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  شكر وتقدیر

:" قبل كل شيء أحمد االله عز وجل الذي أنعمني بنعمة العلم ووفقني إلى بلوغ هذه الدرجة وأقول

  ".لك الحمد بعد الرضا لك الحمد إذا رضیت و اللهم لك الحمد حتى ترضى و

القیمة والإرشادات على توجیهاته " زناسني عليإ"أتقدم بالشكر الجزیل إلى الأستاذ المشرف الدكتور 

  .الصائبة التي لم یبخل بها علیا

كما أتقدم بجزیل الشكر والتقدیر إلى السادة الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم بقبول 

 .الاشتراك في مناقشة هذا البحث المتواضع وتقییمه

  .بالمشریة كل عمال و إطارات المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني  إلى و

  .أسأل االله أن یجزیهم عني خیر الجزاء وإلى كل من بذل معي جهدا ووفر لي وقتا، ونصح لي قولا،

  

 

 

 



 
 

  إهداء
بشكرك، ولا یطیب النهار إلا بطاعتك، ولا تطیب اللحظات إلا بذكرك، ولا تطیب  إلاإلهي لا یطیب اللیل 

  .الآخرة إلا بعفوك، ولا تطیب الجنة إلا برؤیتك سبحانك ربي جل جلالك

إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى خاتم الأنبیاء والمرسلین، سیدنا محمد صلى االله علیه 

  .و سلم

 .ا الحیاة، إلى من أحمل اسمه بكل افتخار، إلى أبي الكریم حفظه االله لنا ورعاهإلى سندي في هذ

  .إلى معنى الحب وإلى معنى الحنان إلى أمي الغالیة بارك االله في صحتها وأطال االله في عمرها

  إلى كل أفراد عائلتي 

 إلى كل الأصدقاء الذین كانوا برفقتي طوال مساري الدراسي

 . ذكره قلبي وغفل عنه قلمي، إلى كل من أعاني ودعا لي بالخیر أهدي عملي إلى كل من
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  : مقدمة العامة

مكانة بارزة  تعتبر الخدمات الصحیة من أهم متطلبات الإنسان فهي تتعلق بحالته الصحیة وعافیته، ما جعلها تحتل

والتنمیة،  على العملفي اهتمامات الجمیع، لیس فقط لأهمیتها في الحفاظ على سلامة الفرد بل أیضا لزیادة قدرته 

ها نوفي هذا المعنى تمثل الخدمات الصحیة أهم ما یمكن أن یقدم للإنسان،وهي إن كانت تعكس ضرورة إنسانیة فإ

في مختلف مجالات التنمیة الاقتصادیة  الأداء الأفضلر على تقدیم أیضا تمثل ضرورة اقتصادیة لبناء مجتمع قاد

  .والاجتماعیة

إن الاهتمام بالخدمات الصحیة، والعمل على جعلها في المستویات المطلوبة التي تنال رضا المستفیدین منها هي 

أولویة یجب أن یسهر على تحقیقها أي نظام مؤسساتي سواء على المستوى الكلي أو الجزئي، غیر أن إصدار 

جات تمكن من دراسة در  علمیة ومنهجیةلیب أسا بإتباعالأحكام عن مستویات الأداء وجودة الخدمات لا یتم إلا 

تحدید جوانب القوة ومكامن الخلل ومحاولة لتكوین صورة واضحة ودقیقة تؤدي إلى  الفعالیة والإحاطة بمختلف حیثیا

من بین المواضیع الحدیثة  الصحیة لخدماتا مستوى وعلى الرغم من ذلك، یعد موضوع قیاس. تحسینها وتصحیحها

وتحدید مستویات أدائها موضوع نقاش وجدل بین الباحثین ولا یزال تقییم الخدمات  مجال الصحيلنسبیا، خاصة في ا

  .وأصحاب الاختصاص

ومما لا شك فیه أن الخدمات الصحیة هي من أكثر الخدمات التي یكون على عاتق الدولة توفیرها وبالمستویات 

وتطویر مستویات جودتها  بالبحث في مختلف الأسالیب المطلوبة والمستهدفة، ولذلك فهي تسعى دوما إلى تحسینها 

  .والآلیات التي تمكن من تحقیق ذلك، وبالتالي تحقیق المنفعة للفرد بصورة خاصة و المجتمع والدولة بصورة عامة

في ظل اهتمام معظم الدول بالخدمات الصحیة بأسالیب وأنظمة مختلفة، فالجزائر من بینها فقد اهتمت بتحسین  و

  .خدماتها الصحیة من خلال برامج وسیاسات إصلاحیة مختلفة مستوى
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وفي ظل كل هذا الاهتمام الموجه للقطاع الصحي و مدى سعي المؤسسات الاستشفائیة  لانتهاج أنجع  طرق        

فائیة  الاستش التسییر لتقدیم أجود  الخدمات الصحیة  قمنا بالتطرق إلى هذا الموضوع وأخذنا كمثال المؤسسة العمومیة

 . بالمشربةالإخوة رحماني 

  :الإشكالیة

  رحماني؟ الإخوة العمومیة الاستشفائیة المؤسسة في المقدمة الصحیّة الخدمات جودة مدى ما

  :الفرعیة التالیةالتساؤلات  الإشكالیةیندرج تحت هذه 

  ؟الصحیةما هي جودة الخدمات  

  ؟الصحیةما هي المعاییر المستخدمة لتقییم جودة الخدمات 

 رحماني؟ الإخوة العمومیة الاستشفائیة المؤسسة في المقدمة جودة الخدمات الصحیّة تقییم یتم كیف 

 

  :فرضیات البحث

  یتم تقییم جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة بالاعتماد على مدى توفرها على الإمكانیات المادیة

 ).الخ...طبیّة، أطباء أجهزة ومعدات(والبشریة 

  :الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة التالیةو یندرج تحت هذه 

  . الإمكانیات المادیة اللازمةالمؤسسات الصحیة في توفرها على  تكمن جودة الخدمات في -        

 .الإمكانیات البشریة اللازمةالمؤسسات الصحیة في توفرها على  تكمن جودة الخدمات في  -       

  : أهمیة الموضوع

  :يتبرز أهمیة البحث ف

  كقطاع خدمي حساس و فعال في إحداث التنمیة الاقتصادیة و  الصحیة تلعبها لمؤسساتتجسید الدور الذي

  .في المجتمعالاجتماعیة 
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 جودة الخدمات مدى التعرف على صحیة أهدافها بالكیفیة المطلوبة ینبغي علیها المؤسسات ال لكي تحقق

 .احتیاجاتهم ورغباتهمومدى توافقها مع  الصحیة المقدمة للمرضى،

 الخدمة الصحیة هي منتوج خدمي یجب أن یتمیز بالجودة و یخضع للمعاییر العالمیة .  

  :أهداف الدراسة

  : تهدف هذه الدراسة إلى

  الجودة وتطبیقها في المؤسسات الصحیة على مفهومالتعرف .  

 معرفة مدى قیام المؤسسات الاستشفائیة العمومیة في الجزائر بتقییم جودة خدماتها الصحیّة المقدمة .  

 بالمشریة مؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحمانيفي ال التعرف على مستوى جودة الخدمات الصحیة .  

  :مبررات اختیار الموضوع

  قطاع حساس  بارهتباعالرغبة في تفعیل المكتسبات الدراسیة على أرض الواقع للتخصص في قطاع الصحة

  . یستوجب تحسین في تقدیم الخدمات الصحیة

 یعتبر أساسعلى العنصر البشري، والذي  هاتأثیر و لمؤسسات الصحیة بالنسبة للمجتمع، ل الأهمیة العظمى 

  .قتصادیةالتنمیة الا

  : و الأدوات المستعملة منهجیة البحث

عناصر وذلك عن طریق وصف  المنهج الوصفيقمنا باستخدام سعیا للإحاطة بمختلف جوانب هذا الموضوع  -

  . البحث كونه الأنسب لمثل هذه الدراسات

المتعلقة بالمؤسسة بهدف التعمق  والإحصائیات جمع البیانات العلمیة منهجیةاعتمدنا على : منهج دراسة حالة -

، وهذا ما ینطلق علیه موضوع البحث الذي یقوم على دراسة تقییم جودة الخدمات في المؤسسات في الدراسة

 .الصحیة في الجزائر

المؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة  حیث تم إجراء مقابلات مع مختلف إطارات: الشخصیة  استعمال المقابلة -

 .لضمان الحصول على مختلف المعلومات و الإحصائیات الخاصة بالمؤسسة شریةرحماني بالم
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 : هیكلة البحث -

  : قمنا بتقسیم هذا البحث إلى ثلاثة فصول كالتالي -

تطرقنا فیه إلى مدخل لجودة الخدمة، من خلال التطرق إلى ماهیة الخدمة والجودة، ثم إلى تقییم جودة : الفصل الأول

مفهوم جودة الخدمة والمعاییر التي یعتمد علیها المستهلك في تقییمه للخدمة من حیث الخدمة، من خلال ذكر 

  .جودتها

ة، الصحیالخدمات  یم حولبمفاهتطرقنا في هذا الفصل إلى الجودة في المؤسسات الصحیة، بدءا  :الفصل الثاني

وم جودة الخدمات الصحیّة، مفهإلى  تطرقنا فیهفي المؤسسات الصحیة، الذي  تقییما لجودةا، ثم وأنواعها خصائصه

  .الصحیّة، ثم مداخل و مؤشرات تقییم الجودة في المؤسسات الصحیّة جودة الخدماتأبعاد 

التي تمثلت في دراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة شمل هذا الفصل الدراسة المیدانیة : الفصل الثالث

  .ثم تقییم جودة الخدمات الصحیة للمؤسسة ذاتها بطاقة فنیة للمؤسسة بتقدیمالنعامة  ولایة رحماني بالمشریة

 . جودة الخدمات في المؤسسة الصحیة محل الدراسةنتائج والإقترحات من أجل تطبیق أهم ال قمنا بذكر و في الأخیر 

  :حدود الدراسة  

 حیز الو الإخوة رحماني  والمتمثل في المؤسسة الاستشفائیة العمومیة المكانيالدراسة على الحیز  اقتصرت

 .ماي 17مارس إلى  17یتمثل في الفترة الممتدة من  زمانيال

 فقط ولیس المرضى نظرا لإدارةدراسة جودة الخدمات من وجهة  تقتصر الدراسة على . 

 :صعوبات البحث

 :المتمثلة فیما یلي بشكل عام تتمحور صعوبات البحث في جانبه التطبیقي، و

 صعوبة الحصول على الموافقة من طرف مدیر المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بالمشریة بإجراء الدراسة 

  من الجهات الرسمیة المتعلقة بالموضوععلومات و الإحصائیات المصعوبة الحصول على . 
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  : الدراسات السابقة

  ،مقدمة  ، أطروحة"المؤسسات الصحیّة العمومیةواقع جودة الخدمات في "دراسة عدمان مریزق

كما أجرى  2008-2007ئر، اوم التسییر من جامعة الجز عله في اادة دكتور شهى علحصول لل

الموضوع إشكالیة  ئر العاصمة، تناولاة العمومیة بالجز الصحیى بعض المؤسسات علسة حالة ادر 

، إذ ركز في "العاصمة بالجزائر العمومیةو واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحیّة هما "

عند معوقات تقدیم خدمات الصحیّة ذات  وم الجودة من منظور المستفید، كما وقفمفه دراسته على

ضرورة قیاس التكالیف المترتبة عن غیاب  كما تناولا، علاجها وسبل أسبابهجودة، محاولا معرفة 

 .الجودة في المؤسسات الصحیّة

 حالة " الخدمات الصحیةدور التحسین المستمر في تفعیل جودة :"دراسة دبون عبد القادر

تهدف هذه الدراسة للتعرف على الخدمة الصحیة  2012،المؤسسة الاستشفائیة محمد بوضیاف بورقلة

وظائف الإدارة في المؤسسات الصحیة  لأهموتقویم الأداء في المؤسسة الصحیة  الذي یعتبر حلقة جوهریة 

الرعایا الصحیة، كما تطرقت إلى جودة الخدمة الصحیة حیث تختلف باختلاف تحقیق أهداف ویعبر عن 

النظام الصحي فهناك منظور طبي على أساس تقدیم أفضل الخدمات وفق أحدث التطورات  موقع الفرد من

المستفید الذي یركز على طریقة الحصول على الخدمة ونتیجتها النهائیة، في حین تعني  العلمیة ومنظور

 لتغطیة لاحتیاجاتالإداریة كیفیة استخدام الموارد المتوفرة والقدرة على جذب المزید من الموارد  لناحیةمن 

 .اللازمة لتقدیم خدمة متمیزة

 والتي كانت في إطار الحصول على شهادة الماجستیر كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر  عتیق عائشة

دراسة حالة " جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة:" والعلوم التجاریة تحت عنوان

الخدمات طبیق جودة سة إلى إمكانیة تا، قد بنیت هذه الدر 2012المؤسسة العمومیة الاستشفائیة لولایة سعیدة

.سعیدة سة حالة للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة لولایةائریة وكانت در افي المؤسسات العمومیة الجز  الصحیة



 

 
 

 

 

 

 

 

  

  

  :الفصل الأول

.مدخل إلى جودة الخدمة  

 

  

  

  

  

  



 الفصل الأول: مدخل إلى خدمة الجودة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

16 
 

 

 :تمهید

شهدت الخدمات في السنوات الأخیرة نموا بشكل كبیر و متزاید، وفرضت لنفسها مكانة متمیزة في اقتصاد         

الدول، مما عزز مكانتها في حیاتنا  الیومیة، وفي حقیقة الأمر فان الخدمات تتمیز وتختلف عن السلع المادیة في 

اك المؤسسات الخدمیة لأهمیة ودور تطبیق مفهوم الجودة عدة نقاط جوهریة و هامة، وفي ظل هذا التطور ازداد إدر 

تماما بجودة اهو راكا أكثر إد أیضا في الخدمات المقدمة لتحقیق المیزة التنافسیة، كما أصبح المستفیدون من الخدمات

ب طلى علا تؤثر مباشرة كونهالخدمة  على جودةأكثر  الضروري التركیزمن ، لذلك أصبح المقدمة لهم الخدمات

ا في لهمؤسسة الخدمیة مقارنة مع المؤسسات المنافسة لل المكانة التنافسیةة لصنع وسیلا أیضا وباعتبارهلخدمة، ا

صعبا  ار أما یعتبر تقییمهمة في تقییم جودة الخدمة، إلا أن مهكین عوامل المستهل السوق، وتعد توقعات وحاجات

  .ةالخدمی إلى المؤسساتبالنسبة 

، ثم إلى تقییم جودة الخدمة والجودةیة ماهإلى جودة الخدمة، حیث نتطرق إلى  مدخلاذا الفصل ه وسنتناول في

من  تقییم الخدمةفي  یعتمد علیهاالتي  الخدمیة والأبعادفي المؤسسات  وم جودة الخدمةمفهالخدمة، من خلال ذكر 

 . اجودتهحیث 
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 ماهیة الخدمة: المبحث الأول

ا من اد من درجة الاهتمام بهكبیرین لدى الأفراد سواء كانوا معنویین أو حقیقیین، مما ز  ودورمیة هتعد الخدمة ذات أ

المبحث إلى  ذامن الغموض، وسنتعرض في ه ا نوعا وخصائصهتعریفه أنه یعتريطرف المؤسسات الخدمیة، إلا 

  .وأهمیتها تصنیفاتها و اتعریف الخدمة، خصائصه

 الخدمة تعریف: المطلب الأول

 لهذه المشتركة الخصائص على ركیزالتمع  بعضها ذكر أنه سیتم إلا للخدمة، التعریفات من العدیدالدراسات  أظهرت

  .الخصائص ذههكافة  یشمل محدد تعریف لوضع محاولة في التعریفات،

 1"معینة عةبسل الارتباطه تعرض التي أو بیعلل تعرض التي المنافع أو النشاطات" :اأنه ىعل الخدمة عرفت

ة لإضافاب الصرفة الخدمات أي بیع،لل تعرض التي النشاطات فقط تشمل لا الخدمة أن نجد التعریف ذاه خلال من

  .عبالسل المرتبطة الخدمات

 ضروریا لیس لكن و العادة، في موسةمل غیر طبیعة ذات الأنشطة من ةسلسل أو نشاط أي :"اأنه ىعل الخدمة عرفت

  .2"الخدمةومقدمي  كالمستهل بین التفاعل طریق عن تحدث أن

بالضرورة عن طریق  ركز هذا التعریف على خاصیة لاملموسیة الخدمة، وأنّ تلقي الخدمة من مقدمها لا یحدث

  .التفاعل بینه وبین المستهلك

طرف آخر، وتكون في الأساس غیر  أي نشاط أو منفعة یقدمها طرف إلى: " الخدمة على أنها"KOTLER "عرف

 .3"غیر ملموسموس أو ملا قد یكون مرتبط بمنتج مادي تقدیمها أو إنتاجهملموسة، ولا ینتج عنها أیة ملكیة، وأن 

ا قد یرتبط تقدیمه و اإنتاجها وأن كیتهملا، عدم ملموسیتها من حیث عدم خصائصهز االخدمة بإبر KOTLERتناول

  .بمنتج مادي

ا أو كعنصر جوهري ذاتهالأساسیة إما بحد  عملیة إنتاج منفعة غیر ملموسة بالدرجة: "كذلك على أنهاتعرف الخدمة 

 ."4كأشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة لدى المستهل من منتج ملموس، حیث یتم من خلال أي شكل من

                                                           
1

  .32، ص  2007، دار زیان للنشر والتوزیع، الأردن، "اتتسویق الخدم" بشیر العلاق، حمید عبد النبي الطائي،
  .18،ص 2005 التوزیع،الأردن، و نشرلل وائل ،دار"الخدمات تسویق" الضمور، حامد هاني2
  .33ذكره،ص سبق الطائي،مرجع النبي عبد العلاق،حمید بشیر3
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جوهر أو أساس منتج  باعتبارهاكما تناول هذا التعریف أیضا خاصیة عدم ملموسیة الخدمة، كخدمة بحد ذاتها أو 

  .لخدمة لإشباع حاجاته ورغباته مادي، یتم تقدیمها لمستهلك على أساس عملیة التبادل بینه وبین مقدم

النشاطات غیر محسوسة والتي تحقق منفعة للزبون أو :" یقول أن الخدمة هي  "1997Stanton": وهناك تعریف لي 

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

  .5"استخدام سلعة مادیة 

 :ةومن التعریفات السابقة للخدمة ، تتضح المضامین التالی

  محسوسةتكون الخدمة في الغالب غیر ملموسة أو غیر.  

