
 

  الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبي

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

                تلمسان –المدرسة العلیا لإدارة الاعمال                  

 إدارة الأعمال: قسم

  

  مذكرة تخرج مقدمة لنیل شهادة ماستر في

  إدارة الخدمات الصحیة: تخصص

 بعنوان      

: 

 

  

          :تاریخ المناقشة                         

  :تحت إشراف الأستاذة                                                 :من إعداد الطالبة     

  زناسني سمیة. د                                                  بن ناجي وهیبة      

    

  : أعضاء لجنة المناقشة     

  رئیس   ........................................................................د /أ 

  مؤطرة........................أستاذة محاضرة، أ................زناسني سمیة. د /أ

  ممتحن........................................................................د /أ

  2020/2019: السنة الجامعیة

  تأثیر تقییم الأداء على جودة الخدمات الصحیة

  عشعاشة- ستشفائیة المؤسسة العمومیة الا: دراسة حالة
 



  



                                                

 إهداء                                     

  الذي بفضله وصلت إلى مقامي .... بدا كلامي بسم االله أ       

  والحمد الله والشكر على ما أتاني                  

   .آله وصحبه أجمعین والصلاة والسلام على خلیلنا ونبینا محمد وعلى

ورمش الجفون   العیون أهدي ثمرة جهد هذا العمل المتواضع إلى نور

والصدر الحنون وبئر الأمان إلى الوالدین الكریمین حفظهما االله وأطال في                                                         

   .عمرهما

  . متین بن ناجي ودهیاسإلى كل أفراد العائلتین الكری           

  إلى أحب الناس إلى قلبي وأخواتي الاعزاء نفیسة، سلوى

  .وفاء، سارة وكل زمیلاتي اللواتي عرفتهن في جمیع أطوار الدراسة 

  یب أو بعید في إنجاز هذاإلى كل من ساهم من قر

  .العمل ووفقهم االله في مشوارهم وسدد خطاهم

  



  شكر وتقدیر

ر االله عز وجل الذي رزقني العقل والعلم والتوكل                                           أولا اشك               

علیه سجانه وتعالى وعلى نعمه الكثیرة التي رزقني إیاها، فالحمد الله والشكر 

  .الله

إلى من وهبني كل ما یملك في حیاته كي أحقق له أمنیاته و أماله، أبي الغالي     

   .ره و جعله تاج على رأسيأطال االله في عم

إلى من أنجبت و ربت و صبرت و وهبتني كل العطاء و الحنان أمي العزیزة     

  .أدامها االله في حیاتي و أدام الابتسامة على و جهها

اشكر كل أفراد عائلتي من صغیرهم إلى كبیرهم وأفراد أسرتي الثانیة والأصدقاء     

    .الغالیین

إلى الأستاذة المشرفة وكل اساتذتي من الطور الابتدائي إلى وأتقدم بجزیل الشكر    

قدموه لي خدمة للعلم والمعرفة أرجو من المولى ان یجمعنا وإیاهم  الجامعي على ما
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  عامة مقدمة

 ،والاجتماعیةادیة صلتطورات العدیدة والمتعددة التي شهدها العالم في جمیع المجالات الإقتلنظرا 

مجموعة من النجاحات  تحقیقناعیة أو تجاریة كانت إلى صبحت تهدف كل مؤسسة خدماتیة أو صأ

ا یعتمد على موارد مالیة للمؤسسة كالأجهزة والمعدات، وأخرى موارد بعملها، غیر أن هذ للارتقاءالمختلفة 

  وذلك ات المنظمة، سوسیا تاستراتیجیاحیث أن هذا الأخیر یعتبر ركیزة من الركائز التي تبنى علیها  .بشریة

ت أثناء ممارسته لعمله في مختلف القطاعا وكفاءاتهبمجموعة من التصرفات والسلوكیات باستخدام مهاراته 

فهو من أهم القطاعات الضروري في حیاة الإنسان لأنه متعلق بصحة الإنسان  .ومن بینها القطاع الصحي

 فللوصول إلى هذا. التي تجوب حالة من الكمال في الجسد والعقل ودون أمراض في أي زمان أو مكان

وهذا ما  .ء جید وهادفبالأنشطة والمهام الذي یقدمونه العاملین للحصول على أدا الارتقاءیجب  ،الجوهر

  .حیة بتقییم أداء العاملین بهاصدفع بإدارة الموارد البشریة في جمیع المؤسسات ال

فعملیة تقییم أداء العاملین تعد من بین العملیات الهامة التي یرتكز علیها نجاح تنظیمات وتخطیطات 

ما یساعد على معرفة مكانة كل  وهذا .المنظمة للوصول إلى الأهداف المسطرة والنجاحات المراد تحقیقها

وبما أن الإنسان یرغب دائما في استهلاك منتوجات أكله  .عامل في ذلك ونقاط ضعفه وقوته في القیام بعمله

یبحث كذلك على تلقي جودة وفعالیة عالیة للخدمات بصفة عامة  فهو، ومشربه ولباسه ذات نوعیة وجودة

م المقدم للخدمة في المؤسسات الصحیة هو الركیزة الاساسیة لهذا یعتبر الطاق  .والخدمات الصحیة خاصة

   .المسؤول عن جودة هذه الخدمات وإشباع حاجیات المستفیدین بالصفة المطلوبة

یؤثر  كیف :طرح هذا الموضوع و الإجابة على الاشكالیة الرئیسیة التالیةوانطلاقا من هذا، سنحاول 

ومنه   صحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة عشعاشة؟تقییم أداء العاملین على جودة الخدمات ال

 :قمنا بصیاغة الأسئلة الفرعیة التالیة

 بین تقییم الأداء و جودة الخدمات الصحیة؟ الارتباط الموجودة علاقةما هي  -
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 ةداخل المؤسس العاملین من خلال تقییم أداءالخدمات الصحیة  جودةمستوى تحسین كیف بتم   -

   ؟روسةلاستشفائیة المدا

   الدراسة فرضیات -1

  :للإجابة على الإشكالیة المطروحة، قمنا بوضع الفرضیات التالیة

 على جودة الخدمات الصحیة كبیر إیجابي و شكلب یؤثر تقییم الأداء -

 .حیة المقدمةصین تقییم أداء العاملین وجودة الخدمات البیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة یین العلاقة  -

  أهداف الدراسة-2

  :أهداف الدراسة فیما یلي تتمثل

 .عرف على الإطار النظري لتقییم الأداء وأهم أساسیاتهالت -

  .جودة الخدمات و أهم أبعادها أساسیاتمعرفة  -

  .معرفة دور تسییر الإدارة في تحسین العمل للموظف وتقدیمه لخدمات ذات جودة -

 .معرفة مجموعة من الأفكار حول الموضوع -

  أهمیة الدراسة-3

 جودة الخدمات الصحیةو تقییم الأداء  ینبالعلاقة الموجودة ه الدراسة في معرفة تكمن أهمیة هذ

 اهتمامفي تقییم أداء العاملین ومدى  المسیرینالأساسیات التي یعتمد علیها  معرفة، المقدمة في المستشفیات

  .جودة ونوعیة الخدمات الصحیة المقدمة للمریضبالعامل 

   منهجیة الدراسة-4

 و اختبار مدى صحةة على الإشكالیة المطروحة بى الأهداف المرجوة والإجاغیة الوصول إلب

الفرضیات المطروحة، تم الاعتماد في الجانب النظري على المنهج الوصفي للوقوف على المفاهیم الخاصة 

في الجانب التطبیقي ) spss(بالدراسة ووصف و تفسیر متغیرات الدراسة، و المنهج الوصفي التحلیلي 
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ب لسرد الحقائق المتعلقة بالحالة المدروسة وتحلیل النتائج المتوصل إلیها بعد توزیع الاستبیان المناس

 .واسترجاعه

 أسباب اختیار الموضوع-5

  :ینها ما یليبمن  تعددت الأسباب لاختیار موضوع الدراسة

 .إظهار مدى أهمیة جودة الخدمات الصحیة ودورها في تحسین سمعة المؤسسات الصحیة -

 .ین تقییم الأداء وجودة الخدمات الصحیة المقدمةبمن أن حقا هناك علاقة التأكد  - 

 .كنها تقییم الأداء داخل المؤسسات الاستشفائیة وماهو دورهممعرفة درجة التأثیر التي ی -

التعرف على واقع الإدارات و كیفیة تسییرها في المؤسسات العمومیة الاستشفائیة وما مدى ولاء العامل  -

 . حیة المقدمة للمریضصالخدمات الاتجاه نوعیة 

 صعوبات الدراسة  -6

 spssصعوبة استخدام برنامج  -

 تابكتوغلق الم ظهور مرض كورونا الذي أدى إلى رفض التربص -

  .عدم توفر الكتب في المكتبة الجامعیة -

  حدود الدراسة-7

  -دائرة عشعاشة  -ولایة مستغانم : الحدود المكانیة

  .2020أفریل  03فیفري الى غایة  24بص ممتدة من كانت فترة التر : الحدود الزمنیة

  الدراسات السابقة-8

 واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة "تحت عنوان ) 2008(الباحث عدمان مریزق  دراسة

عدة تساؤلات  الإجابة علىالباحث  حاول". العمومیة بدراسة حالة في المؤسسة الصحیة بالجزائر العاصمة

قد اضیین عن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة وماهي وجهة نظرهم في ذلك؟ و هل أن المرضى ر : منها
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إلى أن  و تم التوصلفي والنتائج الإحصائیة، صاستبیان و برنامج التحلیل الو  تم الاعتماد على دراسة

و هناك صعوبات تواجه الموظفین مثل قلة التكوین ونقص  ،المریض فعلا غیر راضي عن الخدمات المقدمة

 .كوینالت

 هل هناك معاییر : التالیة شكالیةالإجابة على الا التي حاولت )2009(محمد حسین  بد الوهابع دراسة

حث الاعتماد على استبیان مكون من بوتم في هذا ال أساسیة وثابتة تعتمد في تقییم أداء الخدمات الصحیة؟

الاحصاء الوصفي واستخدام شخص وتم تحلیل البیانات باستخدام  84سؤال موزع على عینة عددها  50

أهداف التقییم مرسومة لدى مدراء المؤسسة في تحسین الخدمات  توصلت الدراسة إلى أن. spssبرنامج 

 .المقدمة و تقییم الجهود المبذولة لدى موظفي المؤسسة

  جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریةبدراسة قامت  )2012(دراسة عتیق عائشة: 

ما واقع جودة  :سة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة لولایة سعیدة، حیث تضمنت التساؤلات التالیةدرا

الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة؟ وما مدى تأثیرها على رضا المریض؟ وقد تم التوصل 

یة بوغیر مل شفائیةالاستمن طرف المؤسسة إلى أن معظم المرضى غیر راضیین على الخدمات المقدمة 

 .اتهمبلمتطل

 ما هو أثر جودة الخدمات الصحیة على : قامت بدراسة الاشكالیة التالیةالتي  )2016(اد لیلى یدراسة ع

عض المؤسسات بریقیة على ببدراسة أم قامت و .درجة رضا المستهلك لها في القطاع الصحي الاستشفائي

 التي والتحلیلیة الاحصائیة القیاس أدوات من مجموعة على اعتمدت حیث ولایة أدرار،بالصحیة الاستشفائیة 

 .بیةإیجا بصفة المریض رضا على الصحیة الخدمات جودة لأبعاد الأثر نسبة توضیح إلى الوصول من مكنتها

 التي قامت بدراسة اشكالیة مدى إدارة الجودة الشاملة في تحسین أداء  )2017( د القادر هامليبع دراسة

بعد دراسة میدانیة على عینة من مؤسسات الغرب الجزائري، أظهرت هذه الدراسة وجود . ئریةالمؤسسات الجزا

علاقة إیجابیة بین أبعاد جودة الخدمات الصحیة وتقییم الأداء، وهذا ما یدفع بزیادة التكوین والتأهیل لدى 
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ة الخدمات المرادة لدلى موظفي المؤسسات الإستشفائیة والرفع من أدوات وسیاسات التقییم للحصول على نوعی

 . المرضى

    هیكل البحث-9

یقي، حیث تضمن الفصل الأول بالتط بحث إلى فصیلین في الإطار النظري وفصل في الجانبقسم ال

بینما تناول الفصل الثاني تفسیر مفهوم جودة الخدمات الصحیة، . مفاهیم وأساسیات حول تقییم الأداء

یقي فتناول الدراسة التطبیقیة و درس العلاقة الموجودة بالتط بالجانأما . وتفسیر وتحلیل متغیرات الدراسة

 رنامج الإحصائيبین تقییم الأداء وجودة الخدمات الصحیة اعتمادا على الدلالة الإحصائیة لمخرجات الب

spss استعمال استبیان موجة لعمال المؤسسة العمومیة الاستشفائیةب.      
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  فصلمقدمة ال

لتطورات الحاصلة في جمیع المجالات في تطویر الخدمات عموما والخدمات الصحیة ات ساهم

خصوصا في المؤسسات الاستشفائیة والتي تعتمد على تلبیه حاجیات المرضى والسهر على توفیر الأفضل 

تم إدراك  یاق،السهذا  فيو  .غیر ان هذا یعتمد على المكونات المادیة والبشریة للمؤسسة .لهم من الخدمات

مجموعة من الأدوات والأسالیب والطرق لمعرفة دور العنصر البشري للوصول إلى أهداف المنظمة وذلك 

  . بتقییم أدائه من طرف الإدارة داخل المؤسسة الصحیة ومعرفة مكانة كل عامل

   تقییم الأداء: المبحث الأول

ر مجموعة من بالمهام التي تندرج عمجموعة من النشاطات و  هعملتقدیمه ل یمارس العامل أثناء

 الأداء المنجز من طرف العامل،ب، وهذا ما یسمى المتمثلة في واجباته وحقوهه داخل المنظمةالسلوكیات 

هدف الوصول إلى الأهداف بشریة بالذي هوا من مهام إدارة الموارد الالتقییم  حیث یستحق هذا الأخیر

  .المسطرة

  ماهیة الأداء : المطلب الأول

  عاریف حول الأداءت -1

و الذي ) to performe(اللغة الانجلیزیة ب و، ویعني التنفیذ )performance( ةاللغة اللاتینیبأي    -

 .1 بالأنشطة وذلك بهدف تحقیق النتائج المرادةوالقیام تعني انجاز العمل و 

 .2"تالأهداف المسطرة من قبل المنظماللوصول إلى   العمل  انجاز" الأداء أنه یعرفكما  -

                                                             
، مدكرة مقدمة لنیل شهادة "و أثره على أداء الأفراد في المؤسسات الجزائریة التوظیف بالتعاقد"، )2011(فیلالي برزوق  1

  .39الماجیستر، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، ص 
، دار النهضة العربیة، الطبعة الأولى، بیروت، ص "ادارة الموارد البشریة من الاستراتیجي"، )2002(بلوط حسن إبراهیم  2

360.  
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مدى قدرة العامل على تحقیق عمله بالجودة المطلوبة منه، أي هو مقدار كذلك على أنه  یعبر الأداء -

 .1"موظفي المؤسسة الجهد المبذول من طرف جمیع 

المرتبطة  إنجاز عملهعلى اتمام  عاملو مدى قدرة الالوصول  درجة "على أنه  )راویة م ح(بینما عرفه  -

بوذلة من طرف وتقییم الطاقة الم ذا یعكس كیفیة تحقیق متطلبات الفرد في وظیفته، وهداخل المنظمة بوظیفته

 .2" كل فرد في تحقیق أهداف المنظمة

العمل والأنشطة والمهام التي یقدمها موظفي المؤسسة درجة " تعرف منظمة الصحة العالمیة الأداء أنهكما  -

 .3"في تحقیق النتائج المسطرة للمنظمة 

التي تم تحدیدها له ویمكن النظر للأداء أیضا على أنه    لأنشطةلعامل ال نجازا"ى أنه یقصد بالأداء عل -

 .4"نشطة المنجزةالنتیجة المترتبة عن هذه الأ

  .كمیة الجهد الذي یبذله العامل خلال تقدیم مهامه ونشاطاته في فترة زمنیة معینة نستنتج أن الأداء هو

  أنواع الأداء -2

معاییر التي تنطوي تحته مجموعة من الأنواع و تتمثل هذه المعاییر في یحدد نوع الأداء حسب ال 

  :5مصدر الأداء، و المعیار الوظیفي حیث تقسم كما یلي

  معیار المصدر   بحس 2-1

  :إلى قسمین یمهقسیمكن تحیث 

                                                             
  .123ص الجزائر، ، دار النشر لجامعة قالمة، "ادارة الموارد البشریة"، )2004(حمداوي وسیلة  1
  .210، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الاسكندریة، ص "شریةادارة الموارد الب"، )2000(راویة محمد حسن  2
، مذكرة "افظة طائفةتقییم الأداء في الادارات الصحیة بمدیریة الشؤون الصحیة بمح"، )2009(عبد الوهاب محمد حسین  3

  .8العالمیة، ص  St. Clementجامعة  ،مجمد جودت ناصر: تخرج لنیل شهادة دكتوراه في ادارة الصحة، تحت اشراف
، الطبعة الاولى، دار الفكر، المملكة الأردنیة "إدارة المستشفیات والمراكز الصحیة الحدیثة"، )2009(صلاح محمد ذیاب  4

  .300الهاشمیة، عمّان، ص 
  .50، مرجع سابق الذكر، ص )2011(فیلالي برزوق  5
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المتغیرات والعوامل بحیث یتأثر  ،یئة الخارجیةبالبط هذا النوع من الأداء بیرت: الأداء الخارجي  - أ

یمكن أن یكون تأثیر  .الرئیسي للتغیرات الناجمة ببیعني المحیط هو المس ،جیة للمنظمةالخار 

 .یة أو إیجابیة في صالح الأداءبهذه التغیرات إما سل

  :الممتلكات الداخلیة للمنظمة حیث یشمل ما یليبیتعلق هذا الأداء : الأداء الداخلي  -  ب

 یقدمها العامل أثناء ممارسة عمله  وهو مجموعة الأنشطة والمهارات التي :شريبالأداء ال

  .لتحقیق الأهداف المسطرة

 وصحیحة طریقة فعالةبوهذا یعني استغلال الموارد المالیة للمؤسسة : الأداء المالي .  

 یشمل الاستخدام الأمثل والاستغلال الحسن لكل المعدات والأجهزة الخاصة : الأداء التقني

 .المنظمةب

  حسب المعیار الوظیفي 2-2

، تحدید وتعیین المهام والأنشطة الرئیسة للمنظمةبحیث یقوم  ساسیات التنظیم والتخطیط،أبیتعلق 

  :نذكر منها ما یلي وظائف أساسیة الأخیر هذا لمیش

تكالیف منخفضة بمدى قدرة المنظمة على تحقیق أهدافها و  من وهنا یتضح :أداء وظیفة التسویق  - أ

، المستهلكین رضاومدى  ،ة للأفرادبالمؤسسة نس معةس یعتمد هذا النوع من الاداء علىو  .دون خسارة

 .ووزن المنظمة في الأسواق

جودة ونوعیة المواد والمشتریات، والحصول علیها في بیتعلق الامر هنا  :أداء وظیفة التموین -  ب

 .الاوقات المناسبة والمطلوبة

  :منها ما یليیشمل هذا النوع من الاداء مجموعة من المؤشرات نذكر : أداء وظیفة الافراد -  ت

 الأفراد في عملهم أو مستحقات عائدات.  

