والوعد القادم أكبر من الخدمة التي تقدمها" الاتصالفجوة "

الخارجي وسد هذه الفجوة ، تحتاج المنظمة إلى الاعتماد على الصدق لخلق توقعات واقعیة بین المستهلكین 

 .والتواصل الدقیق حول الخدمات التي یقدمونها بالفعل

  ):الفرق مابین الخدمة الصحیة المقدمة و الخدمة العلاجیة المتوقعة:( الفجوة الخامسة

بین ماتوقعه المرضى لجودة الخدمة الصحیة المعروضة  وبین ما وجدوه في للخدمة المقدمة على أرض الواقع   

ب  تقدیم ثیر في أسلو تأ، ویعتمد ضهور  هذه الفجوة على مقدار  وإتجاه  الفجوات الأربعة السابقة والتي لها 

 .الخدمة، و ضهورالفجوات الأربع السابقة یأدید إلى نشوب الفجوة الخامسة
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  :خلاصة الفصل

إن الجودة تعتبر من أهم  الركائز لنجاح أي مؤسسة سوى أن  كانت مؤسسة خدماتیة أو  إنتاجیة  فل ذالك لجلب أكبر 

المؤسسة  القیام بتحسین المستمر  لجودة خدماتها  و عمل على عدد ممكن من العملاء و الحفاض علیهم  یجب على 

  .لكسب  ولائهم للمؤسسة ) المرضى(معرفة  ما یرغب فیه  الزبائن 

فلجودة الخدمات الصحیة أصبحت أمرا  لا یستغنى عنه  في  وقتنا الحاضر لما تلعبه هذه أخیر في تحسین الحالة  

به في زیادة مداخیل المؤسسة الإستشفائیة   من أرباح جدیدة  و سمعة  في الصحیة ونفسیة للمریض  ناهیك عن ما تلع

   . أوصط المؤسسسات  الإستشفائیة
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  الفصل الثاني

تحقیق و آلیات  رضا المریض

  الخدمة الصحیة  جودة
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  رضا المریض و العوامل المؤثرة على سلوكھ: المبحث الأول 

الصحیة و كیفیة قیاسها درجتها وما كان وجهة نظر بعض المفكرین و الباحثین  حول بعد تطرقنا لجودة الخدمات 

هذا سوف نعرف في هذا الفصل رضا المریض و العوامل المأثرة فیه و مدا إرتباطه و علاقته بجودة الخدمات 

سیقما و  سوف ندرس ألیات و طرق تحسین الجودة وذالك بتبیق بعض نظریات إدارة الأعمال من سي, الصحیة 

  .كذا عجلة دیمنق و الإعتمادیة 

  :رضا المریض: المطلب الأول

  :تعریف رضا المریض: الفرع الأول 

  

 و ویشمل كل من المظاهر المعرفیة ، تلقي العلاج  ةتجرب بإتجاهالعام للمریض  المنهج أنه یعرف رضا المریض

 meredith et( وقد عرف ) .  keegan. et ..al .2003( الادراكیة والعاطفیة من خلال التجربة السابقة 

wood ( منوحة الیجابیة او السلبیة تجاه الخدمات المكل یشعر به هذى الاخیر من أحاسیس رضا المریض بأنه 

  1. هیلإ

 ، یعد أمر صعب إدراكه وهو شئ مبهم  المرضى رضا نأ  )   Calnan 933-1988.927(  ولقد أضاف

 تجربتهم وطبیعة ومستوى ،بین ماى یحصل علیه  هذا الأخیر من رعایة صحیة مكان معین  لاقي الت عن وینتج

یعتمد علیها الهیأة الإستشفائیة  التي  التي السیاسیة الایدیولوجیات و والاجتماعیة الصحیة الخدمات مع السابقة

  .یتلقى فیها العلاج 

 تجاه تمنح الطاقم الطبي ملاحضات  المریضأن وجهة نضر   ) al-eisa.et..al.2005(و لقد عبر 

  .المرضى اتمتطلبل اكثر للاستجابة عملهم  وتقییم ، الفاشلة و منها الناجحة انجازاتهم

الطواقم  قبل من المرضى برضا للاهتمام رئیسیة أسباب ثلاثة هناك ان ) Fitzpatrick.1991.887 ( ویبین

  :وهيالطبیة 

                                                             
 جامعة ، الأعمال إدارة قسم ، ماجیستر مذكرة ، المرضى رضا على والاتصالات الصحیة الرعایة جودة أثر ، بوعباس یوسف عباس أحمد  ¹

  . 36  – 34 ص ، 2010 نوفمبر ، الوسط الشرق



 الفصل الثالث                    أثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المریض آلیات تحسینھا في المؤسسات الاستشفائیة الجزائریة

40 
 

نظرًا لأن مؤشر المرضى یعكس جودة الخدمات . هناك أدلة مقنعة على أن الرضا مقیاس مهم للغایة .1

  . مكان تلقي العلاجالطبیة المقدمة ، إذا لم یكونوا راضین ، فسیقوم المریض بتغییر 

 بین نشرها یتم التي والمعلومات المعلومات تقییم عند الرضا ویزداد ، ومفید مهم مؤشر هو المریض رضا .2

  .أكثر  والطمأنینة الثقة المریض یمنح مما ، والمرضى الأطباء

  طبیة خدمات لتقدیم المتاحة البدائل بین من للاختیار منهجي بشكل المریض ملاحظات استخدام یمكن. 3

  .عالیة  الجودةذات 

إلیه المریض و بین ومن هذا المنطلق نستطیع القول أن رضا المریض یكون ناتج عن الفرق بین ما كان یتطلع 

  :ما تلقاه في الواقع وهنا ینتج عندنا إنحرافین إما  یوكن سالب أو موجب 

  .التوقع-  كالإدرا≤ الرضا

إذا كان توقع المریض في محله أي كل ماكان " أي كون المریض راضي تمام الرضا " یكون هذا الأخیر موجب 

كان كذالك ، و یكون الإنحراف سالب إذا لم یجد  ماكن  ینتضره من علاج و إهتمام داخل المؤسسة  الإستشفائیة

  "  .وهنا لا یكون المریض راضي عن مستوى جودة الخدمات الصحیة " یطمح إلیه  من رعایة صحیة 

  خطوات تحقیق رضا المریض: الفرع الثاني 

  تنتهجها قصدلتحقیق رضا المریض یجب على المؤسسة الإستشفائیة  الرجوع إلى عدت خصائص و معاییر 

  1: تحقیق ذالك نذكرها فیما یلي    

  :التالیة وتكون :  عند دخول  المریض كیفیة لقاء   - 1

  .تقدیر المریض وتمنیات بالشفاء لأهله_ 

  . توفیر مكان مناسب للجلوس و مراقبته_ 

    . جلب  الطبیب المناوب في أسرع  وقت ممكن لتكفل بالمریض _ 

                                                             
1
، تخصص تسویق ، سنة  اثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المستهلكعیاد لیلى ، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه ،    

  .114، ص )2015،2016(
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  :وتضم  :المریض و ألامهإبداء الاهتمام بمشاعر   _2

  .سمع كل ما یقوله المریض باهتمام كبیر   _

  . توفیر الهدوء للمریض لفهم المریض    _ 

  .یفهمها المریض  واضحة التكلم بالغة   _ 

  .التكلم بعبرات صادقة التي تبث الراحة في نفس المریض  _

   .الصحیة التي هو علیها المریض الحفاظ على السر المهني أي حفظ  المعلومات عن الحالة _   

  :و تتمثل في  :إظهار اللباقة و حسن الكلام مع المریض  _3

   .للمعاملة الجیدة  لفعلیة المریض و بالتالي تقدیر الحاجة ا مكان نفسه على أساس الخدمة  تصرف مسدي _  

  .المریض الثقة  بو كس الرأيمقدم الخدمة الصحیة موافقته یجب على  كلما تقدم المریض بشكوى _  

  :و تتضمن  :مساعدة المریض على تجاوز حالته المرضیة  _4

  .إظهار مقدمي الخدمة روح المسؤولیة في تقدیم العلاج و تحمل كل النتائج 

  .تحفیز المعنوي للمریض _

  .إقناع المریض أن سوف یتم شفاءه بشكل جید و سریع  _

  :یتمثل في  و: احترام و شكر المریض _5

  .معرفة رأي المریض عند مغادرته و مدى رضاه عن العلاج الذي تلقاه داخل المستشفى   _

  .شكر المریض على اختیار مستشفانا للعلاج دون تفكیر _

  . حالته الصحیة  تذكیر المریض أن المستشفى سوف یبقى على اتصال معه لمعرفة_

  قیاس مستوى رضا المریض:  المطلب الثاني

یعتبر أمرا ذا أهمیة كبیرة  بالنسبة لي منظمة لأنه یعبر عن مدى نجاح المؤسسة   الزبائن  إن قیاس مستوى رضا 

في التعامل مع زبائنها  وفي بیع خدماته و  منتجاتها، وقد بینت  الدراسات أن الزبون  الراضي من المنتج أو 

دث عن عدم الخدمة یتحدث عن رضاه إلى ثلاثة أشخاص، من أصدقائه  وأما العمیل غیر الراضي فهو یتح
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وهذا یدل على مدى تأثیر رضا العمیل الواحد أو عدم .رضاه عن المنتج أو الخدمة إلى أكثر من عشرین شخص

لذلك یعتبر رضا العمیل شي لا یستغنى عنه في المؤسسة ، ویساعد المنظمة على . رضاه في عملیة التسویق

ات أخرى ، بالإضافة إلى أنه یعمل على نشر الاحتفاظ بسمعتها  حیث أن العمیل الراضي یعود إلى الشراء مر 

الصورة الجیدة عن المنتج أو الخدمة وعن المنظمة في بشكل عام  إلى أصدقائه مما یؤدي إلى ولائه للمؤسسة  

  .بالإضافة إلى استقطاب عملاء جدد 

مراحل  ومن هذا المنطلق سوف نقوم بدراسة كیفیة قیاس مستوى  رضا المریض  وسوف یتم ذالك على ثلاث

  1:نبدأها  التالي 

  :أنظمة الشكاوى والمقترحات  - 1

في ظل هذا النظام تحفز المؤسسة الصحیة الزبائن على التقدم بآرائهم فیما یخص مجالات لتطویر وتحسین  

بما یحقق رضاهم ومن خلال نظام الشكاوى والمقترحات یمكن أن نغیر الأفراد غیر الراضیین عن  الخدمة،

لدیهم ولاء للمنظمة والى خدماتها، لأن هذا النظام یخلق فكرة  لدى الزبون  على أنه ذا أهمیة  دالمنظمة إلى أفرا

ومما یخص  بالذكر أن المؤسسة  التي تملك  توجه بالزبون  تستجیب  بشدة مع .المنظمة كبیرة  من جانب

فقلت عدد شكاوى لا یستوجب  أبعد من ذلك إذ أنها تسعى للبحث عن الشكاوى  بل تذهب إلى. شكاوى زبائنها 

العملاء، كما ینبغي الأخذ الخصوص  أن هناك ما یدعى  بالأغلبیة  بالضرورة وجود مستوى عالي من رضا

  .لتقدیم أي شكوى مهما كانت الظروف التعامل مع الزبائن  دالصامتة من الزبائن  والذین لیسوا على استعدا

  :المرضى رضا قیاس بحوث -2

 في ورغبته خدماتها عن العمیل رضا لقیاس بحوث بإجراء لأخرى فترة من الصحیة المنظمة تقوم أن وهو

 شکل في ذلك ویكون للاستقصاء قائمة تصمیم خلال من وهذا عدمه، من مستقبلا معها التعامل في الاستمرار

 جید Outstanding ع رائ من تتدرج، مستویات خمس العادة في یأخذ الخدمة، جودة مستویات یمثل مدرج مقیاس

                                                             
  . 183 ص ، 2002 القاھرة، مصر ى،الأول الطبعة ،الفشل ومخاطر النجاح فرص بین الشاملة الجودة إدارة تطبیق: الدین زین فرید   1
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 التالي والشكل.  Poor ردیئة جودة وأخیرا ، Fair مقبولف ، Satisfactory مرضي ثم ، Very Good جدا

  1 : وصفه تم الذي المدرج للمقیاس حقیقیا وصفا یمثل

  المقیاس المدرج) 1_2(الشكل رقم 

  

 النشر، دار ذکر بدون. الفشل ومخاطر النجاح فرص بین الشاملة الجودة إدارة تطبیق:  الدین زین فرید. د:  المصدر

  .185 ص ، 2002القاهرة، مصر ، الأولى الطبعة

 الرقم تعطى الردیئة فالجودة تزید المعطاة الدرجة فإن الكمال نحو الجودة وصف ارتفع كلما أنه نلاحظ ثم ومن

 أو ثلاثة من مقیاس استخدام ویمكن). 5( رقم وتعطي الرائعة الجودة إلى تصل أن إلى الزیادة في وتستمر) 1(

 بیاني مخطط وضع یجب النتائج إلى الوصول یتم وعندما.  كالسباق نقاط حمس من بدلا نقطة عشر إحدى

 المنظمة أن یعني فهذا لیمین ل كثیرا یمیل البیاني المخطط كان فإذا مجموعة، كل في المرضى نسبة یوضح

 راضیة غیر معقولة أعداد على تحوي أنها یعني فهذا جرس، شكل في كان إذا أما مشكلة، في واقعة الصحیة

 من عالیة درجة حققت قد الصحیة المنظمة أن یعني فهذا للیسار كثیرا منحرفا كان لو أما  وراضین ومحایدین

 لإشباع جدیدة خدمة تطویر ،الصحیة المنظمة على فإن ثنائیا التوزیع كان فإذا وأخیرا، مرضاها لغالبیة یالرض

  .الراضیة المجموعات لإشباع الحالیة الخدمة على الإبقاء مع السوق في المشبعة غیر الحاجات

  

                                                             
 ، بلقاید بوبكر جامعة ، دولي تسویق تخصص ، ماجستیر مذكرة ، الجزائریة العمومیة المؤسسات في الصحیة الخدمات جودة ، عائشة عتیق   1

  112،113ص  2012، تلمسان
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  النموذج التكاملي لقیاس الرضا و جودة الخدمة الصحیة): 02- 02:(الشكل رقم 

  

 O.C, Marketing ,2nd ed , houghton mifflin ، ,New york , 2000, p334 Pride and:المصدر 

Ferrell,  

  The Kano Model of Customer Satisfaction) المرضى(العملاء لقیاس الرضا كانو النموذج  -3