 تج ملموس أو مادي أو قد لا ترتبط بذلكنقد ترتبط الخدمة بم . 

  یمكن تملك الخدمة أو مقدمها ، وإنما یمكن الاستفادة من عرضهالا.  

 الخدمة تدرك بالحواس من خلال المنفعة التي تقدمها للمستفید . 

  تكمیلیةتتألف الخدمة من جوهر تدعمه خدمات.  

  الخصائص الأساسیة للخدمات: الثاني المطلب

 :الخصائص هي هاته بعد عرض التعاریف السابقة نجد أن أغلبها أشار إلى بعض خصائص الخدمات، و 

 ملموسیةلالا: أولا

 فمثلا ئهااشر ئحتها قبل اتعني هذه الخاصیة أن الخدمات لا یمكن رؤیتها، تذوقها، الشعور بها، سماعها، شم ر 

لدى ركاب  ، ولیس راءأن یرى نتیجة العملیة قبل الشحیة للتجمیل لا یمكن االمریض الذي تجرى له عملیات جر 

المستفیدین من الخدمة  وعد بأن تصل حقائبهم بسلام ولتقلیل عدم التأكد یبحث شيء سوى تذكرة والخطوط الجویة 

 التي یمكنهم الاتصالاتعن الجودة من المكان السعر،المعدات،  استنتاجات نجودة الخدمة ویستخلصو  إشاراتعن 

                                                                                                                                                                                           
  .33نفس المرجع السابق،ص4
دار النشر الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع عمان ".الأسس العلمیة للتسویق الحدیث . "إیهاب علي القرم .مبشیر العلاق ، .حمید الطائي ، محمود الصمیدعي ، د5

 .2002الأردن، الطبعة 
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عن  الصحیحة الإشارات وإرسالواحدة أو أكثر  ولذلك تكون مهمة مقدم الخدمة جعل الخدمة ملموسة بطریقةرؤیتها، 

  .6الجودة 

  ):عدم إمكانیة فصل الخدمة( التلازم: ثانیا

هي عبارة عن درجة الترابط بین الخدمة ذاتها ومقدمها فدرجة الترابط تكون أعلى بكثیر في الخدمات مقارنة بالسلع 

الأمر حضور  المادیة وتشیر خاصیة التلازمیة إلى وجود علاقة مباشرة بین مقدم الخدمة والمستفید فغالبا ما یتطلب

مشاركة المستفید في إنتاجها،  المستفید من الخدمة عند تقدیمها، كما یترتب على خاصیة التلازمیة ضرورة مساهمة أو

 .7الخدماتوهذه الأخیرة تعد خاصیة أساسیة للكثیر من 

 وعدم التجانس الاختلاف: ثالثا

الإنساني  یختلف تقدیم الخدمة من شخص لآخر خاصة إذا تعلق الأمر بخدمات تعتمد بالدرجة الأولى على التدخل

ئها،كما یكون أیضا من رافیكون من الصعب على المستفید من الخدمة المقارنة بین نفس الخدمات المعروضة قبل ش

بالإضافة إلى أن الخدمات  دمة إنتاج نفس الخدمة وبنفس الصفات في الوقت والمكان نفسهالصعب على مقدم الخ

مؤسسة لأخرى وبالتالي فإن النمطیة  تقدم في أماكن عدیدة ومن طرف أشخاص مختلفون في نفس المؤسسة أو من

 . 8غالب الأحیان نمطیة ا صعبا عكس السلع المادیة التي تكون فير في إنتاج الخدمات تعد أم

 )الفناء الزوال و(غیر قابلیة الخدمات للتخزین : بعاار 

تدخل  بما أن الخدمة نشاط غیر ملموس وبالتالي لا نستطیع تخزینها، فالوسائل والأشخاص والمحلات اللازمة التي

تحتاج أسرة  مثلا الفندقیةفي إیجاد الخدمة تعتبر أساسیة في الإنتاج، لكنها لیست الخدمة في حد ذاتها، فخدمات 

 . وأشخاص وأكل لكن في النهایة المستفید من الخدمة یدفع ثمن الخدمة ولیس الأثاث
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الطاقة  كما یجب الإشارة أنه قد تنتج عن هذه الخاصیة خسارة للمؤسسة الخدمیة وذلك لعدم المقدرة على تخزین

 9إمكانیة خزنها النقل طاقة ضائعة لعدمالضائعة، فالمقاعد الفارغة في صالات السینما أو في أي وسیلة من وسائل 

 الملكیة: خامسا

 الملكیة تمثل صفة واضحة تمیز الخدمات عن السلع وذلك لأن المستفید من الخدمة له الحق انتقالإن عدم 

فالدفع  الخدمة لفترة معینة دون أن یمتلكها، فحین یدفع المستفید من غرفة في فندق أو مقعد في الطائرة باستعمال

  .10امتلاكهاالغرفة فقط ولیس  استئجارالمقعد أو  استعمالبهدف  یكون

 لمعالجتها وبعض الطرق هامشكلات و خصائص الخدمات: 01الجدول:  

  طرق معالجتها  المشكلات  الخصائص

  

  اللاملموسیة

 .صعوبة توفیر عینات-

 صعوبة تحدید السعر و الجودة -

 .مقدما 

 .استخدام السعر كمؤشر للجودة -

  .تقییم الخدمات المنافسةصعوبة  -

 .التركیز على الفوائد-

 .زیادة إضفاء الملموسیة للخدمة-

 .استخدام التوصیة الشخصیة-

 .كمدخل لبیع الخدمة  

  .تطویر الشهرة-

 .تتطلب تواجد مقدم الخدمة-  التلازمیة

  .البیع المباشر-

 التدریب على العمل في-

 .مجموعات

  .تحسین أنظمة تقدیم الخدمات-

 الحرص على اختیار الموظفین-  .صعوبة التأكد من الجودة -  جانسالتعدم 

 .الأكفاء

  .توفیر مراقبة مستمرة-

  القابلیة للتلاشي

  )الفناء(

 .لا یمكن تخزین الخدمة-

  .مشكل التذبذب في الطلب -

 المحاولة المستمرة لإیجاد توافق-

 بین العرض والطلب كتخفیض

الأسعار في حالة انخفاض الطلب أو 

  .استخدام نظام الحجوزات

  . 33هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر
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  .48،ص2012التوزیع،الأردن، و نشرلل الثقافة ،دار"الحدیث التسویق أسس" مندیل، الجبار عبد
10
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  تصنیفات الخدمة:المطلب الثالث

  11:یمكن تصنیفه الخدمات حسب     

 :حسب نوع السوق. 1

 فهناك خدمات المستهلكین الرعایة الصحیة و تأمین الحیاة على سبیل المثال: استهلاكي. 

  و التركیب و غیرها  مثل تدقیق الحسابات: صناعي. 

 : و یمكن تصنیفها إلى :  حسب الغرض من شراء الخدمات. 2

  السیاحة وخدمات مقدمة إلى المستهلك النهائي مثل خدمات الحلاقة. 

  خدمات مقدمة إلى المؤسسات مثل خدمات الاستشارة الإداریة المحاسبیة. 

 :و یمكن تصنیفها إلى :  حسب أهمیة حضور المستفید. 3

  الحلاقةخدمات  الطبي،ة حضور المستفید من الخدمة مثل العلاج ضرور. 

  السیارات خدمات تصلیح و حضور المستفید من الخدمة مثل خدمات غسل و تنظیف الملابس ةضرور عدم. 

  :و یمكن تصنیفها إلى : حسب درجة الاتصال بالزبون.  5

  الفندقیة و المطاعم تحتاج إلى اتصالمثل الخدمات الصحیة و الخدمات : خدمات تحتاج إلى اتصال عالي 

 .عالي من الزبون و غالبا ما تكون هذه الخدمات موجهة نحو الأفراد 

  مثل خدمات الإصلاح و التغلیف و الخدمات البریدیة و توجه هذه: خدمات تحتاج إلى اتصال منخفض 

 .یة الخدمة الخدمات في الغالب نحو الأشیاء و لا یتطلب الأمر إلى وجود عنصر بشري لتأد

  أهمیة الخدمات: المطلب الرابع

یات الصناعة من أبرز ما میز العقود الثلاث للقرن الماضي النمو الهائل للقطاع الخدمي، وذلك في ظل اقتصاد

وتغطي ، یةبصورة مستمرة، تختلف عن الخدمات التقلید المتطورة في العالم، هذا ما أدى إلى ظهور خدمات جدیدة
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  .47-46ذكره،ص سبق النبي،مرجع عبد العلاق،حمید بشیر
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تصادیة  في تشكیل القطاعات الاق أساسیاهذا القطاع محورا  أصبحجانبا كبیرا من متطلبات  الحیاة الیومیة كما 

المختلفة و موردا هاما لدخل الدولة لاسیما في الدول المتطورة إذ یوجد فیما یبدو ارتباط وثیق بین مستوى النمو 

 تصاد كلما ارتفعت نسبة العاملین فیه ، وخیر دلیل على ذلكفكلما نما وتطور الاقالاقتصادي و قوة قطاع الخدمات 

و من إجمالي الدخل القومي  74%بنسبة في المملكة المتحدة  یساهم قطاع الخدمات  إذبلدان الاتحاد الأوروبي ، 

  .12في فرنسا % 71بنسبة 

و شركات التامین و زداد الحاجة للخدمات المصرفیة حیث ت یلعب نمو قطاع الخدمات دورا داعما للصناعات الأخرى

ن دور الصناعات الخدمیة یمتد لیشمل ومن ثم فإ و الفنیة  الإداریةالمؤسسات المتخصصة في تقدیم الاستشارات 

العملاء من المستهلكین النهائیین، ولا ننسى أن تقدم العدید من بجانب خدمة  الأخرىت الاقتصادیة خدمة القطاعا

خمس  إلىفما ینفقه على العلاج و النقل وغیرهما قد یصل  ب الحیویة في الحیاة كان على حساب المستهلكالجوان

  .الخدمات بشكل واضحو السبب هو ارتفاع تكالیف  الإنفاقمجموع 

قل عتبر قطاع الخدمات قطاع اقتصادي أو التي تالیوم على الرغم من وجود بعض المعتقدات الراسبة من الماضي و  

الخدمات القوة الدافعة  اعتبرت، ومؤخرا عواقبه الاقتصادیة المباشرة و غیر المباشرة تحظى باهتمام كبیر أن إلاشانا 

  .13الاقتصاد  للقیمة فيوراء كل خلق 

  ماهیة الجودة:المبحث الثاني

 .تعریف الجودة: المطلب الأول

من التعاریف من  وتطور مفهومها في حد ذاته لذلك نجدلقد تعددت تعاریف الجودة باختلاف النظرة إلیها وباختلاف 

یجب  والتي مجموعة من المواصفات والخصائص التي تحد من قبل  المؤسسة،عبارة عن الجودة على أنها لنا  یعرف

  :، ومن بین هذه التعاریف نذكر ما یليالتصنیع و التصمیم أن یتضمنها المنتج أثناء عملیتي

 "14"الإنتاج عملیة أثناء المنتوج في توفرها یجب التي المواصفات تلك الجودة تعني. 
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  .22،ص2009 الفكر،الأردن، ،دار"ةلالشام الجودة إدارة" الحداد،إبراھیم  عواطف
. 23نفس المرجع السابق،ص
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  .19 ،ص 1999الكویت، المطبوعات، وكالة الإنتاج، لجودة المتكامل الضبط: القادر عبد سلامة محمود
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 " الجودة تعني إنتاج المؤسسة لسلعة أو تقدیم خدمة بمستوى عالي من الجودة المتمیزة، یكون قادرا من خلالها

 و على الوفاء باحتیاجات ورغبات زبائنها، بالشكل الذي یتفق مع توقعاتهم، وتحقیق الرضا والسعادة لدیهم

 .15" فیها إیجاد صفة التمیز یتم ذلك من خلال مقاییس موضوعة سلفا لإنتاج السلعة أو تقدیم الخدمة و

 " الجودة هي المطابقة لمواصفات ومعاییر مخططات تضعها المؤسسة فیكون المنتوج ذو جودة إذ كان یمتثل

 .16"لهذه المجموعة من القواعد والمواصفات الفنیة

 لك الفرق الذي یفصل العمیل عن الخدمة، والجودة التي یحس بها بعد استعماله تعرف الجودة على أنها ذ

 .17"للخدمة، أو بعد تقدیمها له 

 " هي مدى  العملاء إذنجودة الخدمة تعتبر مقیاس للدرجة التي یرقى إلیها مستوى الخدمة،لتقابل توقعات

 .18تطابق توقعات الزبائن مع الخدمة المقدمة فعلا من قبل مقدم الخدمة

  :في نجده للجودة مفهوم وأشمل أعم أن القول یمكن كما

  .النمل ، سورة88الآیة.19  شيء كل أتقن الذي االله صنع" :الكریمة الآیة-1    

 .والبخاري مسلم رواه. " یتقنه أن عملا أحدكم عمل إذا یحب الله إن" :وسلم علیه االله صلى قوله– 2

  نشأة وتطور الجودة: الثاني المطلب

هذه التطورات التي  یلي نستعرض أهم حل والتطورات وفیماایومنا هذا، مّر مفهوم الجودة بالعدید من المر  إلى غایة

 20:مّر بها هذا المفهوم
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التشریعات السماویة  سامیة تحض علیهافي هذه المرحلة تعتبر الجودة قیمة : مرحلة ما قبل التقنین العلمي -أ 

هي قیمة موجهة  وإنماعلى العمل الإنتاجي  ت القدیمة ولا تقتصراویوصى بها القادة والمفكرون من شعوب الحضار 

  .للسلوك في شتى نواحي الحیاة

فصل الوحدات المعیبة عن السلیمة وكانت المحاكم  وتقتصر علىحیث تعد الجودة مهمة العامل  :مرحلة العامل-ب

 .ومبادئ العمل وظل العمال مسئولین عن وضع أسس الجودة هي المسئولة عن وضع نظم

أنشطة التخطیط  وفي هذه المرحلة أصبحت متابعة الجودة مهمة الملاحظ وذلك نتیجة فصل: فامرحلة الإشر  -ج 