 عدد المخالفات والحوادث.  
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مدى رضا العامل في بفیما یتعلق  ات الأخرىبالعمل مع النقا بابجیة مثل علاقات أر ر العلاقات الخا-  ث

 .عمله

اد ع حاجیات الافر بیعني توفیر منتجات ومخرجات ذات فعالیة وجودة عالیة تش: أداء وظیفة الإنتاج   - ج

 .أقل التكالیفبو 

هدف بین ما تم الحصول علیه وتوفیره وما تم استهلاكه، وذلك بوهو التوازن : أداء الوظیفة المالیة  -3

 .الحفاظ على توازن السیولة المالیة للمنظمة وعدم الوقوع في الدیون

  داء ومراحلهمفاهیم حول تقییم الأ_3

  مفاهیم حول تقییم الأداء 3-1

هذا ، حیث یعبر تقییم أداء الموظفینهو  لموارد البشریة في مختلف المنظماتادارة ابین مهام من 

 .عاملمعرفة نقاط القوة و الضعف لكل ا ما یمكن المسیرین من ذهمهامهم و ل إنجاز العمالعلى الأخیر 

رة الموارد ادا من مهامتقییم الأداء هو نظام إن . من التعاریف التالیة لتقییم الأداء نتطرق إلى مجموعةسومنه 

عملیة تقییم ندرج نحوها الاجراءات التي تساسیات و الا حیث یعتمد على مجموعة منالمنظمة،  داخلالبشریة 

سیتم  ،هذا الصددفي و . الأداء في المنظمة، حیث یقوم كل مستوى اداري أعلى بتقییم المستوى الأدنى منه

  :تعریف تقییم الأداء وفقا لما یليعرض 

ظام رسمي تصممه ادارة الموارد البشریة في المنظمة، حیث یشتمل على مجموعة تقییم الأداء هو ن  - أ

من الأسس و القواعد العلمیة و الاجراءات التي تتم وفقا لها عملیة تقییم الأداء في المنظمة، حیث یقوم كل 

 .1مستوى اداري أعلى بتقییم المستوى الأدنى منه

                                                             
ادارة الموارد البشریة في ظل استخدام الأسالیب العلمیة الحدیثة الجودة "، )2014(محمد جاسم شعبان، محمد صالح الأبعج  1

  .257الطبعة الأولى، دار الرضوان للنشر و التوزیع، عمان، ص  ،"الشاملة
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ل أداء العاملین لعملهم و ملاحظة سلوكهم و تصرفاتهم تقییم أداء الموارد الشریة هو دراسة و تحلی  -  ب

أثناء العمل، و هذا للحكم على مدى نجاحهم و كفاءتهم في أعمالهم، و أیضا للحكم على امكانیاتهم في 

 .1المستقبل و تحمل أكبر لمسؤولیاتهم

ما یعتبر ك .في العمل الإنجاز یعتمد علیه الرؤساء في تقییم مدى رئیسيمدخل هو تقییم الأداء   -  ت

 .2لمؤسسةا داخل معیارا أساسیا لتحدید نظم الأجور و المكافآت للعاملین

 أنشطة العمالالمراحل التي تقوم بها المؤسسة من أجل تقییم یعني تقییم أداء للكوادر البشریة ف  - ث

مطلوب یحدد درجة إنجاز العامل لعمله مقارنة مع الإنجاز الأیضا على انه تقریر  تعریفهویمكن  .عمالهملأ

  ".الكمیة والنوعیةبناءا على معاییر  للأداءقیم نقدیة  بإعطاءعملیة تتعلق "وأنه 

سطرة هداف المالأ لتحقیقظائف الادارة وأنها مطابقة لأهم و مهام جوهري "ویعرفه البعض على أنها 

  ."للمنظمة

  :3ومنه نستنتج أن تقییم الأداء یشمل العناصر التالیة 

 .والمراد الوصول إلیهامسطرة الأهداف العیین ت  - أ

 .معرفة نتائج الأداء في المنظمة -  ب

 .لمهام المنجزةابنتائج ومقارنتها تحلیل ال -  ت

  .أدائه والحصول على الأفضل دائما تطویرمن أجل تشجیع الموظف وتحفیزه للتخلص  -  ث

                                                             
  .285ص  عمان، ، دار الجامعیة للنشر و التوزیع،"ة الموارد البشریةادار "، )2000(صالح عبد الباقي  1
، الطبعة العربیة، دار الیازوري "نظام تسییر بالأهداف في المؤسسات العامة بین النظریة و التطبیق"، )2016(رایس وفاء  2

  .131الأردن، ص -العلمیة للنشر و التوزیع، عمان
  .301- 300الذكر، ص ، مرجع سابق )2009(صلاح محمد ذیاب  3
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ارة الأداء اد، حیث أن ق بین ادارة الأداء وتقییم الأداءفي هذا الصدد یمكننا التطرق إلى أن هناك فر  و

التي یجب  بین الرئیس والمرؤوس بهدف التوصل لفهم واضح للأعمال الغلاقة الموجودة عن هي عبارة

  .والانجازات المرجو التوصل إلیهاتلك الأعمال  تحقیقأدي إلى عدم التي تسباب انجازها وتحدید الأ

ة على جمیع بارة، وهي رقاین الحلقات الجوهریة والرئیسیة لاهم وظائف الإدبفتقییم الأداء هو من 

ر عن بو یع. 1دایة النشاط الفعلي وتستمر مع عملیات التنفیذ المختلفة لهابدأ مع بممتلكات المؤسسة، حیث ت

  :ین في الشكل التاليبین الأداء الراهن والأداء المحقق كما هو مبجمع المؤشرات للمقارنة 

  

  یمثل نظام تقییم الأداء): 1(الشكل 

  تشغیل                                                  مخرجات                       مدخلات      

  المستهدفة في مختلف        تحدید نوع وحجم   بیانات عن الأهداف والمعاییر    مقارنة الأداء الفعلي ب

  الانحرافات بابوأس               ونتائج التنفیذ                   مراحل التنفیذ                          

  

  اتخاذ القرارات المصححة للأداء                                                   التغذیة المرتدة للنظام

  .25 ص ، عمان،دار الرایة للنشر والتوزیع ،ةمدخل في الإدارة الصحی ،)2011( مریزیق محمد عدمان: المصدر

  

  یم الأداءتقی وخطوات مراحل 3-2

 سطرةتحقیق الأهداف الم هدفعلیها بمرؤوسین الل بقمن  صحیح وتنظیم تخطیطعملیة التقییم تتطلب 

  :2من قبل المنظمة و هذا تبعا للمراحل التالیة

                                                             
1
 ، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان،"المملكة الأردنیة الهاشمیة مدخل في الإدارة الصحیة،"، )2011(مریزق محمد عدمان  

  .25 ص
  .206-204ص  ،الأردن ، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر،"ادارة الموارد البشریة""، )2005(خالد عبد الرحیم الهیثي  2
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تشمل معرفة النتائج المسطرة عاملین، ال أداء تقییم اتمن عملی عملیةأول  برعتت :التوقعات تعیین  - أ

 .باتحاد الأفراد فیما بینهم في تحقیق ذلكلیها وهذا ة والمراد الوصول إمللمنظ

 .المخطط له شكلالتنفیذه بكیف یمكن العمل، و وهو معرفة كل ما یتعلق ب :الأداءمراقبة التقدم في   -  ب

 . بة لتصحیح الاخطاءوذلك لمعرفة نقاط الضعف والخطأ واتخاذ الإجراءات المناس

خد رأي حول أ إنجاز لكل منهمعمل المنجز من طرف كل فرد وفي هذه المرحلة یتم تقییم ال :قییم الأداءت  -  ت

  .كل فرد

بإعلامه بعد عملیة التقییم، تشمل هذه المرحلة معرفة كل فرد مستواه في العمل وذلك  :التغذیة العكسیة  -  ث

فیأخذ النتیجة الناتجة عن أدائه في المنظمة ویتخذ الإجراءات اللازمة لتصحیح النقائص المتحصل 

 .ة نسبة تقدمه في العملعلیها ومعرف

 .في هذه المرحلة تتخذ اللإدارة قراراتها اتجاه العامل كالترقیة أو النقل: ةاتخاد القرارات الاداری  - ج

ایجابي  بشكلأثر تخطط تطویریة  رسم ندرج فیهامرحلة حیث یفهذه آخر  :وضع خطط تطویر الأداء   - ح

  .فردكل بها یكسرات و المعارف و القیم التي تعرف على جمیع المهارات و القدب وذلكعلى تقییم الأداء 

  أهمیة تقییم الأداء و أهدافه -4

  أهمیة تقییم الأداء  4-1

یتضمن تقییم الأداء متابعة نشاط الافراد داخل المؤسسة لمعرفة مستوى أدائهم ومدى قیامهم بالمهام  

بالمتغیرات الداخلیة أو  ذلك بهدف التعرف على نقاط الضعف والقوة لكل عامل ومدى تأثیرهو  المطلوبة،

ذلك لمعرفة أراء ووجهة ومدى انعكاساتها على فعالیة المؤسسة والفرد،  تحدید الأسباب والخارجیة للمنظمة 

من هذا و  .1واتخاذ الإجراءات والتدابیر الازمة لخلق جو یناسب العامل نظر كل عامل اتجاه حیاته المهنیة،

   2:نوضح أهمیة تقییم الأداء فیما یلي

                                                             
 .134، مرجع سابق الذكر، ص )2016(اء رایس وف 1

  .55، مرجع سابق الذكر، ص )2011(فیلالي برزوق  2
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تقییم الأداء على معرف الفرد لمدى ولاء المنظمة له من خلال تقییم ما یقدمه من كفاءات عد یسا -

  .ومهارات، وهذا ما یشعره بالروح المعنویة والرفع من قیمته، بهدف الحصول على علاقات وطیدة بین العمال

ین بخلق جو من العدل  وهذا ما یساعد على یؤدي تقییم الأداء إلى معرفة مستوى كل فرد في عمله، -

  . هالارتقاء بوالتعرف على معاییر اخرى لقیاس الاداء و  ،الأفراد وإعطاء لكل ذي حق حقه

من خلال تقییم في النهایة  المتحصل علیهاوالمخرجات  الفعلیة كمیة الإنتاج یمكن من التعرف على -

  .علیها ذا ینعكس إیجابا، وهو معرفة وضعیة المؤسسةوالكشف عن كفاءاتهم  مستوى عمل الأفراد

تكمن هذه الأهمیة فیما  ،للأفرادورة الحسنة للمنظمة بالنسبة صبالغة في إعطاء الفلتقییم الأداء أهمیة 

  :1یلي

 وكل ما یخصهم بشریة وتنظیم مهامهمالتخطیط لتسییر الموارد ال. 

  بطرقه وأسالیبهتطویر مستویات الأداء والارتقاء . 

  والتدریب للأفراد والتعرف على وقت الحاجة لذلكالرفع من مستوى التكوین . 

  بصفة عادلة بین الأفراد ووضع تنظیمات لذلكتقدیم الحوافز والمكافآت. 

 التعرف على حاجیات الأفراد والتخطیط لعملیة النقل والترقیة. 

 معرفة المشاكل والمعوقات التي تواجه الافراد خلال ممارسة عملهم. 

 ءاأهداف تقییم الأد 4-2

  :2تتجلى أهداف تقییم الأداء في النقاط التالیة 

                                                             
دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة  ،"إدارة الموارد البشریة" ،)2007(یاسین كاسب الخرشة  حضیر كاظم حمود، 1

  .154-152 ص الأولى،
   .260، ص مرجع سابق الذكر، )2014(محمد جاسم الشعبان، محمد صالح الأبعج  2
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 اء قیامه بعملهنمعرفة المعلومات اللازمة والصحیحة اتجاه العامل أث تقییم الأداء داخل المنظمة یهدف إلى* 

ومعرفة شتى مهاراته وكفاءاته المنجزة والتي قام بها في تقدیم مهامه ومدى مواجهته لتحدیات العمل السهل 

 .ومن هذا اتخاذ القرارات الصحیحة لتقییم الاداء وتطویره ،الأهداف المسطرة للمنظمة لتحقیق منها والصعب

، بعمالها كالترقیة، التكوین وتدریبفي الامور التي تتعلق لإدارة تسهیل مهام ابتقدیم مساعدات تتعلق * 

  .الحوافز والمكافآت

  .منظمةة القیمة المضافة التي یقدمها كل عامل في البمعرفة نس *

  :1كما توجد كذلك أهداف أخرى متمثلة في

  .وتقدیم لهم توجیهات وارشادات، وإعداد تنظیمات الحوافز لهم في العمل تحقیق رضا العمال،* 

   .والتكوین بوالتخطیط لعملیة التدری العمال، بوجل بمساعدة الإدارة على عملیة استقطا* 

  .یستحقها عاملتحدید أنظمة عادلة للحوافز والمكافآت التي  *

  .2بالتعرف على المشاكل والعراقیل التي تواجه العامل وإیجاد الحلول لذلك في الوقت المناس* 

  ومجالات استخدام نتائجه طرق تقییم الأداء :المطلب الثاني

  تقییم الأداءو أسالیب طرق  -1

 إلى التعرف ومنه سوف نتطرق، اختلاف المؤسسات من حیث النوع والكمبطرق تقییم الأداء  ختلفت

  :الطرق الآتیة على

ء وإنجازات الأفراد من الحسن اأد بترتیبتندرج هذه الطریقة على قیام المرؤوس  :طریقة الترتیب البسیط -

  . 3إلى المتوسط إلى الضعیف

                                                             
  .25-24، ص الاردن-إدارة وتقییم الاداء،الطبعة الاولى الجنادریة، الاردن ، )2018(عبد االله حسین عواد  1

- 137ص  الأردن، -الطبعة الاولى، دار حامد للنشر و التوزیع ن عمان  ،إدارة الموارد البشریة،)2003(محمد فالح صالح  2

138.   
، الدار الجامعة "تحسین الأداء مؤسسیا و فردیا - تقییم الأداء -قیاس الأداء ادارة الأداء المتمیز"، )2014(محمد قدرى حسن  3

  .294ص  مصر، الجدیدة للنشر و التوزیع الاسكندریة،
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درجة الكفاءة والمهارة في  بین العمال حسبترتكز هه الطریقة على المقارنة  :طریقة المقارنة بین العاملین -

  .1جاز العملإن

 2المتمثلة في الطرق التالیةكذلك جد كما ن:  

مساهمته في الإنتاج أو المخرجات النهائیة  بعلى حس تشمل هذه الطریقة تقییم العامل :طریقة الإنتاج -

  .للمنظمة

رة والتخلق في حسن بالسمات التي یحملها كالجد والمثاة إلى بهي تقییم العامل نس: طریقة الصفات -

  .المعاملة

  .من طرف المرؤوس و أخذ نظرة وملاحظات عنه عة سلوكیاتهبومتا ة العاملبوتعني مراق: طریقة المتابعة -

  مجالات استخدام نتائج تقییم الأداء -2

الغة لهذه العملیة بمعرفة المجالات التي تستخدم فیها نتائج التقییم هي خیر دلیل لمعرفة الأهمیة ال

  :ونذكر منها ما یلي

ین لنا مدى حق بفتقییم الأداء هنا العامل أي تعیین من الداخل،  بنصوهي رفع مستوى م: ةالترقی - 1

خلال  ومهاراته التي تمكنه من ذلك من كفاءتهومنه الكشف عن مدى المناصب العلیا، العامل في ترقیته إلى 

  .تقییم أدائه ومهامه داخل المؤسسة

فة المكان المناسب للعامل والواجب تعیینه فیه أو نقله نظرا یساعد تقییم الأداء في معر : التعیین والنقل - 2

  .لقدراته ومهاراته

تسعى المؤسسة إلى معرفة الدورات التدریبیة التي تحتاجها للرفع من : تحدید الاحتیاجات التدریبیة - 3

لبیة مثلا لو على تقییمات سصالعاملین ح عمالها، فمن عملیة تقییم الأداء والتحلیل هنا نكشف أن مستویات

                                                             
  .419الإسكندریة، مصر، ص  –الدار الجامعیة للنشر ، "الموارد البشریـــة إدارة "، )2014(أحمد ماهر  1
   .290، مرجع سابق الدكر، ص )2014(حسن  محمد قدرى 2
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لانخفاض الروح المعنویة بسبب سلوك المشرفین، فهذا یساعد على اقتراح دورة تدریبیة للمشرفین ومساعدتهم 

  .في تغییر مستویاتهم

تساعد عملیة تقییم الأداء إدارة الموارد البشریة على التخطیط لهذه الموارد، فقد : تخطیط الموارد البشریة - 4

ومنه تتخذ إدارة الموارد البشریة مجموعة التدابیر . یة أو ضعف في مستواهمتحدد كفاءتهم و نتائج إیجاب

  .والحلول لتسییر مواردها

من خلال عملیة تقییم الأداء نستطیع تعیین من هو العامل : تحدید المكافآت التشجیعیة ومنح العلاوات - 5

  .1زالذي تمنح له علاوة او الا، یعني یعتبر نوع من تحفی

 مؤثرة في تقییم الأداءالعوامل ال -3

والتي  شكل عامب غیر مادیةو یختلف تقییم الأداء من مؤسسة إلى أخرى، فهي تعتمد على مؤشرات مادیة 

تم التوسل إلى أن هناك عوامل تأثر في عملیة  ومع تطور تقییم الأداء في المنظماتین سورة المؤسسة، بت

  :2ینها نذكر ما یليب تقییم الأداء من

  حجم المؤسسة -1

یر بین العوال الأساسیة التي تأثر في تقییم الأداء فإذا كان حجم المؤسسة كبر هذا العامل من بیعت

یر المتمثل في زیادة بحجمها الكبیعة نشاطها الذي یتأثر بة في تقییم الأداء، وكذلك طبفهذا یشكل صعو 

  . ة والتسییر والاتصالبة المراقبالنشاطات التي تؤدي إلى صعو 

  رجیة للمؤسسةالبیئة الخا -2

                                                             
ادیة صمذكرة ماجیستیر في العلوم الإقت ،"التدریب احتیاجاتتقییم أداء العاملین في تحدید  دور"، )2006( بن عیشيعمار  1

  .10-8 ص وضیاف، المسیلة،بامعة محمد ج، علي رحال.والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، تحت إشراف د
دراسة میدانیة عن عینة من : أثر ادارة الجودة الشاملة على أداء مؤسسات الاقتصادیة الجزائریة"، )2017(لي عبد القادر هام 2

شلیل عبد اللطیف، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة : ، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجیستر، تحت اشراف"مؤسسات الغرب

  .105وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید تلمسان، ص 
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 ما لها من مؤسسات أخرى منافسة، فمنبیئة الخارجیة لها بالبتتأثر المؤسسات في جمیع نشاطاتها 

  .ة السیطرة والتحكم فیهابیئة هي صعو بالصفات التي تأثر على هذه ال

  ةاستراتیجیة المؤسس -3

 ةبنس بسحبتختلف الاستراتجیات المرسوم من مؤسسة إلى أخرى فهي تأثر على تقییم الأداء 

  .عة من طرف أي مؤسسة مثل استراتجیة تركیز المؤسسات أو التمیزبالاستراتجیة المت

  تالمستشفیاتقییم الأداء في  :المبحث الثاني

إن تقییم الاداء للعاملین یختلف من مؤسسة لأخرى نسبة للاسالیب المتخضة من طرف إدارة الموارد البشریة 