 ، الأساسیة المتطلبات: یقسم نموذج كانو لقیاس رضا العملاء إلى  ثلاث متطلبات أساسیة نعرفها على النحو التالي

  1: الجاذبة المتطلبات ،  الأداء متطلبات

 

  

  

                                                             
  .115-113مرجع سبق ذكره ،ص  ، عائشة عتیق   1
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 :الأساسیة المتطلبات  - أ

إذا لم . أن تكون هذه المتطلبات متوفرة  في الخدمة، ومنه لا لضرورة  إلى التعبیر عنها  العمیل  یتوقع

یتم العثور على هذه المتطلبات فإن العمیل لن یكون راضیا، وبالمقابل إذا كانت هذه المتطلبات موجودة 

 .العمیل شئ فإن ذلك لن یزید ولا یغیر من مستوى رضا ) من المسلم به أن تكون موجودة ( 

  :الأداء متطلبات -ب     

 طردیا یتناسب و إن مستوى هذا الأخیر  العمیل رضامع  واحد باتجاه هي والتي الأداء لمتطلبات وفقا

 الرضا مستوى كان كلما عالیة المتطلبات هذه تحقیق  درجة كانت فكلما .المتطلبات هذه واجدت درجة مع

  .و ذات أهمیة كبیرة لكسب رضا العمیل  العمیل یطلبها المتطلبات وهذه ،صحیح  والعكس عالي

  :الجاذبة المتطلبات - ج    

 المتطلبات هذه طبیعة وحسب ، العمیل رضا درجة على التأثیر من قدر أكبرتمثل  المتطلبات هذه إن

 الوفاءب القیام  إن.  العمیل قبل من متوقعة غیر فهي وكذلك العمیل طرف من عنها مصرح غیر فإنها

 الوفاء یتم لم إذا أما.  عن ما قدم إلیه الرضا من أكبر درجة العمیل یعطي معینة بدرجة المتطلبات بهذه

" كانو" نموذج تصنیف من المنظمة إدارة وتستفید. الرضا بعدم یشعر لن العمیل فإن المتطلبات بهذه

 ترتیب على الإدارة یساعد التصنیف ذلك أن أهمها، نواحي عدة من الشكل بهذا الخدمة المتطلبات

 والمتطلبات الأداء متطلبات لتطویر جهودها الإدارة توجه قد حیث الخدمة، بتطویر یتعلق فیما أولویاتها

 مرضیة بدرجة موجودة الأخیرة هذه كانت إذا الأساسیة المتطلبات تطویر نحو توجیهها من بدلا الجاذبة

 و والملاحظة المقابلة مثل منها العدید فهناك العمیل عن المعلومات جمع حیث من أما.  للعمیل

  .انبیالاست
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  : دراسة رضا المریض:  الثالث المطلب

 تحلیل العلاقة بین جودة الخدمات الصحیة و رضا المریض: الأول  الفرع

جودة أي لا تختلف عن بین جودة الخدمات الصحیة و رضا المریض التي تجمع  صلة تحلیل ال إن

لكن الاختلاف الوحید یتمثل في هي أن الخدمة الصحیة لا تقبل أي خطا عنها ، الزبون المعني خدمة و رضا 

بالمقابل الخدمات العادیة لا  تقبل ذالك ولا كن لیس بدرجة خطورة الخطأ الطبي الذي قد یؤدي إلى الموت أو 

  .مهم لرضا المریض أساسي و ال شئ   الجودة یمكن القول ، و من هنا المساس بصحة العامة للفرد  

ومن هذا المنطلق سوف نقوم بعرض علیكم مجموعة من أراء بعض الباحثین  و أصحاب الاختصاص الذین 

من باحث إلى أخر في تفسیرهم  رهذا الموضوع ولقد لحضنا مدى اختلاف  وجهات النظ  اسبق لهم و أن درسو 

   ما بین جودة الخدمات الصحیة و رضا المریضلعلاقة الرابطة 

الجودة هي موقف  أنما بین جودة الخدمات الصحیة و رضا المریض حیث ذكر " باتیسون " patisone" فرق  

 تقییمیههذا الموقف یكون مبنیا على سلسلة من خبرات  أن أكدیكونه المریض من خلال تقییمه لعرض الخدمة و 

الذي یجریه المستفید اتج النهائي للتقییم الرضا الذي هو الن إلىسابقة ، لذلك فان الجودة اقل دینامیكیة قیاسا 

فإن ، ودة عالیة ـإذا  و جد المریض عددا من المستشفیات في المنطقة تقدم خدمات ذات ج، معینة ل ادـلعملیة تب

اس ما تقدمه ـمعها سیکون مستندا على أسل لجودة الخدمة التي تقدمها المؤسسة التي یتعامل تقییمه الشام

ل ولن یقب ذه المستشفیاتـدمات هـودة خـى جـا علـون مطلعـا یکـتفید هنـفالمس، خدمات  من ىلأخر المؤسسات ا

من المؤسسة ل ع أن یحصـتفید یتوقـبعبارة أخرى فإن المس  ،مما تقدمه هذه المؤسساتل بخدمة صحیة أق

  . ىلأخر المؤسسات اـل ن قبـة مـمن تلك المقدمل معها  على  خدمة مساویة أو أفضل التي یتعام ، الصحیة
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عن  رضا المریض یختلف تعریف  أن" باري  ybarr"  و"   باروسارامان  brosaraman " و یؤكد كل من  

في حین ، والخدمة المتوقعة   1  المدركةعن المقارنة بین الخدمة  نبثقالرضا ی أنالجودة معتبرین  تعریف

  .    ةالمحققالخدمة   الزبون ول من قب)  المرغوبة(بین الخدمة المطلوبة  تمییز جودة الخدمة إلى ال تعرف

 متغیرین بین رضا المریض و جودة الخدمات استخدم  لتمییزمنه  تعریفو في " اندرسون " handerson "لكن  و

  :اثنین لرضا المریض

مسار في  سیعرفهذه ل من عملیة التباد الفعلي فمستوى الرضا على تبادل تجاري محدد  عتمدرضا المریض الم

النتائج الفعلیة  كانتإذا ـللخدمة العالیة نسبیا ف الأخیر السابقة مع المستشفى و الناتج  مریضمستوى توقعات ال

  .المقدمة  متوقعا فإنه سیکون راض عن الخدمة  كان ما تتجاوز للخدمة 

الناتجة على ما  رةـالي خبـبإجم عرف هذا المفهوم إلى ما یرتكز ی :المریض المستند على تبادلات تراكمیة رضا 

 معیار لذلك یعد هذا المفهوم  اعتماداو ، اقتناه  و أستهلكه  المریض من خدمات صحیة على فترا زمنیة سابقة  

في تقیمها  تعتمدالجودة  اعتبارما تم  اوإذل  ، ستقبالخدمة في الماضي و الحاضر و  الم بائع  أداء  مهم لتقییم 

بین الرضا  عدم التشابه فإن علینا الإقرار بوجود ، الخدمة  بائعو  سدونها دمات التي یـالخـل لک   على حکم

  :و ذلك للأسباب التالیة  الفعلیة ة ـو جودة الخدم لمریض ل راكميالت

.  سابقة رة ـن دون خبـودة مـیمکن إدراك الج ولاكنیحدد الرضا  كي إلى خبرة مع الخدمة  العمیل یحتاج _ 

و الذي ـفإن الرضا ه،  السعر و الجودة  مابین ممزوجةعندما تکون القیمة ، على قیمة  لعمیلیعتمد رضا ا_

  .على السعر و لیست الجودة ركز ی

  . المكتسبة رات بینما یستند الرضا على الخبوالحالیة  الأمور المحققةأن الجودة ترتبط _ 

  ؟ من یسبق الأخررضا الزبون و جودة الخدمات الصحیة 

                                                             
  150 حميد الطائي و بشير العلاق ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
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الشراء لدى  بوادر إنجودة الخدمة ، و  قدم رضا المریض یت أن "غرونین " groning "و" تایلور "taylor "یرى

ى ـعل لابد نـة لکـلخدما ودةـج  ما حصل علیه منمع مستوى الرضا قیاسا إلى  مهمبشكل  تعلقالمریض ت

الخدمة  واجدو مدى ت مثل السعر ىالأخر الرضا   معطیاتب أكثر  و تركیز أكبر  بمجهود السعيالإدارة 

  . العناصر الباقیة على حساب الجودة   التركیز علىدم ـالجودة العالیة بمعنى عبالمقارنة 

في النهایة احد  تحول للشراء الذي ی الإحساس الذي یلي من خلال  یبنا الرضا  برهن أن "  اولیفرoliver "اما 

للجودة و  في تقییمه الزبون المؤثر على الرضا  تشخیص یمکن  من هنا و  المعتمد علیها   رالعناص أبرز 

  .و ما یتبعها من أمور ما بعد قرار الشراء  الأهداف الشرائیة على  كذالك 

  :تحقیق جودة الخدمات الصحیة آلیات: الثاني  المبحث

  لتحسین جودة الخدمات الصحیةو نموذج سیجما ستة :الأول  المطلب

 الصحي القطاع في وتطبیقها سیجما ستة مفهوم

 طریقة یشكل الذي" سیجما ستة" مصطلح الجودةو تحسین  إدارة مفاهیم ضمن نشأة  التي التطورات أهم من

 برزت إنتاجیتها عملیات وتحسین الأخیر،هذا  مستوى لرفع الأخرى الجودة سالیبأ مع تستخدم وإستراتیجیة مبدعة

 صحیة خدمات عرضت وأنها خاصة الاستشفائیة المؤسسات في ) ستة سیجما( المفهوم هذا إدخال أهمیة صورة

 أو الكلى العجز كحالات وخیمة عواقب في یتسبب قد طبي خطأ أي دوتح تتقبل  ولا المرضى بحیاة تعلقة م

  1. الوفاة

                                                              Sigma" سیجما" مفهوم على أولا تتعرف :سیجما ةتس مفهوم:أولا

هذا الحرف  الإحصائیینهو الحرف الثامن عشر في الأبجدیة الإغریقیة، وقد استخدم ":  sigma" سیجما  - 1

  .فالانحرا أو التباین أو التشتتلتعریف طریقة إحصائیة ومؤشرا  عتبر، والذي ی على الانحراف المعیاري لتمییز

                                                             
، مذكرة التخرج الجزائریة الاستشفائیة المؤسسات في الصحیة الخدمات جودة تحسین على) الزبون( لمریضبا التوجھ أسلوب أثر،حبیبة قشي  1

  . 69،ص  بسكرة  خیضر محمد جامعة، المؤسسة وتسییر اقتصاد تخصص، دكتوراه شھادةلنیل 



 الفصل الثالث                    أثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المریض آلیات تحسینھا في المؤسسات الاستشفائیة الجزائریة

49 
 

 Cant  ")( 1737-1855  Frederick ربطها بلقیاس الانحراف یمكن  مؤشرا باعتبارها " سیجما"إن جذور 

Gaust "المنحنى الطبیعي   والذي استحدث مفهوم .  

 Sigma ل مستویات عدة یوجد حیث ،" Sigma" مستویات من مستوى یعبر عن فهو ،"6" ةتس العدد عن أما

 مستوى في زیادة على ذلك بین Sigmaل لازمالم ددالع ازداد كلما حیث ،)2-1( رقم الجدول في موضح هو كما

"  سیجما ثمانیة تستخدم أخرى  قطاعات وتوجد ،وكذا نسبة الجودة   المنتج في العیوب نسبة وانخفاض الجودة

Eight Sigma "من بدلا  "maSi Si   "1. العیون وجراحة الجویة الخطوط قطاع و طب قطاع مثل  

 تقلیل طریق عن المستهلك رضا وتحسن التكالیف تقلل المشكلات لحل طریقة" إنها  : سیجما سنة فیتعر 

 للبحث المخرجات أهم على التركیز خلال من الأداء لتحسین استراتیجیة:" فهي لذا ، المنتج في والأخطاء العیوب

  . للمستهلك النهائیة النتیجة. وأسبابها الأخطاء عن

 وجودة الطبیة الرعایة مستوى لتحسین الفنیة العملیات تحلیل عملیة: "هي  في القطاع الصحي Six Sigma أما 

 إحصائیة عملیة:" الصحي القطاع في Six Sigma طریقة تعریف یتم. "المرضى متطلبات تلبي التي الخدمة

 الألیة و  السریریة الاختناقات لتقلیل معها والتعامل الأداء عیوب عن للكشف Six Sigma طریقة تستخدم منهجیة

  . سیئة ونتائج عالیة وتكالیف الوقت إطالة إلى تؤدي التي

 ،عمل على تخفیض كل ما هو ینقص من أهمیة الخدمة  ال هي ستة سیقما فلسفة في المحوریة الفكرة إنف ومنه

 أنها في الأخرى الجودة منهجیتها عن باقي فلسفات  وتمیز ممكن، مستوى أعلى إلى هي الأخیرة الجودة لتتحسن 

 الأخرى المنهجیات  تتعامل حین في ،تنجح في تصحیحه و  سببه  تحدد لكي العملیات في الاختلاف  عن تبحث

  2 .بسهولةالتباین  تكشف لا ثم ومن المتوسط في القیمة تعكس إذ الاختلاف فيخت التي المتوسطات مع

  

                                                             
  . 70،مرجع سبق ذكره ص  حبیبة قشي  1
2
  .70الرجع نفسھ ،ص   
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  :سیجما ستة تطبیق: ثانیا 

أو تقصیر من الجانب العمال الجهاز   خطأ أي حدوث فان لذلكو  و أهمیة كبیرة  بالدقة الصحیة الخدمات سمتت 

 الاستشفائیة المؤسسات في سیجما الستة تطبیق فان لذلكو  المریض، بحیاة یودي فد الخدمة تقدیم في الصحي  

 Health Corporation(" مؤسسة تعرفو  ،كبیرة  بدرجة الطبیة  الأخطاء معدل تقلیل في سیتسبب

Communicarvesalth"( عام في ذالك وكان سیجما، ستة طبقة التي الصحیة الرعایة منظمات أسبق من 

 الصحیة کارمل ماونتن" مجموعة تبعتها ذلك وبعد ،"الكتریك جینرال" كةر ش  وبمساعدة الأشعة قسم في 1998

Mount Camel Health "هذه مثلوت موظف 7300 عمال فیها یقدر  وعدد مستشفیات ثلاثة تمتلك التي 

 .المنظمة كامل في سیجما ستة طبقت التي مؤسسات الإستشفائیة ال أوائل من المجموعة

  1 : یلي ما في ةالصحی المنظومة  في سیجما ستة تطبیق نقاط القوى في  وتتمثل

 الطبیة الأخطاء تخفیض .  