 ملائمةیقوم الملاحظ بتحدید مدى " فردریك تایلور "لمبدأ التخصص الذي نادى به تجسیدا عن أنشطة الرقابة و 

  .المخرجات في زمن معین المخرجات للمعاییر والتي تقاس بكم

یعد الملاحظ  ت عملیة متابعة الإنتاج تعقیداً ولمادأثناء الحرب العالمیة الأولى ازد: مرحلة الفحص والتفتیش -د 

وأنشئت بالشركات أقسام الفحص  ئولیة الرقابة على الجودة فظهر ما یسمى بالفاحصینعلى تحمل كل مس اقادرً 

واعتمدت الجودة على  والاختباراتالمرحلة ظهرت أجهزة التفتیش  وفي هذه ,انفصلت تماماً عن أقسام الإنتاج الرئیسیة

  .لتصحیح الوحدات المعیبة بعد تمام إنتاجها مفهوم الفحص بالعینة

إلى  مراقبو الجودة حیث یسعى "ضبط الجودة"ویطلق علیها كذلك مرحلة : قبة الإحصائیة للجودةامر مرحلة ال -ه 

 وإنماالجودة على مطابقة المنتج للمعاییر  منع وقوع الأخطاء ولیس مجرد فصل الإنتاج المعیب ولذلك لم تقتصر

 .المنتج وجودة الأداء امتدت لتشمل جزءا من متابعة جودة تصمیم

الثلاثینیات حتى  وقد امتدت من" ضمان الجودة"ویطلق على هذه المرحلة مرحلة  :مرحلة تأكید الجودة -و 

الحربیة والمدنیة في العشرینیات إلى  الستینیات من القرن العشرین المیلادي فقد أدت زیادة العیوب في المنتجات

مج متعددة لزیادة الدافعیة تجاه اوظهرت بر الإحصائي للجودة  البحث عن التخطیط ورقابة الجودة ارتبطت بالضبط

   .منع الأخطاء
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إدارة الجودة الشاملة مدخل إداري یركز على الجودة التي تعتمد مساهمة جمیع : مرحلة إدارة الجودة الشاملة -ز 

العاملین في المنظمة لتحقیق نجاح طویل الأمد من خلال تحقیق رضا الزبون وتحقیق المنافع لجمیع العاملین فیها 

لتي تعتمد هذا المدخل من أهم خصائص هذه المرحلة هو التركیز العالي على العملیة، تستخدم الشركات ا‘ وللمجتمع

في  ، إذ یسهم إشراك الزبونالمنتجوتقییمه له كمدخل أساسي في تطویر أداء  للمنتجأو هذه الفلسفة تعریف الزبون 

مواصفاته بما یلبي حاجات الزبائن وتوقعاتهم ویحقق مستوى رضا عال للزبائن الحالیین  وتطویر علیهإجراء تحسینات 

مشاركة المورد في إدارة الجودة الشاملة فانه یساعد في تقلیل الهدر وتحسین القدرة  والمرتقبین، أما مساهمة أو

  .للمنتجاتالإنتاجیة 

درجات  ولابد من الإشارة هنا إلى أن هذه المرحلة قد شهدت تطور المواصفات العالمیة وبما یضمن تحقیق أعلى

توحید  تعمل على"  ISO" الدولیة للمقاییس المطابقة للمواصفات المطلوبة للزبون، الأمر الذي جعل المنظمة 

المواصفات الوطنیة كافة في مواصفات عالمیة موحدة ذات شهادة لضمان الجودة أطلق علیها سلسلة المعاییر الدولیة 

 )ISO 9000  ( اعتمدت كأساس في عملیات التبادل التجاري الدولي وضرورة من ضرورات إبرام العقود التجاریة

  .ي كافة دول العالمبین المنظمات ف

یتوقع أن یشهد العقد القادم تطورا كبیرا في أسالیب ضبط الجودة إذ ولكي تحقق : مرحلة إدارة جودة الحیاة -ح 

المنظمة مستوى الجودة المطلوبة علیها أن تبدأ بالزبون ولیس بالسلعة الملموسة أو العملیة التصنیعیة، إذ سیعتمد 

لیات ضبط الجودة بدء من التخطیط للأنشطة والفعالیات اللازمة لضبط الجودة التركیز على الزبون في جمیع عم

أخرى سوف یكون الاتجاه بالتحول نحو تحقیق القیمة الشاملة  وإدارتها وصولا إلى المخرجات النهائیة، أي بعبارة

  .للزبون، والذي یتطلب مكافأة العاملین مادیا ومعنویا لتحقیق تلك القیمة وتحقیق رضا الزبون

  أبعاد الجودة: المطلب الثالث

رغم من أن الدقة أو ما ال ىفعلي أكثر من ذلك، هدقة، ولكن في الحقیقة للفي كثیر من الأحیان تعتبر الجودة مقیاسا 

ناك أبعاد أخرى هام وضروري فیكل منتج یقدم، إلا أن هانعدام العیوب أو العیوب الصفریة، شيء  علیه ق یطل

  : میة عن الدقةأهجودة لا تقل لل
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ا علیهیترتب  م أبعاد الأداء لماأهیشیر هذا البعد إلى الخصائص الأساسیة في المنتج، حیث تعتبر الدقة  :الأداء.1

21.نتائجمن 
        

الخصائص غیر الأساسیة التي تضاف  وهي التي تكمل الصفات الرئیسیة للمنتجالإضافیة الصفات :الخصائص. 2

              .كیقدمه المستهلب الذي الطلإلى المنتج، حسب الرغبة أو 

وتشیر إلى الاتساق والثبات في الأداء، حیث یجب أن تكون هناك درجة من الاعتمادیة والثقة في أداء : المعولیة.3

ت احتمالیة قلما كلعالیتین  ما كانت درجة الموثوقیة والمتانةفكلذا البعد احتمالیة فشل المنتج، هالمنتج، كما یعكس 

  .فشل المنتج

بمعنى إذا كان  المتطلبات أو المكونات أو المحتویات التي یحتوي علیها المنتج،ویتعلق هذا البعد بكل : الاكتمال.4

كافة أجزائه أو عدم اشتماله  منتج معین یتكون من عدد من الأجزاء أو من مزیج معین من المواد، فإن عدم توافر

  .22كافة المواد المكونة له یعتبر عدم اكتمال لذلك المنتجعلى 

بعض الأحیان نجد أن المنتج أنتج بدقة واكتمال ومع ذلك یكون لا یتماشى مع  حیث أن في: المطابقة. 5

المواصفات المحددة له، والمعاییر الموضوعة له، وهنا یتعین أن یكون من الضروري توافر المستندات والوثائق 

ونات التي یتكون منها المحددة للمواصفات التي یتطلب توافرها في المنتج، بشكل كامل ودقیق لكافة الإجراءات والمك

  .و من هنا فیمكننا القول بان المطابقة تعني درجة تطابق المنتج مع مواصفات التصمیم  المنتج

هذا البعد یعكس مدى سرعة توفر خدمات الصیانة، وتقاس سرعة الخدمة في توفر قطع الغیار، : مستوى الخدمة.6 

        .أو الإصلاحوخدمات ما بعد البیع وكفاءتها، ومتوسط زمن الصیانة 
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یقصد بالجمالیة المعاییر الذوقیة للمستهلكین حول المنتجات، المتمثلة في المظهر الخارجي الذي یعكس :  الجمالیة

مدى شعور الأفراد اتجاه منتج معین أو تشكیلة من المنتجات، وتتضمن متغیرات عدیدة كالصوت، الذوق والرائحة 

  .الخ ...

هو عدد سنوات استخدام المنتج وفقا للمواصفات التشغیلیة قبل ضعف أدائه وفقدانه : العمر الافتراضي للمنتج.9

  .أي أنها تشیر إلى العمر الاقتصادي للمنتج قبل الاستهلاك أو الاستبدال‘الخواص المطلوبة 

23.أو بعده و یقصد بها مقدار الضرر أو الأذى الذي یمكن أن یسببه المنتج للمستهلك أثناء الاستخدام :السلامة.10
        

  أهمیة الجودة: المطلب الرابع

ها مقارنة یعتبر الاهتمام بالجودة هو المقیاس الأساسي الذي من خلاله تستطیع المنشأة التعرف على مستوى أدائ

ولیس فقط البقاء ) النجاح تلو النجاح ( أیضا تعطي المنشأة القدرة على تحقیق النجاح بشكل مطردبالمنشآت الأخرى،

فللجودة أهمیة إستراتیجیة سواء على مستوى المؤسسة أو على  ، لهذاالإطار التنافسي مع المنشآت الأخرىضمن 

  24:مستوى المجتمع وتتمثل هذه الأهمیة فیما یلي

فهذا یضفي  تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى الجودة الذي تنتج به منتجاتها،: تحقیق الشهرة للمؤسسة -1

 .  اوالانتشار الواسع لمنتجاتهعلیها السمعة الحسنة 

، تكون وإنتاجها إن المؤسسات التي تقوم بتصمیم منتجات معینة: ى المنتجعلتحقیق المسؤولیة القانونیة  -2

لابد من أن تنتج منتجات خالیة من ، لهذا  ذا المنتجهمسؤولة قانونا عن كل أذى یحصل نتیجة استخدام 

 .القانونیة  اءلةالعیوب والأخطاء قدر الإمكان لتجنب المس

یؤدي إلى جذب أكبر  الهحیث أن تحقیق الجودة والتحسین المستمر : خفض التكالیف وزیارة الحصة السوقیة -3

ذلك إلى تخفیض التكالیف ومن ثم زیادة ربحیة  كین، ومن ثم زیادة الحصة السوقیة، كما یؤديالمستهلعدد من 

  .المؤسسة

                                                           
23

  .79،صمرجع سبق ذكره  وآخرون الطائي حجیم یوسف
  . 74-73ذكره،ص سبق وآخرون،مرجع الطائي حجیم یوسف24



 الفصل الأول: مدخل إلى خدمة الجودة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

28 
 

 .الخدمیةفي المؤسسات جودة ال:المبحث الثالث

ا هاما في تصمیم الخدمة وتسویقها، حیث أنها ذات أهمیة لكل من مقدمي الخدمة والمستهلكین، ر تلعب الجودة دو  

التنافسیة فقد أصبح موضوع  المیزة لأهمیة دور تطبیق مفهوم الجودة لتحقیق وقد ازداد إدراك المؤسسات الخدمیة

ا من طرف هذه المؤسسات ، كما أصبح المستهلك أیضا أكثر إدراكا تطبیق الجودة الموضوع الأكثر استحواذا واهتمام

  .واهتماما بالجودة لكن یبقى موضوع تقییم جودة الخدمة أمرا صعبا بالنسبة للمؤسسات الخدمیة 

و أبعادها ، معاییر تقییمها و بعض النماذج الجودة في المؤسسة الخدمیة في هذا المبحث مفهوم  وسنتطرق

 . المستخدمة في تقییمها، بالإضافة إلى أهمیتها

  مفهوم المؤسسة الخدمیة وخصائصها:  المطلب الأول

 مفهوم المؤسسة الخدمیة:  أولا

المنظمة والمتفاعلة فیما  هي نظام یتكون من مجموعة من الأشخاص والوسائل"  :المؤسسة الخدمیة كما یلي تعرف -

 .25" ورغبات الزبون حاجات بینها لإنتاج قیمة غیر مادیة لإشباع

  .26"هي كل مؤسسة یتحدد غرضها الأساسي في تقدیم خدمة للعمیل" كذلك تعرف المؤسسة الخدمیة على أنها  -

  خصائص المؤسسة الخدمیة: ثانیا 

تختلف طبیعة الخدمة عن طبیعة السلعة، و بالتالي فإن المؤسسة التي تنتج الخدمة تختلف عن المؤسسة التي  -

  :27سلعة مادیة، هذا ما جعل المؤسسة الخدمیة تتمیز بمجموعة من الخصائص أهمهاتنتج 

  إتباع مدخل شمولي لكل الأنشطة الوظیفیة یقوم على وجود مجموعة من الأهداف والقیم الواضحة، والنظر

  .تحقیقها من خلال الفترات الصعبة إلى تلك الأهداف على أنها أهداف إستراتیجیة یجب العمل على

  یكون العمیل هو المحور الرئیسي لحركتها، وأن تعمل على الحفاظ علیه وتدعیم علاقتها المستمرة في أن

 .الأجل الطویل مع عملائها
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  تتمیز المؤسسات الخدمیة بحاجتها المستمرة إلى المعلومات الصحیحة والمراقبة الدقیقة لبیئتها حتى تستطیع

لاملموسیة لمنتجاتها وطبیعة العمل الذي تمارسه هذه التخطیط لأنشطتها التسویقیة، بسبب خاصیة ال

المؤسسات والتي تحتاج إلى عملیات الإقناع أكثر من غیرها، وبسبب ما تتمیز به منتجاتها من إنتاج وتقدیم 

  .وانتفاع في وقت واحد وبشكل متتابع

 نتاجها  وبالتالي أماكن إ تتمیز المؤسسة الخدمیة بأن زبائنها یحصلون على ما یطلبونه من خدمات في

ومتنوعة حسب ما یطلبه كل زبون أو كل  یتعذر على هذه المؤسسات تنمیط مخرجاتها فهي دائما متغیرة

 . مجموعة من الزبائن

 مخرجات غیر ملموسة،  تقوم المؤسسة الخدمیة بتحویل تشكیلة من المداخلات المادیة وغیر المادیة إلى

هذه المخرجات قد ترتبط بها كیانات المؤسسة،تجارب یمر بها عملاء  خبرات أوولكنها محسوسة في صورة 

  .مادیة تتبلور من خلالها الخدمة المقدمة

  في المؤسسات الخدمیة مفهوم جودة الخدمة: الثاني المطلب

جع إلى الخصائص العامة الممیزة للخدمات قیاسا رالیس من السهل إعطاء تعریف واحد ودقیق لجودة الخدمة، وذلك 

خدمة مع للي الفعلمعیار لدرجة تطابق الأداء " اأنه الخدمة إلى لجودة بالسلع المادیة، وتمیل أغلب التعاریف الحدیثة

  .28"كینالمستهلتوقعات 

  :ومنه یمكن إعطاء التعاریف التالیة 

  في الواقع هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي یتوقعها العملاء أو یدركونها

الفعلي، وهي المحدد الرئیسي لرضا العمیل أو عدم رضاه حیث تعتبر في الوقت نفسه من الأولویات 

 .29"الرئیسیة للمؤسسات التي ترید تعزیز مستوى الجودة في خدماتها 
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  نظام تجهیز الخدمات و المتمثل بالإحاطة المادیة لتصمیم التسهیلات المقدمة من "جودة الخدمات هي

ت  و أفراد  ونظام للرقابة على العملیات بما یحقق الرضا والقبول لدى الزبائن معتمدین على التغذیة تقنیا

 .30"العكسیة لمواجهة المشكلات في الخدمات وإمكانیة تطویرها مستقبلا

 :31وفي ضوء هذه التعاریف یمكن ذكر ثلاثة مستویات للخدمة حسب جودتها  -

مع توقعاته  التي تتحقق عندما یتساوى إدراك المستهلك لأداء الخدمةهي تلك الخدمة : الخدمة العادیة-

 .المسبقة عنها

مستویات  خدمة عنللي الفعلك الخدمة التي تتحقق عندما یتدنى الأداء تلي وه: الخدمة الردیئة -

  .الهالتوقعات بالنسبة 

خدمة توقعات لل يالفعل ك الخدمة التي تتحقق عندما یفوق أو یتجاوز الأداءتلي وه:لخدمة المتمیزةا -

  .الهكین المستهل

  في المؤسسات الخدمیة أبعاد جودة الخدمة :المطلب الثالث

 :32تتمثل أبعاد جودة الخدمة فیما یلي

 .والذي یتمثل في تطبیق العلم والتكنولوجیا لحل مشكلة معینة: البعد الفني -أ 

كین، وتمثل ذلك التفاعل النفسي والاجتماعي المستهل ویشیر إلى طریقة نقل الجودة الفنیة إلى: البعد الوظیفي -ب 

 .والمستهلكبین مقدم الخدمة 

 .الخدمة فیهي المكان الذي تؤدى وه: الإمكانیات المادیة -ج 

  في المؤسسات الخدمیةتقییم جودة الخدمة :الرابع المطلب

  تقییم جودة الخدمات أبعاد: ولالفرع الأ 

من تقییم جودة خدماتها، فإنه یتعین علیها التعرف على معاییر التقییم، والتي حددها  الخدمیة  حتى تتمكن المؤسسات