  .خصوصیات التي تتعلق بتقییم الاداء في المؤسسات الصحیة ، ومنه سوف نلاحظ في هذا المبحث ال

  المؤسسات الصحیةالعاملین في داء تقییم أ :المطلب الأول

  تقییم أداء الكوادر البشریة العاملة في المستشفى والمؤسسات الصحیة  -1

. الإداریةف العاملین في المستشفى من اهم الوظائ )الموظفین( تعتبر عملیة تقییم أداء الكوادر البشریة

التقییم كافة مراحل العمل من  عملیةتشمل  و .الإداریةویتم مراقبتها ومتابعتها من قبل مختلف المستویات 

 ،الكوادر البشریة وتأییدفاذا اظهرت عملیة التقییم نواحي اجابیة فانه یتم دعم . مدخلات ومعالجة ومخرجات

  .اختیار وتعیین وتدریب تلك الكوادر البشریة أظهرت العكس فان الأمر یتطلب اعادة النظر في وإذا

الى اعطاء  بالإضافة وتهدف عملیة التقییم الى تطویر وتشجیع زیادة الانتاج و الانجاز في العمل،

 .1الفرصة للعاملین في المؤسسة لتحقیق أهدافهم

جراء في مراحل مبكرة من العملیة الاداریة وبشكل مستمر حتى یتسنى ا التقییم یجب أن یطبقو 

ولذلك فان الحاجة دائمة ومستمرة للمعلومات الخاصة  التعدیلات و التغییرات على كافة الانحرافات المكتشفة،

  .بالأنشطة الطبیة و الغیر طبیة التي یقوم بها المستشفى

                                                             
1
 .95ص  ، معهد الإدارة العامة، الریاض، العربیة السعودیة،"المستشفیات إدارة"، )1991(حرستاني حسان  
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تقییم أداء العاملین من النشاطات الرئیسیة لوحدة شؤون العاملین أو القوى البشریة في یعتبر 

من خلال هذه الوظیفة یتم الحكم على نجاح أو فشل السیاسات و الاجراءات وأسالیب العمل و . المستشفى

ومعرفة نقاط الضعف و القوة لدى كل فردمن العاملین لیتم في ضوء ذلك وضع  التي یستخدمها المستشفى،

  .1قوة طبرامج تدریبیة و تطویریة للموظفین ذوي نقاط الضعف وتحفیز الاخرین الذین لدیهم نقا

بالمرونة العالیة ووجود معاییر واضحة ومفهومة و دقیقة و سهلة القیاس  تقییم الأداء الفعال و یتمیز

خلال الفترة الزمنیة المطلوب تقییم الأداء خلالها  )اي أن یتم على عدة مراحل(الى مرحلة التقییم  بالإضافة

المهن والاقسام في المستشفى ومسؤولیة تقییم وان یكون هذا التقییم شاملا ومتكاملا لجمیع الافراد في جمیع 

الرؤساء المباشرین كونهم الأكثر معرفة بالعاملین وقد تكون مسؤولیة مدراء  )مسؤولیة(الأداء تقع على عاتق 

القوانین و بالأنظمة  هذه المسؤولیة من قبل الادارة العلیا في المؤسسة ومن خلال یتم تحدید و. الادارة أحیانا

تعتمد الادارة على السریة في تقییم الأداء أحیانا وعلى العلنیة لتقییم الأداء أحیانا أخرى كما . االمعمول به

  .ولكل منها حسنات وسیئات تعرفها الادارة من خلال ممارستها للطریقة السریة أو العلنیة

  2مصادر الخطأ في تقییم أداء العاملین في المستشفى  -2

 تقییم المتوسط لكل العاملینالقیقة وواضحة أو المیول نحو التردد في تحدید التقییم بصورة د. 

 تحكم العوامل الشخصیة في تقییم الأداء. 

  التساهل الشدید في التقییم أو التشدّد الكبیر  وأعدم إعطاء أهمیة لتقییم واعتبار التقییم مسألة لا وزن لها

 .بحیث یكون التقییم عقدة للموظف

 المعاییر الموضوعة لغایات التقییمعدم فهم و عدم معرفة المقیم ب. 

  رافیةغدرجة العلاقة بین الرئیس والمرؤوس، وتتمثل هذه العلاقة بالقرابة أو الدین أو أیة عوامل دیمو. 

                                                             
 .195ص ، مرجع سابق الدكر، )2005(خالد عبد الرحیم الهیثي  1

2 Stephen M. Shortell and D. Kaluny (1993), "Health care managemant : organisations and 
bihaviour", John Wiley and Sons, New York, p 240. 
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 الاعتماد على الأقدمیة في الوظیفة أو الخبرة الطویلة ورسم التقییم بصورة طردیة مع الأقدمیة والخبرة. 

  الخ...اج الرئیس المباشر أو ظروف التقییم أخطاء تقییمیة أخرى مرتبطة بمز. 

 التقییم أو بمدة التقییم بأهداف التأثر بالأداء السابق للموظف أو. 

  المتوقعة بالإنجازاتعدم معرفة العاملین بالوقت اللازم لتقییم الأداء أو ما یرتبط. 

  ال أو التغذیة صفي الاتأخطاء تنظیمیة في إدارة التقییم أو في طبیعة النماذج المستخدمة أو مشاكل

 .الملائمالعكسیة أو اختیار نظام التقییم غیر 

  عملیة التقییم جزءا من النظام الاداري العام للمستشفى اعتبارعدم.  

  العوامل التي تزید من نجاح وكفاءة تقییم الأداء للعاملین  -3

  :1يالعوامل التي من شأنها أن تجعل عملیة تقییم الأداء ناجحة وتحقق الأهداف ه

  التنسیق والتعاون والتكامل بین المعاییر المستخدمة لقیاس الأداء وبین اأدوات المستخدمة والمعدلات

 .المستخدمة والنتائج المرتبطة

  استعمال تعایر ومصطلحات واضحة ومفهومة ومكتوبة وكمیة والابتعاد قدر المستطاع عن المعاییر

 .في المستشفى والمؤسسة الصحیة النوعیة وایصالها لمختلف العاملین في الاقسام

  بكفاءة  التقییملإنجاز تسهیل مهمة المقیمین وتوفیر كافة الأدوات والوسائل وظروف العمل المناسبة

 .وفاعلیة و سرعة

  الاعتماد على التقییم من خلال لجان متخصصة لتجنب أكبر قدر من المحاباة مهما كان شكله وتجنب

 .الحكم الشخصي والحكم المسبق

 طاء الفرصة الكافیة والوقت الكافي للجهة أو الأفراد المراد تقییمهم للمناقشة والاستعداد لعملیة التقییماع. 

                                                             
  .137 ص مصر، ،القاهرة ،، دار النهضة العربیة"مدخل النظم –تنظیم وإدارة المستشفیات"، )1995( سید بجاد الر  1
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  نشر وتوزیع ارشادات وتعلیمات ارشادیة توضح المعاییر والأسس المعتمدة لغایات التقییم والتأكد من

 .ل عملیة التقییمبفهمها ومعرفتها ق

  المناقشة مع الشخص والوحدة الاداریة خلال المقابلة وإعطاء فرصة للتقییم الذاتي من. 

 ،لا بد من الاخذ عین الاعتبار درجة الرضا عن الخدمات  لغایات التقییم في المجال الطبي و الصحي

 .المقدمة وأسلوب الادارة المتع في المستشفى

 بار أن الدفاع عن الاداء أو مع الأخذ بعین الاعت اختیار وتحدید الوقت والمكان المناسبین لعملیة التقییم

 .الانجاز مهما كان هو أمر طبیعي وعلى المقیم إدراك ذلك

  عدم شعور المقیم بالخوف أو اشعار الطرف المراد تقییمه بالخوف او التأثیر المشاعر قبل أو أثناء عملیة

 .التقییم

 عة القدرة بیم أو إشراف ومتاكافة المقاییس من تخطیط لعملیة التقی في على المقیم ان یكون إداریا ناجحا

 .ل إلیهاصعلى اتخاذ القرار المناسب في ضوء النتائج التي تو 

 ابلاغ نتیجة التقییم بأسلوب وطریقة مؤدیة وغیر مؤذیة للشعور من خلال أطراف ذوي ثقة. 

 تقییم مراعاة الخصوصیة للمستشفى والعاملین والوحدات الاداریة، والمحافظة على السریة التامة إن كان ال

 .سریا

 ة ومشاركة المقیم في عملیة النقاش بالمشاركة في ابداء الأراء حول الاجراءات التصحیحیة المثالیة والمناس

    .عن أسباب القصور أو إذا كانت هناك مكافأة نتیجة التقییم

  أهمیة وخصائص تقییم أداء العاملین في المستشفى  : المطلب الثاني

  ةاملین في المستشفى والمؤسسة الصحیأهمیة وأهداف تقییم أداء الع -1
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یهدف تقییم الكوادر البشریة في المستشفى بمختلف مسمیاتها وتخصصاتها ومستویاتها الاداریة الى 

  :1تحقیق ما یلي

 .رفع معنویات العاملین في المستشفى وزیادة الثقة بین الادارة ومختلف فئات العاملین -

 .العاملین بمختلف المهن وتحفیزهم الكشف عن القدرات و الطاقات الكامنة لدى -

الكشف عن مواطن الضعف والقصور لدى العاملین تمهیدا لوضع الخطط من أجل تصحیح هذه  -

 .المواطن وكذلك تحدید الاحتیاجات التدریبیة التي تعالج القصور لدى العاملین

 .تحسین وتطویر أداء العاملین من مختلف الجوانب الفنیة والمهنیة والاداریة -

القرارات وایجاد أسباب منطقیة لكثیر من القرارات الاداریة في المستشفى كقرارات  اتخاذمساعدة في ال -

 .وكافة القرارات التي یمكن ربطها بتقییم أداء الأفراد ،إلخ، الترقیة، التدریب، النقل المكافآت،

كل دائم لمختلف المهن بحیث تكون مناسبة بش تطویر المعاییر والأسس المعتمدة لتقییم أداء العاملین، -

 .والتخصصات الطبیة والتمریضیة والطبیة المساندة

وتحسین الإمكانات الإنتاجیة بالإضافة إلى تقییم مستویات الأجور والرواتب  تحدید إنتاجیة العاملین، -

 .الممكن دفعها لهؤلاء العاملین

 .الإنجازات ومكافأتهم بهذه والاعترافتشجیع الموظفین والعاملین الذین لدیهم إنجازات ممیزة  -

 .ببذل جهود من قبل الإدارة من أجل المحافظة على أعلى مستوى من الأداء الاستمرار -

وتزویدهم بالدافعیة للعمل وتقویة  إعطاء الفرصة للعاملین لمعرفة إنجازاتهم ومناقشة نتائج التقییم، -

 .العلاقة بین الرئیس والمرؤوس

 .ة حاجات العاملینزیادة الولاء للمستشفى من خلال تلبی -

 .تحدید معوقات العمل التي تواجه أداء وإنتاجیة العاملین -

                                                             

   .125 ص، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، "إدارة الموارد الشریة في صناعة الضیافة"، )2000(الطائي حمید  1 
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من هذا  الاستفادةتزوید العاملین بالتغذیة العكسیة والمعلومات الضروریة لعملیة تقییم الأداء بهدف  -

 .التقییم للتقییمات القادمة

من  راتهم الإداریة والإشرافیة والتأكدوتطویر قد تنمیة المهارات القیادیة لدى كافة العاملین في المستشفى -

 .تطابق هذه المهارات والقدرات مع المعاییر الموضوعة

  

  ممیزات وخصائص تقییم أداء العاملین في المستشفى -2

إن نظام تقییم الأداء یختلف باختلاف الهدف من التقییم ویختلف باختلاف المؤسسات والمستشفیات 

ولكن مهما كان ذلك النظام فإنّه یجب أن یحوي على  اد تقییمه،ویختلف باختلاف الجهة أو الشيء المر 

  :1مجموعة من الممیزات أو الخصائص المتمثلة فیما یلي

وهي وجود توافق بین نظام التقییم المتبع وأسلوب التقییم وطبیعة العمل أو طبیعة الخدمة أو  :الملائمة  - أ

وأن تشمل الملائمة طبیعة  لمیة والعملیة،طبیعة التخصصات الطبیة أو مستوى الأفراد ومؤهلاتهم الع

وتشمل الملائمة أیضا تطابق نظام التقییم  .مةالواجبات والمهام والسلطات لكل وظیفة أو مهنة أو مستوى خد

 .مع الهدف المراد تحقیقه

وهذا یتطلب فهم العاملین لأسباب وأنظمة التقییم بمفهوم واحد وعدم وجود أي سوء فهم أو : الوضوح -  ب

وأن یحتوي نظام تقییم الأداء على مؤشرات  یمكن أن یؤدي إلى الفشل في تحقیق الأهداف، ستخداماسوء 

 .واضحة ومفهومة لكل المستویات الإداریة والمشرفین والعاملین بنفس المستوى الإداري أو نفس المهنة

یم في جمیع أقسام من خلال إعطاء الوقت الكافي للعاملین أو الإدارة و المسؤولین عن التقی: الكفایة -  ت

عا أو فترة یوأن لا یكون سر  للتقییم وتحضیر ما یلزم قبل القیام بعملیة التقییم الفعلیة، للاستعدادالمستشفى 

                                                             
 ، مؤسسة الأبحاث الجامعیة ووكالة الإنماء الدولي، عمان،"مفهوم الجودة في الخدمات الصحیة" ،)1995( عساف العساف 1

 . 37الأردن، ص 
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وتشمل الكفایة أیضا منح الفرصة الكافیة  .قصیرة بین الإبلاغ عن عملیة التقییم وعملیة التقییم الفعلیة قصیرة

 .1و تعدیل ما ترغب بتعدیله للجهة المراد تقییمها لتحضیر نفسها

لا  أن أثناء التقییم و اكتشافهاالقرارات التصحیحیة للأخطاء التي تم  اتخاذفي  تتمثل في السرعة: السرعة -  ث

 .القرار التصحیحي واتخاذالخطأ  اكتشافیكون فترة زمنیة طویلة بین 

تقییم الأداء للوصول إلى تقییم  بین مختلف الجهات والأقسام والإدارات المعنیة بعملیة التعاون والتنسیق  - ج

 .عادل ومنطقي ومقبول ومحاید ویتسم بالنوعیة والكفاءة العالیة

یشمل نظام تقییم الأداء جمیع الأفراد وجمیع الخدمات الطبیة التمریضیة والخدمات الطبیة  :الشمول  - ح

شفى بمختلف المستویات المساندة والخدمات العامة وكذلك شمول جمیع الأقسام والوحدات الإداریة في المست

 .الإداریة

وهي وجود بیانات مكتوبة تبین ما یتوقع المقیم وما سیتم إنجازه بصورة : وجود معاییر ثابتة لنظام التقییم  - خ

وتسمى هذه البیانات تتخذ كوحدات لقیاس إنجازات العاملین وإنجازات الإدارة ومستوى  .مقبولة ومنطقیة

وهذه المعاییر یجب أن تكتب بعبارات وجمل تعكس كمیة العمل  .الخدمة وهو ما یطلق علیه بالمعیار

العاملین  اشتراك المثالي المتبع من أجل تحقیق الإنجاز، و والأسلوبالمنجز، ودرجة الإتقان والوقت اللازم 

 .الذین لهم علاقة بموضوع التقییم بوضع هذه المعاییر

توازن مع الموارد المتاحة وأن تكون تكلفته متوازنة ن أسلوب أو نظام التقییم المتبع یجب أن یإ :الكفاءة  -  د

 .مع المردود من التقییم من النواحي المادیة والمعنویة والمالیة

هل النظم أو الأسالیب المستخدمة في التقییم حققت : والفاعلیة تجیب عن السؤال التالي :الفاعلیة  -  ذ

وتزداد الفاعلیة كلما زاد ؟ ى القریب أو البعیدالأهداف التي تم وضعها مسبقا بالشكل الصحیح سواءا على المد

 .  تحقیق الاهداف التي تم تحدیدها مسبقا

                                                             
  .77 ص مرجع سابق الذكر،، )1995( سید جاد الرب 1
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البیئة الخارجیة أو العكس أي مدى تأثیر  المستشفىیم المتبع في ینظام التق ویعني درجة تأثیر: التأثیر  -  ر

 .البیئة الخارجیة في نظام التقییم المتبع

ر بمعاییر وأسالیب التقییم في ضوء ما یستجد من متغیرات أو وهي إمكانیة التعدیل والتغیی :لمرونةا  -  ز

 .متوقعة أو لأي سبب آخر ردخول عوامل غی

  

  طرق تقییم الأداء للعاملین في المستشفى :الثالثالمطلب 

تختلف أسالیب أو نظم تقییم الاداء من مؤسسة إلى أخرى ومن مستشفى إلى آخر ومن قطاع إلى 

 ،...في المعاییر والأهداف وطبیعة العمل ورأي الإدارة العلیا الاختلافإلى  یعود الاختلافوهذا  ...آخر

فإنه من  ،وعلى أي حال. نظام للتقییم دون آخر اختیاروعوامل كثیرة أخرى تلعب دورا في كونها السبب في 

كن یبقى القرار وسلبیاتها ول اإیجابیاتهمیزاتها وخصائصها و لها فلكل طریقة  الصعب إیجاد طریقة تقییم مثالیة،

للإدارة في اختیار الطریقة التي تناسب تلك المؤسسة في ضوء الوقت والجهد والتكلفة وعوامل الرضا والقناعة 

  .بأسلوب معین دون غیره

  :1لتقییم أداء العاملین في المستشفى أو المؤسسة الصحیة هي استخدامهاأهم الاسالیب الممكن  و

  ام الدرجات أو المعدلاتنظ استخدامتقییم الأداء من خلال  -1

وتعتبر هذه الطریقة من أقدم وأبسط النظم المستخدمة لتقییم الأداء وهي من أكثر الطرق شیوعا لسهولة 

وتتكون من الصفات والسلوكیات  .وقلة تكالیفها وبساطة الجهد في تطبیقها وسرعة نتائجها استخدامها

صفات والسلوكیات والواجبات إلى درجات أو معدلات والواجبات الممكن إنجازها ومن ثم یتم ترجمة هذه ال

  .محددّة والجدول المبین أدناه هذا النظام وكیفیة تطبیقه

                                                             
1 Mathew L. Meuter & al. (2000), « Self-service technologies : understanding customer 
satisaction with technologie – based services encounters », Journal of Marketing, Vol. 64, July, 
pp. 58-61. 
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   تقییم الأداء من خلال نظام الدرجات أو المعدلات :1الجدول 

الرقم 

  المتسلسل

درجات  5  )  الواجبات السلوكیات، الصفات،( معیار الأداء

  دائما 

درجات  4

  عادة

درجات  3

  اناأحی

دراجات 2

  نادرة

درجة واحدة 

  نادرة جدا

            یكمل العمل في الوقت المحدد  1

            ینجز المهام المطلوب منه شكل كامل    2

              الانتهاءیراقب ویتابع إنجاز عمله عد   3

            لدیه مهارات ممیزة في أداء العمل ویتسم بالإبداع   4

            م یتعامل مع المرضى والمراجعین باحترا  5

            یتعامل مع الزملاء بالتعاون والتنسیق    6

            الخ  

            المجموع  

  .305ص  ،"إدارة المستشفیات والمراكز الصحیة" ،)2009( صلاح محمد ذیاب: المصدر

ومن خلال جمع المعدلات لكل معیار من معاییر الأداء المستخدم في هذه الطریقة لذلك الموظف یتم 