 جدا الخطرة الأدویة في الأخطاء تخفیض .  

 الإداریة الأخطاء تخفیض .  

 الصیدلیة لطبیات وقت تحسینل .  

 الوظیفي الدوران معدل تخفیض .  

 العملیات لغرف الإنتاجیة الطاقة رفع.  

 المستشفى في المریض إقامة مدة تخفیض.  

 یسیالمغناط الرنین أفلام فقدان تخفیض .  

 الطوارئ مرضى انتظار وقت تخفیض. 

 

                                                             
  .71،مرجع سبق ذكره ،ص حبیبة قشي   1
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  1:ستة على ركیزتین أساسیتین هما و یعتمد نموذج سیجما

أي تقدیم لزبون خدمة خالیة من العیوب ویطلع صوت الزبون إلى إبراز المواصفات : وجهة نظر الزبون  .1

  :الحرجة للجودة وتتمثل خطوات جمع المعطیات فیما یلي 

  :تحدید الزبائن المستهدفین الرئیسیین . 

  :طرح الأسئلة علیهم وذالك بعدة وسائل . 

  : تحلیل إجابات الزبائن وتحدید قائمة بالمتطلبات والمواصفات الرئیسیة التي یتطلعون لتوفرها . 

  تحویل كل متطلبات الزبائن إلى ما تطلعوا إلیه في أرض الواقع . 

أي الربط بین المشاكل والمنافع من وجهة نظر الزبون من جانب ، والعملیات  :خصائص الجودة الحرجة  .2

لمؤسسة من جانب أخر، ثم الشروع بتغییر العملیات لتحسین الخدمات المقدمة  وتقلیل الداخلیة في ا

 .المشاكل و العیوب  في الخدمات المقدمة  للزبون

  : آلیة تطبیق سیجما ستة في المجال الصحي: ثالث

 2:  ویتم تطبیق هذه المنهجیة على مراحل و خطوات كتالي

المعاییر جمیع  خل أوساط المؤسسة الاستشفائیة و مدى أهمیتها ، تطبیقالتعریف  بالجودة دا :الخطوة الأولى -

المطلوبة في أقسام المؤسسة الاستشفائیة المختلفة ومراقبتها جیدا ، ومراقبة تفعیل و نشاط اللجان المختلفة في 

والوقایة من المخاطر، لجنة السلامة العامة (المؤسسة الاستشفائیة ذات العلاقة بالجودة و مدى صیرورة عملها  

ضبط  مع متابعة سیر العمل وتوثیق نتائج مؤشرات...) لجنة السجلات الطبیة، لجنة مكافحة الأمراض المعدیة 

  .الجودة في لأقسام المختلفة 

                                                             
  .358،ص2011 عمان،. ، للنشر والتوزیع الوراق. یادة والر للتمیز مدخل الجودة إدارة شیوة ،با � عبد لحسن و البرواري یدلمجا عبد نزار .   1
  . 398.-393 ص ،ذكره  بقس مرجع شیوة،با � عبد ولحسن البرواري یدلمجا عبد نزار   2
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یلزم بشان ضمان تنفیذها  دراسة تدابیر فتح واستخراج وتداول وحفظ الملفات الطبیة واقتراح ما: الخطوة الثانیة -

الملفات المرضی وكیف یمكن الاستفادة منها قصد  لة ویسر ثم متابعة قیام الأقسام بمراجعة المحتوى الفنيبسهو 

  .تطویر نا یمكن تحسینه

والإصابات بین المرضى  الوقایة من المخاطر عبر دراسة المعلومات المتعلقة بحالات الحوادث :الخطوة الثالثة -

  . اقع المختلفة والتعرف على أسبابها والعوامل ذات العلاقة بحدوثهاوالمراجعین والعاملین بالأقسام والمو 

الوفیات  یتم من خلال هذه الخطوة مراجعة التقاریر الواردة من جمیع الأقسام عن جمیع حالات :الخطوة الرابعة -

احة في المصلحة التي تحدث بالأقسام المختلفة ولتتأكد من كأفة الإجراءات المتخذة للرعایة وفقا للإمكانات المت

والتوصیة بما یلزم بشأن إجراءات الرعایة مع دراسات التقاریر التي یقدمها قسم السجلات الطبیة والإحصاء عن 

  .وتسجیلها لیتم عدها ألیا معدلات الوفیات في الأقسام المختلفة

بیبي مؤهل ط منع العدوى وحصرها ویتم ذالك بشكیل هذه اللجنة من رئیس للفریق :الخطوة الخامسة -  

الجراحة ، المختبرات العملیات، الباطنیة، التخدیر والسجلات (ومشاركین یجب أن  یعملون في الأقسام التالیة 

عبر مراجعة ومتابعة سیاسات وتطبیق ) الطبیة، التمریض العام، الصیدلة المركزیة، الطب الوقائي من الأوبئة 

  . یة إجراءات طرق منع العدوى داخل المؤسسة الإستشفائ

والمبادئ  تطویر وتحسین أخلاقیات المهنة  وأنظمتها عبر التوجهات المستمدة من القیم :الخطوة السادسة -

وتعني بكیفیة التصرف اللائق أثناء ممارسة المهنة وأنظمتها وهي القواعد والتشریعات التي تنظم عمل الممارسین 

والتركیز على . التي یعمل بها داخل المؤسسة الإستشفائیة  ویترتب على انتهاكها عقوبات فهي إذا نوع من القوانین

الصفات التي یجب أن یتحلى بها الطبیب و كافة الأعوان الطبیون  من إخلاص وصدق وأمانة والصبر والعطف 

و الأخلاق والتواضع ونزاهة ومكارم واحترام الآخرین وكل هذا یساعد في التحسن من جودة الخدمات الصحیة في 

 .ر المرضى أوجه نظ
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  الخدمات للجودة للتحسین DMAIC یكمدی نموذج المطلب الثاني

 هو Six Sigma ستة سیجما منهج من ول الأ الهدف إن: الخدمات  للجودة للتحسین DMAIC یكمدی نموذج

 من الأولى الأحرف یمثل والذي )DMAIC( یكمدی نموذج لباستعما والخدمات العملیات في الفوارق تخفیض

 أي عن الكشف إلى المراحل هذه تهدف ،)السیطرة التحسین، التحلیل، القیاس، التعریف،( أساسیة مراحل خمس

    1 ،)نفذ تحقق، اعمل، خطط،( Diming دائرة من ستخلصة م وهي المحددة معاییرها عن العملیات في خلل 

  2:  یلي في) DMAIC( یكمدی مراحل تتمثل حیث

التي تتسبب في تدني  العوامل هي وما المشكلة مكان أین تحدید خلال من وذلك ):Define( المشكلة تعریف. 1

  .المطبقة الحالیة والعملیات للتحسین الخاضع المشروع بأهداف التعریف وكذلك ،مستوى الخدمة 

 الاعتماد ولیس ،ویتم ذالك في جمع المعلومات الرئیسیة من مصادر موثوقا  ):Measure( الأداء قیاس .2 

 هذه بها تتمیز التي مراحلال أهم من الخطوة وهذه ،مرضىال حتى أو الموظفین إفترضات و أفكار على فقط

 مد ت أن یجب العمل أوساط  في الثقة لأن الشاملة الجودة إدارة مثل الجودة وسائل من كثیر عن الطریقة

  . التي لیس لها معنى في تحسین الجودة   والتخیلات لعواطفا ولیس معلوماتال

باتخاذ  القیام یجب المشكلة مجال في الأداء مستوى و إدراك التعرف بعد ):Analyze( الأسباب تحلیل. 3

 المعلومات ومقارنة الإحصائي التحلیل التدقیق و خلال من للمشكلة الرئیسیة  الأسباب إلى توصلنا  التدابیر التي

  . وتحلیلها

  ةو الملائم الممكنة الحلول اقتراح الشروع في یتم المشكلة تحلیل یتم أن بعد ):Improve( الحلول تطویر .4

 الحلول إیجاد على یعمل الذي الفریق من طرف المشكلة هذه على العاملون و  الموظفون یكونالأفضل أن  ومن

  .الدراسة  محل المشكلة لمواجهة المناسبة الحلول أفضل لإیجاد العمل فریق من كطرف الزبائن إدخالجب ی كما ،

                                                             
  .195 ص ، 2013 الأردن، والتوزیع، للنشر الوراق الخدمات، جودة إدارة ، �، عبد محمد عادل    1
  .366 365  ص  ، ذكره سبق مرجع شیوة،با � عبد ولحسن البرواري یدلمجا عبد نزار    2
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الخطوة تطبیق كل ما تم الصادقة علیه فی ومن هذه الأخیرة یجب الحرص على ):Control( الضبط و الحكم.5 

 لا تتكرر وأن الحل استدامة أجل من متوفرة ستكونالعوامل المأثرة في الوسط العمل  كل أن من والتأكد ،السابقة 

  .العملیات لتلك  المنشودة الأهداف عن اختلال  حصول عدم لضمان مرة أخرى  للظهور المشكلة

 الصحیة الخدمات جودة تحسین في الاعتماد دور: الثالث  المطلب

 من عدد لتحقیق اختیاري وبشكل الاعتمادیة على للحصول العالم أنحاء مختلف في الاستشفائیة المؤسسات تسعى

 إلى بالإضافة المرضى وأمن سلامة تعزیزوكذا  المقدمة الصحیة الخدمات جودة تطویر في تتلخص الأهداف

 الاستشفائیة المؤسسات تلجأ لأجله الذي الرئیسي السبب فإن وفعلیا الاستشفائیة، للمؤسسةسمعة و مكانة   تعزیز

 التمیز تحقیقها إلى بالاستناد العلاجیة السیاحة سوق في عالمیا خدماتها تسویق هو الاعتماد على للحصول

مثل ما قامت به المؤسسات  عالمیا بها ومعترف مصداقیة تمثل قدر كبیر من اعتماد هیئة قبل من له المشهود

 1.الإستشفائیة التركیة تقدم رحلات سیاحیة و علاجیة في نفس الوقت

أي المصدرة  للاعتماد المانحة المؤسسة خلالها من تقوم التي العملیة عن الاعتماد یمثل :الاعتماد مفهوم:  أولا

 تفي المؤسسة هذه كانت إذا فیما وتحدد ،المراد منحها شهادة الاعتماد  الاستشفائیة المؤسسة بتقییم للاعتماد

 المعاییر وهذه ر،باستمرا وتحسینها المقامة الصحیة الرعایة و جودة  نوعیة على للمحافظة وضعت التي بالمعاییر

  المؤسسة اعتماد أن إذ ،من خدمات یمكن منحها للمریض  إلیه الوصول یمكن ما أفضل تحقق

 الرعایة بیئة سلامة من والتأكد المقدمة الخدمة نوعیة بتحسین ملتزمة المؤسسة أن على الملموس الدلیل یمثل 

 2.الأولى بالدرجة

  

                                                             
 مذكرة الأردن، في للأطفال الله العبد رانیا الملكة مستشفى في الاعتماد معاییر باستخدام الشاملة الجودة إدارة تحقیق كرادشة، عطا� لینا وفاء -  1

  . 37 ،36 ص ص ،2012 الأردن، الأوسط، الشرق جامعة الأعمال، كلیة أعمال، إدارة قسم الأعمال، غدارة في منشورة غیر ماجستیر
2

  .38 ص سابق، مرجع كرادشة، عطا� لینا وفاء  
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 من یتم التي لمراحلا من مجموعة تتضمن تجانسة م عملیة" :أنه على الاستشفائیة المؤسسات اعتماد ویعرف

 وجدت لتحسین و التي والأسس المعاییر من مجموعة یحقق كان إذا ما لمعرفة الاستشفائیة المؤسسة تقییم خلالها

  وطنیة جهة طرف من عادة التقییم هذا ویتم ،للمریض المقدمة الصحیة الرعایة خلال من الأمان جودة تطویر

 تقییمي برنامج إعلان: "الاعتماد یمثل حیث ،كانت الاستشفائیة للمؤسسةلأي  تابعة ولیست مستقلة، محایدة ،

 تقییم عملیة بذلك وهو العالمیة، الجودة معاییر تطبیق مجال في الصحیة الرعایة مؤسسةفي  جودة بتحقیق یسمح

 من مسبقة الموضوعة المعاییر مع الاستشفائیة المؤسسة توافق مدى لتقدیر مستقلة خارجیة تقییم هیئة بما تقوم

 خدمات جودة لتحسین الخدمة تقدیم وإجراءات أنظمة تطویر هو للاعتماد الأساسي والهدف الاعتماد، هیئة قبل

  1.الصحیة الرعایة

  2 :الصحیة الخدمات جودة تحسین على الاعتماد معاییر تأثیر: ثانیا 2

  : طریق عن الجودة تتحسن المعاییر هذه بتطبیق :الصحیة الرعایة واستمراریة الخدمة إلى الوصول سهولة.1

 وهما الجودة بتوفیر كلما یحقق متكاملة خدمة على الحصول في المریض الخدمة من المستفید فرصة زیادة -

  .الخدمة إلى الوصول ویسر سهولة

 .والفعالیة الكفاءة وهما الجودة یحقق كلما بتوفیر المریض حالة مع یتناسب بما الخدمات تنسیق -

  . مریضلل وتقدیر احترام وهو الجودة بتوفیر كلما یحقق الاهتمام بؤرة في المریض جعل -

 :طریق عن الجودة تتحسن المعاییر هذه بتطبیق :وأسرته المریض حقوق.2

  .الصحیة الخدمات جودة أبعاد من أمر مهم  ربیعت أسرتهكذا أفراد و  المریض وتقدیر احترام -

من  المطلوبة الصحیة بالرعایة و الصحیة التي هو علیها بالحالة یتعلق فیما والأسرة المریض وتثقیف تعلیم -  

 .و رفع من نسبة الجودة في عین المریض  العلاج نتائج تحسین فرص من یزید أسرة 

                                                             
  .38 سابق، مرجع كرادشة، عطا� لینا وفاء  1
  .45-39ص نفس المرجع  2 
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  .المریض وتقدیر الوصول وسهولة الجودة بتوفیر كلما یحقق  الاهتمام بؤرة في المریض جعل -

  :طریق عن الجودة تتحسن المعاییر هذه بتطبیق: المریض حالة تقییم .3

مما یزید من درجة  والملائمة الفاعلیة هما هامین بعدین تحقیق إلى یؤديالمثالي  والتقییمالصحیح  التشخیص -

  .تقبل  الكبیر للخدمة 

 بكفاءة الخدمات تقدیم علي القدرة بعد تحققی العالیة یتوفر على ماهرات  اتالخدم مقدمي من فریق باختیار -