  :فیما یلي) Berry, Parasuraman, Zeithmal, Taylor et Cronin(نذكر منهم  1985عدد من الباحثین سنة 

                                                           
  .72، ص  2012ق، االتوجه الحدیث لمستقبل الأسواق و التعامل مع المستهلك، مجلة كلیة الإقتصاد، جامعة بغداد، العر : ثامر البكري، تسویق الخدمات30
31

 .35ذكره،ص سبق المحیاوي،مرجع علوان نایف قاسم
32

  .91المرجع السابق،ص  نفس



 الفصل الأول: مدخل إلى خدمة الجودة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

31 
 

یها وأیضا بدرجة عالیة أي قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة الصحیة بشكل یمكن من الاعتماد عل :لاعتمادیةا - 

 .33من الدقة والصحة

أي توفرها في الوقت المناسب، والمكان الذي یرغبه الزبون،  :الصحیةمدى إمكانیة وتوفر الحصول على الخدمة  - 

 .وسهولة الوصول إلى مكان تلقیها

 .أي درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة وبمن یقدمها: الأمان- 

وتعني مدى الالتزام  بالمواعید التي تقدمها المؤسسة الخدمیة للمستهلكین فیما یخص الخدمات  : المصداقیة -

 .المقدمة وتحسینها، مما یترتب عنه ثقة متبادلة

المریض وتزویده أي مدى قدرة مقدم الخدمة على تفهم احتیاجـات  :الزبوندرجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات  -

 34.بالرعایة والعنایة

 .مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم في تقدیم الخدمة للزبائن عند احتیاجهم لها: ستجابةالا -

 35.أي كفاءة القائمین على أداء الخدمة من حیث المهارات والمعرفة التي تمكنهم من أداء الخدمة: الكفاءة -

التسهیلات المادیة مثل الأجهزة، المظهر الداخلي للمؤسسة كثیرا ما یتم تقییم الخدمة بناء على : الجوانب الملموسة -

 .الصحیة ومظهر العمال

نتیجة أي قدرة مقدم الخدمة على شرح خصائصها مثل إعلام المریض بأضرار العملیة الجراحیة أو : الاتصالات -

 .عدم التزامه بما هو مطلوب

واللطف في التعامل والاستقبال الطیب مع التحیة أي تمتع مقدمي الخدمات بروح الصداقة، الاحترام : للباقةا -

  36.والابتسامة مع الزبائن

                                                           
تخصص علوم التسییر فرع التسویق ،  -، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستیر"ا عمى رضا العملاء هجودة الخدمة وأثر " نان نور الدینبوع33
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  جودة الخدمة في المؤسسات الخدمیة أهمیة: الخامسالمطلب 

مجال الخدمات  لجودة الخدمة أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقیق النجاح والاستقرار، ففي

المؤسسات الاهتمام بالموظفین و  فعلى وتقدیمها، وعلیهالمستهلكون والموظفون یتعاونون معا من أجل إنتاج الخدمة 

 37:يیلمیة الجودة فیما أهوتكمن ، المستهلكین معا

 نمو مستمر ي فيوهحیث ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات، : نمو مجال الخدمة. 

 ا، لذلك فإن الاعتماد بینه ید عدد المؤسسات الخدمیة یؤدي إلى وجود منافسة شدیدةاإن تز : المنافسة ازدیاد

 .عدیدة  تنافسیة زایاذه المؤسسات ملهى جودة الخدمة سوف یعطي عل

 جودة وسعر معقول،  ة جیدة، فلا یكفي تقدیم خدمة ذاتیفضلون معاملكین المستهلإن : كینالمستهل مفه

 .كالمستهلم وفهة الجیدة المعاملدون توفیر 
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  :الأول خلاصة الفصل

مستوى الخدمة المقدمة  لتطابق بینإلى جودة الخدمة، والتي تعني مدى ا تناولنا في هذا الفصل مدخلا

، اللاملموسیةو هذا من خلال فهم مصطلح الخدمة و إدراك خصائصها المتمثلة في  ، وتوقعات المستهلكین

من التعاریف المتداولة انطلاقا ثم تطرقنا إلى الجودة  الملكیةو  الزوال ،الاختلاف وعدم التجانس ،التلازم

الاعتمادیة، الأمان، ( یتم تقییمها من وجهة نظرهم بالاعتماد على مجموعة من المعاییر والتي 

التي بأبعاده   و هو الآخر یختصثم تطرقنا كذلك إلى مفهوم الجودة في الخدمات ، )الخ ...المصداقیة

 . تساعد على تقییم جودة الخدمات و الأخیر بینا أهمیة الجودة في الخدمات

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  :الفصل الثاني
  

  

حیةالجودة في الخدمات الص  
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  :تمهید

 تطبیق معاییروذلك من خلال شهد القطاع الصحي في الآونة الأخیرة اهتماما كبیرا وعلى جمیع المستویات 

 التقدم بحاجات المجتمع في المجال وإجراءات نظم الجودة للوصول إلى التغییر والتحسین المستمر لمواكبة

للحفاظ على  )صمام الأمان  (الصحيالاقتصادي والاجتماعي والسیاسي والثقافي ، حیث یعتبر القطاع 

كل مستخدمي الخدمات الصحیة الأمر الذي یستلزم تطبیق نظم الجودة باعتبارها وسیلة مهمة في  سلامة

في الارتقاء بالعمل  المستفیدین من الخدمات الصحیة وهي احد أسس الإدارة الحدیثة التي تساهم كسب ثقة

بتطویر المؤسسات  من هنا كان الاهتمام العالمي ،التي یشهدها العالم التحدیات والمستجدات  في ظل

الصحیة وتزویدها بكل ما هو جدید في مجال التقنیات الطبیة، والخبرات العلمیة والإنفاق على التعلیم الطبي 

ودعم الأبحاث والدراسات في شتى المجالات، كالطب والمعالجة والوقایة، والعمل على تقدیم  أحسن 

الصحة  قفي الخدمات الصحیة كآلیة حدیثة لتحقی الجودة لإدخا موأفضلها للأفراد، كما تالصحیة الخدمات 

في  ماالإسهى علامة لبناء الفرد القادر تة وسیل و الشعوبأساسي لجمیع ق والتي تعتبر حالمجتمع في 

  .في كافة المجالاتمجتمعه التنمیة وخدمة 

صحیة الذي سنتناول في هذا الفصل الجودة في المؤسسات الصحیة، بدءا بمبحث حول ماهیة الخدمات ال و

مفهوم الجودة في  إدخال و وأنواعهاخصائصها  الخدمات الصحیة، ولأساسیة حمفاهیم إلى  فیهتطرقنا 

  . الأخیر أبعاد تقییم أداء الخدمات الصحیة وفيالخدمات الصحیة 
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 مفاهیم عامة حول المؤسسة الصحیة: المبحث الأول

الحالي فقد أصبحت تحتل مكانة كبیرة في حیاتنا الیومیة، تعتبر المؤسسة الخدمیة من أهم المؤسسات في وقتنا 

وتعتبر المؤسسات الصحیة أهمها وذلك لأنها تقدم أنواع عدیدة من الخدمات الصحیة الضروریة والمتعلقة بسلامة 

 .صحة الأفراد، ومن خلال هذا المبحث سنحاول التعرف على بعض الجوانب المهمة والمتعلقة بالمؤسسة الصحیة

    المؤسسة الصحیة مفهوم:المطلب الأول

 :هناك عدة تعاریف للمؤسسة الصحیة منها

 الرعایة الصحیة والخدمات وإدارةفي المجالات الصحیة والرعایة الصحیة العامة والمتخصصة  كل مؤسسة تنشط" 

التدخل أثناء  و التأهیل وبیوت الرعایة الصحیة وكبار السن، الصحة العقلیة، وإعادةالمساندة مثل المستشفیات 

  .38"الأزمات

 :39كما یمكن تعریف المؤسسة الصحیة من خلال تعریف الأطراف المتعاملة معها، حیث تعتبر لدى -

 الجهة المسؤولة عن تقدیم العلاج والرعایة الطبیة لهم: المرضى. 

 میة المسؤولة عن تقدیم كل ما یحتاجه المجتمع للنهوض بالواقع الصحي في إحدى مؤسساتها الخد: الحكومة

 .البلد نحو الأحسن

 ن فیه أعمالهم ومهامهم الإنسانیةالمكان الذي یمارسو : الإطار الطبي. 

 مستلزمات طبیة من أدویة و وق واسع یستوجب إمداده بما یحتاجس: شركات الأدویة. 

 التجارب وموقع تدریبي وعملي لإكسابهم المهارة والمعرفة المیدانیة لإجراء البحوث : الطلبة والجامعات. 

                                                           
  .18ص 2008الأردن،إدارة التسویق في المنظمات غیر الربحیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، : نظام موسى سویدان وعبد المجید البرواري 38
لعلوم الإقتصادیة ا ، مذكرة ماجستیر، كلیة)دراسة حالة مستشفى بشیر بن ناصر بسكرة(تأثیر إدارة التغییر على جودة الخدمات بالمؤسسة الصحیة : نادیة خریف39

  .60-59، ص2008-2007ضر بسكرة، الجزائروالتسییر، جامعة محمد خی
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وهي عبارة عن مجموعة من التخصصات متكاملة مركز خدمي مختص بتقدیم خدمة " :و في تعریف آخر هي 

بهدف خدمة المرضى الحالیین  تنظم بنمط معین والمهن الطبیة وغیر الطبیة والخدمات والأدویة والمواد التي

  .40"المؤسسة الصحیة رااستمر  حاجاتهم و وإشباعوالمرتقبین 

الصحي النظام جزء متكامل من :" منظمة الصحة العالمیة المؤسسة الصحیة على أنهاعرفت  وفي الأخیر -

مركز لتدریب  وقائیة، كما أنهاد المجتمع، سواء كانت علاجیة أو اتوفیر العنایة الصحیة الكاملة لجمیع أفر  ووظیفتها

  41." والاجتماعیةالعاملین في الحقل الطبي والصحي وكذلك مركز للأبحاث الطبیة 

  خصائص المؤسسة الصحیة والأهداف الأساسیة لها :المطلب الثاني

تعددت الخصائص الممیزة للمؤسسة الصحیة عن غیرها من المؤسسات كما توجد عدة أهداف أساسیة لها، ومن 

 .خلال هذا المطلب سیتم التعرف على هاته الخصائص والأهداف

 خصائص المؤسسة الصحیة: الفرع الأول

  42:ن غیرها من المؤسسات الأخرىهناك عدة خصائص تمیز نشاط المؤسسة الصحیة ع

 :تعدد أسعار الخدمة الواحدة -

نفس الخدمة التي تقدم لفئة معینة من المرضى مجانا، قد تقدم بمقابل رمزي لفئة أخرى، كما قد تقدم بمقابل  أنحیث 

یساوي كلفة الخدمة أو بمقابل یزید عنها لفئة مختلفة، كما قد تختلف طرق تحصیل الخدمات المقدمة بمقابل فقد 

  ..ة الصحیة وجهات عمل معینةتحصل قیمتها نقدا أو بالأجل، أو وفقا لتعاقدات بین المؤسس

 

                                                           
 ، مجلة)حالة دراسیة في عینة من مستشفیات مدینة بغداد(إستخدام تقانة المعلومات من أجل ضمان جودة الخدمة الصحیة : آلاء نبیل عبد الرزاق40

  .287ص 2011،  90الإقتصاد، العراق، العدد  الإدارة و 
 مذكرة ماجستیر، كلیة)دراسة حالة مستشفى بشیر بن ناصر(تأثیر نظام المعلومات على جودة خدمات المؤسسات الصحیة : حنان یحي الشریف41

  .35، ص 2008- 2007العلوم الإقتصادیة والتسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر،
، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة )دراسة حالة مصحة الرازي للطب والجراحة بسكرة(لصحیة آلیات تطبیق السیاسات التسویقیة في المؤسسات ا: حبیبة قشي 42

  .21ص 2006/2007والتسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، 
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  طبیعة العمل  -

الضغط وهذا ما یجعل العاملین بها تحت والموت ع مع مشكلة الحیاة اصر الالمؤسسات الصحیة یمیز طبیعة عمل 

  .التخصص وقلیلا ما یتحمل الخطأ بصفة مستمرة، كما أن العمل بها یتطلب درجة عالیة من

  أهمیة العنصر البشري  -

تبرز هذه الأهمیة في تمییز نشاط مؤسسة عن  ى كفاءة ومهارة العنصر البشري والمؤسسات الصحیة علیعتمد نشاط 

  .الجید والكفاءة العلاجیة أخرى من خلال المعاملة الحسنة، الاستقبال

  الأهداف الأساسیة للمؤسسات الصحیة: الفرع الثاني

  :43تتمثل في ت الصحیةبین مختلف المؤسساأهداف عامة یمكن أن تعد القاسم المشترك  للمؤسسات الصحیة

 :الارتقاء بالأوضاع الصحیة للسكان إلى مستویات أعلى:أولا -

  .السعي المستمر نحو إطالة الحیاة والوقایة من الموت المبكر -

 .ضاخفض معدلات الوفیات الناجمة عن الأمر  -

  .خفض مستوى القلق الناجم عن المرض -

 .التي تتوافر لها لقاحاتتحصین المجتمع ضد الأمراض  -

 .تأمین خدمات الرعایة الصحیة المتوازنة لجمیع أفراد المجتمع -

  .44الصحیة سات ذات الصلة بالقضایا والمشكلات الرئیسیة التي تواجه المؤسساتاتشجیع البحوث والدر  -

  

                                                           
202 ، ص 2004إدارة الرعایة الصحیة، معهد الإدارة العامة، الریاض، المملكة العربیة السعودیة، : طلال بن عاید الأحمدي. 43 
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  .202نفس المرجع السابق،ص 
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 التعلیم والتدریب: ثانیا

ت من شخص لآخر االخبر  وهذا یتم بأسلوب نقلأكثر مهارة  لیصبحوایتم تدریب العاملین في التخصصات المختلفة 

 .وكافة الأعمال الإداریة وذلك ینطبق على معظم أنشطة الطب والتمریض، المعامل والورش، المغاسل

 ء البحوثاإجر : ثالثا

ن، والبحوث البحوث المالیة والخاصة بالعاملی كالقیام بالبحوث الطبیة وبحوث التسجیل الطبي، والبحوث الإداریة مثل

 .حوث الأخرىالبالسلوكیة والعدید من 

 ضاوقایة المجتمع من الأمر : بعاار 

ویتم هذا من خلال  یعتبر هذا الهدف من بین أهم أهداف المؤسسات الصحیة، وذلك لأن الوقایة أقل تكلفة من العلاج

مراقبة العدوى المكتسبة للحد منها وتوعیة الأفراد بأهمیة الوقایة من الأمراض عن طریق حملات التوعیة وإجراء 

  45.التطعیم

  تصنیف المؤسسات الصحیة: المطلب الثالث

والمختبرات، المستشفیات، العیادات، المصحات، مراكز العلاج، المعامل : تأخذ المؤسسة الصحیة أشكالا متعددة

 :46نجد مكن تصنیفها على أساس عدة معاییروی

  :تملكها وتدیرها الأجهزة الحكومیة، وتأخذ عدة أشكال أهمها: المؤسسات الحكومیة - 

 تتمیز بملكیتها للدولة أو إحدى الهیئات أو المؤسسات الرسمیة التي تقوم : المؤسسات الحكومیة العامة

بالمجان أو مقابل رسوم  تقدیم خدمات لجمیع الأفراد تضمن وزارة الصحة،بالإشراف علیها، وغالبا ما تتبع 

 .رمزیة
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  203نفس المرجع السابق،ص 
  .37، ص 2003،مصر، عبد العزیز مخیمر، محمد الطعامنة، الاتجاهات الحدیثة في إدارة المستشفیات، المفاهیم والتطبیقات، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة46
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 على تقدیم الخدمات  وتقتصر محددة،وتتمیز بأنها تتبع وزارة : المؤسسات الحكومیة الخاصة بفئات معینة

 .العسكریة المؤسسات الإستشفائیة، كعلى العاملین في هذه الجهات وأسرهم

  مثل ، من الأمراض تتخصص في تشخیص ومعالجة حالات معینة: التخصصیةالمؤسسات الحكومیة

 .الخ....مستشفیات العیون، الأطفال

 بالمستشفیات العامة، وتنتشر في مقارنة مؤسسات صغیرة الحجم  هي:المستوصفات الوحدات العلاجیة و

العلاج للمریض أو  القوى والمناطق الریفیة، وغالبا ما تقتصر الخدمة فیها على الكشف الطبي ووصف

 .إحالته إلى المؤسسات الأخرى

 التي توجد بها،  تتبع هذه المؤسسات إداریا الجامعات أو كلیات الطب في المناطق: المستشفیات الجامعیة

 والتكوین لممارسة التدریب وتقدم نفس خدمات المستشفیات العامة، كما تحتوي على بعض الأقسام التعلیمیة

  .العملي للعلوم الطبیة

 :47وهناك معاییر أخرى تستخدم في تصنیف المؤسسات الصحیة، نذكر منها

 :مدة بقاء المریض -

  والجراحة تتعلق بالإستشفاءات قصیرة المدى في الطب العام: ذات إقامة قصیرة إستشفائیةمؤسسة. 