) 69_60( ؛ضعیف) فما دون 59( :التالیة الاحتمالاتر العام أو التقییم النهائي من خلال أحد تحدید التقدی

   .ممتاز) 100_90( ؛جید جدّا) 89_80(، جیّد) 79_70( ؛متوسط

هذه الطریقة في المستشفى فإنه من الضروري أخذ الأمور التالیة بعین  استخدامولزیادة فعالیة 

  :الاعتبار

شات الدوریة مع الموظفین خاصة المهن والوظائف الطبیة والتمریضیة قبل موعد التقییم إضافة بعض النقا -

  .بفترة زمنیة مناسبة

على درجة  )الملاحظات(إرفاق مساحة كافیة في نموذج التقییم تتیح للموظف كتابة بعض التعلیقات  -

  .لیة التقییم علنیة ولیست سریة، وهذا یستدعي أن تكون عمالاعتبارتقییمه وأن تأخذ هذه التعلیقات بعین 

  . التقییممناقشة العاملین في المستشفى للتأكد من فهمهم لبنود  -

مناقشة العاملین في حال تدني مستوى التقییم وتحدید الإجراءات التي یمكن أن تقوم بها الإدارة من أجل  -

  .كن توفیرها لرفع الأداءممالأداء وما الأمور الإضافیة ال مستوى رفع
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إمكانیة إیجاد طریقتین للتقییم ومقارنة نتائج كل طریقة وهل وصلت كلا الطریقتین لنفس النتیجة وهذا أمر  -

  .هام في القطاع الصحي لحساسیة العمل وطبیعة العاملین في المستشفى والمركز الصحي

تقییم الأداء للسنة بین الرئیس والمرؤوسین التابعین له بصورة شهریة أو ربع سنویة لمناقشة  اجتماععقد  -

  .وكیفیة تحسین تقییم الأداء للسنة القادمة والتذكیر بنقاط الضعف والقوة وأهداف التقییم، التالیة،

  

  )المقارنة(نظام الترتیب  استخدامتقییم الأداء من خلال  -2

د حیث یتم ترتیب مجموعة من الأفرا تستخدم هذه الطریقة لتقییم العاملین في المؤسسات الصغیرة،

. ضمن المهنة الواحدة حسب الأفضلیة في الإنجاز وتعتبر هذه الطریقة سهلة وبسیطة لكن المحاباة فیها كبیرة

ویكون في أعلى الترتیب أو المراتب المتقدمة للعاملین ذوي الإنجاز العالي ومن ثم تأخذ تنازلیا للوصول إلى 

  .الصحیة الصغیرة في المراكز استخدامهاوهذه الطریقة یمكن . الإنجاز الأدنى

  )نظام المتابعة(نظام سجل سلوك الموظف  استخدامتقییم الأداء من خلال  -3

وهي عبارة عن إیجاد سجل خاص لكل موظف في المؤسسة یتم كتابة المعلومات الأساسیة عن 

في نهایة الموظف ثم یتم تسجیل نوع السلوكیات الإیجابیة وكذلك السلبیة خلال مدة التقییم وتاریخ كل سلوك و 

ویشترط في هذه الطریقة تدوین  .مدة التقییم یتم إیجاد وزن لكل سلوك لیظهر في النهایة تقییم هذا الموظف

  .السلوكیات أول بأول أي وقت حدوثها وعدم تأجیلها قطعیا

  نظام التوزیع الإجباري استخدامتقییم الأداء من خلال  -4

 %25وى من الإنجاز بحیث تقوم الإدارة بتحدید مثلا ما یمیّز هذه الطریقة أنها تحدد نسب لكل مست

 10 %متوسطي الأداء و 35%جید و  %30 من الموظف یجب أن یكون أداءهم بین جید جدّا وممتاز و

وتعتبر هذه الطریقة مجحفة لأنها تعكس وسطیة الأداء والا  ...أداءهم فقط متدني أو أي نسبة تراها الإدارة 

  .تعكس المستویات الحقیقیة
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  تقییم الأداء من خلال نظام قیاس الإنتاج  -5

تعتمد هذه الطریقة على قیاس عدد وحدات الإنتاج أو عدد تكرارات الخدمة المقدمة خلال فترة زمنیة 

محددة، فمثلا یتم مقارنة أداء أطباء العیادات الخارجیة لوحدهم بمعنى كم مریض یتم فحصه من قبل الطبیب 

وهذه الطریقة لیست فعالة كطریقة لمقارنة أداء الأطباء في الأقسام المختلفة لتباین الواحد في هذه العیادات 

إن عملیة قیاس الإنتاج متباینة من مستشفى إلى آخر باختلاف طبیعة العمل ومكونات . تكرارات الخدمة

   :1عملیة التقییمتشمل  .البناء التنظیمي للمستشفى

عدلات الإنجاز أو المعاییر المطلوب الوصول إلیها وتحقیقها من التحدید المسبق لمستویات الاداء أو م *

 .قبل العاملین

 .كتابة التقاریر واتخاذ القرارات والاجراءات التصحیحیة بشكل فوري بعد انتهاء عملیة التقییم *

  :شمول معاییر الأداء على عبارات و مؤشرات مرتبطة بعمل الموظف المراد تقییمه ومن هذه العبارات *

 .كان عمل فني أو إداري أو طبي أو جمیع الجوانب سوآءاالمعرفة الدقیقة بكافة جوانب العمل  -

قدرة الموظف على التخطیط وتنظیم العمل والتفكیر والقدرة على اتخاذ القرار تحت مختلف الظروف  -

 .وضغوطات العمل

 .زملاء والمراجعین والمرضى والإدارةالقدرة على الاتصال والإقناع والعلاقات الإنسانیة و الرسمیة مع ال -

 .الاستقلالیة والقدرة على التعامل مع الموارد والتكنولوجیا المتاحة -

 .تزام بساعات العملالمظهر العام والسلوك العام والالتزام بالهندام والنظافة الشخصیة والانضباط والال -

والمراجعین و  المرضىالمقدمة من قبل  ىالشكاو الأضرار والخسائر الناتجة عن أخطاء الموظف وكذلك  -

 .الزائرین بحق الموظف

                                                             
1 Garrel.LBergen and William Hanney ,(1989) ,organiation relation and managemant action,Mc-
Graw-hill Company.New York.P 656. 
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السرعة والدقة في انجاز العمل و استغلال أوقات العمل وعدم استقبال الزوّار أو الهواتف الشخصیة  -

 .والقدرات الذاتیة

عاییر بالثبات المعاییر على المتغیرات الخارجیة الضروریة والمرتبطة بعمل المستشفى، وأن تتسم الم احتواء -

 .و المصداقیة وسهولة القیاس والعدالة والمرونة

عن الوظیفة أو المهنة وجمیع النواحي  الأخذ بعین الاعتبار المعلومات الشخصیة والمعلومات العامة -

  .السلوكیة العامة المرتبطة بالمهنة أو الوظیفة

  :1ییم أداء العاملین فیهوتعتمد بعض المستشفیات المؤشرات أو معاییر الأداء التالیة لتق

وطة به و یشمل على نیعكس هذا المعیار مدى معرفة الموظف بالمهام الوظیفیة الم: الأداء الوظیفي  -  أ

مهام الوظیفة وتنظیم العمل ومتابعته للمهام حتى التأكد من إنجازها والجودة العالیة للمهام المنجزة و التأكد 

إلى التقییم المستمر للأداء ومدى تفادي  ةبالإضاف .وتكلفة ممكنةمن أن الانجاز تم بدقة وبسرعة وبأقل جهد 

 .الأخطاء و مشاركة الآخرین في تحقیق الأهدافالمشاكل 

ویشمل هذا المعیار المؤهلات العلمیة  :الاستعدادات الشخصیة والمعرفة والقدرات والمهارات الأخرى   - ب

لتحسین مهاراتهم وقدراتهم، وكذلك درجة الاتصال والجهود المبذولة من قبل العاملین  والدورات التدریبیة

 .وعلاقات العمل مع الزملاء والرؤساء والمراجعین

مدى تحمل العاملین للمسؤولیة وقدراتهم على اتخاذ القرارات ودرجة التعاون مع  :السلوك الوظیفي   - ت

 مل والانتظام بالدوامالزملاء والأقسام المختلفة في المؤسسة و یشمل هذا المعیار الالتزام بأنظمة الع

 .والإخلاص والانتماء للمؤسسة والالتزام بأخلاقیات الوظیفة والمهنة والعمل الجماعي

وتشمل قدرة الموّظف على تقدیم الأفكار الجدیدة  :القدرات العقلیة و التفكیریة والمبادرة و الإبداع  - ث

 .والإبداعیة وتطویر أسالیب العمل واستخدام التكنولوجیا الحدیثة

                                                             
  .309-304ص سابق الذكر،  ، مرجع)2009(صلاح محمود ذیاب   1
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طیط الاستراتیجي والمشاركة وتحمل المسؤولیة والمهارات الاشراقیة خوتشمل الرؤیا والت :لمهارات القیادیةا  -  ج

  .والقیادیة ومدى تبني سیاسة التغییر والتطویر

فإذا كان التقییم : الأداء بالشكل الفردي والجماعيلتقییم أداء العاملین قد تقوم بتقییم  المستخدمةالأنظمة   -  ح

والتقییم الفردي هو الأكثر شیوعا  .دي فإن معاییر الأداء السابقة الذكر هي الأكثر استخداماعلى أساس فر 

أما إن كان التقییم على أساس جماعي، ففي هذه الحالة یتم . كونه أكثر دقة وعدالة وموضوعیة ومنطقیة

وسط أو السيء، وهذه توزیع العاملین إلى فرق أو مجموعات حسب أدائهم فنقول المجموعة أداؤها جید أو مت

 .، ولكنّها سهلة وسریعةیةغالبا ما تفتقر من الدقة والموضوع الحالة من التقییم

  

  خاتمة الفصل

تقییم الأداء من حیث الإطار النظري  ، حاولنا إلقاء الضوء على مفهومموضوعهذا المن خلال دراسة 

همیته وأهدافه التطرق لأواعه ومراحله وكذلك مجموعة من المفاهیم حول الأداء وتقییم الأداء وأنمعرفة ب دءاب

 كما تناول هذا الفصل شرح تقییم اداء الكوادر البشریة .تقییم الأداء والعوامل المؤثرة فیه تواستراتیجیاوطرق 

العاملة في المستشفى والمؤسسات الصحیة ومصادر الخطأ في ذلك والعوامل التي من نجاح وكفاءة أداء 

فلجوء أي مؤسسة إلى تقییم أداء العاملین ورائه السعي إلى تحقیق أهداف مسطرة،  .ىالعاملین في المستشف

 ین هذه الأهداف تحقیق جودة ونوعیة رفیعة للخدمات المقدمة للمستهلكین، وهذا ما سنتناوله في الفصلبفمن 

  .الثاني

 



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الثانيل صالف

         جودة الخدمات الاطار النظري ل

   لصحيةا
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  لصمقدمة الف

نسبة لأهمیتها في توفیر رؤوس الأموال وتشغیل الید  دماتعرفت السنوات الأخیرة تطورا في قطاع الخ

ین هذه بمن  بصفة خاصةنجد و ، بصفة عامةهذا  العاملة وتحریر مكانتها في العدید من الانشطة المقدمة،

 اقتصادین مؤشرات تطور بمن  هذه الأخیرةبالاهتمام حیث أصبح  .لصحیةیسمى بالخدمات ا امالخدمات 

بة إلى تطور المجال الطبي، فنظرا لحساسیة هذا المجال وتعلقه بصحة الإنسان التي لا وهذا نس، دول العالم

ذات جودة عالیة ونوعیة ملبیة لمتطلبات الأفراد تقدیم خدمات  دائما وراءتعوض، نجد دائما السعي والبحث 

  .فصللوهذا ما سوف نتطرق إلیه في مضمون هذا ا ومشبعة لحاجات المرضى،

 لخدمات الصحیةا حول فاهیمم :الاولالمبحث 

بین هذه الخدمات نجد الخدمات ین الأساسیات التي تكمل احتیاجات الأفراد، فمن بر الخدمات من بتعت

الصحیة، التي هي مجموعة من الانشطة مقدمة من طرف الطاقم الطبي أو الإداري لصالح المرضى 

  .والمسفدین ، قد تقدم من طرف مؤسسات صحیة عمومیة أو خاصة

  ائصها تصنیفها وأهمیتهاخص ،الخدمات: ب الاوللمطلا

   حول الخدمةتعاریف  - 1

   :باحثین والخبراء إلى تعاریف للخدمة تمثلت فیما یليل مجموعة من الصلقد تو 

  عرفهاJudd  لإتمام نقل  وظائفبالقیام  ، هدفهااریعنظمات أو أصحاب المشالم تقوم به نشاط أنهاعلى

 .1السلع الملموسة 

 

 

 

                                                             
اشكالیة تسییر الجودة الشاملة في الخدمات الصحیة دراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة ترابي "، )2016(بودیة بشیر  1

فراجي بلحاج، كلیة علوم الاقتصادیة و العلوم التسیریة والتجاریة، : ، أطروحة لنیل شهادة الدكتوراه، تحت اشراف"بوجمعة

  .104أبو بكر بلقاید، ص  جامعة
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  كل من عرف كما Lovelok.C et Andwirtz.J بارة عن مجموعة من الأنشطة هي عأن الخدمات

 .1بصفة فوریةوتستهلك  ، حیث أن نتیجتها غیر مخرجات مادیة،والأعمال

 باشرة من المنتج هي مجموعة من المخرجات التي یتم إنتاجها م": عیة التسویق الأمریكیةجم وتعرفها كذلك

 2.قابلة لا للنقل أو التخزین إلى المستهلك، حیث أنها غیر

  هذهحیث أن رف إلى طرف آخر قدم من طتعن تصرفات أو أنشطة عبارة ونجد كذلك أن الخدمة هي 

 .3بسلع مادیة أو لا"بلة لنقل الملكیة، قد ترتبط الخدمات تكون غیر ملموسة وغیر قا

 ،ملموس المقدم للغیر مجموعة من الأنشطة والإنجازات والعمل الغیرالخدمة هي نستنتج أن ومنه  -2

 .احبوالتي تنتج عنها أر 

   خصائص الخدمة-2

  :فیما یلي تتمثل خصائص الخدمة

تعتمد على ، و هي 4لا یمكن لمسها و لا شمها و لا سمعها و لا حتى اختبارهامعناه  :اللاملموسیة  - أ

 .إنجازات ومهام مقدمها

ى أماكن تقدیمها كما هو الحال في حضور طالب الخدمة إل بأن تقدیم الخدمة یتطل همعنا: تلازملا -  ب

 .5وقت نفس الالخدمة تنتج و تستهلك في وهذا ما یمثل جوهر ان الخدمة الطبیة 

                                                             
دراسة امبریقیة على بعض المؤسسات الصحیة : أثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المستهلك"، )2016(عباد لیلى  1

كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم  ، أطروحة لنیل شهادة الدكتوراه، تحت اشراف عبد الحبیب عبد الرزاق،"الاستشفائیة بولایة أدرار

  .4لعلوم التجاریة، جامعة أبو بكر بلقاید تلمسان، ص التسییر و ا
ص ، دار ومكتبة حامد للنشر و التوزیع، عمان ، الطبعة الأولى،"نظام سویدان أساسیات التسویق"، )1998( شفیق حداد 2

250.  
 ،لنشر والتوزیعالطبعة العربیة دار الیازوري ل ،"مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقي"، )2009(حمید الطائي بشیر العلاق  3

  .33ص  ،عمان
- الاسس العلمیة لتسویق الحدیث، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الاردن ،)2006( حمید الطائي، محمود الصمیدعي 4

  . 199، ص  عمان
  .223 عمان، ص ،دار الثقافة للنشر و التوزیع الأردن ، الطبعة الأولى،"مبادئ التسویق"، )2008( محمد صالح المؤذن 5
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 .1بة إلى العملاء الذین یقومون بتقدیمها أي أنها غیر ثابتةتختلف الخدمات المقدمة نس: التنوع -  ت

 .2ه ملكها أو أخذهابالخدمة المطلوبة ولا یمكنأي أن المستهلك فقط ینتفع : عدم الملكیة  -  ث

ب حضور المستهلك ومقدم الخدمة ویكون بینهم أي أن تقدیم الخدمة یتطل: مشاركة المشتري في الخدمة  - ج

  .3اتصال

   الصحیةالخدمات : المطلب الثاني

  تعریف الصحة -1

  ه نجد تعریف الصحة على انها ومن .ات الصحیةیختلف مفهوم الصحة بالاختلاف الافراد والمؤسس

مع العوامل وتكیفه الجسم  سلامةالتوازن هذه تنتج عن حالة و  ،جسمال وأعضاء لوظائف والكمال زنحالة التوا

  .4"بدنیة والعقلیةلاوالصحة العمر ، وقد یشمل مفهوم إطالة ضمراالمسببة للأ

 تعریف الخدمة الصحیة -2

  :ة تعاریف عدیدة ومتعددة نجد منها ما یليیلصحخدمة الل

من طرف  للمرضى ةالمقدم اتالعلاجمجموعة : أنها ن أنواع الخدمات یعنينوع متعتبر الخدمة الصحیة  -

 5.لمریضلینتج عنه نفع ورضى حیث  تشخیصاأو  علاجاأو  ارشادا قد یكون بيالطاقم الط

 

                                                             
  .223 ، صنفس المرجعمحمد صالح المؤذن،  1

  .202، مرجع سابق الدكر، ص )2006(حمید الطائي، محمود الصمیدعي  2
  .202، مرجع سابق الدكر، ص )2006(حمید الطائي، محمود الصمیدعي  3
ة الأولى، عمان، ص ، دار الفكر ناشرون وموزعون، الطبع"إدارة خدمات الرعایة الصحیة"، )2009(صلاح محمود دیاب   4

168 .  
تقییم جودة الخدمات الصحیة و مستوى رضا الزبائن عنها دراسة میدانیة في "، )2014(إلهام یحیاوي، لیلى بوحدید  5

  .319، ص 14/04، مجلة الباحث، العدد"المؤسسات الاستشفائیة الخاصة
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 إلى وهذا ما دفع .إلى تحقیقه لأفرادتسعى ابین اساسیات حیاة الأفراد التي من تعتبر الخدمة الصحیة  -

بهدف الرفع من  الصحیة سواء كانت بشریة أو تقنیة او مالیةات مؤسسالمناسبة في یر الإمكانیات التوف

 .1مستوى الخدمات الصحیة المقدمة 

ومدى  نالمستفیدیالنشاطات أو الخدمات المقدمة لصالح  من مجموعة على الصحیةالخدمة  حتويت -

 2.لأمراضمستوى استفادتهم من ذلك وإشباع رغباتهم والتمتع بصحة جیدة خالیة من ا

وقائیا أو  قد یكونالصحي  لطاقمالمقدمة من طرف ا نشاطاتجمیع ال"أنها  أیضا تعرف الخدمة الصحیة -

 3."أیضا معالجا، موجهة للمجتمع و البیئة

شخیصا أو إرشادا أو تقد یكون أهم مدخلات إنتاج الصحة  الخدمات وبین من الخدمات الصحیة  تعد -