  . عالیة

 واحترام الخدمیة إلى الوصول سهولة ماه الجودة من هامین أمرین  یحقق الاهتمام بؤرة في مریضال جعل -

  .مرضىال وتقدیر

  :طریق عن الجودة تتحسن المعاییر هذه تطبیق: المرضى رعایة.4

 تحسین فرص من وتزید المخاطر ویقلل الفاعلیة من یزید المناسب الوقت في الصحیحة الصحیة الرعایة تقدیم -

  . الصحیة الرعایة جودة ةمها أبعاد الهك الصحیة الرعایة نتائج

  .المقدمة الخدمات وكفاءة الاستمراریة یحقق صحیةال لرعایة خطة وجود -

 السجل یعتبر حیث الجودة لقیاس أساسي عنصر ونتائجها الصحیة الرعایة تقدیم خطوات التركیز على كل -  

 بالمؤسسة الجودة نظامل أمر أساسي نتائجها تمثل التي المراجعة وفرق الأداء تحسین الرئیسي المصدر الطبي

  .الاستشفائیة

  . طریق عن الجودة تتحسن المعاییر هذه بتطبیق :وأسرته المریض وتعلیم إعلام.5 
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 تزید للتعلیمات وتطبیقه وفهمهالمتبعة  العلاج خطة وعنالصحیة  حالته عن خبارهوإ  ریضالم إعلام أنه ثبت -

 الأعراض من كثیر في والمضاعفات الاستشفائیة بالمؤسسة الإقامة فترة ل منوتقل العلاج نتائج تحسن فرص

  . التي هي ممكنة الحدوث الجانبیة

 وفيواجب وحق من حقوق المریض  ویعتبر وتقدیره ضیالمر  احترام بعد یحقق تعلیمه و وأسرته المریض إعلام - 

  .الجودة القواعد تطبیقالجزء   هذا

 ماهو  الصحیة فعالیة الرعایة و كفاءة من یزید العلاج وطرق الذي یعاني منه المرض لطبیعة المریض فهم - 

  . الجودة أمران أساسیان في تحقیق

 :طریق عن الجودة تتحسن المعاییر هذه بتطبیق :للمریض الأمان وتحقیق للجودة المستمر التحسین.6

تزداد  أن قبل وحلها لها التصدي إلى یدعو الذي الأمر للمشكلات المبكر اكتشاف إلى یؤدي العملیات مراقبة -

  .المریض بجودة الخدمات المقدمة إلیه وقناعة العلاج نتائج على وتؤثر تأزما

  .ستمراریتهاإ و  نجاحها یتضمنمما  الجودةمن  تحسین عملیة في الكوادر المهمة مشاركة - 

 خسارة فرصمن  ینقصو  للمرضي الأمان ویزید الممكنة الحدوث المخاطر یقلل الجودة ةنظمأ تطبیق -  

  .الصحي التأمین لوكالات عالیة مبالغ مالیةو  تعویضات دفع في الاستشفائیة المؤسسات

 :طریق عن الجودة تتحسن المعاییر هذه بتطبیق: ومنعها العدوى في التحكم .7

وذالك بقلیل من  مخاطر تقلیل مع والعاملین للمرضى الأمان توفیر مع العلاج نجاح عملیات فرص حسینت -

  ۔ ی داخل المؤسسة الإستشفائیةالعلو  عن الناتجة والمضاعفات مراضالأ التعرض نسبة 

  :طریق عن الجودة تتحسن المعاییر هذه بتطبیق :والإدارة والتوجیه القیادة.8 

  . بالمؤسسة الأساسیة الإداریة الممارسات منالجودة أمرا أساسیا  التحسین عملیات تصبح -
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  . و دائمة مستمرة بصفة جودة الخدمات الأداء تحسین مراقبة و  متابعةل مسؤولیة القیادات تتحمل -

الرفع هذا الأخیر دون توفر  یمكن لا حیث الجودة رفع من نسبةل المطلوبة الموارد بتوفیر الإداریون  لتزمی -

 .الموارد المطلوبة

  .المقدمة الخدمات جودة عن المرضى أمامصاحب المسؤولیة  هو الإدارة مجلس یبقى -

  :  طریق عن الجودة تتحسن المعاییر هذه بتطبیق :الصحیة المنشآت إدارة.9 

 تزید حیث الجودة عناصر من أساسیا أمرا الاستشفائیة المؤسسة داخل وأسرته المریض وجود أثناء الأمان توفیر -

 أو مضاعفات حدوث إمكانیة وتقلیل للمریض الشفاء تحقیق على المؤسسة الإستشفائیة  قدرة في الثقة من حجم

  . جانبیة غیر محسوبة إصابات

 الأمر مكلفةمالیة  تعویضات دفع عنها یترتب قد الضرر یقلل ممكنة الحدوث رحدوث أي مخاط لمنع التخطیط -

 .الصحیة مؤسسةمالیة معتبرة لل  موارد ویوفر الكفاءة یزید الذي

للمریض  والعلاج التشخیصفي العمل و  ودقتها انتائجه صحة یضمن الطبیةو المعدات   الأجهزة صیانة ضمان -

  .بنتائج لا تقبل الخطأ

 : طریق عن الجودة تتحسن المعاییر هذه تطبیقب :الخدمات مقدمي تعلیم مؤهلات .10 

 الموكلة المهام لتأدیة الضروریة  والمهارات المعلومات یمتلكون مؤهلات و دمات الصحیةالخ مقدمي أن ضمان -

  . الخدمات الصحیة في أعلى مستوى الجودة لتحقیق أمر مهم  وهو إلیهم

  . الخدمات جودةتحسن  في استمراریة  ضمنی  مومراقبتهالفعلي لمقدمي الخدمة  الأداء متابعة -

و  الخدمة تقدیم أثناء الأمان تحقیقل الأمور أهم من وتعلیمهم وتدریبهم الخدمة لمقدمي الصحیح یمثل الاقتناء -

  .زیادة من جودتها
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  :بتطبیق هذه المعاییر تتحسن الجودة عن طریق :إدارة المعلومات. 11

تواجد المعلومة الصحیحة في الوقت المناسب یوفر الكفاءة و الملائمة والفاعلیة في الزیادة جودة لخدمة  -  

  .المقدمة 

تحویل المعلومات و البیانات  بین المؤسسات الاستشفائیة یوفر  الاستمراریة ویقلل من نسبة تكرار نفس   -

  . لأخطأ في تقدیم الخدمات 

المریض  عدم السماح بالاطلاع على معلومات المریض للذي لیس له علاقة بالمریض  یوفر احترام وتقدیر -

  .یة ویحافظ على سریة حالته  المرضیة والعلاج
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  : خلاصة الفصل الثاني

وأحد  في المؤسسات الاستشفائیة  تعد العلاقة بین كل من جودة الخدمات الصحیة و رضا المریض عنصرا مهما

، وهو ما یساعد على  في الجانب الصحي المفاهیم الإداریة الحدیثة أهم ما یجب التركیز علیه لتطبیق أحد

على المؤسسة القدرة  ومنه تزداد، من خدمات صحة المریض و متطلباتالدقیق لحاجات الجید و التشخیص 

 .للمرضى تحسین جودة الخدمات الصحیة المقدمة

جودة الخدمات الصحیة تعتمد على منهج الإدارة و تطویر تحسین  منهجیاتفإن مختلف و كما أشرنا سلفا 

مدخل الإدارة بالعملیات یمثل الاعتماد، حیث كذا  دینغ و نموذج، مثل نموذج ستة سیجما ، بتطبیقها لآلیات  

 . المؤسسات الاستشفائیة أي في لمریضامتمم لتأثیر جودة الخدمات الصحیة على رضا 

 و جودة الخدمات الصحیةبین رضا المریض العلاقة الإیجابیة  أن كما أثبتت أغلبیة الدراسات النظریة والمیدانیة

ومن هذا المنطلق نستنتج أن كل ما وضع المریض  ,تساعد وبشكل كبیر في الرفع من شهرة المؤسسة الإستشفائیة

وهذا  على قدر كبیر من الجودة و الاحترافیة للمریضخدمات سیتم تقدیم فالمؤسسة الاستشفائیة   أول أولویات 

 .ضالمری التام للمریض، وبالتالي رضا كبیرة  قیمة إیجابیة یكون
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  الفصل الثالث
  في آليات تحسينها جودة الخدمات الصحية على رضا المريضأثر 

  الجزائريةلإستشفائية ا اتالمؤسس
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 :التمھید 

 الخدمات جودة أثربعد التطرق للجانب ألنضري للبحث في كل من الفصل الأول و الفصل الثاني فیما یخص 

عامة سوف نقوم بدراسة هذا الجانب  الإستشفائیة المؤسسات في تحسینها آلیات و المریض رضا على الصحیة

و یكون ذالك على مراحل الأولى تعریف النظام الصحي في الجزائر , المؤسسات الإستشفائیة الجزائریةمن ناحیة 

و في الأخیر تحلیل ودراسة نتائج  تجابایة كیفیة طرح الاستبیان و جمع الإو مراحل تطوره وكذا و مرحة ثان

  .الاستبیان و اختبار صحة الفرضیات المطروحة
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 الجزائریةفي وضعیة المؤسسات الصحیة : المبحث الأول

تعرضت المؤسسات الصحیة في الجزائر إلى الكثیر من الإصلاحات مع  مرور الوقت ، من أجل تحسین 

ثر تنافسیة و هذا خصوصا لما یشهده قطاع الخدمات الصحیة عامة من توفیر خدماتها و مرد ودیتها وجعلها أك

  .لفرص الاستثمار للقطاع الخاص بتحدید

وعلیه، سنتطرق في هذا المبحث إلى وضعیة  التي هي علیها المؤسسات الإستشفائیة الجزائریة، من خلال عرض 

  .الجزائرمراحل  و فترات تطورها وكذا أنواع المؤسسات الصحیة في 

  :مراحل تطور المؤسسات الصحیة الجزائریة: المطلب الأول

  : مرت المؤسسات الصحیة في الجزائر بالعدید من المراحل نشرحها في ما یلي

  1974- 1962(مرحلة تسییر الأزمات الصحیة في الجزائر .(  

  1980 - 1974(مرحلة مجانیة العلاج في الجزائر.(  

 1995 - 1980(في الجزائر  مرحلة السیاسیة الصحیة الجدیدة.(  

  2005 -1995(مرحلة إصلاح المؤسسات الصحیة في الجزائر.(  

  2005(مرحلة مواصلة إصلاح المؤسسات الصحیة في الجزائر ما بعد.(  

  ).1974- 1962(تسییر الأزمات الصحیة : المرحلة الأولى. 

ولقد تمثل ذالك في النقص الكبیر في  لقد كان النظام الصحي في الجزائر بعدد الاستقلال في وضعیة مزریة  ،

الإطارات الطبیة متمثلین في أطباء و أعوان شبه طبیین و إداریون و من ناحیة أخرا نقص المرافق و الهیاكل 

الصحیة التي تواجدت في مناطق المأهولة بساكن  ، أو من ناحیة أخرى  الوضع الصحي المتدهور للمواطنین، 
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عة  وسوء التغذیة ، وكذا تفشي الكبیر للأمراض والأوبئة أنا ذاك، ومنه نستطیع الذي ترتب عن الفقر و المجا

  1:تلخیص ما كان وراء الحلة الصحیة بعد الاستقلال في ما یلي 

  ممرض و   2700هجرة جماعیة  للكوادر الصحیة الفرنسیة من ممرضون و أطباء الذین كان عددهم

  .طبیب 2200

 أطباء مقابل  8لكبیر للطاقم الطبي ، حیث قدرة نسبة التغطیة الصحیة الحلة الصحیة المتردیة للنقص ا

ألف ساكن و هذا مؤشر عن الحجم الفارق الكبیر، و إضافة إلى ذالك كانت الجزائر تتوفر على  100

  .طبیب  أسنان  30صیدلي و حوالي  50

  المؤسسات الصحیة ألازمة لتسییرانعدام الكبیر في الموارد الإداریة و التقنیة.  

  نقص الكبیر للمؤسسات الإستشفائیة و تمركزها في المدن الكبرى و المأهولة بعدد كبیر من السكان. 

    

كل هذه المشاكل و الأمور الصحیة المتأزمة دفعت بالحكومة الجزائریة إلى انتهاج العدید من السیاسات لإصلاح 

المنظومة الصحیة  ، من خلال جلبها لإطارات من بعض الدول العربیة والأجنبیة كبلغاریا رومانیا وروسیا مصر 

ة الجزائریین لتكوین و الدراسة في الخارج  ،ولقد سوریا، ولم تكتفي الحكومة بذالك بل أرسلت العدید من الطلب

 2: زادت عن ذالك مجموعة من  القوانین و المخططات و البرامج الصحیة مثل

  إلزامیة التبلیغ عن الأمراض المعدیة في أي منطقة في التراب الجزائري.  

 إنجاز العدید  من مراكز الأمومة و الطفولة عبر القطر الجزائري.  

 1965عمل  برنامج وطني لمحاربة الملاریا وحمى المستنقعات سنة الشروع في ال.  

  السل، السعال الدیكي ، الدیدانوس ، الجدري ، : مجانیة و إلزامیة  التطعیم وذالك لخمسة أمراض هم

  .1969جویلیة  09المؤرخ في  96-69، وذلك بفعل البیان )شلل الأطفال

                                                             
1
  Mohamed Amir, l'Histoire de la Santé en Algerie, Alger : Edition OPU 1999, p205. 

2
  Mostafa Khinati Quelle Santé les Algériennes, Alger : Edition Maghreb Relation. 1990. p52. 
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  ). 1970- 1969(ل الأطفال وشل BCGالحملة الشاملة  الوطنیة للتطعیم ب 

  إصدار اللجنة النظافة ومجلس الأمراض المهنیة في أوساط العمل.  