  الأجلوتتعلق بالإستشفاءات طویلة : ذات إقامة طویلة إستشفائیةمؤسسة. 

: فئات أي حسب عدد الأسرة التي تحتویها لأغراض العلاج والرقود فیها، وتكون على شكل: السعة السریریة-

 .صغیرة أو كبیرة

 .نة حسب الجنس، كالمخصصة للنساءهناك مؤسسات تخصص لفئة معی: الجنس-

  .السن اروتقوم بخدمات متخصصة حسب العمر، كمستشفیات الأطفال، مستشفیات كب: حسب العمر-

                                                           
  

47
  . 40،صمرجع سبق ذكره  عبد العزیز مخیمر، محمد الطعامنة، 
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  الخدمات الصحیة: المبحث الثاني

شهد قطاع الخدمات تطورا ملحوظا نظرا لما لها من أهمیة في عدة جوانب منها الجانب الصحي، حیث تعد الخدمات 

الصحیة من بین الخدمات التي اهتم بها العدید من الباحثین، وسنحاول من خلال هذا المبحث التعرف على مختلف 

 .جوانبها

  الصحیة مفهوم الخدمة:الأولالمطلب 

  :یليلقد تعددت تعاریف الخدمة الصحیة نذكر منها ما 

والتي تهدف أساس ) المریض(أوجه النشاط غیر الملموس التي تقدم للمستهلك : "عرفت الخدمة الصحیة على أنها-

القلق الذي یساور إلى إتباع حاجاته ورغباته، أي تهدف إلى تحسین الصحة وزیادة فرص الشفاء والتقلیل من 

الخ، یتم ...، والتحرر من المرض والسعي نحو السلامة الجسمانیة والعقیلة والاجتماعیة )المریض(المستهلك 

  .48"علیها من المؤسسات الصحیة سواء كانت عامة أو خاصة الحصول

دخلا طبیا ینتج عنه العلاج المقدم للمرضى سواء كان تشخیصا أو إرشادا أو ت:" تعرف الخدمة الصحیة على أنها -

  .49"رضا أو قبول وانتفاع من قبل المرضى وبما یؤول لأن یكون بحالة صحیة أفضل

مجموعة من الوظائف التي تعمل على إشباع الحاجات الإنسانیة :" كما تعرف الخدمة الصحیة أیضا بأنها -

كالوظیفة الاقتصادیة، التعلیمیة، المرتبطة بالبقاء والاستمرار بشكل مباشر، وترتبط بالوظائف الأخرى للمجتمع 

الاجتماعیة وغیرها بشكل غیر مباشر بحیث تعطي للمریض القدرة على التكیف البیئي عن طریق توفیر الدعم لقدراته 

  .50"البیئیة، الحسیة والنفسیة بما یمكنه من تحقیق الأداء المطلوب

                                                           
  .36، ص 2010تسویق الخدمات وتطبیقاته، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، : زكي خلیل المساعد48
  .168، ص 2005تسویق الخدمات الصحیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، : ثامر یاسر البكري 49
  .26ألاء نبیل عبد الرزاق، مرجع سابق، ص 50



 الفصل الثاني: الجودة في الخدمة الصحیة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

43 
 

  خصائص الخدمات الصحیة :الثاني المطلب

: تتمتع الخدمات الصحیة بمجموعة من الخصائص تمیزها عن المنتجات الملموسة  مثل كغیرها من باقي الخدمات 

ا دمها ومقذاتهالخدمة الصحیة  بینبط ادرجة التر  ا وتعنيتلازمیته وا، لمسها أو مشاهدتهإمكانیة  ماللاملموسیة أي عد

تخزین ى علالقدرة  مأي عد والتلاشيوالفناء  م،ى الدواعلة ومتجانسة متماثلخدمات م ى تقدیعلقدرة الطبیب  مأي عد

  .51و كذا عدم تملك الخدمة الصحیة، الزمن منالصحیة لمدة  الخدمة

  :التالیةالخصائص إضافة إلى الخصائص السابقة، یمكن أن نخص الخدمات الصحیة بمجموعة من 

 الطاقم(وهذا ما یستوجب ضرورة وجود اتصال مباشر بین مقدم الخدمة : لاملموسیة الخدمة الصحیة -

 .52ذه الخدماتمن هیة لالاستفادة الك ققتتححتى ) المریض(، و المستهلك ) الطبي

 طبیعتهمتوجه الخدمات الصحیة إلى عدد من الأفراد، یختلفون في : عدم تجانس الخدمات الصحیة -

 .53فرد الواحدللفرد إلى آخر وحتى بالنسبة  منالنفسیة، فالخدمة الصحیة تتنوع  وخصائصهم اضهموأمر 

 معین، فقد یضع مریض له والخدمة الصحیة المقدمة ) المریض(التوافق بین توقعات المستهلك  معد -

والنفسي أي الممیزات النفسیة،  الجانب الجسدي ولكنخدمة صحیة،  من یحصل علیها توقعات حول م

نفسیة  نى نتیجة الخدمة الصحیة المقدمة، فإعلا تأثیر لهتعتبر خارج نطاق تحكم الطبیب، كما 

 .54ااستیعابه میت كیف المریض تحدد

تتطلب الخدمات الصحیة في غالبیتها السرعة في تقدیمها، فالإصابة بمرض معین : غیر قابلة للتأجیل -

 .55تضي سرعة علاجه عند ظهور الأعراضیق

 .في المؤسسات الصحیة المقدمة الصحیةالخدمات  أنواع :الثالث المطلب

  :56حیث أنها تصنف كما یليتوجد عدة أنواع للخدمات الصحیة 
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  الخدمة، المبحث الأول، الفصل الأول أنظر خصائص
  .20عدمان مریزٌق، مرجع سبق ذكره، ص 52
  .22عدمان مریزٌق، مرجع سبق ذكره، ص53
  .240نظام موسى سودٌان، مرجع سبق ذكره، ص 54
  .23-22عدمان مریزٌق، مرجع سبق ذكره، ص 55
  .27ذكره،ص سبق مریزٌق،مرجع عدمان 56
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  :العامة أو الصحة الشخصیة للصحة التوجه حسب -1

لتي تقدم للفرد من قبل الوقائیة العلاجیة أو التأهیلیة اویقصد بها الخدمات :الشخصیةالصحة  خدمات  -  أ

المختبر،الأشعة، التغذیة، الطبیب أو من قبل المؤهلین للتشخیص والعلاج والرعایة الشخصیة كأخصائي 

الطبیعي بقصد  التمریض، فزیارة المریض للطبیب أو لأخصائي العلاج،العلاج الفیزیائي،العلاج الطبیعي

 . من صور الخدمات الصحیة الشخصیة العلاج هما

وهي الخدمات الصحیة التي تستهدف حمایة صحة المواطنین والارتقاء بها وتتولى : خدمات الصحة العامة -ب

  :57المقام الأول على الأنشطة الآتیةالدولة عادة مسؤولیات تقدیم هذه الخدمات التي تشتمل في 

 مكافحة الأمراض المعدیة وخاصة المتوطن منها . 

  مج ار بف المباشر على رعایة الأمومة والطفولة مع التركیز بصفة خاصة على التركیز على االإشر

 .التحصین

 القیام بالفحوص المخبریة ذات الصلة بمیدان الصحة العامة. 

  المثلى من الخدمات  الاستفادةتوعیة المواطنین وتبصیرهم بالمشكلات الصحیة السائدة وبأوجه

  .الصحیة المتاحة

  :لخدمات الصحیةحسب طبیعة ا -2

  58:و تشمل  

 تمثل واجهة المؤسسة الصحیة، فهي دافع الالتقاء والتفاعل بین طالب الخدمة  : الفحوصات والاستشارات

 ).السلك الطبي ( وعارضها) المریض (

 التشخیصات و  تؤمن الإقامة للمرضى، مكان عمل الأشخاص المعنیین بالرعایة الطبیة: الخدمات السریریة

 .الطبیة

 و غیرها تتكون من جمیع الخدمات المدعمة للأنشطة السابقة مثل الترمیم، الصیانة والنقل: خدمات الإمداد. 

                                                           
  .20،24، ص 2004إدارة الرعایة الصحیة، معهد الإدارة العامة، الریاض، المملكة العربیة السعودیة، : طلال بن عاید الأحمدي 57
ة العلوم الإقتصادی ، مذكرة ماجستیر، كلیة)دراسة حالة مستشفى بشیر بن ناصر بسكرة(تأثیر إدارة التغییر على جودة الخدمات بالمؤسسة الصحیة: نادیة خریف58

  .68- 67، 2012والتسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، الجزائر، 
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 مختلف  تضم) التخطیط، التوجیه، التنظیم، الرقابة(تجمع مختلف الوظائف الإداریة : الخدمات الإداریة

  .لأفرادالأقسام والإدارات المالیة والمحاسبیة، إدارة ا

  59:آخر من حیث شكل الخدمات الصحیة لى تصنیفبالإضافة إ -

  الطب العام والأخصائي، طب الأطفال، طب الأعصاب، والعدید من ): وقائیة أو علاجیة(الخدمات الباطنیة

 .التخصصات الأخرى

  الولادة جراحة عامة، جراحة لكل الأمراض الباطنیة، جراحة أمراض النساء و: الخدمات الجراحیة. 

  التحالیل وكالأشعة : الخدمات المساعدة. 

  :حسب المستفیدین من الخدمات الصحیّة -3

  : و تصنف كالآتي 

هي الخدمات التي یستفید منها شخص واحد دون أن تكون له علاقة بأي جهة أو   :خدمات فردیة -أ

 .المعالجةللحصول على  مؤسسة صحیة معینة، كأن یتوجه شخص مریض إلى إحدى المؤسسات الصحیة

مؤسسة واحدة،  إلى ینتموند االأفر  منا عدد منهالخدمات التي یستفید تتمثل في :خدمات جماعیة أو منظمة  - ب

المؤسسة أو التعاقد مع  طبیب في یق تعیینطر  عنسواء  تقدم للعمال من طرف المؤسسة،الخدمات التي ك

 . عمالهاأطباء ومؤسسات صحیة لمعالجة 

  .مات الصحیةجودة الخد: المبحث الثالث

والاعتماد المتزاید على  ،بینها زیادة تكالیف الرعایة الصحیةمن و من التغیرات  تشهدت المؤسسات الصحیة مجموعة

إضافة إلى الضغوط الخارجیة التي تمارسها جهات التمویل والترخیص والاعتماد بهدف  ،التقنیات الطبیة المتطورة

هذه المؤسسات تغیر ملحوظا في سلوك المستفیدین من الخدمات تخصیص التكلفة وتحسین الجودة كما تشهد 

  .ها المقدمةخدماتجودة تحسین المؤسسات الصحیة إلى سبل  اهتمامصحیة وفي ظل كل التغیرات تزاید ال
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  .56-55، ص  2014إدارة المستشفیات وشركات الأدویة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، : فرید النجار
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  .مفهوم جودة الخدمات الصحیة: المطلب الأول

ت الأخرى بقیة الخدماكلكونها خدمة غیر ملموسة  ة الخدمة الصحیة لیس بالأمر الهینإن إعطاء تعریف محدد لجود"

وم جودة الخدمة الصحیة یخضع تحدید مفه فإن ذاهالسلع، ل مثلللحكم على جودة الخدمة  ولعدم وجود معاییر محددة

الخاص بمفهوم جودة الخدمة فلكل من هؤلاء رأیه  مختلفة منها رأي الطبیب والمریض وإدارة المستشفى لوجهات نظر

ق أحدث التطورات الخدمة الصحیة من المنظور المهني والطبي هي تقدیم أفضل الخدمات وف فجودة ،الصحیة

القدرة على جذب المزید من الموارد  والمتوفرة و ما من المنظور الإداري فیعني كیفیة استخدام الموارد المتاحة، أالعلمیة

المستفید من الخدمة الصحیة وهو  نظر المریض أو ما من وجهةجات اللازمة لتقدیم خدمة متمیزة ألتغطیة الاحتیا

  .60"نتیجتها النهائیة و الأهم فتعني جودة الخدمة الصحیة طریقة الحصول علیها

تحقیق مستوى عالي وجید في الخدمة الطبیة و الصحیة المقدمة للمریض منذ :" تعرف جودة الخدمة الصحیة بأنها -

الأسبقیات التنافسیة، إضافة إلى التكلفة والمرونة ووقت التسلیم والإبداع في المرة الأولى، كما تشكل الجودة أحد 

  .61"تحقیق المؤسسة الاستجابة لطلبات السوق والى التنافس من خلالها

تقدیم خدمات صحیة أكثر أمانا وأسهل منالا وأكثر إقناعا لمقدمیها وأكثر إرضاء للمستفیدین منها "وتعرف بأنها  -

  .62"المجتمع نظرة ایجابیة إلى الرعایة الصحیة المقدمةبحیث تولد في 

ذه الأمراض بعد حدوثها ثم هالوقایة من الأمراض أو علاج  نحووجهة المالأنشطة  جمیع"كما عرفت بأنها  -

ي الرعایة التي تقدم للمریض والتي ه، أو المرضقد یتطلبها استكمال التخلص من آثار  یلیة التيالتأهالأنشطة 

الجید و  والغذاء لعلاجهالدواء اللازم  وتقدیمسسات الصحیة المؤ بإحدى وإلحاقه  مرضهو تشخیص  فحصهتتضمن 

 .63"صحتهعلى استعادة ه ساعدتمب لهمع حسن معاملة الفریق العلاجي  الملائم لحالته

 ءاتاالإجر  جودة الخدمة الصحیة هي مجموعة  إذن من خلال هذه التعاریف السابقة الذكر، نستطیع التوصل إلى أن

 متطلباتهم و حاجاتهم معرفةو هذا ما یساعد على لمرضى، ل الخدمات الصحیةأفضل من شأنها تقدیم التي المنتقاة 
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، مداخلة مقدمة من المؤتمر الدولي حول الإبداع "التنظیمي وعلاقته بإدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحیة  التغییر"بن عبد العزیز فطیمة،.معزوز نشیده،د

جامعة سعد دحلب .كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر . 2011ماي  19و  11دراسة وتحلیلي تجارب وطنیة دولیة یومي .والتغییر التنظیمي في المنظمات الحدیثة 

  .16البلیدة ،ص 
  .288ألاء نبیل عبد الرا زق، مرجع سابق، ص 61
ردنیة في إدارة نور الطاهر احمد عبد القادر، قیاس جودة الخدمات الصحیة في المستشفیات الحكومیة في السودان من وجهة النظر و المراجعین ، المجلة الأ احمد 62

  .904،ص 2015،  4الأعمال،العدد 
   149، ص  2010، دیسمبر 8نة، العدد زدیرة شرف، مؤشرات الجودة من وجهة نظر مقدمي الخدمة بالمستشفى الجامعي ابن بادیس، قسنطی63
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حیة ، الص یة والفنیة وتقنیات الرعایةالعمل اتهمخبر یستخدمون من طرف مقدمي الخدمة الذین  اإشباعهى عل العملو 

  .و بأقل التكالیفالمناسب  والمكانالنتائج في الوقت المناسب لتحقیق أفضل 

 أبعاد جودة الخدمات الصحیة: المطلب الثاني

  

الجودة مفهوم شامل ومتعدد الأشكال والأوجه، وللجودة أبعاد تتباین بالأهمیة حسب المتغیرات البیئیة والاجتماعیة 