 .4ب رضاه عن الخدمةلمریض وكستحقیق منفعة ل هدف إلىتدخل طبي ی

  أنواع وخصائص الخدمة الصحیة -3

  لصحیةالخدمة اأنواع  3-1

  :5نقسم الخدمة إلى الأنواع التالیةت

  :تنقسم إلى: حسب وظائفها 3-1-1

 خدمات علاجیة  -  أ

                                                             
  .35لى، دار النشر الرایة، عمان، الأردن، ص ، الطبعة الأو "مداخل في الادارة الصحیة"، )2012(مریزق محمد عدمان  1
دراسة تطبیقیة على مستشفیات الحكومیة : قیاس جودة الخدمات الصحیة في المستشفیات الحكومیة"، )2014(سامي أحمد  2

  .263، ص 39/2014، مجلة كلیة العلوم الاقتصادیة، العدد"في مدینة تعز الیمن
، مذكرة تخرج لنیل شهادة دكتوراه، "خدمات الصحیة في المنظومة استشفائیة جزائریةمحاولة تسویق ال"، )2009(أمیر جلالي  3

  .34كساب علي، كلیة الاقتصاد، جامعة الجزائر، ص : تحت اشراف
  .168، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، الأردن، عمان، ص "تسویق الخدمات الصحیة"، )2005(ثامر یاسر البكري  4

، دار الیازوري للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، "ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعایة الصحیة" ، )2016( غواري ملیكة 5

  .71-68الطبعة العربیة، ص 



 الإطار النظري لجودة الخدمات الصحیة وعلاقتها بتقییم الأداء :الفصل الثاني

 

41 
 

المتعلقة بالخدمات الطبیة المجسدة في جمیع التخصصات سواء هي مجموعة الخدمات الموجهة للفرد 

وتشمل كذلك الخدمات المساعدة في ذلك مثل  ،)العیادات الخارجیة(الطبیة أو خارجها داخل كانت المصالح 

فهي تشمل الخدمات التي تعالج الحالة المرضیة للمریض كالتشخیص  ...الأشعة و التحالیل والتغذیة والنظافة

  .  والاستشارات الطبیة الموجهة من طرف العنصر البشري خلال فترة زمنیة معینة

 ائیةخدمات وق  - ب

حیث تقوم على تسهیل أدائها، ترتكز على ر هذا النوع من الخدمات مدعمة للخدمات العلاجیة بیعت

ى تقدیم الرعایة والوقایة للأشخاص الغیر لحمایة المجتمع والبیئة من الأمراض المعدیة أو الأوبئة، تهدف إ

 تتمثل هذه الخدمات في تشكیل مصابین بالأمراض لتمكینهم من مواجهة الأمراض التي قد تواجههم مستقبلا

  .حملات التطعین ضد أي فیروس أو وضع استشارات و برامج حمایة البیئة

 خدمات إنتاجیة-  ت

تشمل كل المنتجات المساعة في العملیة العلاجیة والوقائیة حیث تشمل إنتاج الأدویة و الأجهزة والعتاد 

  .المساعدة في تقدیم الخدمة الصحیة

  :إلى مستویاتهاتنقسم حسب : خدمة الصحیةحسب مستویات ال 3-1-2

خدمات ضروریة وأساسیة التي یعتمد علیها علاج المریض مثل الطوارئ و الأشعة والاستعجالات، 

   .وكذلك تشمل الخدمات المساعدة وهي التي یتلاقاه المریض أثناء علاجه مثل الإیواء

خدمات  واحد أو صیستفید منها شخوتشمل الخدمات الفردیة أي : حسب المستفید من الخدمة 3-1-2

  .جماعیة التي یستفید منها مجموعة من الأفراد

  خصائص الخدمة الصحیة 3-2
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   :1مجموعة من الخدمات التي تمیزها عن المنتجات الملموسة تتمیز الخدمة الصحیة ب

     .د المجتمعین أفرابغیر تمییز بأي أنها تقدم للمستفیدین منها و : المجتمع وطن أنها مقدمة لجمیع الأفراد -

حیث تتجلى أهمیتها في الرعایة وتقدیم الحمایة للمستفیدین لتمتعهم : تسعى إلى تقدیم المنفعة للأفراد -

 .بصحة سلیمة

وهذا جوهر یمیزها بصفة خاصة عن : نالإنساحیاة جودة عالیة لأنها ترتبط بب أن تتوفر على جی  -

 . الخدمات الأخرى لأن الصحة أساس حیاة الإنسان

أي أن الخطأ في تقدیمها وتأدیتها یؤدي إلى هلاك : قانونیا من عند الدولة مراقبةال عة لعملیاتخاض -

 .صحة المستفید ینجم علیه اتخاذ قانوني ضد مقدم الخدمة في حق المستفید

وهذا یعني أن المؤسسات الاستشفائیة تعمل على : وفي كل وقت في تقدیمها الاستمراریة على مدار الیوم  -

 .خدمة للأفراد عةسا 24لیوم ولمدة مدار ا

المریض حین تقدیمه العلاج لأنه  بفلا یمكن غیا: و التشخیصألفحص بغیة ا المریضحضور بتتمیز  -

 .ه فقط فالمریض هو الوحید الذي یتلقى علاجه لوحده بصفة شخصیةبشيء خاص 

هو متلقي الخدمة فهو كون المریض ب: بالتحدث عن جودة الخدمة المقدمةهو الوحید المكلف  المریض  -

  .ة غلى النتائج التي یراها وراء العلاجبالذي یتحدث عن جودة الخدمة وهذا نس

   2:التي لا تختلف عن الخدمات الأخرى نجد خصائص جوهریةبین  ومن

ل بین المعنویات والمادیات فهذا یعني أنها لا یمكن لمسها او ذوقها قبكون الخدمة من ب: عدم الملموسیة*

  .وهذا ما یمیزها عن السلعشرائها 

                                                             
اد والمجتمع صمجلة الإقت ،"الخصائص الأبعاد و المؤشرات: جودة الخدمات الصحیة"، )2011(بیسي فهیمة، زربوش بلال  1

  .140، ص 7/2011العدد ،
دراسة حالة عینة : دور ادارة الجودة الشاملة في تحسین جودة خدمات المؤسسات الاستشفائیة"، )2017(شرف الدین زدیرة  2

رابح خوني، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم : ، مدكرة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، تحت اشراف"من المؤسسات الاستشفائیة

  .76-75بسكرة، ص  ،ضرالتسییر والعلوم تجاریة، جامعة محمد خی
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ین الخدمة والقائم على بأو الانفصال  عدم الانفصال بین وقتي الانتاج و الاستهلاك للخدمةوهي : التلازمیة*

  .علیها بحضور مقدم الخدمة في وقت الطل بمقدمها وهذا ما یتطل

  .ة إلى اختلاف مقدیمهابفهي تختلف من مریض إلى آخر نس: التجانسعدم *

لصالح المستفید  بأي أن الخدمة إن لم تستهلك في وقت القیام ها فهي تزول ولا تكتس: لیة التخزینعدم قاب*

  .ها مرة ثانیة مثلابمنها، فلا یمكن تخزینها للانتفاع 

   كامل العناصرت*

  .على الخدمة الصحیة یكون مفاجئ باي أن الطل: بالتنبؤ على الطلعلى عدم القدرة *

یعني قد یكون نفس العمل والخدمة مقدمة للأفراد إلا أن النتیجة : حیةصات الصعوبة قیاس جودة الخدم*

تخس المریض مثل درجة  بابودرجة المنفعة وجودة الخدمة تختلف من مریض لآخر وهذا یعود إلى أس

  .مناعته أو انفعالاته

  جودة الخدمات الصحیة حول  مفاهیم :المبحث الثاني

صحته التي إذا تعرضت للهلاك لا برة في حیاة الإنسان لأنها تتعلق یبما أن للخدمات الصحیة اهمیة كب

الصحة بدائما في الحصول علیها ذات جودة عالیة لتفادي الاخطار والتمتع  بتعوض ،فإنه یسعى ویرغ

عاد جودة الخدمات الصحیة وأهم العناصر الاساسیة للحصول بالجیدة ، ومن هذا المنطلق سوف نتطرق إلى أ

  .علیها 

  الصحیةالخدمات جودة  :طلب الاولالم

  الجودة تعریف -1

عني طبیعة الشخص و درجة صلابته تعني الدقة ی Qualitias من الكلمة الیونانیة مصدرها الجودة

 . ویمثل رضا المستهلك جید الذي تم تقدیمه على أن الخدمة أو المنتجفهي تدل والاتقان 
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 ومحققة لرضابصفة جیدة ومتمیزة منفعة  هدف إلى تحقیقی متكامل نظامبارة عن هي عالجودة 

  .1للمستهلك

باع حیث تؤدي إلى إشبها الخدمة  سمو الصفات التي تت سماتمجموعة من ال اأنهكذلك  عرفت

 2.الحاجات وتحقیق الرغبات

بعد القیام ى أنها تلك العمل الصحیح الموجه للمستفید عل لجودةلالمعهد الفیدیرالي الأمریكي  هاعرفكما 

  .3 عة من النشاطاتبمجو 

  

التعریف استند أن " :المختصین في مجال الجودة هوعظم بني والمتفق علیه من طرف مالمت التعریفف

 .4"المقدمة للمستفید معنى إدا لم تكن للمنتج صلاحیة عالیة للخدمةالجودة لیس لها 

انعدام ، بةالمرغو  المتطلباتتوفیر  :5الشروط التالیة على توفرأن تب جی الجودة یعرف كروسي أن

  .تنفید العمل بصورة صحیحةو  العیوب

  یمثل جودة الخدمة ): 2(الشكل

  

  

  

  

                                                             
  .14الأردن، ص - ، الطبعة الأولى، الوراق للنشر و التوزیع عمان"ادارة جودة الخدمات"، )2013(عبد االله  محمدعادل  1
دراسة تطبیقیة على متوسطات ولایة  :واقع تطبیق ادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم الجزائري"، (2012)یزید قادة  2

  .1 2ص  جامعة تلمسان، عبد اللطیف شلیل، :تحت اشراف، ل شهادة الماجیستیرنیمذكرة ل، "سعیدة
  .2 صنفس المرجع، ، (2012)یزید قادة  3

  .16، مرجع سابق الدكر، ص )2015( محمد عواد الزیادات ،سوسن شاكر مجید 4
، دار النشر المجموعة العربیة "طبیقادارة الجودة الشاملة فكر و فلسفة قبل أن تكون ت"، )2012(محمود عبد الفتاح رضوان  5

  .14 مصر، ص- قاهرةالطبعة الأولى، ، الللتدریب و النشر

 جودة الخدمة                                 

 توقعات العمیل للخدمة )الفجوة(مستوى الجودة    ات العمیل للاداء الفعليإدراك
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 255ة الحامد للنشر والتوزیع ،عمان ، صبإدارة المستشفیات،دار ومكت)2015(مصطفى كافي ،:المصدر

  ةمفهوم جودة الخدمات الصحی -2

 هي جملة الخدمات العلاجیةت الصحیة جودة الخدمافإن  (OMS) ةالمنظمة العالمیة للصح بحس

  .1ي من أجل تحسین صحته وتفادي الأمراضبوالوقائیة المقدمة للمرضى من طرف الطاقم الط

عن أن الجودة هي مدى رضا المریض ":میلتون روم وكارلوس مونتویا"یر بكما عرفها كلا من الخ

ن مستوى هذه الخدمات من ناحیة یبالخدمات الصحیة التي قدمت له والذي یتوقف على مدى التطابق 

  2".وتوقعات واحتیاجات المریض من جهة أخرى

هي مجموعة من الأسالیب المتبعة التي تضمن تحقیق جودة "على أنها (Concalves KP)ویعرفها 

  3".أعلى المستویات بالخدمة الصحیة 

  

نظر المریض اتجاه  ین ما كان متوقع فيبهي تلك الفجوة جودة الخدمات الصحیة  نستنتج أنه منو 

  .عد استفادته منهابة وما تم حقا الحصول علیه بالخدمات الصحیة المطلو 

 و أهدافها أهمیة جودة الخدمات الصحیة -3

 

 

 

  

                                                             
  .278ص  مرجع سابق الدكر، ،)2013(عادل محمد عبد االله  1
  .256ة الحامد للنشر والتوزیع ،عمان ، صب،دار ومكت،إدارة المستشفیات) 2015((، مصطفى كافي 2

  268ة الحامد للنشر والتوزیع ،عمان ، صبالمستشفیات،دار ومكتلخدمات اإدارة )2015(كافي ،یوسف مصطفى 3
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  أهمیة جودة الخدمات الصحیة 3-1

لجودة الخدمة  خاصةتوجد أسباب كما  1.نمو مجال الخدمةفي  جودة الخدمة الصحیةأهمیة  تندرج

  .لفهم الأكبر للزبائن، االمنافسة یادةز  :2الصحیة و المتمثلة في

  أهداف جودة الخدمات الصحیة 3-2

  :3یلي فیماجودة الخدمات الصحیة تمثل أهداف ت

  .كفاءة ذاتو  ةفعالسورة هامها بب للقیامالمنظمات الصحیة  مساعدة -

  .مستهلكهاقدمي الخدمة و الاتصال بین م عملیاتتطویر   -

  .إلى تحسین صورة المؤسسة الصحیة مما یؤدي رضا المریض الحصول -

  .الصحة البدنیة و العقلیة و النفسیة للمرضىالتمتع -

  .تعزیز ثقة العملاء في خدماتهم المقدمة -

  العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحیة -4

  :4ليیتؤثر في جودة الخدمات الصحیة ندكر ما  ین العوامل التيبمن 

حیث تتمثل  :الخدمة الطبیة عالیة من جودة هم في الحصول على  لبعاتهم وطزیادة وعي المرضى وتوق*

  .التقلیل من وقت الانتظار نسبة أخطاء، الدقة في الاجراءات متطلباتهم مثلا في

 .الأجهزة و المعدات الطبیة الحاصل فيالتقني  الازدهار*

                                                             
  .78، مرجع سابق الذكر، ص )2017(شرف الدین زدیرة  1
الأردن، ص - ، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان"إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء"، )2006(مأمون سلیمان الدرادكة  2

194.  
یمي من لیة المقدمة في مستشفى الخمس التعجودة الخدمات الصح"، )2017(علي امشیري  مختار عطیة بن سعد، حلیمة 3

كلیة الاقتصاد والتجارة، و التنمیة،  للاستثمارالأول مر الاقتصادي ت، مداخلة مقدمة ضمن فعالیات المؤ "وجهة نظر المستفیدین

  . 10ص  ،لیبیا ،دیسمبر 25 -27ب، جامعة المرق
: إطار مقترح لتقییم نظام إدارة الجودة الشاملة في المستشفیات الجامعیة الحكومیة"، )2011(داینة غازي علي مرتوك الب 4

  .34، كلیة التجارة، جامعة عین الشمس، مصر، ص "والأردن دراسة مقارنة بني مصر
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حیة المقدمة والتفاوت في صهذا یعني الاختلاف في نوعیة الخدمات ال: الطبیة نشاطاتالواع اختلاف أن*

  .جودها من مقدم لآخر

  .ولاء المریض بول على قیمة مضافة وجلصوهذا هدف رئیسي للح: الرغبة في كسب الأرباح*

  أبعاد جودة الخدمات الصحیة و قیاسها: المطلب الثاني

  أبعاد جودة الخدمات الصحیة  -1

  1:ةتالیالساسیة الأبعاد الأأبعاد جودة الخدمات في مثل تت

 زمنیاقیق انجاز الخدمة بشكل د تعني و :لاعتمادیةا. 

 موتحقیق متطلباته تاوقكل الأ تلبیة حاجات المرضى فيوهي  :الاستجابة. 

 تقدیم الخدمةفي ت المطلوبة اءاكفالمهارات و ال بكتساا: الجدارة . 

 الدقیقةطاء المواعید إعمقدم الخدمة ومتلقیها مثل لة بین متبادال ةقثوهي تلك ال: المصداقیة. 

 الخدمةب الانتفاعتسهل من  لوسائل التيا وهي تضم كل: الوصول إلى الخدمة. 

 ةعن المخاطر  بعدیعني ال: الأمان. 

 لنقل المعلومات من المرضى إلى المستشفى تصاللاا توفر وهو: الاتصال. 

 حاجاتیة به مقدم الخدمة من نشاطات لتلبوهي كل ما یقوم : ریضدرجة فهم مقدم الخدمة للم 

 .مع الخدمة انسجامهاالمرضى و 

 الوصول للخدمة تمكن منخلالها نوهي تشمل كل الوسائل المادیة التي من : الملموسیة . 

 تلبیة حاجاتهه و ب المریض وحالته النفسیة والسهر على الاهتمام مراعاة مشاعروهي : باقةالل.  

  قیاس جودة الخدمات الصحیة -2

                                                             
، مجلة المشكلة "ریةادارة الجودة الخدمة الصحیة على ضوء ممارسات القیادة الإدا"، )2019(ت بلقاضي اسیة، صباح شنای 1

  241-240 د التنمیة و القانون، صفي اقتصا
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  :1في النحو التالي یةقیاس جودة الخدمات الصح الأبعاد تتمثل

 .مظهر العاملین، للمؤسسة التنظیم الداخلي، المستخدمة الأجهزة الطبیة نوعیةوالتي تشمل  الملموسیة  - أ

 خدماتتوفر ، المواعیدفي  المصداقیة، يبلطاقم الطلثقة في اا :ةالنقاط التالی تشمل هيو  الاعتمادیة -  ب

 .متعددة

 .ستماع للمتطلبات والسرعة في الاستفسار والردلاا :النقاط التالیة تمثل فيو ت الاستجابة -  ت

 .للتعاون مع المریض و السرعة في تقدیم الخدمة -  ث

 .ة بهمتعلقض مع سریة المعلومات الالمری عالجةالاستمرار في میعني و  الأمان   - ج

 .اقة والانصات إلیهبلبالتعامل مع المریض ویشمل  التعاطف   - ح

فهم ، التجسید، المجاملة، الثقة، الاتصال، الفوریة :2حیث یشمل في التعامل مع المرضى الصدق   - خ

   .الأمان، المقدرة، الاعتمادیة، ومعرفة العمیل

   ةة الخدمات الصحیتحقیق جود و الأداء العلاقة بین تقییم: ثالثلمبحث الا

ینها تحقیق بعتهم تندرج نحو مجموعة من الأهداف من بمهام تقییم أداء العمال ومتابإن قیام الادارة 

ین بومنه سوف نتعرف في هذا المبحث على العلاقة التي تربط  .جودة الخدمات الصحیة المقدمة للمستفیدین

  . تقییم الأداء وجودة الخدمات الصحیة

  مؤشرات الأداء و تحقیق جودة الخدمات الصحیة: ولالمطلب الأ 

  :3یلي تقوم جودة الخدمات الصحیة على مجموعة من المؤشرات الأساسیة نذكر منها ما

                                                             
   .280- 278ص سابق الذكر مرجع ، الخدمات الصحیةإدارة ، )2017(مصطفى یوسف كافي  1
  .277-276، مرجع سابق الذكر، ص )2017(مصطفى یوسف كافي  2

- 79 صرة للنشر والتوزیع عمان الطبعة الأولى دار المسی، "حیةصإدارة منظمات الرعایة ال"، )2008(فرید توفیق نصیرات  3

80.  
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ر عن بین العلامات التي تعبإن مستوى صحة الأفراد في دولة ما هي من : مستوى الصحة العامة - 1

 .مستواها في النظام الصحي

وهذا یعني مجموعة خدمات الرعایة والوقایة التي یتلاقاها المستفیدین : استمراریة الرعایة الصحیة - 2