الذي أدمج الوحدات الصحیة و  1966أفریل  04المؤرخ في  73-66و زیادة عن مسبق تم إصدار القانون  

م كامل المواطنین ، المؤسسات الصغیرة  بالمؤسسات الاستشفائیة، وتقدیم الخدمات الصحیة إلى شریحة كبیرة تظ

الذي أقر بإجباریة ومجانیة التطعیم الذي شمل القرى   1969في جویلیة  96 -69ولقد تم إصدار بیان أخر 

 .وحتى الأریاف في أرجاء الوطن

تطورا مهما تمثل في ارتفاع و زیادة عدد الأطباء  1973 -1970ولق عرفت الحالة الصحیة في السبعینیات 

طبیب و زیادتا على ذالك  ارتفع عدد الهیاكل و المستشفیات والمراكز الصحیة الذي بلغ  1425الذي قدر عددهم 

 1.المراكز الصحیة،مما رفع من التغطیة الصحیة للمواطنین 588مستشفى  و   163

ولقد اتخذت السلطات الدولة قرار جوریا و مهم في السیاسة الصحیة المتبعة  تتمثل في صدور قانون مجانیة 

  . 1973كافة المواطنین سنة الطب ل

 )1980 -1974(مجانیة العلاج : المرحلة الثانیة

وزیادة على ذالك صدور  1974ولد عرفت هذه الفترة  قانون مجانیة العلاج على جمیع القطاعات الصحیة عام 

المستشفیات  وما انبثق عنه من أهمیة توسیع المنشآت الصحیة ومضاعفة بناء  1976القانون الوطني سنة 

والمراكز و العیادات  الصحیة والمخابز، إلى جانب تأهیل الأطباء وعمال  القائمون على الصحة بهدف توفیر 

 .طبیب لكل ألفین ساكن

ولقد تمیزت أیضا بالضعف الكبیر في التسییر، حیث تمثل دور الإداري في إعداد المیزانیات فقط، ولقد تسبب هذا 

في عدم وجود من یلقي قرارات لحل مشاكل الصحة للمواطنین، هجرة  إطارات " داريمشكل التسییر الإ"الأخیر 

                                                             
  .342-341ص ،ص1966، سنة الصادرة الأول، العدد ، الجزائریة للجمھوریة الرسمیة الجریدة  1
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العلاج المهمة، اكتظاظ المراكز الإستشفائیة مثل المراكز الاستشفائیة الجامعیة التي ینبغي أن تقدم العلاج 

 1.التخصص، كما أن أعباء التوظیف عرفة ارتفاعا كبیرا مع تدهور نوعیة العلاج المقدم

 :ن خلال ما عرفته هذه الفترة من إصلاحات تركزت على ما یليوم

 .انتهاج إستراتیجیة وطنیة شاملة  تتضمن توزیع فرص العلاج على جمیع أفراد المجتمع" -

 .تحقق العدالة الاجتماعیة و ذالك بالحصول على العلاج لكافة شرائح المجتمع -

   ).1995 -1980(السیاسة الصحیة الجدیدة : المرحلة الثالثة

وقد كانت هذه الفترة التي زادت الجزائر فیها من سیاساتها لتحسین الخدمات الصحیة  ، ومن ضمنها السیادة 

الصحیة؛ حیث عملت الدولة الجزائریة على وضع الخطوط الرئیسیة للسیاسیة الواجب انتهاجها في المستقبل 

الدولة هي المنشط الوحید رفقة بعض الجمعیات عرفت هذه المرحلة بعدت إصلاحات في القطاع الصحي، وكانت 

السیاسیة  مجالمهم في  اهتمام و الهیأة الحدیثة النشأة في مجال تمویل و توجیه الاستثمارات الصحیة، وقد حدث

  .تقدم في المجال الصحيمن توفیر  المؤسسة الصحیة الجزائریة  تمكنتالصحیة، إذ 

 قاعاتالصحي للسكان الأریاف، من خلال  التوعیةالعمل على الزمنیة  في هذه الفترة أولویاتكانت من أهم قد و  

من  أولىعلى وسائل الإعلام بدرجة  لتحقیق ذالك وقد اعتمدت، بنتها في هذه المناطق المعزولة العلاج التي 

 2:التالیة تدابیربال الإستشفائیةدعم المؤسسة  إمكانیةعدیدة من المجتمع، مع  لشرائحالرسالة الصحیة  توصیلأجل 

 و المؤسسات المراكز على العمل الضغط تخفیف بهدفو المؤسسات الصحة الجواریة  الهیاكل دعم 

 لتكون هذه الأخیرة متفرغة في إجراء العملیات الجراحیة   الكبرى والمستشفیات الجامعة

 الوقایة الصحیة التربیة و مجال في مضبوطة سیاسة على إتباع. 

  إرتفاع كبیرا في عدد الهیاكل الصحیة كما هو موضح في الجدول التاليولقد شهدت هذه الفترة: 

                                                             
  1990 الجزائري، الصحي نظام حول عام تقریر والسكان، الصحة وزارة  1
تخصصإقتصاد تطبيقي وتسيير ,الماجساتر في علوم التسييرمذكرة مقدمة استكمالا لمتطلبات نيل شهادة  ,تقییم جودة الخدمات الصحیة,نجاة صغیرو  2

  . 71ص,منظمات
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  .1989و1985عدد المؤسسات الصحیة في الفترة الزمنیة مابین )1-3: (الجدول رقم

  

  Ministère de la Santé Op Cit, P. 76 ::المصدر

 1:نلاحظ من الجدول السابق ما یلي

  . 1989و 1985ما بین  الممتدة الصحیة خلال الفترة و الهیاكل للمؤسسات و الملحوظ التطور الإیجابي -

الخدمات و أخیرا  أكبر عدد من المؤسسات الصحیة تتمثل في المراكز الصحیة، إلى ذلك قاعات متعددة -

  .المستشفیات

  :كما تمیزت هذه المرحلة بما یلي 

  الصحیةر القطاعات یسو المتضمن  1981/09/05المؤرخ في 22صدور القرار رقم.  

 فیما یخص المراكز الاستشفائیة  1986/12/06 تطبیق قانون الاستقلالیة في المیزانیة والتسییر في ،

  .الجامعیة

  85- 05المعدل والمتمم للقانون  15-88فتح باب الاستثمار للقطاع الخاص من خلال إصدار القانون 

 خاصة وفق شروط  ؤسسات صحیةو م داتعیاالمتعلق بحمایة وترقیة الصحة، الذي سمح للخواص بقح 

مشاریع رسمیة لفتح مؤسسات خاصة، تشارك  ورظه بدأت تحددها وزارة الصحة، وبذلك ضوابطو 

 .للمواطنین تقدیم الخدمات الصحیةتحمل و القطاع العمومي في 

                                                             
  .72ص,مرجع سبق ذكره,تقییم جودة الخدمات الصحیة,نجاة صغیرو   1
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  ).2005 -1995(مرحلة إصلاح المؤسسات الصحیة : الرابعةالمرحلة 

شهدت هذه الفترة ارتفاعا كبیرا في النفقات تسییر و تجهیز المنظومة الصحیة  الناجمة على قرار مجانیة 

 اعتماد إلى الصحة الوزارة كل هذه الأمور دفعت ،وتناقص الكبیر في جودة الخدمات المقدمة  ،العلاج 

 المبادرة نحوالخدمات المقدمة  مردودة  رفع أجل من الهام و الإستراتیجي القطاع لهذا صلاحیةإ سیاسة

 الوسائل من مجموعة خلال من وذلك ،المقدمة  خدمات و جودة  نوعیة تحسین خلال من المنافسة

 :یلي كانت كما الإصلاحیة

من خلال العمل على تعدیل قوانین المؤسسات الاستشفائیة العمومیة  :الأساسیة القوانین مراجعة ،1

والمرضى ، وزیادة  المرونة و الانسیابیة على إجراءات و قوانین تماشیا مع متطلبات عمال الصحة 

  1.التسییر الإداري و المالي 

 الصعبة النفقات في الأمثل التحكم أجل من :الصحة قطاع لتمویل جدید كأسلوب التعاقدي النظام .2

 قطاع التمویل جدید سلوببأ العمل تم ،تلقي العلاج مجانیة  إطار في لوحدها الدولة تتكفل بها التي

 قانون من 132 المادةجاءت بها  والتي التعاقدیة، العلاقات أساس على التمویل تشكل في منهاج الصحة

 الضمان تربط التي التعاقدیة العلاقات أساس على التمویل هذا تطبیق یتم أن في 1995 لسنة المالیة

جمیع أطراف  وعلیه. 2التنظیم طریق عنسطر ت التي المناهج وحسب والسكان، الصحة بوزارة الاجتماعي

  :التعاقدیة هم

  الدولة وهم ،في البلاد الصحة نفقات بتمویل یتكفلون الذین الأطراف وهم :الممولین الرأسیین 

 مالیة موارد یفقدون الذین بالمعوزین بالتكفل الدولة تعتزم  حیث ,الاجتماعي الضمان صندوقو 

 الاجتماعي الضمان صنادیق في ما یخص  أما ،الحقوقأصحاب  ولا اجتماعیا المؤمنین وغیر

                                                             
 الدولي الملتقى ،"لائوالوس الأھداف بین لاح،إص مشروع خلال من نظمھات مھمتھا، ر،ئالجزا في العمومیة لمستشفیاتا لاحإص رباحي زھرة  1

  .5ص,)2006نوفمبر15-13(بجایة، جامعة ،الاقتصادیة والعلوم الحقوق كلیة الصحة، الاعداد الأول
  .87 لعدد الجزائریة، للجمھوریة الرسمیة الجریدة ،1995 لسنة المالیة نوناق المتضمن 1994 دیسمبر 31 في المؤرخ 03-94 رقم الأمر  2
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 أصحاب الحقوق من یتبعهم وما المؤمنینو اقتطاعات   بنفقات فتوفر الحمایة الاجتماعیة 

  »  حقوق

 و صحیة قطاعات جامعیة، مراکز من الاستشفائیة جمیع المؤسسات وهي: الخدمة صاحب 

  . للمرضى الصحیة خدمات بتقدیم تلتزم متخصصة، العیادات

 و نعرفهم على النحو التالي الصحة قطاع زبائن هم و: الصحیة الخدمات مستهلكي:  

 اكلی الدولة و تحت كفالة كلیا في عاتق المحرومین فئة .  

 عاتقهم على یقع وجزء التابعین لها التأمین هیئات تغطیه جزء: علیهم المؤمن فئة. 

 لوحدهم نفقاتهم كل یتكفلون: ددةالمس غیر فئة.  

  

   ).2005 بعد ما( الصحیة المؤسسات إصلاح مواصلة: الخامسة المرحلة

 ،المؤسسات الإستشفائیة الوطنیة في للعلاج التعاقدي النظامو العمل ب تجسید ببدایة المرحلة هذه تمیزت

  .2009 سنة نهایة في نهائیة بصفة تطبیقه تم حتى متفرقة وذالك تدریجیة مراحل عبر وذلك

 بصدور ،2007 سنة قبلبها من  معمول كان التي تم تغییر الخریطة الصحیةو زیادة عن ذالك 

 العمومیة المؤسسات بناء إلىالسامي   ،2007 ماي 19 في المؤرخ 140- 07 رقم التنفیذي المرسوم

 القانون أحكام إلغاء تم وبموجبه وسیرها، وتنظیمها واریةجال للصحة العمومیة والمؤسسات الاستشفائیة

 جمیع التحول تصنف وبالتالي ،تسییرهاو  وتنظیمها الصحیة القطاعات بناء قواعد عنیعبر  الذي

 للصحة عمومیة ومؤسسات المستشفائیة عمومیة مؤسسات إلى الصحي القطاع وهیاكل مؤسسات

 2008 جانفي 01 بدأ العمل به یوم ،الجواریة

  

 على ونصت ، الجدیدة الصحیة الخریطة هذهلدینار  ریملای عشرة تعادل میزانیةولق قامة الدولة بتوفیر 

وتدابیر كان  توكل هذه الإجراءا،جهویة علاج قاعة 5117 الخدمات، متعددة صحیة عیادة 1495 بناء
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  الهدف من ورائها تقریب قاعات العلاج للمریض و كذا تخفیف الضغط على المؤسسات الإستشفائیة، 

 برنامج استحداثب ولق هدفت هذه السیاسة الجدیدة على تحسین جودة الخدمات الصحیة المقدمة وذالك

 محلة معاهد أربعة و كل بنوع مرضه متخصص مستشفى 94 وكذا عام مستشفى 88 إنجاز یتمثل في

ولقد قامت الدولة بإنجاز  الخدمات أخر، متعددة عیادة 311 و صحي مركز 21 عن زیادة ،متخصصة 

 علاج برامج وثمانیة ، برنامجا 26 خلال من الوبائيو التنقل  بانتشار  للتكفل عدت برامج صحیة 

 1.جزائري دینار ملیار 92 قدرها إجمالیة بتكلفة دعم برامج وأربعة

ولة لم تقدم أي رغم المدة الزمنیة التي تفصل بین الشروع في بناء و تحسین المنظومة الصحیة إلا أن الد

 إحصائیة حصیلة تقدیم ترفض المعنیة الجهات أن إلا ،تقاریر و بیانات حول سیر المنظومة الصحیة 

 2.دات الجواریة لم تلعب دورها كما كان مأمول منهایاللإشادة بذكر أن هذه الع أولیة،

 خلال الصحیة المؤسسات الإصلاح برنامجولق جاءت الحكومة الوصیة بمرحة إصلاح أخرى یسما 

 دینار ملیار 2000 العمومیة الخزینة یكلف ،)2025-  2009( الممتدة من الفترة

 عدة تشمل إصلاحات عن عبارة وهو ،"الجزائر في للصحة التوجیهي المخطط" اسم علیه أطلق جزائري،

 والتطورات التغیرات رغمو كذا بناء هیاكل و مرافق صحیة جدیدة ، المنظوماتوتجدید بعض .منشات

 إلا ، الهیاكل في العاملین عدد حیث من سواء لالاستقلا منذ الجزائریة الصحیة المؤسسة اشاهدته التي

 إلیها، تسعى التي أو أجلها من وجدت التي والغایات الأهداف تحقیق دون حالت صعوبات تعرف أنها

 العالمیة، الصحة منظمة وحسب. الخاص القطاع ومنافسة كالعولمة الحالیة المستجدات ظل في خاصة

  3:بلي فیما تتمثل الجزائریة، العمومیة الصحیة المؤسسات منها تعاني التي النقائص فإن

  لا وذالك برغم من التوافر العدید من المؤسسات الصحیة ،داخل الهیاكل الصحیة التنظیمنقص 

 یعرف حیث ،ةالصحی على الخدمات للطلب جزئیا إلا العمومیة الصحیة المؤسسات تستجیب

  . في الجزائر متزایدا نقصا بالأمراض التكفل

                                                             
 

1
             www.elkhabar.com      (19/07/2011)       موقع عن المرض الشكل في الجاریة الصحیة المؤسسات من 55  
     . مرجع نفسھ, موقع عن المرض الشكل في الجاریة الصحیة المؤسسات من 55    2