والاقتصادیة ومتغیرات أخرى تحیط بها ، أما في مجال جودة الخدمات  الصحیة فقد اتفق الكثیر من الباحثین على 

  : 64نتعرف علیها فیما یلي ها من الخدمات الأخرى عدد من الأبعاد التي تمیز الخدمات  الصحیة  عن غیر 

  : الاستجابة  - أ

فهي تعكس الرغبة أو الرضا  واستفساراتهم،على طلبات المستفیدین  تعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابته بالرد 

ورغبة كما أن الاستجابة في مجال الخدمات الصحیة تعني مدى قدرة ،  بمساعدة الزبون وتقدیم الخدمة السریعة

ضا إلى أن تشیر أی،كما عند احتیاجهم لها )المرضى(تقدیم الخدمة للمستفیدین واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم في

عن أصلهم،وحالتهم، وخلفیتهم، یتلقون الرعایة السریعة من قبل إطارات المستشفى مع  جمیع المرضى بغض النظر

  .ملائم أو مناسب وغیر مزعجانتظار  وقتبالإضافة إلى حسن المعاملة والتعاون، 

السرعة في تقدیم الخدمة الصحیة المطلوبة،الاستجابة : فالاستجابة في مجال الخدمة الصحیة تشمل المتغیرات الآتیة 

المریض ، الرد الفوري  الفوریة لاحتیاجات المریض مهما كانت درجة الانشغال ، الاستعداد الدائم للعاملین للتعاون مع

  .65الخ...والشكاوي على الاستفسارات

  

  

                                                           
  . 40، ص  2010 -صلاح محمود ذیاب، إدارة خدمات الرعایة الصحیة، الطبعة الأولى، دار الفكر، عمان، الأردن، 64
  )تكریت مجلة ( دراسة في مجموعة مختارة من المستشفیات في محافظة نینوي)إمكانیة إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحیة : (أكرم أحمد الطویل65

 .15،ص2010، 19، العدد 02للعلوم الإداریة والاقتصادیة، العراق، المجلد 
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 : الاعتمادیة   - ب

اعتماده علیها في الحصول  في المؤسسة الصحیة ودرجة المقدمةمن الخدمة  المریضدرجة ثقة یقصد بالاعتمادیة 

مدى قدرة المؤسسة على الوفاء بتقدیم الخدمات الطبیة في المواعید  المتوقعة حیث یعكسعلى الخدمات الطبیة 

  .66الخدماتهذه المحددة ومدى سهولة إجراءات الحصول على 

  :ص ما سبق في العناصر التالیةو نلخ

 .الوفاء في تقدیم الخدمة في المواعید المحددة -         

 .الحرص على حل مشاكل المستفید من الخدمة -         

 .أداء الخدمة بدقة واجتناب الوقوع في أخطاء في التشخیص و الأخطاء الطبیة -         

  67.الفنیین وكفاءتهم و شهرتهم الثقة في الأطباء و -         

  : الضمان  - ج

المختلفة كما تشمل  یقصد به شعور المریض بالراحة والاطمئنان عند التعامل مع المؤسسة الصحیة وإطاراتها الطبیة

الاستعداد لتقدیر المواقف وتقدیر الجهد  دعم وتأیید الإدارة العلیا أثناء قیامهم بتقدیم الخدمات العلاجیة للمرضى وإبداء

الصحیة في الخدمات ؤسسة الصحیة على الجودة الم تأكید إدارة بهالمبذول في العمل ، أي أن الضمان یقصد 

ادیة المستلزمات الم رعلى توف ، فضلامرضین و الإداریین و غیرهمو المكالأطباء،  عاملین المؤهلینوتدعیم ذلك بال

  68.عالیة خدمات صحیة بجودةضمان  إلىیؤدي مما الحدیثة في المجال الصحي 

  : الملموسیة –د 

                                                           
، مجلة الباحث، ورقلة، الجزائر، ) حالة المؤسسة الإستشفائیة محمد بوضیاف  ورقلة(دبون عبد القادر، دور التحسین المستمر في تفعیل جودة الخدمات الصحیة 66

  .   219،ص11،2012العدد
  .219نفس المرجع السابق ص  67
 .66،ص2008دار الصفاء للنشر والتوزیع،عمان، الأردن،) مدخل مفاهیمي(إیاد عبد الفتاح النسور، أسس تسویق الخدمات السیاحیة العلاجیة 68
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تشیر إلى مظهر التسهیلات والمعدات المادیة والبشریة ومواد ومعدات الاتصال ،إضافة إلى أن الجوانب المتعلقة 

الخدمة كالمباني وتقنیة المعلومات والاتصالات المستخدمة فیه ، والتسهیلات الداخلیة والتجهیزات اللازمة بملموسیة 

لتقدیم الخدمة ، والمظهر الخارجي للعاملین والترتیبات الداخلیة للمنظمة الصحیة ، ومواقع الانتظار للمستفید من 

  .الخدمة ، وغیر ذلك

ن ، أماكج، المظهر الخارجي لمقدمي الخدمةلأدوات المستخدمة في التشخیص والعلاا: ومن معاییر التقییم لهذا البعد

كما أنها تشیر إلى الأخذ بالاعتبار النظافة في التسهیلات الصحیة ، واستعمال  ،الانتظار والاستقبال المناسبة

ي أن تكون سهلة الفهم من قبل الأدوات النظیفة والإجراءات القیاسیة في التسهیلات وأخیراً الوصفة الطبیة التي ینبغ

  .69المرضى

  : التعاطف– ه     

یقصد به الحرص أو الانتباه والعنایة الخاصة التي تقدمها المؤسسة الصحیة إلى المستفیدین من خدماتها، وبمعنى 

والإداري آخر بعد التعاطف یمثل العلاقة والتفاعل بین مراجعي المؤسسة الصحیة وأعضاء الفریق الصحي والفني 

، السریة، التفهم، الإصغاء والتواصل بین مقدمي ام، اللباقة، اللطفوالمحاسبي، ویقصد به أیضا وجود الثقة، الاحتر 

إذ تسهم العلاقة الجیدة بین الطرفین إلى إنجاح الخدمة الصحیة ) المرضى(الخدمة الصحیة والمستفیدین منها 

ة احتیاجاته والعاملین في المؤسسة الصحیة والإصغاء للمریض وتلبی واستجابة المرضى في مقدمة اهتمامات الإدارة 

 .70بروح من الود واللطف
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  .212ص سابق ،مرجع" الصحیة الخدمات تسویق"یاسرالبكري، ثامر
70

  .18أكرم أحمد الطویل ، مرجع سابق، ص 
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 تقییمهایة و معاییر بعاد جودة الخدمة الصحأ:)02(الجدول.  

  الأمثلة  معاییر التقییم  البعد

 .المستشفى سجلات  إدارةفي  دقةال-  الاعتمادیة

  .الدقة في المواعید-

بأن الحسابات المالیة  ىضالمر  ثقة-

 .مغادرته المستشفىد صحیحة عن

  .بأن حیاته بین أیدي آمنة ثقته -

 .علاجیةالخدمات ال فوریة-  الاستجابة

 استجابة لنداءات الطوارئ-

  .العمل استمراریة-

 .وصول سیارات الإسعاف-

 العملیات كلیا و لكل تجهیز غرف-

  .الحالات

 .سمعة المستشفى -  الضمان

أو  للأطباء ت المتمیزةاالمهار -

 .لطاقم التمریضيا

 . تلبیة حاجات المریض-

  

 

 النظر للمریض بأنه دائما على -

  .حق

  .التشخیص و العلاجالأدوات -  الملموسیة

 .المنظر الخارجي لمقدمي الخدمة -

أماكن الانتظار والاستقبال -

  .المناسبة

 .المستشفى و العیادات نظافة-

 للراقدین فينوعیة الطعام المقدم -

  .المستشفى

  .  213، ص2008عمان،:ثامر یاسر البكري، تسویق الخدمات الصحیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع: المصدر
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  .تقییمها ومتطلبات قیاس جودة الخدمة الصحیة: المطلب الثالث

  قیاس جودة الخدمة الصحیة: الفرع الأول

الغرض  ولكن عند اختیار القیاسات یجب أن یؤخذ بعین الاعتبارإن قیاس جودة الخدمة الصحیة أمر جد ضروري، 

من القیاسات وأنواع المتغیرات التي سوف نقیسها، وقبل التطرق لطرق قیاس جودة الخدمة الصحیة یجب الإشارة إلى 

  :71أن هناك عنصرین أساسیین تقاس بهما جودة الخدمة الصحیة هما

ویتعلق بتطبیق المعارف، المعلومات والتقنیات الطبیة وغیرها من العلوم في معالجة المشكلات : العنصر التقني -

دون  ىضالمنافع الصحیة للمر  أقصى درجاتدرجة الجودة في هذا العنصر بمدى القدرة على توفیر نقیس الصحیة، 

  .زیادة المخاطر التي یتعرض لها

 ، وتقاسالمرضى و والنفسي بین مقدمي الخدمة الصحیة الاجتماعيفي إدارة التفاعل  ویتمثل: العنصر الإنساني -

حة مثل امستلزمات الر  واحتیاجات المرضى، ومدى توفرلتوقعات  بمدى تلبیة مقدمي الخدمة الصحیةهنا الجودة 

 باعتبارها والترفیه، وغیرها الاتصالغرف الانتظار المریحة، نظافة أماكن الإقامة، الغذاء الجید، توافر خدمات  توافر

  .والنفسیة الاجتماعیةمكملة للجوانب 

  : دمات الصحیة فهي كالتاليجودة الخأما بالنسبة لطرق قیاس 

  72طریقة القیاس المباشر والغیر مباشر لجودة الخدمات الصحیة: أولا

بالتغیرات الاجتماعیة والاقتصادیة لیس من السهل قیاس جودة الخدمة بطریقة القیاس المباشر، ولكن تقاس الجودة 

  :للمجتمع ومدى ارتفاع المستوى الصحي، ووفق التصور التالي

 .إذ یتم قیاس الناتج الفعلي للخدمة: طریقة القیاس المباشر -

                                                           
، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة )دراسة حالة مستشفى بشیر بن ناصر(تأثیر نظام المعلومات على جودة خدمات المؤسسات الصحیة : الشریفحنان یحي 71

  .14،ص2007/2008الجزائر، .والتسییر، جامعة محمد یخضر بسكرة،
دراسة في الشركة العامة لتسویق الأدویة والمستلزمات (مة الصحیة في القطاع الحكومي الإبتكار التسویقي وعلاقته بجودة الخد: سحر أحمد كرجي العزاوي وآخرون72

  .133،ص72، مجلة الإدارة والاقتصاد، ، العراق، العدد )العامة
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  :إذ یتم قیاس جودة الخدمة عن طریق المقارنة مع نتائج أخرى مثل: طریقة القیاس الغیر مباشر -

 معدلات قیاسیة موضوعة بواسطة أنظمة وضعتها الأجهزة التنفیذیة المشرفة على أي مع : أنماط مقننة

 .المؤسسات الصحیة أثناء وضع الخطة

 أي مع مؤسسات صحیة مماثلة: مقارنة محلیة. 

 أي مع الأعوام السابقة: مقارنة تاریخیة. 

 أي مع معدلات أداء على الصعید القومي: مقارنة قومیة. 

 دلات أداء لدول لها نفس ظروف الدولة التي توجد فیها المؤسسة الصحیةأي مع مع: مقارنة دولیة. 

 

  73الطریقة الحدیثة لقیاس جودة الخدمات الصحیة: ثانیا

 :من خلال وفق هذه الطریقة یمكن قیاس جودة الخدمة الصحیة

 دراسة وتحدید توقعات المرضى المستفیدین من الخدمات الصحیة. 

  وذلك كأداة  ومدروسة على كل مستوى من مستویات المؤسسة الصحیةوضع مواصفات محددة ومعلنة

 .رئیسیة لتصمیم الخدمات التي تتماشى مع توقعات المرضى والمترددین على المؤسسة الصحیة

 عات وتوقعات طالبي الخدمة الصحیةتقییم الأداء الفعلي أولا بأول للتعرف على مدى مقابلة الخدمة لتطل.  

 أداء الخدمات في المؤسسة الصحیة تقییم: المبحث الرابع

 وأدائها،  صحیة للتحسین منالخدمات في ال هو تقدیم أفضل المستویاتالمؤسسات الصحیة  إن أكثر ما تسعى إلیه

 ولدراسة هذا المبحثبتقدیم خدمات ،  هذا أجودللارتقاء بالحالة الصحیة للمواطن، و  كغیرها من الدول تسعى الجزائر

نتناول في المطلب الأول  أهمیة تقییم أداء الخدمات في المؤسسات الصحیة ومؤشراتها، : مطلبینإلى  بتقسیمه  مناق

  .و في المطلب الثاني  قیاس جودة الخدمات الصحیة و العوامل المؤثرة فیها
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  .220المرجع،ص نفس
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  .ومؤشراتهاأهمیة تقییم أداء الخدمات في المؤسسات الصحیة  :المطلب الأول

المؤسسات الصحیة على تحقیق أهداف یرتبط إلى حد كبیر بمدى قدرة  الصحیةتقییم الأداء في المؤسسات  إن

  .توى تنوع الخدمات الصحیة المقدمةصحیة و مسالبرامج الالرعایة الصحیة التي تسعى إلى بلوغها من حیث إعداد 

  :أهمیة تقییم أداء في المؤسسات الصحیة .1

  :74منها اعتباراتفي عدة  الصحیة المؤسسات في الأداء تقییم أهمیة تظهر

 في العلاج و تنظیم الأسرة و السكان أهمیة الدور الحیوي الذي تلعبه المؤسسات الإستشفائیة. 

 تعاني منها، و  دور المنظمات الطبیة و اهتمامها و تفاعلها بالبیئة المحیطة بها في تحدید المشاكل الصحیة التي

  .الخ...سوء التغذیة ة في المجتمع نتیجةالمرتبطة بالبیئة كتلوث المحیط، و انخفاض مستوى الصح

  إن صعوبة وضع مقاییس كمیة لتقییم أداء بعض الأنشطة الطبیة تتیح الفرصة لإجراء المزید من الدراسات و

 .الأبحاث العلمیة في تقییم أداء هذه المؤسسات

  سسة الصحیة نظاما انعكاس نتائج تقییم الأداء على تحسین الأداء الطبي في المؤسسات الصحیة و جعل المؤ

 .دینامیكیا یتفاعل مع المؤثرات الخارجیة و الداخلیة

  تتمیز الموارد الصحیة و خاصة في الدول النامیة بندرتها، و عدم كفایتها للمتطلبات على أحسن وجه ممكن بما

ادیة و یحقق أكبر فوائد ممكنة، مثل الوقایة و النهوض بالصحة العامة، و تأثیر ذلك على التنمیة الاقتص

  75.الاجتماعیة في الدول النامیة

 :الصحیة مؤشرات تقییم الأداء في المؤسسات. 2

تحتاج المؤسسات الصحیة إلى مؤشرات معینة لقیاس ومعرفة مستوى الأداء المحقق وذلك بهدف معرفة نسبة التقدم 

التنظیم للخدمات الصحیة، و خاصة الحاصل في أعمالها، و لكون هذه المؤشرات تقوم من خلالها عملیة التخطیط و 

  76:في المستشفیات و من أهم هذه المؤشرات نجد

                                                           
  .108ص2005وائل للنشر، ، الأردن دار "المعاییر المعتمدة في إقامة و إدارة المستشفیات وجهة نظر معاصرة"حسین ذنون ،علي البیاتي، 74
ص  11،2012حالة المؤسسة الصحیة محمد بوضیاف ،ورقلة، مجلة الباحث عدد - دیوان عبد القادر، دور التحسین المستمر في تفعیل جودة الخدمات الصحیة75

217.  