ینها بأساسیة أدت إلى هذه النتیجة من  جودة ونوعیة عالیة، حیث یعتمد هذا على وجود عناصربو 

 .ي للمستشفىبشري الذي یتمثل في الطاقم الإداري أو الطباداء العنصر ال

احتیاجات  بأي تحقیق توفیر الخدمات الصحیة في كل مكان وزمان حس: شمولیة الرعایة الصحیة - 3

 .شریة التي یفرها النظام الصحيبالمرضى من خلال الموارد المالیة أو ال

صفة منتظمة من طرف بوهي الاستعمال العقلاني لممتلكات المؤسسة : اءة الخدمة وجودتهاكف - 4

 .هدف الحسول على خدمات ذات جودة وكفاءة عالیةبالمسؤولین على ذلك، 

أسرارهم وضمان جودة بوتشمل احترام الأشخاص من خلال مراعاة مشاعرهم والاحتفاظ : الاستجابة - 5

 .الخدمات المقدمة لهم

ین بسفة عادلة ومتوازنة بدراجات الحاجة إلیها بتعني تقدیم الخدمات : الخدماتبي الانتفاع العدل ف - 6

  .عد عن التمییزبدون تمییز والبالافراد 

  العلاقة بین الأداء و الجودة أدبیات الدراسة حول :المطلب الثاني

عد بنتیجة الخدمة تقییم جودة الخدمات الصحیة وذلك لعدم القدرة في التحكم في معرفة  بمن الصع

استهلاكها، وكذلك أنها تتغیر من شخص لآخر من جهة، ومن جهة أخرى نجد الإنسان یسعى دائما إلى 

یرة التي تمس صحته، فهو یسعى دائما بالوصول إلى جودة وفعالیة عالیة من هذه الخدمات نظرا لأهمیتها الك

عد التطورات التي شهدها القطاع الصحي، بو . ة سلیمة خالیة من الأمراض الجسدیة والنفسیةحللعیش بص

ین جواهر بح أداء العمال من بعملها، حیث أصبنجم عن ذلك تطویر خطط المؤسسات الاستشفائیة للارتقاء 
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رضا المرضى  بالارتقاء المقدمة من جودة الخدمات، فالأداء ذو الجودة یؤدي حتما إلى جودة الخدمات وكس

  .ورة حسنة للمجتمعصعنها وإعطاء 

  الدراسات السابقة 

 دور التسییر الاستراتیجي للموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الصحیة  سعیدان رشید ،

،جامعة أبو بكر ) 2011-2010(دراسة تطبیقیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة ببشار، 

التسییر لنیل شهادة دكتوراه ، تضمنت هذه الدراسة إشكالیة ما ما هو دور  بلقاید بتلمسان

الاستراتیجي للموارد البشریة في تحسین جود الخدمات الصحیة؟ وفرضیات أن التسییر 

الاستراتیجي الجید للموارد البشریة یؤدي إلى الحصول على جودة عالیة من الخدمات الصحیة 

تحلیل نتائج -بشار–،سعت الدراسة التطبیقیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة ترابي بوجمعة 

الدراسة على المنهج الوصفي عن طریق الاستیان و المقابلة، كانت من بین نتائج هذه  هذه

الدراسة أن العنصر البشري هو عنصر أساسي في الارتقاء وتحسین جودة الخدمات السحیة  

  .بصفة خاصة 

  عبد المجید قدي، مدیوني جمیلة ، تحت عنوان أهمیة تقییم الاداء في المنظمات الصحیة

،تمحورت )2013(لولایة الشلف،  - البرتقال–دانیة في المؤسسة الاستشفائیة الخاصة دراسة می

؟ هدفت - البرتقال–مستوى كفاءة أداء المؤسسة الاستشفائیة هذه الدراسة حول إشكالیة ما هو 

هذه الدراسة إلى معرفة مدى أهمیة نتائج وأهمیة تقییم أداء مؤسسة البرتقال لمواردها البشریة 

من  بین نتائج هذه الدراسة أن هناك نقس في عدد . خدماتها وجودة الخدمات الصحیةالمالیة ،

الممرضین مما یؤدي إلى نقس الاداء وتندني جودة الخدمات المقدمة، والتقییم الجید للاداء من 

    .طرف المؤسسة ینتج عنه تقدیم خدمات ذات جودة للمرضى
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 إدارة الجودة الشاملة الموجهة وأثرها على  دراسة معالي عباس الشریف عبد الرحمان بعنوان

 بولایة الخرطوم،’الدكتورة في إدارة الاعمالشهادة  لنیل درجة )2018(الأداء المؤسسي

حیث هدفت تضمنت إشكالیة ما هو أثر غدارة الجودة الشاملة الموجهة على الأداء المؤسسي ؟

ى أساسیات أداء المؤسسة والكشف هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثیر إدارة الجودة اشاملة عل

،اعتمدت هذه الدراسة على مدى اثر التركیز على العمال على أداء المؤسسة وجودة مخرجاتها 

عامل بلمؤسسة وتم تحلیل النتائج عن طریق المنهج الوصفي  256على استبیان موزع على 

قة ایجایة بین التحلیل وبرنامج التحلیل الإحصائي توسلت هذه الدراسة إلى أن هناك علا

 .استخدام أسس الجودة الشاملة والأداء المؤسسي 

  بعنوان تقییم أداء الموارد الشریة وأثره على جودة الخدمة   قائل ضیف االله المغیري دراسة

كلیة الإدارة والاقتصاد جامعة الملك عد ) 2020(، 16الصحیة بالمستشفیات العامة العدد 

ییم الموارد الشریة على جودة الخدمات السحیة في العزیز ، تحت إشكالیة ما اثر تق

الاعتماد بدراسة میدانیة في مستشفى العفیف العام بالمستشفیات العامة ؟تمت في هذه الدراسة 

لمعرفة أراء العاملین وثقافتهم في ممارسة  عامل  207على عینة عددها  على توزیع استیان

توسلت إلى النتائج التالیة أن هناك ، یةالصحعملهم ومدى ولائهم لتحسین جودة الخدمات 

علاقة تاثیر إیجابیة بین تقییم الأداء وجودة الخدمات السحیة وأن هذه المستشفىتستخدم اسالیث 

 .تقییم الأداء لتحسین جودة خدماتها

 بید االله الحموان الخوالدة، بعنوان مدى تطبیق إدارة الموارد البشریة في المؤسسات مقال لفالح ع

هل هناك تطبیق : الخاصة بالأردن ، تمحور هذا المقال بدراسة الإشكالیة التالیة  الصحیة

  لإدارة الموارد البشریة في القطاع السحي الخاص بالاردن؟

  خلاصة الفصل
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تطرقنا في هذا الفصل إلى التعرف على مفاهیم حول الخدمات وتحدید أساسیاتها عموما، والخدمات 

النظري للخدمات الصحیة أنواعها وخصائصها  بلحدیث على الجانالصحیة خصوصا، حیث تناولنا ا

التي هي تلك الفجوة أو الفرق لمتوقعات المستهلكین  وكذلك تطرقنا إلى جودة الخدمات الصحیة. وأهدافها

ومنه . عادها وكیفیة قیاسها والعوامل المؤثرة فیهابحیث درسنا أهم أ. عد الاستهلاكبوالنتیجة المتحصل علیها 

صحة الانسان لهذا باطه بلنا إلى ان جودة الخدمات الصحیة شيء ممیز عن الأشیاء الأخرى وذلك لارتتوص

لهذه الأهمیة، سنحاول التطرق  او نظر  .یةبه والدقة في فهمه لإنجاز مختلف الخدمات الطبالاهتمام  بیج

لك دراسة تطبیقیة في في الفصل الثالث إلى إظهار تأثیر تقییم الأداء على جودة الخدمات الصحیة وذ

  .المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بعشعاشة

  

  

  

  

  

  

 



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :الثالث الفصل

تأثیر تقییم الأداء على 

 فيجودة الخدمات الصحیة 

المؤسسة العمومیة  

 عشعاشة -  الاستشفائیة
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  الفصلمقدمة 

ن الأول والثاني الذي تضمن مفاهیم وأساسیات حول تقییم لیصلفبعد عرض الجانب النظري خلال ا

نب التطبیقي وذلك الاداء وجودة الخدمات الصحیة، یأتي هذا الفصل من إسقاط الدراسة النظریة على الجا

 وهذا بالاعتماد علىمن أجل معرفة العلاقة الموجودة ومدى التأثیر بین تقییم الأداء وجودة الخدمات الصحیة 

ولایة مستغانم، حیث  عشعاشةبلدى المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  عمالال شملاستبیان و الذي  توزیع

  . لدراسة المیدانیةتضمن هذا الفصل تقدیم المؤسسة محل الدراسة وعرض ا

  تقدیم المؤسسة محل الدراسة : المبحث الأول

التي المؤسسات العمومیة الاستشفائیة ب وتقسیماته ظهرت ما یسمىحي صین تطورات النظام البمن 

وقد أخذنا في هذه الدراسة مثال عن إحدى  ،الشخصیة المعنویةبین المؤسسات التي تتمتع بمن هي 

  . المؤسسات

  حي في الجزائرصالنظام ال: المطلب الأول

 إعادة هیكلة القطاعات الصحیة طبیعة -1

الذي تضمن التقسیمات التالیة  19/05/2007المؤرخ في  7رقم  التنفیذيالمرسوم  بموجب

عد التقسیمات والتغیرات ب، فإن المنظومة الجزائریة تتكون من العدید من المؤسسات الصحیة و للمستشفیات

إلى التقسیمات الجدیدة لنا صتو  حيصالقطاع البحي في الجزائر وما یسمى صلالتي طرأت على النظام ا

   :1التالیة

                                                             
  .من بیانات المؤسسة العمومیة الاستشفائیة العمومیة عشعاشة 1



عشعاشة - تأثیر تقییم الأداء على جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة :الفصل الثالث  

 

54 
 

هي مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري، تتمتع بالشخصیة المعنویة  :المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة - أ

تتكون هذه المؤسسة من مجموعة العیادات المتعددة  .وتابعة للدولة حیث توضع تحت وصایة الوالي

 .لخدمات، و قاعات العلاجل

هي مؤسسة ذات منفعة عامة، تتمتع بالشخصیة المعنویة : المؤسسة العمومیة الاستشفائیة -  ب

والاستقلال المالي، تسهر على تقدیم مجموعة من الخدمات الصحیة للمواطنین منها الوقائیة 

  .والعلاجیة والتنظیمیة

  عشعاشة   -یة تقدیم المؤسسة العمومیة الاستشفائ: المطلب الثاني

  تعریف المؤسسة -1

اداري تتمتع الشخصیة المعنویة تقع بع مؤسسة ذات طاهي  (EPH)المؤسسة العمومیة الاستشفائیة 

_ 19رقم  مقضى المرسوم التنفیذيبكلم، انشئت  75في ولایة مستغانم دائرة عشعاشة تعد عن الولایة حوالي 

یتمم قائمة المؤسسات العمومیة  ،2019ل سنة أفری 29الموافق ل  1440شعان عام  23مؤرخ في  141

الموافق  1428جمادي الأولى عام  2المؤرخ في  140_07المرسوم التنفیذي رقم بالاستشفائیة الملحقة 

والمتضمن إنشاء المؤسسات العمومیة الاستشفائیة والمؤسسات العمومیة للصحة  2007ماي سنة 19

  .الجواریة تنظیمها وسیره 

  نشأة المؤسسة  -2

الجراحة  :موظف، تتضمن الخدمات العلاجیة التالیة 150تتكون من  2018افتتحت المؤسسة عام 

 لحة حفظ الجثث،صم ر حقن الدم والأشعة،بمخ یة جراحیة،باستعجالات ط أمراض النساء والتولید، العامة،

  .الجراحة العامة الداخلي، بئة والطبو لحة الأصم

  عشعاشة - الاستشفائیة العمومیةلمؤسسة ل الهیكل التنظیمي- 3       
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لأهداف التي تطمح لها المؤسسة العمومیة الاستشفائیة، تم وضع امن أجل تنفیذ المهام و تحقیق 

هیكل تنظیمي اداري و هذا طبقا للقرار الوزاري المشترك المؤرخ في الذي یحدد التنظیم الداخلي للمؤسسات 

  .العمومیة

  :1ینقسم مكتب المدیر إلى مكتبین

 كتب الاتصالم. 

 مكتب التنظیم العام.  

  :و له أربعة مدیریات

بعتها امكتب تنظیم النشاطات الصحیة و مت :مكاتب ثالمدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة و لها ثلا  - أ

 .مكتب الوقایة ونظافة المحیط و كتب القبول و التعاقدمو تقییمها، 

التكوین، و مكتب تسییر الموارد البشریة مكتب  :المدیریة الفرعیة للموارد البشریة و لها مكتبین-  ب

   .والمنازعات

، مكتب الوسائل العامة و الهیاكل :المدیریة الفرعیة للمالیة و الوسائل و یوجد بها ثلاث مكاتب -  ت

  .مكتب المیزانیة و المحاسبة ومكتب الصفقات العمومیة 

مكتب صیانة  :و لها مكتبینالمدیریة الفرعیة لصیانة و التجهیزات الطبیة و تجهیزات المرافقة _ -  ث

  التجهیزات الطبیة و مكتب صیانة التجهیزات

وهو الذي من مهامه تسییر المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  مجلس الإدارةوتتكون المؤسسة كذلك من 

وهو الذي یقوم باتخاذ القرارات والحلول التي من شأنها تسیر  يبالمجلس الطتحت إشراف المدیرة، و 

  .ة سلیمةصفبالمؤسسة 

  

                                                             
  .من بیانات المؤسسة العمومیة الاستشفائیة العمومیة عشعاشة 1



عشعاشة - تأثیر تقییم الأداء على جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة :الفصل الثالث  

 

56 
 

  

  

  

  التنظیمي للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة عشعاشة الهیكل .1الشكل 

  

  

 

                                        -  ج

  

  

  

    -  ح

  

  

  

  

  المدیریة 

  

  

  بیانات المؤسسة العمومیة الاستشفائیة العمومیة عشعاشة: المصدر

لمدیریة الفرعیة للمالح ا

 یة لصحا

المدیریة الفرعیة لصیانة التجهیزات 

 والتجهیزات المرافقة  الطیبة

مدیرة المؤسسة العمومیة 

 الاستشفائیة

 التنظیم العام مكتب    

 الاتصال  مكتب    

 مجلس الادارة                 

 يبالمجلس الط        

   المدیریة الفرعیة للمالیة  

 والوسائل 

المیزانیة  مكتب 

 والمحاسبة

الوسائل  مكتب     الصفقات   مكتب    

 العامة والهیاكل

المدیریة الفرعیة للموارد 

 البشریة

تسییر الموارد  مكتب 

 البشریة والمنازعات 

 التكوین مكتب    

      بالتعاقد وحسا مكتب  القبول  مكتب    

 التكلفة 

متابعة تنظیم و  مكتب 

النشاطات الصحیة 

 صیانة التجهیزات المرافقة مكتب   صیانة التجهیزات الطبیة مكتب  
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ستشفائیة في المؤسسة العمومیة الاعرض الدراسة التطبیقیة : المبحث الثاني

   عشعاشةب

مجموعة من المعلومات حول تقییم الأداء وجودة الخدمات الصحیة ل استخدامناعد قیامنا بالتربص و ب

  . عرض الدراسة التطبیقیة ومناقشة النتائج المتحصل علیهابحث بسوف نقوم في هذا الم

  عرض الدراسة المیدانیة ومناقشة النتائج : الأوللمطلب ا

  میدانیةعرض الدراسة ال -1

  مجتمع الدراسة وعینتها تحدید 1-1

 العمومیة الاستشفائیة بعشعاشة، حیث امتدت هذه الدراسة منبالمؤسسة الطاقم العامل الدراسة  تتضمن عینة

، وقد تمت في كل من مصلحة الموارد البشریة ومصلحة الخدمات 02/04/2020إلى غایة  2020/02/24

تم توزیع الاستبیان على جمیع المصالح بالمؤسسة العمومیة  .)المناسبة لموضوع الدراسة( الصحیة

  . فرد) 90( متكونة من فرد و تم أخد عینة) 150(حیث كان مجتمع الدراسة . الاستشفائیة

على ما جاء في الجانب النظري من مفاهیم حیث تم تبني  الاستبیاناعتمدت صیاغة محاور هذا 

  :الفرضیات التالیة

الأمان  الاستجابة، الاعتمادیة، الملموسیة،(لى الأبعاد الخمس لجودة الخدمات الصحیة عأداء العمال  یأثر *

  .)التعاطف

  .أداء العمال وجودة الخدمات الصحیة بینتأثیر یوجد علاقة * 

  تأثیر أداء العمال على بعد الاعتمادیة ایجابا -

  تأثیر أداء العمال على بعد الملموسیة ایجابا -
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  ل على بعد التعاطف ایجاباتأثیر أداء العما -

  تأثیر أداء العمال على بعد الأمان ایجابا -

  تأثیر أداء العمال على بعد الاستجابة ایجابا -

  الصحیةین أداء العمال وجودة الخدمات بیوجد علاقة  -

  عدد الاستبیانات الموزعة: )1(الجدول 

  عدد الاستبیانات المسترجعة  عدد الاستبیانات الموزعة  المؤسسة

  استبیان 75   استبیان  90  ؤسسة العمومیة الاستشفائیة بعشعاشةمال

  83.33 %100  النسبة المئویة 

  ةبمن إعداد الطال: المصدر

  تقدیم الاستبیان والطریقة المنتهجة   -2

  نهج الدراسة م 2-1

إلى أهداف التطبیقي وتحلیل النتائج والوصول  بمنهجیة الدراسة عنصرا أساسیا في إنجاز الجان عتبرت

مع جأكثر الأسالیب انتشارا و استخداما في وهو یعتر من ستبیان ا میمصوفي هذا الصدد، تم ت. المسطرة

من أجل معرفة و . لطاقم العمل في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بعشعاشة هوج، حیث البیانات و المعلومات

استبیان بعبارات بسیطة و مفهومة یاغة دة الخدمة الصحیة و تمت صمدى تقییمهم لتأثیر الأداء على جو 

  .الاستبیان بالمصداقیة و لا یتطلب وقت كبیر للإجابة علیهمضمون للجمیع، یتمتع 

الأول یحتوي على معلومات متعلقة حیث تضمن ثلاثة محاور سؤالا،  26یتكون الاستبیان من 

   ."مدة العمل، التخصص الوظیفي الجنس، السن،" منها بالخصائص الدیموغرافیة و الشخصیة لعینة الدراسة

: جودة الخدمات الصحیة و هيأبعاد تضمن الثالث المحور تقییم الأداء و  فتضمن ينالثا محورأما ال

تم الاعتماد على سلم لیكرت الذي یتكون من  .)الاستجابة و نامالتعاطف، الأ الملموسیة، عتمادیة،الا(

  .غیر موافق اطلاقا ،بشدةموافق موافق، غیر موافق، محاید،  :خمس درجات
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 لتحلیلفي االمستخدمة دوات الأ 2-2

في معالجة البیانات على المنهج الوصفي التحلیلي من أجل تحلیل و تفسیر العلاقة بین  الاعتمادتم 

 Statistical Packge for Social Science (SPSS)برنامج الإحصائي الالمتغیرات، و استخدام 

version 22 و Excel. بالأدوات الإحصائیة التالیة كذلك الاستعانة وتم:  