 3  Organisation Mondiale de la Santé, Stratégie de Coopération avec les Pays : République Algérienne 
Démocratique et Populaire, p10. 
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  ضعف التنظیم وكذا عدم التوازن في الخریطة الصحیة)(Carette sanitaire  تشهدحیث 

 المؤسسات إلى هؤلاء اتجاه عن فضلا المختصین، الأطباء نقص كبیر في الجنوبیة المنطقة

  . الخاصة

 المورد تأهیل نقص إلیه المریض و ذالك راجع إلى جودة الخدمات الصحیة لا تتوافق مع ما یطمح 

  . الموجودة الطبیة التجهیزات تواجد المعدات و عدم و) والتمریضي الطبي( البشري

 وذالك راجع إلى عدم توفر الأجور المناسبة لما یبذلونه من  والتمریضي الطبي الطاقم نقص التحفیز عند

  . جهد

  :المیدانیة عرض الدراسة : المبحث الثاني 

  : تقدیم الاستبیان و الطریقة المتبعة: المطلب الأول 

المنهجیة المتبعة في تنفیذ هذه الدراسة، فبعد التعرف على  لإجراءاتسیتناول هذا المبحث وصفا مفصلا 

ع محال الدراسة و جمع المعلومات النظریة عنها كان لازما إتباع منهج معین و الاعتماد على الطرق و ضو الم

م تفسیرها للخروج بنتائج وهذا ما یتضمنه ثمحددة لجمع المعطیات اللازمة ومباشرة تنظیمها و تحلیلها و من 

   .المبحث

معالم للبحث، یساعد في التوصل إلى معرفة یتوقف تقدیم أي علم من العلوم على وجود منهج محدود وواضح ال

  .منظمة بجوانب الواقع

  :منهج الدراسة .1

إن طبیعة الموضوع هي التي تحدد لنا المنهج الذي یجب على الباحـث تطبیقه و إتباعـه، ومـن خـلال هـذا 

المنطلـق نرى بان المنهج المناسب لهذه الدراسة هو المنهج الوصفي التحلیلـي، وقـد تم اختیـاره دون غـیره لأنه 

للوصول  ة الخدمات الصحیة على المریضاثر جودیتناسب مع موضوع الدراسة وكذلك من أجل وصف وتحلیل 

  .إلى استنتاجات تساهم في تطویر الواقع وتحسینه 
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 :و زمن الدراسة مكان. 2

في المؤسسات  " أثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المریض "على دراسة و تحلیل  تمحورت خطة البحث

  .الإستشفائیة في الجزائر

فیما یخص المجال الزمني لهذه الدراسة فهو یمتد من بدایة السداسي الثاني  تستلزم أي دراسة فترة زمنیة لإجرائها،

للسنة الدراسیة إلى غایة استكمال جمیع بیانات و إقامة الدراسة علیها للوصول إلى نتائج و إجابات عن 

  .الفرضیات المطروحة للدراسة حیث استغرقت فترة الدراسة ثلاثة أشهر بالتقریب

في ظرف واحد، في أواخر  تالاستبیانافي شكله النهائي،  ثم وزعت  نالاستبیالصیاغة  قد شملت المدة أسبوع

 ني  كانت عملیة تفریغ و تحلیل البیانات و مناقشتها للوصول للنتائج الدراسةو كتر لقع الإو شهر ماي على م

  .المعمول علیها

  :مكونات الاستبیان .3

 اتفي المؤسس وألیات تحسینها اثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المرضى"استبیان حول  إعدادتم 

  : أقسامثلاثة  إلىینقسم الجزائریة  الاستشفائیة 

 )العمر ، المستوى الدراسي الجنس ، ( یشمل المعلومات الشخصیة  :القسم الأول 

  :مجالات  5فقرة ، موزع على   26یتكون من  و هو عبارة عن مفهوم جودة الخدمات الصحیة ،: القسم الثاني 

  . أسئلة 5 الملموسیة ، و یتكون من : المجال الأول 

  . أسئلة 4، و یتكون من  الإعتمادیة :المجال الثاني 

  . أسئلة 5، یتكون من  الإستجابة: المجال الثالث 

  . أسئلة 5، الأمان و یتكون من   :المجال الرابع 

  . أسئلة 5الضمان ، تتكون من : المجال الخامس 
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  . أسئلة 5و یتمثل في رضا المرضى ، و یتكون من : القسم الثالث 

  . الصحیةجودة الخدمات كیفیة تحسین  مفتوحة عن  سؤال: القسم الرابع 

  :مجتمع الدراسة.4

قد تصعب الدراسة عندما لا تتضمن جمیع أفراد الدراسة، وذلك لصعوبات التي تواجه الباحثین التي تواجه في   

الوصول إلى مفردات مجتمع الدراسة و قد شملت الدراسة مجالات الدراسة التطبیقیة لموضوع البحث هو دراسة 

 0قائمة استبیان علیهم تم استرجاع  174لقد قمنا بتوزیع  "أثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المریضدور 

  :كما یوضح الجدول التالي%   100منها أي ما یعادل

  توزیع عینة الدراسة :)2-3(الجدول رقم 

  الباقي  المسترجعة  التوزیع  عدد الاستبیانات

  174  0  174  المجموع

  %100  %0  %100  النسب

  .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على الاستبیان :المصدر

  .قع الكتروني  توزیع قوائم الاستبیان الدراسة مو و  ،وقد تم اختیار أفراد العینة بشكل عشوائي

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث                    أثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المریض آلیات تحسینھا في المؤسسات الاستشفائیة الجزائریة

74 
 

 :تحلیل نتائج الاستبیان : الثاني  طلبالم

  : من خلال ما تحصنا علیه من نتائج التحلیل الإستبیان ما یلي

 :توزیع أفراد العینة حسب الجنس .1

و الجدول التالي یوضح توزیع أفراد  ،لتمثیل المجتمع بطریقة سلیمة لقد تضمنت الدراسة كلا من الجنسین وذلك

 .الجنس العینة حسب 

 .توزیع أفراد العینة حسب الجنس :)3-3( الجدول رقم

 الجنس التكرارات %النسبة المؤوية 

 ذكر 129 74,14

 انثى 45 25,86

 المجموع 174 100
 
 
 

 
 
 
 

  صفة الجنس ): 01_03( الشكل
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  . spss  و الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان إعداد من :المصدر

ذكور و لذي قدر عددهم %74.14عن الإستبیان  كانت  انلاحظ من خلال نتیجة الإستبیان أن نسبة الذین أجابو

  .أنثى 45إناث الذي قدر عددهم ب %25.86و  129ب

  توزیع أفراد العینة حسب العمر.2

  :تالي ك كانالعینة المدروسة  الأعمارنسب  أن إلىبعد معالجة الاستبیان توصلت 

  :یمثل السن:)4-3( الجدول رقم

العمر                                 التكرارات  % النسبة المؤوية  

 سنة 20إلى  17من  5  2,87

 سنة 25إلى  20من  97  55,75

 سنة 33إلى  25من  33 18,97

 سنة 45إلى  33من  22 12,64

 سنة فما فوق 45من  17 9,77

 المجموع 174  100
 

 

 

:یمثل السن) 02_03( الشكل  
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  . spss و الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان إعداد من: المصدر

  كانت من طرف الذین یتراوح أعمارهم بین %55.75نلاحظ من خلال الشكل  أن نسبة الإجابات كبیرة 

و بعد ذالك تأتي الفئة التي یتراوح ,18,97%بنسبة ) 33-25(و تلیها الفئة التي یتراوح أعمروها بین) 25- 20( 

سنة التي بلغ نسبتها  45تأتي الفئة التي یفوق عمرها  قبل أخیرو في  12,64 %بنسبة ) 45- 33(أعمارها بین  

  .%2,87التي بلغة نسبة إجابتها) 20- 17(،وبعدها تأتي الفئة التي یكون عمرها بین  9,77%

  :التمثیل البیاني للمستوى الدراسي .3

  یمثل المستوى الدراسي) 5-3(الجدول رقم

 المستوى التعليمي  التكرارات  %النسبة المؤوية

 متوسط 2  1,15

  ثانوي 9 5,17

 جامعي 163  93,68

 المجموع 174  100

  

  

:یمثل المستوى الدراسي) 03_03( الشكل  
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  spss و الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان إعداد من :المصدر

 93.68نلاحض من خلال الشكل الأخیر أنا المستوى التعلیمي كانت فیه نسبة الأغلبیة للمستوى الجامعي بنسبة 

على أن نتائج  الإستبیان ستكون مبنیة على أساس طبقة ذات مستوى  فئنما یدلذا ما إن دل على شئ هو % 

وبعدها المستوى المتوسط بنسبة , % 5,17ویأتي المستوى الدراسي الثانوي بنسبة  ,عالي جید جدا وعلمي دراسي

1,15 %.  

  دراسة صدق الاستبیان.4

المقصود به مدى الحصول على نفس النتائج فیما لو تكررت الدراسة لعدة مرات وفي  :اختبار ثبات أداة الدراسة

ظروف متشابهة وباستخدام نفس الأداة، وقد تم اختبار الثبات من خلال معامل الثبات ألفا كرونباخ فیعبر عن 

فقد تم التوصل  SPSS وباستخدام برنامج  1و 0.6ذلك من خلال المعامل الإحصائي الذي تتراوح قیمته ما بین 

 :للنتائج التالیة

  نتائج ألفا كرونباخ ومعامل الصدق لمتغیرات الدراسة ):6- 3(الجدول رقم

 متغيرات الدراسة عدد الفقرات قيمة ألفا كرونباخ

 ات الصحيةجودة الخدم: الأول  جزءال

 يةالملموس جانب 5 0,757

  الاعتمادية جانب 4 0,688

  الاستجابة جانب 5 0,777

  الأمان جانب 5 0,851

 رضا:  ثانيال جزءال

 الرضا جانب  5 0,838

 ستبيانالا 24 0,938
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و هذه  0,938التي كانت نتیجتها  "ألفا كرونباخ "في ما یخص spssلنتیجة تحلیل  استنادان هنا و وم

نسبة الصدق في التي ذكرناها سابق نستطیع القول أن  0,6الأخیرة  قد تجاوزت النسبة المرجعیة والتي هي 

  .هذا الإستبیان كانت جیدة جدا  وذالك لمعدلها الكبیر و الجید

  :التحلیل الوصفي لإجابات أفراد العینة:المطلب الثالث

  :تحلیل البیانات المتعلقة بتقییم المرضى لجودة الخدمات الصحیة المقدمة.1

الأداء الحقیقي وذالك بنسبة لكل معیار من إجابات العینة المدروسة حول عبارات النموذج :نستعرض فیما یلي

  :المعاییر الخمسة لتقیم جودة الخدمات الصحیة المقدمة إلیهم

   الجانب الأول جانب الملموسیة

 الملموسیةتقییم جودة الخدمات الصحیة من ناحیة معیار ) 7- 3(الجدول رقم

اتجاه 

 العينة

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي
 يةالملموس جانب

 2.39 1.136  غير موافق
 حديثة عالية تكنولوجيا ذات طبية  معدات الإستشفائية المؤسسة  في يتواجد)4

  حاليا تستخدم

 2.85 1.107  غير موافق
 و المظهر حسن من عالية قدر على الإستشفائية المؤسسة في العمال يظهر)5

  النظافة

 2.07 1.009  غير موافق
 ممتازة ،)الأطباء ومكاتب الانتظار، قاعات المرضى، صالات( القاعات طبيعة)6

  المقدمة الخدمة وطبع العمل ظروف مع تتألم و

 2.34 1.196  غير موافق
 الهدوء، التزام التدخين، ممنوع: مثل  ضوابط و للقواعد صارم تطبيق يوجد)7

   الزيارة مواعيد احترام

   المريض متطلبات و بصحة لائق إطعام على المستشفى يتوفر)8 2.11 1.064  غير موافق

غير 

  قمواف
 يةالملموس جانب 2.354 0.785

    spssإعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان:المصدر
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أن اتجاهات أفراد العینة عن جودة الخدمات الصحیة المقدمة حسب  )7- 3(الجدول رقم نلاحظ من خلال 

ولقد تمثل اتجاه العینة  غیر الموافقة عن جمیع ) 4.5.6.7.8(جانب الملموسیة على  نحو كل الأسئلة 

مما یعني أنا  0.785و انحراف معیاري بلغ هو أخر  2,354الأسئلة  وقد كان متوسط حسابي الكلي  بلغ 

  .لدراسة  جانب الملموسیة  لا یساهم في تحقق جودة الخدمات الصحیة المقدمةالعینة محل ا

  الجانب الثاني جانب الإعتمادیة

  تقییم جودة الخدمات الصحیة من ناحیة معیار الإعتمادیة) 8- 3(الجدول رقم

    

اتجاه 

 العينة

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي
 الاعتمادية جانب

 47, 2 1,063  غير موافق
 الصحية الخدمات تقديم في بالالتزام  الإستشفائية المؤسسة في وظفون الم يلتزم)9

 موعدها في

 2,49 0,972  غير موافق
 تقدم التي الوعود ومختلف لمواعيدبا الإستشفائية المؤسسة في العاملون يلتزم)10

 للمرضى

غير موافق 

  بشدة
1,015 1,85 

 الحالة متابعة من تمكنها كمبيوتر أجهزة على الإستشفائية المؤسسة تتوفر)11

  و خروجه من المؤسسة  علاجهم فترة انتهاء بعد حتى ضيلمر  الصحية

  المختلفة التخصصات يتواجد فيها الإستشفائية المؤسسة) 12 2,89 1,190  موافق

غير 

  موافق
 الاعتمادية جانب 2,425 0,763

    spssالاستبیانإعداد الطالب اعتمادا على نتائج :المصدر 

أن اتجاهات أفراد العینة عن جودة الخدمات الصحیة المقدمة حسب جانب  )8- 3(الجدول رقم نلاحظ من خلال 

فیما كان إتجاه العینة . ولقد تمثل اتجاه العینة  غیر الموافقة) 11.10.9(على  نحو كل الأسئلة  الاعتمادیة

بمتوسط  المختلفة التخصصاتعلى   الإستشفائية لمؤسسةا الذي یعبر عن مدى توفر ) 12(بموافق  في السؤال 

و انحراف  2,425، وقد كان متوسط حسابي الكلي  بلغ  1,190و إنحراف معیاري بلغ  2,89حسابي بلغ 
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لا یساهم في تحقق جودة   الاعتمادیةمما یعني أنا العینة محل الدراسة  جانب  0.763معیاري بلغ هو أخر 