  .204،209، ص  2005ثامر یاسر البكري، إدارة المستشفیات، دار الیازوري للنشر و التوزیع،الأردن،  76
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  :77مایلي تشمل بدورها والتي  البشریة الموارد أداء تقییم مؤشرات -أ

 منها  و التي یمكن الاعتماد على المقاییس التالیة في تحدید مستوى أدائهم: مؤشرات خاصة بالأطباء:  

  . عدد الأطباء الجراحیین خلال السنة/ عدد العملیات الجراحیة خلال السنة =  طبیب/ عملیة * 

  . عدد الأطباء الكلي/ المراجعین للعیادة الخارجیة  عدد= طبیب / مراجع * 

  .عدد الأطباء الكلي/ عدد الأطباء المقیمین = إجمالي الأطباء / الطبیب المقیم*

  .عدد الأطباء الكلي /الأطباء الأخصائیین = طبیب / أخصائي * 

  بطاقم تمریضي أو شبه طبي(المؤشرات الخاصة:( 

  عدد المرضى في المستشفى/ عدد الممرضین = مریض /ممرض * 

 عدد الأطباء/ عدد الممرضین = طبیب  /ممرض* 

 مؤشرات خاصة بالإداریین: 

  78عدد العمال بالمستشفى/ عدد الإداریین = عامل بالمستشفى / إداري *   

  :79يو تشمل ما یل: مؤشرات خاصة بتقییم الأداء للموارد المادیة و المالیة -ب

  مجموع أیام العلاج في المستشفى  –یوم  360* عدد الأسرة =      معدل خلو الأسرة *    

  )بما فیهم الموتى ( عدد حالات المرضى في المستشفى                                  
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 عدد الأجهزة الطبیة العاطلة عن العمل =       نسبة الأجهزة الطبیة المعطلة *  

العدد الكلي للأجهزة الطبیة                                               

  تكلفة الأدویة المستخدمة   =     معدل حصة المریض من الأدویة * 

  عدد الكلي للمرضى   ال                                           

  مجموع ساعات التوقف و التعطل في الأجهزة الطبیة =       نسبة عدد ساعات التوقف عن التشغیل * 

 مجموع ساعات التشغیل الفعلیة                                                          

 مصاریف الصیانة الفعلیة =       نسبة مصاریف الصیانة * 

  مجموع المبالغ المخصصة للصیانة                                

  80:و تشمل مایلي الصحیة الخدمات جودة أداء تقییم مؤشرات -ج   

  عدد المرضى في المستشفى/ عدد الوفیات = نسبة الوفیات *

  عدد المرضى/ مجموع أیام الرقود في المستشفى =  معدل بقاء المریض في المستشفى* 

  كلما انخفضت مدة إقامة المریض داخل  المعدل كفاءة الخدمات العلاجیة داخل المستشفى،یقیس هذا

  . بشرط شفاء المریض  ، وهذا، كلما دل على كفاءة النظم العلاجیة و الطبیة المؤسسة الاستشفائیة

  360*عدد الأسرة /  100*عدد أیام العلاج = معدل شغل الأسرة * 

  ،د از  كلمایستخدم هذا المؤشر في معرفة مدى الوقت الذي یضل فیه السریر مشغول خلال سنة معینة

 .81معدل تشغیل السریر أدى إطالة متوسط مدة الإقامة، و منه یؤدي إلى انخفاض معدل دوران السریر
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  عدد الأسرة في نفس السنة / عدد حالات الخروج في السنة = معدل دوران الأسرة * 

  82.هذا المؤشر عدد المرضى الذین یستخدمون سریرا خلال فترة زمنیة معینة یوضح

 عدد الأطباء / عدد الشكاوي = نسبة الشكاوي للمراجعین * 

  عدد الأطباء/ عدد الشكاوي = نسبة الشكاوي للطاقم الطبي * 

بالنواحي  و قد یتعلق الأمرتتعلق هذه الشكاوي بعدم توفر وسائل العمل بالشكل المطلوب أو لقلة فرص التكوین أ -

  83:التالیة

قد یتخللها الكثیر من أوجه التصور، ویتعلق الأمر بالتخطیط وشراء واستلام الأغذیة وكیفیة : خدمات التغذیة.أ     

 .الإعداد والطهي والطبخ، ثم مرحلة توزیع وتقدیم وجبات الطعام للمرضى

 .وغیرها و تنظیم الأسرة أو دورات المیاهالأفرشة  الغرف وو یتعلق الأمر بنظافة : خدمات النظافة. ب    

  .مدى توافر الأدویة و التجهیزات الطبیة الضروریة: خدمات متعلقة بالأدویة و التجهیزات.ج

  .الصحیة الخدمات جودة في المؤثرة العوامل: الثاني المطلب

  :84الصحیة نذكر منهافي هذا الإطار ذكرت العدید من العوامل المؤثرة في جودة الخدمات 

وهذا یتطلب زیادة حاجتهم للرعایة الصحیة، وزیادة أوقات بقائهم بالمستشفیات : أعداد المسنین من السكان زیادة -

 .بسبب الأمراض المزمنة

 .المعدات الطبیة التطور السریع في الأجهزة و -
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زیادة هذه التكلفة بسبب زیادة التخصص والحاجة إلى استخدام عاملین ذوي : تكلفة الید العاملة الإجمالیة زیادة -

  .مؤهلات وخبرات عالیة

فزبائن المستشفیات من المثقفین : زیادة وعي المرضى وتوقعاتهم وطلبهم لمستویات أعلى من جودة الخدمة الطبیة -

فترات انتظار أقل، نسبة أخطاء أقل، دقة وسرعة في : مجالات معینة مثل بصورة خاصة یطلبون إجراء تحسینات في

  .الإجراءات ونحو ذلك

  .أدت إلى زیادة الاهتمام بالجودة لكسب مزید من المرضىة الأرباح الرغبة في زیاد -

  .أهمیة جودة الخدمات الصحیة :الثالث المطلب

  85:حیةساسیة لأهمیة جودة الخدمة الصلقد حددت أربعة أسباب أ

تزایدت أعداد المنظمات الصحیة التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضى، فعلى سبیل : نمو مجال الخدمة -   

بالخدمات، إضافة إلى أن نمو المنظمات المتصلة بالخدمات  نظمات الأعمال التجاریةالمثال یتعلق نشاط نصف م

  .الصحیة سریعا ومازال مستمرا بالتوسع

إن بقاء المنظمات الصحیة، یعتمد على حصولها على القدر الكافي من المنافسة، لذلك فإن توفر : المنافسةازدیاد  -

  .جودة عالیة للخدمة الصحیة في هذه المنظمات یوفر لها العدید من المزایا التنافسیة

ع المنظمات التي تركز على أن تتم معاملة الزبائن بصورة جیدة فهم لا یرغبون بالتعامل م: الفهم الأكبر للزبائن -

الخدمات فقط ولا یكفي تقدیم خدمات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر للزبائن 

  .وسلوكیاتهم

أصبحت المنظمات الصحیة تحرص في الوقت الحالي على ضرورة : المدلول الاقتصادي لجودة خدمة الزبون -

ع قاعدة زبائنهم، وهذا یعني أن المنظمات یجب أن لا تسعى فقط إلى اجتذاب زبائن استمرار التعامل معها وتوسی
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وعملاء جدد، ولكنه یجب علیها أیضا أن تحافظ على الزبائن الحالیین ومن هنا تظهر الأهمیة القصوى لجودة خدمة 

  .الزبائن من أجل ضمان ذلك
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  :خلاصة الفصل الثاني

  

في هذا الفصل تطرقنا إلى الجودة في المؤسسات الصحیة، من خلال مفاهیم حول الخدمات الصحیة، التي تعتبر 

مجموعة الخدمات العلاجیة أو الاستشفائیة، أو التشخیصیة التي تقدمها المؤسسات الصحیة للأفراد، بهدف تلبیة 

ثم تعرفنا على الجودة في ة وخدمات إنتاجیة، حاجیاتهم الصحیة، والتي تنقسم إلى خدمات علاجیة، خدمات وقائی

  .أهدافها و العوامل المؤثرة فیها الخدمات الصحیة، أبعادها، أهمیتها و

وفي الأخیر تناولنا مداخیل  تقییم الجودة في المؤسسات الصحیة أهمیتها و مختلف مؤشرات  في الأخیر و       

  .تقییم الأداء في المنظمات الصحیة

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

  :الفصل الثالث
  

  

 المؤسسة في الصحیة الخدمات جودة

  العمومیة بالجزائر الاستشفائیة

  الاستشفائیة العمومیة حالة المؤسسةدراسة 

 الإخوة رحماني بالمشریة
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  :تمهید

متعددة بالاعتماد بأوجه ة الخدمة المقدمة تقدیم صورة تحلیلیة لواقع جود إلىتهدف دراسة جودة الخدمات الصحیة 

الأول و الثاني،  الفصلینالبحث في لهذا دید الإطار النظري العام تحعلى الأسالیب الكمیة و الإحصائیة، فبعد 

 الاستشفائیةقمنا باختیار المؤسسة التطبیقي، حیث الجانب ذا الفصل تسلیط الضوء على هسنحاول من خلال 

بتقدیم بطاقة فنیة  الأولمباحث ثلاثة  إلىالفصل  ذاهو تم تقسیم . للدراسةالإخوة رحماني بالمشریة محلا  العمومیة

و في الأخیر تقییم " الإخوة  رحماني" عمومیة  الإستشفائیة بالمشریة الدراسة المیدانیة  بالمؤسسة الثم  شاملة للمؤسسة

  . صحیةبالاستعانة بالمؤشرات ال جودة الخدمات الصحیة المقدمة في المؤسسة محل الدراسة
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  ." الإخوة رحماني  " بالمشریة العمومیة الإستشفائیةلمؤسسة البطاقة الفنیة ل:الأولالمبحث 

جاهدة إلى تحسین  سعت الصحة منذ الاستقلال حیث كبیرا بقطاعكغیرها من باقي الدول أولت الجزائر اهتماما 

إنشاء هیاكل ومؤسسات عمومیة صحیة عبر  الوضع الصحي للمواطن وضمان أداء خدمات صحیة جیدة، من خلال

  .النعامة بالمشریة ولایةرحماني  الإستشفائیة الإخوة الوطني من بینها المؤسسة العمومیة الترابكامل 

  الإخوة رحماني المؤسسة العمومیة الإستشفائیةب التعریف:المطلب الأول

أحد أهم و أكبر  المؤسسات الصحیة لولایة النعامة، تم تعد المؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني بالمشریة  

تتواجد المؤسسة العمومیة الإستشفائیة  2م 45,210مساحته بحوالي تتربع على مساحة قدرها  2007 افتتاحها في

  .86ولایة النعامة العربي حمیدات المشریةالإخوة رحماني بشارع 

  الإستشفائیة  الإخوة رحمانيالعمومیة  التنظیم الإداري للمؤسسة: الفرع الأول

 ماي سنة  19الموافق ل  1428جمادى الأولى عام  2مؤرخ في  140-07:المرسوم التنفیذي رقم

  .87یتضمن إنشاء المؤسسات العمومیة الاستشفائیة و تنظیمها و سیرها,  2007

خصیة المعنویة و تتمتع بالش إداريالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة بالمشریة هي مؤسسة عمومیة ذات طابع 

و تتكون من هیكل للتشخیص و العلاج و الاستشفاء و إعادة , و توضع تحت وصایة الوالي  الاستقلال المالي

یحدد التنظیم الداخلي للمؤسسة بقرار مشـــــترك بین وزیرین , التأهیل الطبي تغطي سكان بلدیة المشریة و ما جاورها 

  .88المكلفة بالوظیفة العمومیةالمكلفین بالصحة و المالیة و السلطة 

و یدیرها مجلس إدارة ممثل من طرف أعضاء وفقا لنظام المعمول به كما تزود , یقوم بتسییرها مدیر یعین بقرار وزاري

  المجلس الطبي: المؤسسة بهیئة استشاریة تدعى

                                                           
  .  رحماني  الإخوة  العمومیة الإستشفائیةالمدیریة الفرعیة للموارد البشریة بالمؤسسة 86
  . 10م،ص2007مایو20ل الموافق ه1428الأول جمادى03في المؤرخة 22 العدد الرسمیة الجریدة87
  . المدیریة الفرعیة للموارد البشریة بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني 88
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  89:و طبقا لتنظیم الساري المفعول فإن مهام مدیر المؤسسة تتجسد فیما یلي -  

 یمثل المؤسسة أمام العدالة و في جمیع أعمال الحیاة المدنیة . 

  یعد الأمر بالصرف فیما یخص نفقات المؤسسة. 

 یقوم بتحضیر مشاریع المیزانیة التقدیریة و یعد حسابات المؤسسة. 

 یقوم بتنفیذ مداولات مجلس الإدارة. 

 بعد موافقة مجلس الإدارة علیهیة السلطة الوص إلى یقوم بإعداد تقریر سنوي للنشاطات و یرسله. 

 یقوم بإبرام العقود و الصفقات و الاتفاقیات في إطار التنظیم المعمول به. 

 یمارس السلطة السلمیة على المستخدمین الخاضعین لسلطته. 

 یمارس سلطة التسییر و التعیین على مستخدمي المؤسسة. 

 یمكنه تفویض الإمضاء لصالح مساعدیه 

نواب  ) 04(كما یساعده في تأدیة  مهامه أربعة ,دیر المسؤول الأول عن تسییر المؤسسة وبهذه الصفة یعد الم

  90:مدیرین یكلفون على التوالي  بما یأتي

  المالیة و الوسائل. 

 الموارد البشریة. 

 المصالح الصحیة. 

 صیانة التجهیزات الطبیة و التجهیزات المرافقة  و یتم تعیینهم بقرار من الوزیر المكلف بالصحة . 

  ویشمل مایلي: مجلس الإدارة 

  رئیسا, ممثل الوالي . 

 ممثل إدارة المالیة . 

                                                           
جامعة : مذكرة تخرج ضمن مقتضات نیل شهادة الماجیستر، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة( الجزائرفائیة في سعودي علي، النظام القانوني للمؤسسات العمومیة الإستش 89

  .18ص)2017- 2016بن یوسف بن خدة  14الجزائر، 

.رحماني الإخوة الإستشفائیة العمومیة بالمؤسسة البشریة للموارد الفرعیة المدیریة
90
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 ممثل التأمینات الاقتصادیة. 

 ممثل هیئات الضمان الاجتماعي. 

 ممثل المجلس الشعبي البلدي . 

 ممثل المجلس الشعبي الولائي . 

 ممثل المستخدمین الطبیین . 

 ممثل المستخدمین شبه الطبیین. 

 ممثل جمعیات المنتفعین. 

 ممثل العمال. 

 رئیس المجلس الطبي . 

  .و یشارك مدیر المؤسسة في مداولات مجلس الإدارة بصوت استشاري و یتولى أمانة المجلس

بناء على اقتراح من , سنوات قابلة للتجدید بقرار من الوالي ) 03(یعین أعضاء مجلس الإدارة لعهدة ثلاثة  -

و في حالة انقطاع عهدة احد أعضاء  مجلس الإدارة یعین عضو جدید حسب نفس ,السلطات و الهیئات التابعین لها 

أعضاء الذین تم تعیینهم بحكم وظائفهم بانتهاء هذه  وتنتهي عهدة أحد, الأشكال لخلافته إلى غایة انتهاء العهدة 

  . كما یمكن لمجلس الإدارة الاستعانة بكل شخص من شأنه مساعدته في أشغاله, الوظائف 

  91:التاليو یتداول مجلس الإدارة في المواضیع 

  القصیر و المتوسط المدىمخطط تنمیة المؤسسة على .  

 مشروع میزانیة المؤسسة.  

 یریةالحسابات التقد         .  

 الحساب الإداري .  
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 مشاریع الاستثمار.  

 مشاریع المخططات التنظیمیة للمصالح.  

  التجهیزاتالبرامج السنویة الخاصة بصیانة البیانات و.  

 اتفاقیات التكوین.  

  العقود المتعلقة بالخدمات العلاجیة و الموقعة مع شركات المؤسسة و الهیئات الأخرى كالضمان

  .الخ..........التأمینات الاقتصادیةالاجتماعي و 

 مشروع  جدول تعداد المستخدمین.  

 النظام الداخلي للمؤسسة. 

 رفضها قبول الهبات و الوصایا أو اقتناء و تحویل ملكیة المنقولات و العقارات و عقود الإیجار.  