  التكرارات و النسب المئویة  -

  المتوسطات الحسابیة -

  الانحراف المعیاري -

  المنوال  -

  وصف لخصائص العینة 2-3

الجنس، السن، المستوى : تمثلة فيمالدراسة و اللمجتمع الجزء الأول الخصائص الدیموغرافیة  تضمن

  .یفي، مدة العملالتعلیمي، التخصص الوظ

 ذكر وأنثى( یوضح الجدول التالي توزیع أفراد عینة البحث حسب متغیر الجنس: الجنس.(  

 

  توزیع أفراد عینة البحث حسب متغیر الجنس :)2(م قجدول ر ال

  %النسبة المئویة  التكرارات  الجنس

  48  36  ذكر

  52  39  أنثى

  100  75  المجموع

  ةبمن إعداد الطال: المصدر

  .%48 و الذكور بلغت نسبة الذكور %52لغت ب الجدول نلاحظ أن نسبة الاناثمعطیات ل من خلا
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  توزیع الأفراد العینة على حسب الجنس :)1( الشكل

34

35

36

37

38

39

إناث

ذكور

  
  اكسل برنامجعلى ة بالإعتماد بمن إعداد الطال: المصدر: المصدر

 متغیر السن عینة البحث حسب التالي توزیع أفراد) 3(یوضح الجدول  :السن  

  توزیع أفراد عینة البحث حسب متغیر السن): 3( الجدول رقم

 %النسبة المئویة  التكرار  السن

  0  0  سنة 20أقل من 

  66.7  50  سنة 21-40

  29.6  22  سنة 41-60

  3.7  3  سنة 60أكثر من 

  100  75  المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرجات ة بمن إعداد الطال: المصدر

هي  سنة 40- 21تتراوح أعمارهم ما بین  الذین أن أفراد العینة )3( رقم خلال الجدولیتضح لنا من 

وهذا ما یدل على أن ، %66.7فردا و بنسبة مئویة قدرت ب  54، حیث بلغ عددهم المؤسسةبالأكثر تواجدا 

بنسبة  و سنة 60-41مار بین أععدها الفئة الذین تتراوح ب تأتيفئة الشباب، و ة في المؤسسة هي بالفئة الغال

 20فئة أقل من حیث انعدمت ، %3.7ب نسبة ضئیلة قدرت بسنة  60كثر من الأفئة تلیهم  ، ثم29.6%

 .وذلك لعدم تأهیلهم للعمل في الإطار الصحي %0سنة 
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  توزیع أفراد عینة البحث حسب السن :)2(الشكل رقم 
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30
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41_60 ���

60 �� 
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  بالاعتماد على برنامج اكسلة بالطالمن إعداد : المصدر

  

 یوضح الجدول التالي توزیع أفراد عینة البحث حسب متغیر المستوى التعلیمي: المستوى التعلیمي  

  توزیع أفراد عینة البحث حسب متغیر المستوى التعلیمي :)4(الجدول رقم 

  % النسبة المئویة  التكرار  المستوى التعلیمي

  0  0  ابتدائي

  0  0  متوسط

  40.7  31  ثانوي

  59.3  44  جامعي

  100  75  المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرجات ة بمن إعداد الطال: المصدر

 قدرت حیثقفین الجامعیین ثئة المفنسبة من الأفراد هم  ربكأن أ) 4( یتضح من خلال الجدول رقم

، 40.7 بنسبةقدرت وي التعلیم الثان عدها فئة مستوىبأتي ، و تفصنیعني أكثر من ال %59.3 نسبتهم ب

  .الابتدائي و المتوسطالعاملین ذوي مستوى  انعدامفي ظل 

  المستوى التعلیمي لعینة الدراسة): 3(الشكل 
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0

10

20

30

40

50

مستوى

تعلیمي

ثانوي

جامعي

Histogrammes 3D 3

  
  SPSSبالاعتماد على مخرجات ة بمن إعداد الطال: المصدر

  مناقشة النتائج: الثانيلمطلب ا

  لأداءالجزء الخاص بتقییم اتحلیل  -1

  :أسئلة كالتالي 7ضم ت و ات تقییم الأداء،ءجراإ و  ءلأدااحول تمحور هذا الجزء حیث 

  الأداء)performance:(  

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الأداء :)5( الجدول

المتوسط   التكرارات  العبارة  الرقم

  الحسابي

انحراف   المنوال

موافق   المعیاري

  جدا

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر 

موافق 

  اطلاقا

العامل بعدم الاهتمام   1

یؤدي إلى انخفاض 

  في المستوى

24  23  9  19  0  2.15  1  1.152  

إنجاز العمل بألتزم   2

  في الوقت المحدد

46  23  6  0  0  1.33  1  0.548  

یتأثر العامل في القیام   3

العقوبات بعمله ب

  الموجهة له 

34  26  10  5  0  1.70  1  0.813  

تساهم المكافآت   4

لتحفیز من الرفع في وا

  الأداء

32  30  6  7  0  1.81  1  0.910  

  0.855  1.74  2.59  المتوسطات العامة

  SPSSبالاعتماد على مخرجات ة بمن إعداد الطال: المصدر
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 ،ةبموج الأداءبارات المتعلقة بللع نلاحظ أن دلالة المتغیرات الإحصائیة) 5(من خلال الجدول رقم 

 .العامل یؤدي على انخفاض في مستواهبعدم الاهتمام لأولى التي تضمنت أن ارة ابللعر قیمة بحیث كانت أك

، 4ارة رقم بثم تلیها الع 1.152ـ ب یقدر وانحراف معیاري 2.15 بي بمتوسط حساو  1ـ ب قدر منوالهاحیث 

ها بومتوسط حسا 1 بقدر منوالها  حیث ،یساهمان في الرفع من أداء العام المكافآت والتحفیز أنأي 

حیث ات الموجهة له، بالعقو ب، أي العامل یتأثر )3( ارة رقمبثم تأتي الع. 0.91بمعیاري  وانحراف 1.81ب

 وهي )2(ارة رقم بالع ثم تأتي في الاخیر 0.813 وانحرافها المعیاري 1 ومنوالها 1.7 هابكان متوسط حسا

  .0.548 یاريوانحراف مع 1 ومنوال 1.33 ي قدرهبمتوسط حساالوقت المحدد بالتزام العامل 

 مجموع المتوسطات الحسابیة والمنوال والانحراف المعیاري للأداء): 4(الشكل 

0

5

10

15

20

25

1 2 3 4

المتوسط الحسایي

المنوال

الانحراف المعیاري

  
  بالاعتماد على برنامج اكسلة بمن إعداد الطال: المصدر

  

 اجراءات تقییم الأداء:  

 توزیع أفراد العینة حسب متغیر اجراءات تقییم الأداء :)6(الجدول 

المتوسط   التكرارات  العبارة  الرقم

  الحسابي

الانجراف   المنوال

  المعیاري

موافق 

  جدا

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر 

موافق 

  اطلاقا

  1.32  2  1.59  9   13  11  32  10  التحفیز  1

  1.39  1  1.30  3  20  7  15  30  الترقیة  2

  1.39  1  1.30  7  21  4  12  33  التدریب   3
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  1.136  1  1.39  المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرجات ة بمن إعداد الطال :المصدر

ارة الأولى وهي التحفیز بأن أعلى درجة لإجراءات الأداء كانت للع) 6(ین من خلال الجدول بت

نفس بارة الثانیة والثالثة ب، ثم تلیها الع1.32و انحراف المعیاري  2و منوال  1.59ي قدره بمتوسط حساب

  .1.39انحراف معیاري و  1ومنوال  1.30ي بالمتوسط الحسا

راف المعیاري و المنوال حسب متغیر اجراءات حیمثل توزیع كل من المتوسط الحسابي والان :)5( الشكل

  الأداء

0

5

10

15

20

25

30

1 2 3

المتوسط الحسایي

المنوال

الانحراف المعیاري

 

  بالاعتماد على برنامج اكسلة بمن إعداد الطال: المصدر

 

  ودة الخدمات الصحیةبجالخاص محور التحلیل  -2

  :والاستجابةالملموسیة، التعاطف، الأمان  الاعتمادیة،عادها الخمسة المتمثلة بأ علىلجزء هذا ایتمحور 

 الاعتمادیة:  

  الاعتمادیةتغیر متوزیع العینة حسب  )7( الجدول

المتوسط   التكرارات  العبارة  الرقم

  الحسابي

الانجراف   المنوال

موافق   المعیاري

  جدا

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر 

موافق 

  قااطلا

تتوفر المؤسسة على   1

موارد تسهل تقدیم 

16  37  8  11  3  1.48  2  1.001  
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الخدمات والسرعة 

  في ذلك

ار المریض عن بإخ  2

حالته الصحیة 

  التفصیل

23  22  11  19  0  1.41  2  1.138  

یستفید المرضى من   3

الخدمات المتوفرة 

في المستشفى دون 

  تمییز

21  33  9  12  0  1.15  2  0.976  

سسة شكل فتح المؤ   4

  ساعة 24متواصل 

13  14  18  27  3  1.81  4  1.195  

  1.077  2.5  1.46  مجموع المتوسطات المنوال و الانحراف المعیاري العامة

  SPSSمخرجات بالاعتماد على ة بمن إعداد الطال: المصدر

 أي أن المؤسسة مفتوحة 4ارة بأن أعلى درجة كانت للع) 7(نستنتج من خلال إحصائیات الجدول رقم 

ارة الاولى أي أن بثم تلیها الع 1.195وانحراف معیاري  4و منوال  1.81متوسط حسابي بطیلة الیوم 

 2ومنوال  1.48المؤسسة تتوفر على موارد تسهل تقدیم الخدمات والسرعة في ذلك متوسط حسابي قدره 

  .1.001وانحراف معیاري 

  الاعتمادیةبعد لفقرات   ةالإحصائیالدلالات )6(الشكل 

  بالاعتماد على برنامج اكسلة بمن إعداد الطال: صدرالم

0

5

10

15

20

25

30

35

40

1 2 3 4

المتوسط الحساي

المنوال

الانحراف المعیاري

 

  بالاعتماد على برنامج اكسلة بمن إعداد الطال: المصدر

 الملموسیة:  
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  توزیع العینة حسب متغیر الملموسیة: )8(الجدول 

المتوسط   التكرارات  العبارة  الرقم

  الحسابي

الانجراف   المنوال

غیر   محاید  موافق  وافق جدام  المعیاري

  موافق

غیر 

موافق 

  اطلاقا

تتوفر صیدلیة   1

المستشفى على 

جمیع الأدویة 

التي یحتاجها 

المریض في كل 

  الخدمات 

12  21  15  27  0  1.63  4  1.167  

تتمیز غرف   2

المرضى والعمل 

  النظافة والراحة 

9  3  3  48  13  2.74  4  1.149  

تكتسب   3

المستشفى أجهزة 

ثة طیبة حدی

  وملائمة للعمل  

0  21  10  44  0  3.33  4  0.866  

یتمتع الأكل   4

داخل المستشفى 

  الجودة الصحیة 

12  33  5  22  0  1.67  2  1.162  

  1.086  3.5  2.0925  المجموع

  SPSSمخرجات بالاعتماد على ة بمن إعداد الطال: المصدر

تتوفر ) 2(عبارة رقم نلاحظ أن أعلى متوسط حسابي للفقرات كان لل) 8(من خلال الجدول رقم 

، وانحراف 2.74بمتوسط حسابي مقدر ب  المصلحة الصحیة على جمیع الأدویة التي یحتاجها المریض

بمتوسط  تملك المؤسسة أجهزة طبیة حدیثة) 6(، و تلیه العبارة رقم 4، و منوال مقدر ب 1.149معیاري 

یتمتع الأكل بالجودة  )5(عده العبارة ، لتأتي ب4، و منوال مقدر ب1.205، و انحراف معیاري2.48حسابي 

، و كان أدنى متوسط 3، و منوال مقدر ب 0.833، و انحراف معیاري 2.59 بمتوسط حسابي الصحیة
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، و انحراف 1.63بمتوسط حسابي  یتلاءم المظهر الخارجي للمؤسسة مع الخدمة المقدمة )1( حسابي للعبارة

 .4و منوال مقدر ب 1.167معیاري 

 

 

 

  

  توسط حسابي للفقرات لبعد الملموسیةم :)8(الشكل 

012
345
678
91011121314151617181920212223242526272829303132333435363738394041424344454647484950

1 2 3 4

المتوسط الحساي

المنوال

الانحراف

  

  بالاعتماد على برنامج اكسلة بمن إعداد الطال: المصدر

 التعاطف:  

  توزیع العینة حسب متغیر التعاطف :)9(الجدول 

المتوسط   التكرارات  العبارة  الرقم

  الحسابي

الانجراف   المنوال

  المعیاري

موافق 

  جدا

غیر   یدمحا  موافق

  موافق

غیر 

موافق 

  اطلاقا

توجد علاقة صداقة   1

  المرضىو العمال 

12  24  25  14  0  1.59  2  0.78  

الاستماع لشكاوى   2

  المرضى

11  37  13  20  0  2.56  2  1.07  
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التحدث مع المریض   3

باللغة التي یفهمها 

  والمناسبة له 

14  40  12  12  3  1.44  2  1.07  

العنایة بجمیع   4

ثناء المرضى دون است

  .و دون تمییز

11  25  21  15  9  1.85  2  1.08  

  1.04  2  1.62  المجموع المتوسطات العامة

  SPSSمخرجات بالاعتماد على ة بمن إعداد الطال: المصدر

) 4(للعبارة رقم  في مضمون نلاحظ أن أعلى متوسط حسابي للفقرات كان ،)9(من خلال الجدول رقم 

، وانحراف 1.85بمتوسط حسابي مقدر ب  .ثناء و دون تمییزدون استو  العنایة بجمیع المرضىأي أن 

والعمال  ین المرضىبالصداقة  توجد علاقة) 1(العبارة رقم ثم تأتي ، 2، و منوال مقدر ب 1.08معیاري 

وفي الأخیر نجد ، 2ه ر ا، و منوال مقد0.78 اف معیاري، و انحر 1.59قدره بمتوسط حسابي حیث قدرت 

، و منوال 1.07، و انحراف معیاري 1.56 بمتوسط حسابي ع لشكاوى المرضىالاستما )2(رقم العبارة 

  .2مقدر ب 

  لفقرات بعد التعاطفالمتغیرات الإحسائیة  :)9(الشكل 
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 بالاعتماد على برنامج اكسلة بمن إعداد الطال: المصدر

 

 الأمان:  

  انتوزیع العینة حسب متغیر الأم :)10(الجدول 

الانجراف   المنوالالمتوسط   التكرارات  العبارة  الرقم
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موافق 

  جدا

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر 

موافق 

  اطلاقا

  المعیاري  الحسابي

عدم تفشي سر   1

  المریض

32  25  21  3  0  0.94  1  0.89  

  حسنة الصورة توجد   2

  أتجاه المستشفى

15  30  15  15  0  1.37  2  0.99  

المحافظة على   3

  لمرضىسجلات ا

24  33  15  3  0  0.96  2  0.79  

تمیزون الأطباء ی  4

  خبرةالمهارة و بال

3  36  25  11  0  1.63  2  0.78  

  SPSSمخرجات بالاعتماد على ة بمن إعداد الطال: المصدر

 یتمیزون) 4( أعلى متوسط حسابي للفقرات كان للعبارة رقم) 10(من خلال الجدول رقم نلاحظ 

، 2، و منوال مقدر ب 0.78، وانحراف معیاري 1.63متوسط حسابي مقدر ب ب .مهارة و خبرةالبالأطباء و 

، 0.79 ، و انحراف معیاري1.37بمتوسط حسابي  للمستشفىحسنة صورة  توجد) 2(رقم ارة بثم العو تلیه 

مقدر  بمتوسط حسابي سجلات المرضى و توثیقهاالمحافظة على  )3(العبارة  ثم تلي، 2ال مقدر بومنو 

عدم تفشي  )1( أدنى متوسط حسابي للعبارةیتمثل ، و 1، و منوال مقدر ب 0.89 اف معیاري، و انحر 0.96

  .1، و منوال مقدر ب0.89، و انحراف معیاري ب0.94ب قدر  بمتوسط حسابي المرضىسر 

  للفقرات بعد الأمان المتغیرات الإحصائیة :)10(الشكل 
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 بالاعتماد على برنامج اكسلة بالمن إعداد الط: المصدر

 الاستجابة:  
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  الاستجابةتوزیع أفراد العینة حسب متغیر  :)11(الجدول 

المتوسط   التكرارات  العبارة  الرقم

  الحسابي

الانجراف   المنوال

موافق   المعیاري

  جدا

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر 

موافق 

  اطلاقا

الخدمات في وفیر ت  1

  المواعید الدقیقة 

15  21  9  30  0  1.89  1  1.295  

الأخطاء عدم وقوع   2

قي تقدیم الخدمة 

  الصحیة بالمستشفى

15  21  18  21  0  1.56  2  1.073  

لمریض في ثقة ا  3

الخدمة الصحیة 

  بالمستشفىالمقدمة 

12  24  21  12  6  1.78  2  1.174  

تتوفر المؤسسة على   4

جمیع الخدمات 

  الضروریة للعلاج

6  41  3  25  0  1.63  2  1 .031  

  1.1423  1.60  1.6875  مجموع متوسطات العامة

  SPSSمخرجات بالاعتماد على ة بمن إعداد الطال: المصدر

تتوفر  ،)4(كان للعبارة رقم  اراتبللعأن أعلى متوسط حسابي ) 11(خلال الجدول رقم نلاحظ من 

یاري ، وانحراف مع3ب  هر ابمتوسط حسابي مقد المؤسسة على جمیع الخدمات الضروریة حیث قدرت

 توفیر الخدمات في المواعید الدقیقةحیث تضمنت  )1(العبارة رقم  ثم تأتي، 4، و منوال مقدر ب 0.950

ثقة ) 3(العبارة  ابعده وتلي، 1، و منوال مقدر ب1.295 ، و انحراف معیاري1.82بمتوسط حسابي 

، 2منوال مقدر ب  ، و1.732، و انحراف معیاري 1.78قدره  بمتوسط حسابي المریض في الخدمة الصحیة

بمتوسط  المستشفىبالتي تضم عدم وقوع أخطاء في تقدیم الخدمات  )2( و كان أدنى متوسط حسابي للعبارة

  .2، و منوال مقدر ب1.073، و انحراف معیاري 1.56مقداره  حسابي 
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 للفقرات بعد الاستجابة المتغیرات الإحصائیة :)11( الشكل

0

5

10

15

20

25

30

1 2 3 4

المتوسط الحسایي

المنوال

الانحراف المعیاري

  
 بالاعتماد على برنامج اكسلة بمن إعداد الطال: لمصدرا

 

  

 الفرضیات الفرعیة التالیة اختبار -3

  إن اخضاع أداء الأفراد لعملیة تقییم تدفع بالجودة إلى مستویات أعلى داخل أي مؤسسة عامة

 .والخدمیة على وجه الخصوص

 یرتكز تحسین الجودة إلى حد كبیر على أداء الأفراد داخل المؤسسة. 

 بین تقییم الأداء وجودة الخدمات الصحیة إیجابیةناك علاقة تأثیر ه.    