  .الخدمات الصحیة المقدمة

  الجانب الثالث جانب الاستجابة 

   قییم جودة الخدمات الصحیة من ناحیة معیار الاستجابة ت) 9- 3(الجدول رقم

اتجاه 

 العينة

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي
 الاستجابة جانب

 2,85 1,133  موافق
 يتعلق ما بكل المرضى خبار إ على الاستشفائيةب الطبي  الطاقم يحرص)13

   المقدمة الصحية الخدمات توقيتب

  استدعاء طبيبه المعالج في حالت استفسار عن حالته الصحية  للمريض يحق)14 2,89 1,147  موافق 

   المرضىاحتياجات   مع بسرعة  الإستشفائية المؤسسة في العاملون يتجاوب)15 2,41 1,102  غير موافق

  المرضى شكاوي مع فعالية ب الإستشفائية المؤسسة إدارة اوبتج)16 2,34 1,067  غير موافق

غير موافق 

  بشدة
1,165 2,04 

عن  المرضىما مدى رضا  بمعرفة الإستشفائية لمؤسسةبا طبي ال الطاقم يهتم)17

  المؤسسة ته مغادر  عندالخدمات التي تلقاها 

غير 

  موافق
 الاستجابة جانب 2,504 0,816

    spssإعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان:المصدر

أن اتجاهات أفراد العینة عن جودة الخدمات الصحیة المقدمة حسب جانب  )9- 3(الجدول رقم نلاحظ من خلال 

التي  تمثل فیها اتجاه العینة بالموافقة وذالك لرضى المرضى عن ) 14.13(على  نحو كل الأسئلة  الاستجابة

و كذا إمكانية  استدعاء طبيبه المعالج في  المقدمة الصحية الخدمات توقيتب يتعلق ما بكلإليهم  المعلومات المقدمة

، وقد كان ) 17.16.15(فیما كان إتجاه العینة بغیر موافق  في السؤال . "حالت استفسار عن حالته الصحية 

مما یعني أنا العینة محل الدراسة   0.816و انحراف معیاري بلغ هو أخر  2,504متوسط حسابي الكلي  بلغ 

  .م هي الأخرى في تحقق جودة الخدمات الصحیة المقدمةلا تساه  الاستجابةجانب 
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  الجانب الرابع جانب الأمان 

   تقییم جودة الخدمات الصحیة من ناحیة معیار الأمان) 10- 3(الجدول رقم

اتجاه 

 العينة

الانحراف 

  المعياري

المتوسط 

  الحسابي
 الأمان جانب

  المرضىتساؤلات  على للإجابة اللازمة المعرفة الأطباء يمتلك)18 3,19 1,045  موافق

   الأطباء مع تعامله عند لثقةبا و لأمانبا  المريض يشعر)19 3,03 1,058  موافق 

  الممرضين مع تعامله عند لثقةباو  الأمانب المريض يشعر)20 2,72 1,061  محايد

  والممرضين الأطباء قبل من لمرضىبا مستمر اهتمام هناك)21 2,80 1,090  غير موافق

  من بين المؤسسات الأخرى  جيدة بسمعة الإستشفائية المؤسسة تتمتع)22 2,22 1,081  موافقغير 

غير 

  موافق
 الأمان جانب 2,795 0,844

    spssإعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان:المصدر

أن اتجاهات أفراد العینة عن جودة الخدمات الصحیة المقدمة حسب  )10-3(الجدول رقم نلاحظ من خلال 

التي  تمثل فیها اتجاه العینة بالموافقة وذالك لرضا المرضى عن ) 19.18(على  نحو كل الأسئلة  الأمانجانب 

 مع تعامله عند لثقةبا و لأمانبا  المريض رو شعو كذا  المرضى تساؤلات على للإجابة اللازمة مدى المستوى المعرفي

كان یعبران عن مدى الاهتمام المستمر  ناللذا) 22.21(فیما كان اتجاه العینة بغیر موافق  في السؤال . " الأطباء

من طرف كل من الأطباء و الممرضین و كذالك إن كانت المؤسسة تحضا بسمعة جیدة من بین باقي المؤسسات 

مما  0.844و انحراف معیاري بلغ هو أخر  2,795بلغ  الاستشفائیة الأخرى  ، وقد كان متوسط حسابي الكلي 

  .یعني أنا العینة محل الدراسة  جانب الأمان  لا تساهم هي الأخرى في تحقق جودة الخدمات الصحیة المقدمة
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  :رضا المرضى عن جودة  للخدمات الصحیةبخصوص  تحلیل البیانات المتعلقة المحور الثالث .2

  تقییم جودة الخدمات الصحیة من ناحیة معیار رضا ) 11- 3(الجدول رقم

اتجاه 

 العينة

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي
رضا جانب   

  يشرح  لي الطبيب حالتي المرضية و الخطة العلاجية بشكل كافي)23 3,07 1,084 موافق

 غير

  موافق
  بشكل عام أنا راضي عن خدمات هذا المستشفى )24 2,34 1,089

غير 

  موافق
1,097 2,29 

أرغب في تلقي العلاج مرة أخرى   في المستشفى لإعجابي بكفاءة  الطاقم )25

  الطبي 

  لحالتي المرضية  مأشعر  أني تلقيت العلاج اللاز )26 2,72 1,088 محايد

غير 

  موافق
1,060 2,36 

تلتزم الإدارة  بوعدها في تقديم الخدمات الصحية و العلاجية و توفير الأجواء )27

  المناسب  لتوفير  الراحة التامة 

غير 

  موافق
رضا  جانب  2,558 0,844  

    spssإعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان:المصدر  

أن اتجاهات أفراد العینة عن جودة الخدمات الصحیة المقدمة حسب  )11-3(الجدول رقم نلاحظ من خلال 

  شرح مدىالتي  تمثل فیها اتجاه العینة بالموافقة وذالك لرضا المرضى عن ) 23(على  نحو سؤال  الأمانجانب 

 فیما كان اتجاه العینة بغیر موافق  في السؤال. كافي بشكل العلاجية الخطة و المرضية ةحالعن   اءطبالأ

یعبرون عن مدى الرضا الكلي عن الخدمات الصحیة المقدمة لهم من قبل المستشفى  اكانو  نوللذی) 27.25.24(

و انحراف  2,558و ما قابلیة العلاج مرة أخرى في المؤسسة الصحیة، وقد كان متوسط حسابي الكلي  بلغ 

ا  لا یساهم هو الأخر في تحقق مما یعني أنا العینة محل الدراسة  جانب الرض 0.844معیاري بلغ هو أخر 

  .جودة الخدمات الصحیة المقدمة
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بجمیع  الصحیة الخدمات جودة بینأما فیما یخص معامل الارتباط بیرسن كانت نتائجه كالتالي  

  :رضا و جوانبها 

  رضا وجودة الخدمات الصحیة  معامل الارتباط بین) 12- 3(الجدول رقم

  جودة الخدمات الصحية 
  )معامل ارتباط برسن(الارتباط معامل 

  جانب الرضا

  0,700 يةالملموس جانب

  0,659  الاعتمادية جانب

  0,725  الاستجابة جانب

  0,730  الأمان جانب

  0,824  جودة الخدمات الصحية 

    spssإعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان:المصدر  

المعدل المطلوب الذي و هذه النسبة تفوق  0.824 الكبیرة  التي قدرتبة سوذالك لن ةإیجابیتائجه جد نوقد كانت 

و  ومن هنا نستنتج أن توجد علاقة كبیرة تجمع كل من الجودة الخدمات الصحیة و رضا المریض 0.50 یقدر 

ونسبة جیدة تدل على قوة الترابط  و تأثر كل  0.700كذا رضا المریض و جانب الملموسیة الذي قدرت نسبته 

,  0.730,   0.725,  0.659طرف على الأخر كما كان لجانب الاعتمادیة و الاستجابة و الأمان قیمة من 

  .  على التوالي وهي تدل على مستوى العالي لعلاقة الارتباط بین الجوانب سابق ذكرها و جانب الرضا
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  : الدراسة فرضیات اختبار:المطلب الرابع

جودة الخدمات الصحیة و رضا المریض في  من لك توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین :الفرضیة الأولى 

 الارتباط معاملبطلانها  قمنا بدراسة  ولإثبات مدى صحة هذه الفرضیة أو  الجزائریةالمؤسسة الاستشفائیة 

في الجدول بین محاور جودة الخدمات الصحیة و محور الرضا و كانت النتائج كما ) برسن ارتباط معامل(

  :الموالي 

)برسن ارتباط معامل( الارتباط معامل دراسة )12- 3(الجدول رقم  

  جودة الخدمات الصحية 
  )معامل ارتباط برسن(معامل الارتباط 

  جانب الرضا

  0,700 يةالملموس جانب

  0,659  الاعتمادية جانب

  0,725  الاستجابة جانب

  0,730  الأمان جانب

  0,824  جودة الخدمات الصحية 

    spssإعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان:المصدر  

  :)برسن( الارتباط معامل دراسة) 12-3(رقم الجدولنستنتج من خلال 

قد كان  الاعتمادیةبینما معامل الارتباط )  0,700(بعد الملموسیة قد حصل على معامل ارتباط یقدر ب أن 

 الأمان بعد  أما، ) 0.725(فقد حصل على نسبة تقدر ب  الاستجابة  معامل ارتباطفیما ,) 0,659(یساوي 

ومن هنا نلاحظ أن جمیع أبعاد قد تحصلت على مستویات عالیة و جیدة من ، ) 0.730( ارتباطهفقدر معامل 

  .معامل برسن
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الفرضیة  وإن هذه النتیجة المتحصل علیها من خلال جدول معامل الارتباط برسن نستطیع من خلالها رفض

 اتعدم وجود علاقة بین رضا المریض و جودة الخدمات الصحیة في المؤسسولتي نصت عن الصفریة 

انه توجد علاقة بین جودة نصت على الفرضیة الرئیسیة و التي  هنا نستطیع قبول، و  الجزائریة الاستشفائیة 

 و) 0.824( قدرتیمة ارتباط كلیة بق الجزائریة الاستشفائیة  اتالخدمات الصحیة و رضا المرضى في المؤسس

و على هذه النتیجة ، )0.05(و هي اقل من مستوى الدلالة )0,000(القیمة الاحتمالیة تساوي وإن, عالیة قیمة هي

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمات الصحیة و رضا المریض في نستطیع الحكم على أن 

 الجودةكانت نسبة  فكلما بجودة الخدمات الصحیة  یتأثررضا المرضى ان الجزائریة و  الاستشفائیة اتالمؤسس

 .تزاید معدل الرضا لدى المرضى عالیة 

   :الفرضیة الثانیة

  إن معیار الملموسیة له أثر كبیر على رضا المریض في المؤسسات الاستشفائیة الجزائریة    

  :الخطي المتعدد على الشكل التالي تم دراسة المتغیر المستقل و ذلك باستخدام نموذج الانحدار 

ات المرضى في المؤسس رضاو  يةالملموسجدول معامل الانحدار الخطي بین بعد ) : 13-03( رقم الجدول

  الاستشفائیة الجزائریة 

المتغير 

  المستقل

المتغير 

  التابع

معامل 

  الارتباط

R 

معامل 

 التحديد

R²  

مربع 

معامل 

الارتباط 

 المعدل

R²  

 قيمة

F  

 قيمة

T  

المعاملات غير 

  الممعيرة
  المعاملات المعيارية

 معامل

B  
  الثابت

معامل 

 الانحدار

Beta  

مستوى 

الدلالة 

  المعنوية

جانب 

 يةالملموس
  0,000  0,700 0,789  0,752  12,845  165,001  0,487  0,490 0,700  رضا 

       spssبتحلیل إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان :المصدر  

  

  



 الفصل الثالث                    أثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المریض آلیات تحسینھا في المؤسسات الاستشفائیة الجزائریة

86 
 

 نسبة الارتباط من%) 70( نسبته ما أي) 0,700( البالغة) R( البسیط الارتباط معامل قیمة تشیر• 

جانب  یتأثر بتأثر  الرضا المریض  أثر یعني وهذا ،  )طردیة( إیجابیة علاقة دو وجالتي  تبین 

  .الاستشفائیة المؤسسات فيالملموسیة  

 %)49( نسبته ما یفسر رضا المریض  متغیر بأن )0,490( البالغة) R²( التفسیر معامل قیمة تشیر •

و محل الدراسة  الجزائریة الاستشفائیة المؤسسات في الملموسیة بعد تحسین على تطرأ التي التغیرات من

إعتمادا على هذه النتئج الأخیرة نبرهن صحة الفرضیة الثانیة التي تنص على وجود تأثیر ذو دلالة 

ما بین رضا المریض و تحسین بعد الملموسیة في المؤسسات  )α>0.05(إحصائیة عند مستوى الدلالة 

 .الاستشفائیة الجزائریة 

  :لى الشكل التاليو بناءا على ما سبق یمكن كتابة معادلة الانحدار الخطي ع

Y=0,79+0 75, x 
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 جانب الملموسیة على المتغیر التابع الرضا المستقل لمتغیریمثل معادلة الانحدار الخطي ل) 4- 3(الشكل رقم 

  spssبتحلیل إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان :المصدر 
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  خلاصة الفصل الثالث 

جودة الخدمات الصحیة على رضا المریض و آلیات تحسینها  و لنقترب أكثر لفهم موضوع دراستنا لأثر

قمنا بنشر استبیان یتضمن مجموعة من الأسئلة قصد معرفة مدى  ةفي المؤسسات الاستشفائیة الجزائری

رضا المریض عن جودة  الخدمات الصحیة المقدمة إلیه وما هي  أنسب الطرق التي تساعد حسب رأیه 

في أرائها  ةإجابة عن هذا الاستبیان كانت متباین 174ة  ولقد تلقینا في تحسین جودة الخدمات الصحی

  لتحلیل  ومعالجة ذ  spssمن حیث وجهات النظر و كذا الاقتراحات الممنوحة ولقد استعملنا برنامج 

  .هذه المعطیات

عن الاستبیان  اولقد استنتجنا بعد تحلیلنا للبیانات و نتائج الاستبیان أن أغلبیة الأفراد الذین قد أجابو 

كانت آراءهم تعبر عن عدم تقبلهم لجودة الخدمات الصحیة المقدمة من طرف المؤسسات الاستشفائیة 

الجزائریة وذالك لنقص الكبیر في العدید من الجوانب مثل المعاملة الأطباء للمرضى و كذا نقص 

یة في وقتها و كذا الاهتمام من طرف أعوان الصحة للجانب الرعایة الصحیة من حیث تقدیم الأدو 

 .التي لا تتماشى مع صحة المریض ةالوجبات الغذائی
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  الخاتمة العامة 

 الصورة عكسها طریقة و ، الصحة هیاكل و مؤسسات مختلف في الجودة أهمیة بمدى الأمر یتعلق فیما

 تلبیة هي و ألا ، المجتمع شرائح و أفراد مختلف شغلت التي العوائق أهم أحد تحمل التي السلیمة الرمزیة

 و الصحیة الخدمات تقدیم في المحوري الدور صاحبة هي فالجودة ، رضاهم ربح و المرضى احتیاجات

 و تنمیة في فعالة بطریقة تساعد التي المتوفرة الموارد استغلال لحسن الفعلي التطبیق هي و الطبیة

 . الصحیة الخدمات  ازدهار

 یجب مهم مطلب أنها رأینا التي المریض رضا في الصحیة الخدمات جودة علاقة حول لدراستنا ختاماً  و

 جودة حول المطروحة فالإشكالیة، حوله الالتفاف و الاهتمام من المزید ویحتاج ، الكمال ینشد أن

 بشكل المعالجة من مزید إلى تحتاج بالدراسة جداً  جدیرة إشكالیة هي المریض رضا و الصحیة الخدمات

 المؤسسات حاجة و العلمي البحث ركب تقدم مع خاصة شاسعة أهمیة من ذلك في لما ، مناسب منهجي

 . منها المستفیدین لمصلحة أفضل هو ما نحو بخدماتها للنهوض الصحیة

 المختلفة المتغیرات جانب إلى المتزایدة و اللازمة المتطلبات مع التواكب الیسیر بالأمر لیس أنه حیث و

 المؤسسات مختلف لتحسین أنظمة و آلیات إتباع مع المستحیل بالأمر لیس أنه إلا الصحة مجال في

  . ئرالجزا في الاستشفائیة

 دلالة ذات علاقة توجد التي نصت على أن ولقد خلصت دراستنا  إلى أن الفرضیة الأولى  -

و لقد تأكدنا من ذالك استنادا  المریض رضا و الصحیة الخدمات جودة من كل بین إحصائیة

 محور و الصحیة الخدمات جودة محاور بین) برسن ارتباط معامل( الارتباط معامل دراسةل

لترابط بین الإثنین أي كل ما زادة نسبة الجودة في الخدمة  وذالك ةإیجابی النتائج كانت و الرضا

  .المقدمة و العوامل المأثرة فیها  زادا معدل الرضا لدى المریض

 رضا على كبیر أثر له الملموسیة معیار إنأما فیما یخص الفرضیة الثانیة التي نصت على  -

 جدولبالرجوع إلى   صحیحة الأخرىكانت هي   الجزائریة الاستشفائیة المؤسسات في المریض
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 تشیر  الذي أثبتت نتائجه أن  المرضى رضا و الملموسیة بعد بین الخطي الانحدار معامل

 وذات) طردیة( إیجابیة علاقة توجد بأنه) 0,700( البالغة) R( البسیط الارتباط معامل قیمة

 بتأثر یتأثر  المریض الرضا أثر یعني وهذا ،) α> 0.05( المعنویة مستوى عند إحصائیة دلالة

 .الاستشفائیة المؤسسات في الملموسیة جانب

  تالاقتراحاالتوصیات و 

 .لأنها تمثل نصف العلاج  القضاء على دكتاتوریة الأطباء في معاملة المرضى خصوصا المعاملة النفسیة -

 ةعلى المؤسسات  الاستشفائیة الصحیة لأنها تعتبر حل من الحلول الجید  لتحسین مرد ودی الرقابةتشدید  -

 .الطاقم العمل داخل المستشفیات 

 .وذالك لتحفیزهم على بذل مجهود أكبر بالنسبة للموظفین  الأجورالزیادة إیرادات القطاع الصحي تحسین  -

زیادة عدد الأطباء و أعوان الشبه الطبیین لتقلیص سعات العمل مما یدفع هو الأخر من قدرة الطبیب على  -

 .خدمات و هو في حالة صحیة مریحةتقدیم أفضل 

مثل إنشاء قاعدة بیانات تضم الحالة الصحیة للمرضى " القطاع  ةرقمن"إدخال برامج حدیثة في قطاع الصحة  -

 .ملف المریض لتخفیض المعاملات الورقیة  و إنشاء ملف إلكتروني  

 .المرضى متابعة عملیة تسهیل شأنه من بالمرضى للتعریف البصمة على یعتمد إلكتروني نظام إنشاء. -

  .الصحي المجال في نأخصائیی و أطباء من تؤلف مركزیة تفتیش هیئة إنشاء -

 . الطبي السلك لمستخدمي المستمر التكوین و كذا حدیثة بالمعدات و الأجهزة  المستشفیات تجهیز -

من جمیع  المسؤولیة بروح التحلي الجمیع على و مهني بضمیر العمل لابد قویة صحیة منظومة لبناء -

العمل داخل المؤسسة الصحیة و كذا الضغطات  ظروفالأطراف و بخصوص المریض یجب علیه أن یتفهم 

ساعة  یجب مراعاة كل  24التي تستمر أحیانا  التي تمارس على الأطباء و الممرضین و كذا أوقات عملهم

 .هذه الجوانب 

. و أراء المرضى عند مغادرتهم المؤسسة الاستشفائیة  لمعرفة النقائص قصد تداركها تانطباعامحاولة أخذ  -
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 رضا على الصحیة الخدمات جودة أثر "في إطار  التحضیر مذكرة تخرج شھادة الماستر بعنوان 

جودة الخدمات  أضع بین  یدیكم ھذا الاستبیان من أجل جمع معلومات و انطباعاتكم حول " المریض

 یة التي سبق لكم  و أن تلقیتم فیھا العلاج من قبل، الجزائر العمومیة  الإستشفائیة  المؤسساتالصحیة في 

ة  بكل وكذا  مدى رضاكم عن جودة  ھذه الخدمات  ، نرجو من سیادتكم الإجابة على ھذه الأسئل

 . موضوعیة و مصداقیة و شكرا  

 

  

  الأول  محورال

  الأسئلة 

  .الجنس     ذكر           أنثى  -)1

  

  فما فوق  45           45-33        33-25           25- 20                 20- 17:        العمر -)2

  

  متوسط             ثانوي             جامعي  :                 المستوى الدراسي -)3

 

  )جودة الخدمات الصحیة( : الثانيالمحور 

  

                   :جانب الملموسیة         

  
    

 غیر
 موافق

  بشدة

 غیر
 موافق

  

 محاید 
 

  

  موافق  موافق 
  بشدة

 ذات طبیة معدات  الاستشفائیة المؤسسة یتواجد في    - )4
  .حالیا تستخدم حدیثة عالیة تكنولوجیا

          

 قدر على الاستشفائیة المؤسسة في مالالع یظھر   -)5
  .النظافة و المظھر حسن من عالیة

          

 قاعات المرضى، صالات( القاعات طبیعة   -)6
 ظروف  مع تتألم  و ممتازة  ،)الأطباء ومكاتب الانتظار،

  .المقدمة الخدمة طبع و العمل

          

: مثل و ضوابط  للقواعد صارم تطبیق یوجد    -)7
  لزیارة ا مواعید احترام الھدوء، التزام التدخین، ممنوع

          

یتوفر المستشفى على إطعام لائق بصحة و   -)8
  .متطلبات المریض  
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  الاعتمادیة  جانب  
  

 غیر
 موافق

  بشدة

 غیر
 موافق

  

  محاید 
 
  

  موافق  موافق 
  بشدة

 في بالالتزام  الاستشفائیة المؤسسة في  موظفونال یلتزم  -)9
 ..موعدھا في الصحیة الخدمات تقدیم

          

 ومختلف لمواعیدبا الاستشفائیة المؤسسة في العاملون یلتزم  -)10
 .للمرضى تقدم التي الوعود

          

 من تمكنها كمبیوتر أجهزة على الاستشفائیة المؤسسة تتوفر  -)11

 علاجهم فترة انتهاء بعد حتى ضیلمر  الصحیة الحالة متابعة

  .و خروجه من المؤسسة 

          

            .المختلفة التخصصات یتواجد فیها الاستشفائیة المؤسسة   -)12

  

 

 الاستجابة  جانب  
  

 غیر
 موافق
  بشدة

 غیر
 موافق

  

  موافق  موافق  محاید
  بشدة

 خبار إ على الاستشفائیةب الطبي  الطاقم یحرص  -)13
 الصحیة الخدمات توقیتب یتعلق ما بكل المرضى
  . المقدمة

          

استدعاء طبیبھ المعالج في حالت  للمریض یحق  -)14
  . استفسار عن حالتھ الصحیة 

          

 مع بسرعة  الاستشفائیة المؤسسة في العاملون یتجاوب  -)15
  . المرضىاحتیاجات  

          

 شكاوي مع فعالیة ب الاستشفائیة المؤسسة إدارة جاوبت  -)16
  .المرضى

          

ما  بمعرفة الاستشفائیة لمؤسسةبا طبي ال الطاقم یھتم  -)17
 عندعن الخدمات التي تلقاھا  المرضىمدى رضا 

  .المؤسسة تھ مغادر

          

  

  



 قائمة المصادر و المراجع

103 
 

  الأمان جانب   
  

 غیر
 موافق
  بشدة

 غیر
 موافق

  

  موافق  موافق  محاید
  بشدة

 تساؤلات  على للإجابة اللازمة المعرفة الأطباء یمتلك  -)18
  .المرضى

          

 مع تعاملھ عند لثقةبا و لأمانبا  المریض یشعر  -)19
  . الأطباء

          

 مع تعاملھ عند لثقةباو  الأمانب المریض یشعر  -)20
  .الممرضین

          

 الأطباء قبل من لمرضىبا مستمر اھتمام ھناك  -)21
  .والممرضین

          

من بین  جیدة بسمعة الاستشفائیة المؤسسة تتمتع  -)22
  المؤسسات الأخرى 

          

 

  قسم الرضا :المحور الثالث

  جانب الرضا  
 
  

 غیر
 موافق
  بشدة

 غیر
 موافق

  

  موافق  موافق  محاید
  بشدة

یشرح  لي الطبیب حالتي المرضیة و   -)23
  .الخطة العلاجیة بشكل كافي

          

خدمات ھذا بشكل عام أنا راضي عن   -)24
  .المستشفى 

          

أرغب في تلقي العلاج مرة أخرى     -)25
في المستشفى لإعجابي بكفاءة  الطاقم 

  .الطبي 

          

لحالتي  مأشعر  أني تلقیت العلاج اللاز   -)26
  .المرضیة 

          

تلتزم الإدارة  بوعدھا في تقدیم   -)27
الخدمات الصحیة و العلاجیة و توفیر 

  الأجواء المناسب  لتوفیر  الراحة التامة 

          

  

حسب نظرك  في ضل هذه التغیرات التي یشهدها النظام الصحي الوطني و العالمي  و في ضل انتشار الأمراض   -)28

و مدى تلقیها لي صعوبات في تسییر هذه الأزمة ماذا تقدم لنا كنصائح  المعدیة و ظهور المنظومة الصحیة  على حقیقتها

  :و اقتراحات و  أفكان نستطیع من خلالها تصلیح و  بناء منظومة صحیة قویة تلقى رضا المواطنین 

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

....................................................................................................................
.......................................................... 
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 الملخص

 الاستشفائیة المؤسسات في تحسینها وآلیات المریض رضا على الصحیة الخدمات جودة أثر لقد تمحور عنوان الدراسة

و  الصحیة المقدمة على الرضا المریض اتقیاس درجة تأثیر الخدمهذا البحث  من المطلب الأساسي، وكان  الجزائریة

وقد تمثل الجانب التطبیقي بنشر  استبیان على كافة شرائح , أسلوب وصفي تحلیليمن خلال استخدام   تحسینها آلیات

  .المجتمع  

 المریض ر ذو دلالة معنویة على الرضایثتأ لها الصحیة بأبعادها الخمسة اتالدارسة جودة الخدم ولقد نتج في الأخیر أن

الانحرافات المعیاریة، معامل  و من خلال نتائج كل من المتوسطات أستنتج ذالكولقد بشكل عام عند أفراد عینة الدارسة، 

القضاء على  الباحث بضرورة أوصى، وبعد تحلیل جمیع النتائج المتحصل علیها الاختلاف، معامل الارتباط لبیرسون، 

على  تشدید الرقابة لأنها تمثل نصف العلاج ،وكذا  دكتاتوریة الأطباء في معاملة المرضى خصوصا المعاملة النفسیة

 ،الطاقم العمل داخل المستشفیات  ةمرد ودیحل من الحلول الجید  لتحسین  المؤسسات  الاستشفائیة الصحیة لأنها تعتبر

القطاع و تطبیق آلیا  ةالطرق الحدیثة الإدارة مثل الرقمن قوذالك بتطبیالصحیة لتفكیر بعمق في أصلاح المنظومة مع ا

   .دیمنق  نموذج مثل السي سیقما و  في المجال الصحي الإدارة الأعمال

.آلیات تحقیق الجودة ، الجودة ،الرضا ، الخدمة الصحیة :الكلمات المفتاحیة   

Résumé 

Le titre de l'étude portait sur l'impact de la qualité des services de santé sur la satisfaction des 

patients et les mécanismes de son amélioration dans les établissements hospitaliers algériens 

.L'exigence principale de cette recherche était de mesurer le degré d'impact des services de santé 

fournis sur la satisfaction des patients et les mécanismes de son amélioration par l'utilisation d'une 

méthode d'analyse descriptive .Tous les segments de la société. 

En fin de compte, il a été conclu que l'étude de la qualité des services de santé dans ses cinq 

dimensions a un effet significatif sur la satisfaction des patients en général parmi les membres de 

l'échantillon de l'étude, et cela a été conclu à travers les résultats de chacune des moyennes, écarts 

types , coefficient de variation, coefficient de corrélation de Pearson, et après avoir analysé tous les 

résultats obtenus, le chercheur a recommandé la nécessité d'éliminer la dictature des médecins dans 

le traitement des patients, en particulier le traitement psychologique, car il représente la moitié du 

traitement, ainsi que le resserrement contrôle sur les établissements hospitaliers de santé car il est 

considéré comme une bonne solution pour améliorer la réponse amicale du personnel à l'intérieur 

des hôpitaux, avec une réflexion approfondie sur la réforme du système de santé et cela Appliquer 

des méthodes de gestion modernes telles que la numérisation du secteur et l'application automatique 

de la gestion des affaires dans la santé domaine tels que Sigma et roue de Deming. 

 Mots-clés : satisfaction, service de santé, qualité, mécanismes pour atteindre la qualité. 