لكل من الأداء هذه الفرضیات تم الاعتماد على المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري  لاختبار

  )الاعتمادیة، الملموسیة، التعاطف، الأمان، الاستجابة(عاد جودة الخدمات الصحیة بوأ

ي والانحراف باء للمتوسط الحساصدلالات الإحجودة الخدمات الصحیة بو داء تقییم الأ ):12(الجدول رقم 

  المعیاري

  التأثیر  الانحراف المعیاري  المتوسطات الحسابیة  المعاییر

 ایجابي  0.855  2.59  الأداء

 ایجابي  1.36  1.39  اجراءات تقییم الأداء

 ایجابي  1.0775  1.46  الاعتمادیة

 ایجابي  1.086  2.09  الملموسیة

 ایجابي  1.04  1.61  التعاطف

 ایجابي  0.868  1.225  الأمان

 ایجابي  1.142  1.68  الاستجابة
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  )12- 11- 10-9-8-7- 6-5(على الجداول  بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

 ما یشیر و هذا ةیجابیا الأداء كلها كانت أرقامبالمتعلقة نلاحظ أن العبارات ) 12(من خلال الجدول 

 عدبخاصة جودة الخدمات الصحیة، و عاد بكل من أتقییم الأداء على ل إیجابي تأثیر هناكعلى أن 

عدها ب ثم تأتي، 1.086و انحراف معیاري  2.09متوسط حسابي حیث حصل إجماله على  الملموسیة

، یلیه معیار التعاطف بمتوسط 1.14 بو انحراف معیاري  1.68 بقدر  الاستجابة بمتوسط حسابي

 و انحراف معیاري 1.46ثم یلیه معیار اعتمادیة بمتوسط حسابي  0.04انحراف معیاري و  1.61حسابي 

معیار و یأتي  1.36 نحراف معیارو ا 1.39 ت تقییم الأداء بمتوسط حسابيمعیار اجراءا ثم یلیه، 1.077

  .0.85قدره  و انحراف معیاريقدره  0.59الأداء بمتوسط حسابي 

وجود الدلالات الإحصائیة لكل من بقد حققنا صحتهم وذلك ومنه نستنج أن الفرضیات الثلاث 

الانحراف المعیاري و المتوسط الحسابي التي كانت نتیجتهما إیجابیة أي أن تقییم اداء الأفراد لهم دور وتأثیر 

عد بعشعاشة، خاصة بفي تحقیق جودة الخدمات الصحیة المقدمة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة 

 .ةبستجاالملموسیة والا

 

  

  خلاصة الفصل

شریة أثناء قیامهم بهدف التوصل إلى معرفة واقع تسییر المؤسسات العمومیة الاستشفائیة لمواردها الب

ها في المستشفى بمهامهم ونوعیة خدماتها المقدمة للمرضى، عرضنا هذه الدراسة المیدانیة التي قمنا ب

یة لتقییم بأن هناك علاقة تأثیر إیجا spssخرجات عشعاشة، واستنتجنا من خلال تحلیل نتائج مبالعمومي 

غیة تحقیق الأهداف المسطرة بعاد جودة الخدمات الصحیة وتحسین جودتها ونوعیتها باداء العمال على أ

  .المؤسسة وتحقیق رغبات المستفیدین وإشباع حاجاتهم
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    عامةخاتمة 

نظرا لأهمیة خدمات القطاع الصحي التي تأثر على حیاة الفرد والتطورات الحاصلة في ذلك على 

بمعرفة مختلف المفاهیم المتعلقة بتقییم دراستنا لهذا الموضوع التي تم فیه الإحاطة بنطاق مختلف الدول، قمنا 

لخدمات الصحیة وعلاقة التأثیر التي تربط بینهما من أداء العاملین والدور الذي یمثله في تحسین جودة ا

حیث استنتاجنا من . خلال الجانب النظري، وهذا بالاطلاع على الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع

الدراسة أن الحصول وتلقي الخدمات الصحیة الجیدة والمرجوة متعلق بأداء العاملین داخل المستشفى، وأهمیة 

لأسالیب التي تتخذها المؤسسة الصحیة لتقییم أداء العاملین وأثرها على جودة الخدمات الصحیة الإجراءات وا

  .المقدمة وأهم أبعادها كالاعتمادیة والملموسیة والاستجابة والتعاطف و الأمان

وللربط بین الجانب النظري والتطبیقي للبحث قمنا بتخصیص الفصل الثالث لعرض الدراسة المیدانیة 

حیث قمنا بتعریف المؤسسة وتحلیل النتائج المستندة من خلال . ؤسسة العمومیة الاستشفائیة بعشعاشةفي الم

توزیع استبیان على الطاقم العامل المؤسسة الذي تضمن أسئلة حول الأداء وحول أبعاد جودة الخدمات 

  :النتائجمن  جملةالتوصل إلى من هنا، تم و . الصحیة، وهذا بغرض التأكد من الفرضیات المطروحة

  .یأثر تقییم أداء العاملین على جودة الخدمات الصحیة المقدمة إیجابیا -

تقییم اداء ب) الاعتمادیة، الملموسیة، الاستجابة، التعاطف والامان(تتأثر ابعاد جودة الخدمات الصحیة  -

  .العمال داخل المؤسسة

  في المؤسسة المدروسة  الصحیة هناك أهمیة كبیرة لتقییم الأداء على جودة الخدمات -

  :التوصیات

  :یمكننا طرح التوصیات التالیةهذه الدراسة بمن خلال قیامنا 

 .تحفیز العمال على تطویر أدائهم داخل المؤسسةبرامج خاصة بوضع تنظیمات و  -

 .السهر على تقدیم خدمات صحیة ذات جودة وفعالیة عالیة لأنها متعلقة بصحة الإنسان -

ق وأسالیب تقییم الاداء للوصول إلى تحقیق اهداف المؤسسة وتقدیم خدمات صحیة طر بالتطویر والارتقاء  -

  . ذات جودة
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  قائمة المراجع باللغة العربیة ♦

 الكتب  

 .الإسكندریة، مصر –لنشر الدار الجامعیة ل، "إدارة الموارد البشریـــة "، )2014(أحمد ماهر  .1

 .، دار النهضة العربیة، الطبعة الأولى، بیروت"ادارة الموارد البشریة من الاستراتیجي"، )2002(بلوط حسن إبراهیم  .2

 .ن، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، الأردن، عما"تسویق الخدمات الصحیة"، )2005(ثامر یاسر البكري  .3

 .، دار النهضة العربیة، القاهرة، مصر"مدخل النظم –ظیم وإدارة المستشفیات تن"، )1995(سید  بجاد الر  .4

 .، إدارة المستشفیات، معهد الإدارة العامة، الریاض، العربیة السعودیة)1991(حرستاني حسان،  .5

ن، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عما ،"إدارة الموارد البشریة" ،)2007(یاسین كاسب الخرشة  حضیر كاظم حمود، .6

 .الطبعة الأولى

 .، الجزائر، دار النشر لجامعة قالمة"ادارة الموارد البشریة"، )2004(حمداوي وسیلة  .7

الطبعة العربیة دار الیازوري للنشر  ،"مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقي"، )2009(حمید الطائي بشیر العلاق  .8

 .عمان ،والتوزیع

میة للتسویق الحدیث،دار الیازوري العلمیة،للنشر الأسس العل، )2006( حمید الطائي، محمود الصمیدعي .9

  .عمان- والتوزیع،الأردن 

 .عمان ، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر،"ادارة الموارد البشریة"" ،)2005(خالد عبد الرحیم الهیثي  .10

 .صرالإسكندریة، م، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، "ادارة الموارد البشریة"، )2000(راویة محمد حسن  .11

، الطبعة العربیة، دار "نظام تسییر بالأهداف في المؤسسات العامة بین النظریة و التطبیق"، )2016(رایس وفاء    .12

  .الأردن-الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان

بعة ، الط"تطبیقات في الصناعة و التعلیم –ادارة الجودة الشاملة "، )2015( محمد عواد الزیادات ،سوسن شاكر مجید .13

 .الثانیة، دار الصفاء للنشر و التوزیع عمان الأردن

 .دار ومكتبة حامد للنشر و التوزیع، عمان ، الطبعة الأولى،"نظام سویدان أساسیات التسویق"، )1998( شفیق حداد .14

 .عمان ، دار الجامعیة للنشر و التوزیع،"ادارة الموارد البشریة"، )2000(صالح عبد الباقي  .15

، الطبعة الاولى، دار الفكر، المملكة "إدارة المستشفیات والمراكز الصحیة الحدیثة"، )2009(صلاح محمد ذیاب  .16

 .الأردنیة الهاشمیة، عمّان

  .، دار الفكر ناشرون وموزعون، الطبعة الأولى، عمان"إدارة خدمات الرعایة الصحیة"، )2009(صلاح محمود دیاب  .17

 .الأردن، ، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان"ي صناعة الضیافةإدارة الموارد الشریة ف"، )2000(الطائي حمید  .18

 .الأردن، ، الطبعة الأولى، الوراق للنشر و التوزیع عمان"ادارة جودة الخدمات"، )2013(عادل محمد عبد االله  .19

   .وتقییم الاداء،الطبعة الاولى الجنادریة للنشر والتوزیع،عمان الأردنإدارة ، )2018(عبد االله حسین عواد  .20

، مؤسسة الأبحاث الجامعیة ووكالة الإنماء الدولي، "مفهوم الجودة في الخدمات الصحیة" ،)1995( عساف العساف .21

 .الأردن عمان،

، دار الیازوري للنشر و التوزیع، عمان، "ادارة الجودة الشاملة في خدمات الرعایة الصحیة"، )2016(غواري ملیكة  .22

 .الأردن، الطبعة العربیة

، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، "إدارة منظمات الرعایة الصحیة"، )2008(نصیرات فرید توفیق  .23

 .الأردن
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 .الأردن، ، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان"إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء"، )2006(مأمون سلیمان الدرادكة  .24

ادارة الموارد البشریة في ظل استخدام الأسالیب العلمیة الحدیثة "، )2014(محمد جاسم الشعبان، محمد صالح الأبعج  .25

 .نشر و التوزیعالهندرة، الطبعة الأولى، دار الرضوان لل ،"الجودة الشاملة

 .عمان ،دار الثقافة للنشر و التوزیع الأردن ، الطبعة الأولى،"مبادئ التسویق"، )2008( محمد صالح المؤذن .26

  .عمان-رة الموارد الشریة، الطعة الاولى،دار حامد للنشر والتوزیع،الاردن،إدا)2003(محمد فالح صالح  .27

، الدار "تحسین الأداء مؤسسیا و فردیا - تقییم الأداء -ادارة الأداء المتمیز قیاس الأداء"، )2014(محمد قدرى حسن  .28

 .الإسكندریة، مصر ،الجامعة الجدیدة للنشر و التوزیع

، دار النشر المجموعة "ادارة الجودة الشاملة فكر و فلسفة قبل أن تكون تطبیق" ،)2012(محمود عبد الفتاح رضوان  .29

 .مصر-قاهرةالطبعة الأولى، ، الالعربیة للتدریب و النشر

المملكة الأردنیة الهاشمیة، دار الرایة للنشر والتوزیع،  ، مدخل في الإدارة الصحیة،)2011(مریزق محمد عدمان  .30

 .عمان

 .، الطبعة الأولى، دار النشر الرایة، عمان، الأردن"مداخل في الادارة الصحیة"، )2012(مریزق محمد عدمان  .31

 ة الحامد للنشر والتوزیع ،عمانبإدارة المستشفیات،دار ومكت)2015(مصطفى كافي ، .32

 . إدارة الخدمات الصحیة، الطبعة الاولى، دار النشر،بن حامد عمان الأردن ،)2017(مصطفى یوسف كافي  .33

34.  المذكرات  

  الماجیستیر .35

دراسة میدانیة عن : أثر ادارة الجودة الشاملة على أداء مؤسسات الاقتصادیة الجزائریة"، )2017(عبد القادر هاملي  .36

شلیل عبد اللطیف، كلیة العلوم : ، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجیستر، تحت اشراف"عینة من مؤسسات الغرب

  أبو بكر بلقاید تلمسان الاقتصادیة و التجاریة وعلوم التسییر، جامعة

مذكرة ماجیستیر في العلوم  ،"التدریب احتیاجاتدور تقییم أداء العاملین في تحدید "، )2006( بن عیشيعمار  .37

  وضیاف، مسیلةبامعة محمد ج، علي رحال.ادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، تحت إشراف دصالإقت

، مدكرة مقدمة لنیل "ه على أداء الأفراد في المؤسسات الجزائریةالتوظیف بالتعاقد و أثر "، )2011(فیلالي برزوق  .1

  شهادة الماجیستر، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان

دراسة تطبیقیة على متوسطات  :واقع تطبیق ادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم الجزائري"، (2012)یزید قادة  .2
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  تلمسان_المدرسة العلیا لادارة الاعمال                            

  

  تخصص إدارة الخدمات الصحیة                                    

  

  _عشعاشة_ستمارة إستبیان موجھة  بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة إ                              

  )ة(المحترم) ة(سیدي سیدي 

  حمة االله و بركاتهالسلام علیكم و ر 

في اطار تحضیر مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر تخصص إدارة الخدمات 

الصحیة بالمدرسة العلیا لإدارة الأعمال بتلمسان حول موضوع تأثیر تقییم الأداء على جودة الخدمات 

  ._ عشعاشة_الصحیة بالمؤسسة الإستشفائیة العمومیة

في الخانة التي تتماشى ) x(تكم التكرم بالإجابة على الأسئلة المدونة أدناه وذلك بوضع علامة نرجو من سیاد

مع رأیكم و نحیطكم علما أن رأیكم یستعمل فقط لغایة علمیة ،ونعدكم أن إجاباتكم هذه سیتم التعامل معها 

  .بسریة و شكرا جزیلا على حسن تعاملكم

  :المعلومات الشخصیة/ 1

ذكر                                                  أنثى                                                    :الجنس  

  

سنة                       40- 21                 سنة             20أقل من                             :السن 

  سنة      61أكثر من                       سنة 41-60           

متوسط                                               ابتدائي                       :               المستوى التعلیمي

  جامعي                                   ثانوي                        

ممرض                                                              طبیب           :            التخصص الوظیفي 

    عامل مهني                             اداري                         
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سنة                         15-6                  سنوات           5أقل من :                    مدة العمل  

   سنة      30أكثر من                 سنة         16-30        

  

  :الأداء و جودة الخدمات الصحیة حسب سلم لیكرث/ 2

  :تقییم الأداء في المؤسسة الإستشفائیة العمومیة_أ

  :(performance)الأداء 

  

  

موافق 

  جدا

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر موافق 

  اطلاقا

          

            .یؤدي إلى انخفاض في مستوى عدم الاهتمام بالعامل-

            .في الوقت المحدد ألتزم بانجاز العمل-

            الموجهة له بالعقوبات عمله بفي القیام  یتأثر العامل -

            .الأداءفي الرفع مكافآت والتحفیز من ساهم الت-

  

  لماذا في رأیك تقوم المستشفى بإجراء تقییم للأداء؟

موافق   

  جدا

غیر حاید          م  موافق

  موافق 

غیر موافق 

  اطلاقا

            لتحفیزا

            الترقیة

            ورفع المستوىالتدریب 

  

  جودة الخدمات الصحیة_ب
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             إخبار المریض عن حالته بالتفصیل_

  الملموسیة : ثانیا 

  

  

  

  

  

  الاعتمادية : أولا

غير   غير موافق  محايد  موافق  موافق جدا  

موافق 

  اطلاقا

            .في ذلك سرعةال تقدیم الخدمات و سهلتتوفر المؤسسة على موارد ت _

            سا  24 فتح المستشفى شكل متواصل طیلة الیوم_

            .في المستشفى دون تمییز المتوفرةیستفید المرضى من الخدمات  _

موافق   

  جدا 

  موافق

  

غیر موافق   غیر موافق  محاید

  اطلاقا

في  لى جمیع الأدویة التي یحتاجها المریضع صیدلیة المستشفى تتوفر -

  كل الخدمات

          

            .النظافة والراحة تتمیز غرف االمرضى ب-

            .بالجودة الصحیةداخل المستشفى  یتمتع الأكل -

            .المؤسسة أجهزة  طبیة حدیثة وملائمة للعامل  كتست-
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  التعاطف : ثالتا

موافق   

  جدا

غیر   محاید  موافق 

  موافق

غیر موافق 

  على الإطلاق

            المرضىو  ین المرضى والعمالبالصداقة توجد علاقة  _

            المرضىالاستماع لشكاوي  _

            ة لهبوالمناسالتحدث مع المریض باللغة التي یفهمها  _

            .العنایة بجمیع المرضى دون استثناء و دون تمییز _

  

  الأمان : رابعا

موافق   موافق  

  جدا

غیر   یدمحا

  موافق

غیر موافق 

على 

  الإطلاق

            .عدم تفشي سر المریض _

            .السورة الحسنة للمستشفى -

            .المحافظة على سجلات المرضى-

            .رة عالیة بي خبثقة المریض من امتلاك الطاقم الط-

  

  الاستجابة:خامسا 

غیر   محاید  موافق جدا  موافق  

  موافق

غیر موافق 

على 

  الإطلاق

            دقیقة دیعاالخدمات في مو  وفیر ت _

            عدم وقوع أخطاء أثناء  تقدیم الخدمة   _
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            بالمستشفىالمقدمة الخدمة الصحیة في ثقة المستفید  _

            على جمیع الخدمات الضروریة للعلاج وفر  المستشفىتت _
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دراسة حالة المؤسسة العمومیة  :تأثیر تقییم الأداء على جودة الخدمات الصحیة

  عشعاشة-الاستشفائیة

  ملخص

تناولت هذه الدراسة تأثیر تقییم الأداء على جودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة 

وكان الهدف الرئیسي منها هو معرفة مدى ثقل وأثر تقییم أداء العاملین على جودة الخدمات . بعشعاشة

ولقد تمت في مصلحة ادارة الموارد البشریة، وقد تم تفریغ المعطیات عن . الصحیة المقدمة للمستفیدین منها

و دراسة spss یل الاحصائي طریق استبیان موجه إلى الطاقم العامل بالمؤسسة باستخدام برنامج التحل

ومن هذا تم التوصل إلى . المتغیرات الاحصائیة المتمثلة في المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والمنوال

الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف (أن هناك تأثیر إیجابي لتقییم الاداء على الأبعاد الخمس 

  .على جودة الخدمات الصحیة) والامان

  .  الأداء، تقییم الاداء، الخدمات الصحیة، الجودة، جودة الخدمات الصحیة :كلمات المفتاحیةال

 

 

L'effet de l'évaluation de la performance sur la qualité des services de santé : 

étude de cas de l'organisation hospitalière publique - Achacha 
 

Résumé :  

Cette étude a traité la question de l’impact de l’évaluation des performances sur la qualité 

des services de santé dans l’établissement publique hospitalière d’Achaacha. Son objectif 

principal est de connaitre l’ampleur de l’impact de l’évaluation de la performance des 

travailleurs sur la qualité des services de santé fournis aux bénéficiaires de ces services. Cette 

étude a été réalisée dans la cellule de la gestion des ressources humaines et les données ont été 

extraites à travers un questionnaire adressé au personnel travaillant dans l’hôpital en utilisant le 

programme d’analyse statistique « spss » et en étudiant des variables statistiques. A partir de là, 

il a été conclu qu’il existe un effet positif de l’évaluation de la performance sur les cinq 

dimensions étudiées (tangibilité, fiabilité, réactivité, empathie et sécurité) sur la qualité des 

services de santé.    

Mots clés : performance, évaluation des performances, services de santé, qualité, qualité des 

services de santé. 

 

  