الاجتماع في دورة غیر عادیة بناء و یمكنه ,أشهر ) 06(كما یجتمع مجلس الإدارة في دورة عادیة مرة واحدة كل ستة 

و تحرر مداولاته في محاضر یوقعها الرئیس و أمین ,أعضائه ) 2/3(على استدعاء من رئیسه أو بطلب من ثلثي  

كما یعد المجلس نظامه الداخلي و یصادق علیه أثناء , الجلسة و تقید في سجل خاص یرقمه و یؤشر علیه الرئیس 

  .اجتماعه الأول 

و لا تصح مداولات المجلس إلا بحضور , مدیر المؤسسة یحدد رئیس المجلس جدول أعمال كل اجتماع  باقتراح من

و یمكن أن یتداول , یستدعي المجلس من جدید  في ثمانیة أیام الموالیة , أغلبیة أعضائه و إذا لم یكتمل النصاب 

یة الأعضاء الحاضرین و في حالة تساوي و تؤخذ قراراته بأغلب,أعضاءه حینئذ مهما یكن عدد الأعضاء الحاضرین 

عدد الأصوات یكون صوت الرئیس مرجحا و تعرض مداولات مجلس الإدارة للموافقة على الوالي في حدود الأسبوع 

  .و تكون قابلة للتنفیذ بعد شهر من إرسالها إلا في حالة معارضة صریحة و تبلغ خلال هذه المدة ,من بعد الاجتماع 

  

 المجلس الطبي: 
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و لا سیما فیما , إبداء رأیه الطبي و التقني فیها كلف المجلس الطبي بدراسة كل المسائل التي تهم المؤسسة وی

  92:یأتي

 التنظیم و العلاقات الوظیفیة بین المصالح الطبیة.  

 مشاریع البرامج المتعلقة بالتجهیزات الطبیة .  

 برامج التظاهرات العلمیة و التقنیة . 

  إلغاؤهاأنشاء هیاكل طبیة أو. 

 :یضم المجلس الطبي مایلي  -

  سلك المستخدمین الطبیین (مسؤولي المصالح الطبیة( 

 الصیدلي المسؤول عن الصیدلة.  

ینتخب المجلس الطبي من بین أعضاءه رئیسا و نائب رئیس لمدة ثلاث سنوات قابلة للتجدید ، كما یجتمع  -

ة واحدة كل شهرین ،و یمكنه الاجتماع في دورة غیر عادیة المجلس بناء على استدعاء من رئیسه في دورة عادیة مر 

من مدیر المؤسسة العمومـیة الاستشفائیة ، و یحرر في كل  إمامن أغلبیة أعضائـه و  إمامن رئیســه و  إمابطلب 

لم  إذالا تصح اجتماعات المجلس الطبي إلا بحضور أغلبیة أعضائه و . اجتماع محضر یقید في سجل خاص

یكتمل النصاب یستدعي المجلس من جدید في حدود الأسبوع من بعد الاجتماع ویمكن أن یتداول أعضائه حینئذ 

  .مهما یكن عدد الأعضاء الحاضرین

تحدد المستحقات المادیة للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بقرار من الوزیر المكلف بالصحة وتشمل میزانیة  -

  .ابا للنفقات المؤسسات بابا للإیرادات و ب

 : في باب الإیرادات -

 إعانات الدولة. 
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 إعانات الجماعات المحلیة. 

 للمؤمن لهم  الإیرادات الناتجة عن التعاقد مع هیئات الضمان الاجتماعي فیما یخص العلاج المقدم

 .المؤسسات و مؤسسات التكوین اجتماعیا و ذوي حقوقهم و

  الهبات  و الوصایا. 

 الإیرادات المختلفة. 

  المرتبطة بنشاط المؤسسة الأخرىالموارد.  

 :في باب النفقات -

 نفقات التسییر.  

 نفقات التجهیز. 

  كل النفقات الأخرى الضروریة لتحقیق هدفها. 

یعد المدیر مشروع المیزانیة و یعرضه على مجلس الإدارة للمداولة و یرسله بعدئذ إلى السلطة الوصیة للموافقة  -

 .علیه 

  .مهام المؤسسة و الوحدات المكونة لها :المطلب الثاني

  .مهام المؤسسة العمومیة الاستشفائیة : الفرع الأول

تتمثل مهام المؤسسة العمومیة الاستشفائیة في التكفل بصفة متكاملة و متسلسلة بالحاجات الصحیة للسكان و في هذا 

  93: الآتیةتتولى على الخصوص المهام  الإطار

 ــــیص و إعادة التأهیل الطبي و العلاج الشفـــــائي و التشخـــــــ ضمان تنظیم و برمجة توزیع

 .لاستشفائي ا

 تطبیق البرامج الوطنیة الصحیة. 

  ضمان حفظ الصحة و النقاوة و مكافحة الأضرار و الآفات الاجتماعیة 
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 ضمان تحسین مستوى مستخدمي مصالح الصحة و تجدید معارفهم. 

ائیة میدانـــا للتكوین الطبي و شبه الطبــي   و التكوین في ستشفمیة الاكما یمكن استخدام المؤسسة العمو 

  .التسییر الاستشفائي على أساس اتفاقیات تبرم مع مؤسسات التكوین 

  المصالح و الوحدات المكونة للمؤسسة:الفرع الثاني

  الوحدات المكونة تم انشاء المصالح و  2007نوفمبر  08المؤرخ في  2482بمقتضى القرار الوزاري رقم

 :للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بالمشریة حسب الجدول التالي

  المصالح و الوحدات المكونة للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بالمشریة): 03(الجدول

  

  الوحـــــدات  عدد الأسرة  المصــــالـــــــــح

  

  التشریح المرضى – 1 

 أمراض النساء-1  

  الأمعاءطب أمراض المعدة و  -2

  

  الجراحة العامة -2 

  

38  

 جراحة عامة -1

 الحنجرةو  طب أمراض الأذن الأنف -2

 جراحة طب العیون  -3

 جراحة الجهاز البولي -4

  جراحة العظام والرضوض -5

  المعلومات الصحیة -1          علم الأوبئة -3 

  ا لنظافة الاستشفائیة-2      

 النساء أمراض -1        20  النساء و التولید أمراضطب  -4 

  التولید -2      
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  الأشعة-1        1  المركزیة الأشعة -5 

  السكانیر-2      

  الأحیاءالمهجریةعلم -1           المخبر المركزي- 6

  الكیمیاء الحیویة-2        

  استشفاء الرجال-1 -1  12  المعدیة الأمراضطب -7

  استشفاء النساء-2 -2

    الطب الداخلي- 8

  

30   

  الطب الداخلي-1

  الأورامطب -2

  القلب أمراضطب -3

  الأمعاءالمعدة و  أمراضطب -4

  السكري أمراضطب -5

  الأطفالطب -1  18  الأطفالطب -9

  حدیثي الولادة-2

  تسییر المواد الصیدلانیة-1    الصیدلة-10

  توزیع المواد الصیدلانیة-2

  استشفاء الرجال-1  12  الرئة و الصدر أمراضطب -11

  استشفاء النساء-2

  استشفاء الرجال-1  10        العقلیة الأمراضطب -12

  استشفاء النساء-2

  الاستقبال و فرز و الوضع تحت الملاحظة-1  10  الاستعجالات الطبیة الجراحیة-13

  الطبي و الجراحي الإنعاش-2
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  .طب أمراض الكلى -1  20       طب أمراض الكلى وتصفیة الدم-14

  تصفیة الدم-2

  .الفرعیة للموا رد البشریة بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني بالمشریةالمدیریة : المصدر

  .الهیكل التنظیمي الإداري للمؤسسة الإستشفائیة العمومیة الإخوة رحماني:الثالث الفرع

  المتضمن التنظیم الداخلي للمؤسسات  2009دیسمبر  20بمقتضى القرار الوزاري المشترك المؤرخ في

مستشفى  –الاستشفائیة تم إنشاء الهیكل التنظیمي للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بالمشریة  العمومیة

 :حسب المخطط التالي  –الإخوة رحماني 

  

  94مستشفى الإخوة رحماني –الهیكل التنظیمي للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بالمشریة 

  .تریاـــمهام المدی :الفرع الرابع

 مكتب التنظیم العام: 
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 مكلف باستقبال و إرسال الملفات و الأظرف الإداریة. 

 مكلف بتسییر مكتب الأرشیف بالمؤسسة. 

 برمجة الاجتماعات والجلسات والمقابلات مكلمات الهاتفیةضمان القیام بالأعمال المكتبیة واستقبال ال ،

 .والأنشطة الخاصة بالمدیر

 مكتب الاتصال: 

 مكلف بالتنسیق بین مختلف المصالح. 

 استقبال المرضى المحولین إلى المؤسسة. 

 تحضیر ملفات المرضى المراد تحویلهم إلى مصالح أخرى. 

 الضمان والحرص على الاتصال الداخلي بین مختلف المصالح الصحیة. 

المسؤولة عن التنسیق ومتابعة  وهي هذه المدیریة مسیرة من طرف مدیر فرعي : المدیریة الفرعیة للمالیة والوسائل-

 95: اطات والمهام الخاصة بالمكاتب التالیةالنش

 مكلف بما یلي :مكتب المیزانیة والمحاسبة : 

 حسب احتیاجات ونفقات المؤسسة) المسبقة والمتوقعة(المیزانیة  إعداد. 

 و النهائیة للسنة الجاریة الأولیةالمیزانیة  إعداد. 

 للسنة الماضیة الإداريالتقریر  إعداد. 

 الوفاء بالفواتیر أو تسدید الالتزامات والأمر بصرفها،و إعداد. 

 خیل المؤسسةإعداد وإحصاء مدا. 

 مكتب الوسائل العامة والهیاكل الصحیة : 

 الطلبات والاحتیاجات الداخلیة إعداد. 

 تحضیر و اعطاء المهام الخاصة بالصیانة. 

 تقریر لتسییر الوسائل العامة إعداد. 
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 مكلف بسجلات الجرد. 

 سیر المطبخ و المخازن و البیاضة و حظیرة السیارات متابعة. 

 تسییر ومراقبة نظام التدفئة في المؤسسة. 

  و البیاضة الأسرةتسییر ومراقبة والسهر على معدات. 

  و المعدات الطبیة و المكتبیة للمؤسسة الأثاثتسییر و مراقبة حركة. 

  ؤسسةو المعدات التي تمتلكها الم الأثاثتسییر و المحافظة على. 

 مكتب الصفقات العمومیة : 

 ضبط احتیاجات المؤسسة. 

 العروض إشهارالاستشارة، محاضر دفاتر الشروط، إعداد. 

 تحریر محاضر لجنة الصفقات العمومیة وكتابة اعتراضاتها وأحكامها حول الصفقات. 

 الاتفاقیات و الصفقات العمومیة إعداد. 

  ندات الطلبو كذلك تحریر س الأشغاللبدایة  الأوامرإعطاء. 

 :96 هذه المدیریة مسیرة من طرف مدیر فرعي و متكونة من: المدیریة الفرعیة للموارد البشریة-

 مكلف بما یلي : مكتب تسییر الموارد البشریة و المنازعات  

 التقاعد التوظیف، الترقیـــة في الدرجات( لموارد البشریة من اجل مخطط مسبق و متوقع لتسییر ا إعداد،

 . )جمیع النشاطات والوظائف و المهاموضبط 

 كالنقابات و الجمعیات( جتماعیین الحرص و ربط العلاقات بالشركاء الا( . 

  97.و التعویضات الأجورالقیام بتسدید 

 مكلف بما یلي :مكتب التكوین : 

 مخطط التكوین المتواصل و تنفیذه إعداد. 
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 الإخوة رحماني المدیریة الفرعیة للموارد البشریة بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة
م یحدد التنظیم الداخلي  2009دیسمبر 20ه الموافق ل 1431محرم عام  3الوزاري مشترك مؤرخ في الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة الوزیر الأول، قرار 97

  .20ص ) م 2010مارس 7ه الموافق ل 1431ربیع الأول 21المؤرخة في  15الجریدة الرسمیة العدد (للمؤسسات العمومیة الإستشفائیة 
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 مساعدي التمریضالمتربصین : لدفعات أولي تكوین،. 

  : هذه المدیریة مسیرة من طرف مدیر فرعي ومتكونة من : المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة-

 مكتب القبول : 

 تسییر الحالة المدنیة للمرضى. 

 تسییر سجلات المرضى المحولین. 

 شبكة المعلومات الخاصة بالمرضى أووتسییر نظام  إدارة. 

 مكتب التعاقد و حساب التكالیف : 

 و حساب النفقات سنویا إعدادو كذلك  أشهروحساب التكالیف كل ثلاثة  إعداد. 

 إعداد اتفاقیات مع الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي و الضمانات الاقتصادیة. 

 مكتب تنظیم ومتابعة النشاطات الصحیة وتقییمها: 

  إداریین،طبیین،شبه طبیین(إعداد جداول المناوبة(. 

  بالتكفل الجید بالمرضى على مستوى المصالح الإستشفائیة المتابعة والاعتناء. 

 تقییم النشاطات الصحیة و إعداد. 

فرعي و  هذه المدیریة مسیرة من طرف مدیر : المدیریة الفرعیة لصیانة التجهیزات الطبیة والتجهیزات المرافقة-

 :98 متكونة من

 مكلف بمتابعة المهام المحددة كالتالي : مكتب الصیانة التجهیزات الطبیة : 

 قیات الخاصة بصیانة العتاد الطبيتسییر و متابعة الاتفا. 

 ملفات المتابعة الخاصة بصیانة المعدات الطبیة إعداد. 

 مكتب صیانة التجهیزات المرافقة : 

 تسییر ومتابعة الاتفاقیات الخاصة بالتجهیزات المرافقة. 

 بصیانة التجهیزات المرافقة ملفات المتابعة الخاصة إعداد. 
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 .الدراسة المیدانیة: نيالثا المبحث

لكل بحث علمي الإطار المنهجي الذي یمیزه حیث یقوم الطالب من خلاله بحصر جوانب البحث في مجموعة من 

و ذلك لسهولة القیام بالدراسة اللازمة و الحصول على النتائج المرجوة و الإجابة على مختلف التساؤلات و المراحل 

  . التأكد من الفرضیات المقترحة

  :منهجیة الدراسة .1

لقد اعتمدت الطالبة على المنهج الوصفي التحلیلي على اعتباره المنهج الأمثل لهذا النوع من الدراسة، وهو دراسة 

وتفسیر الظاهرة من خلال تحدید خصائصها وأبعادها وتوصیف العلاقات بینها، بهدف الوصول إلى وصف وتحلیل 

علمي متكامل لذلك هو یشتمل على عدد من المناهج الفرعیة والأسالیب المساعدة، ومن بینها لقد اعتمدنا على 

الإخوة رحماني  (واقع المؤسسة  وذلك من أجل إسقاط الجانب النظري على) دراسة حالة ( الدراسة التطبیقیة 

ولا یقتصر المنهج الوصفي التحلیلي على التعرف على الظاهرة وتحدید أسباب وجودها، وإنما یشمل تحلیل  ،)بالمشریة

  .البیانات وقیاسها وتفسیرها والتوصل إلى وصف دقیق للظاهرة ونتائجها 

 :أداة الدراسة .2

هي اتصال شخصي منظم شخصي منظم وتفاعل لفظي مباشر یقوم به فرد مع فرد آخر أو مجموعة  :المقابلة*

أفراد،هدفه استشارة أنواع معینة من المعلومات والبیانات لاستخدامها في البحث العلمي من أجل تحلیل ظاهرة معینة 

 ابلة أداة هامة من أدوات البحثوتعتبر المق 99.وتشخیص الصعوبات التي تواجهها والعمل على توصیف معالجتها 

 العلمي بحیث قمنا باستخدامها للحصول على المعلومات الضروریة والمتمثلة في نشاط المؤسسة، أهدافها، هیكلها،

  . مختلف الإحصائیات الخاصة بنشاط المؤسسةبالإضافة إلى 

و المدیر الفرعي للمالیة و " مصطفى میساوي "فقمنا بإجراء مقابلة مع المدیر الفرعي للمصالح الصحیة  السید 

  .والذي تمكنا من خلالهم الحصول على المعلومات المذكورة في الدراسة "  بكار رشید"الوسائل السید 
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  .91- 90،ص 2011 التوزیع،الأردن، و للنشر العلمیة الیازوري ،دار "وتطبیقات أسس" العلمي البحث طرق، السماك سعید أزهر محمد



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبالجزائرالعمومیة  المؤسسة الاستشفائیة في الصحیة الخدمات جودة: الفصل الثالث
 

75 
 

بالإضافة إلى المقابلة استخدمنا الملاحظة كوسیلة ثانیة للبحت، وتعني الإنتباه والنظر لشيء ما وهي  :الملاحظة *

 اختبار مي تجمع بواسطتها المعلومات التي تمكن الباحث من الإجابة على أسئلة البحث ومن أدوات البحث العل أداة

  . التكفل بالمرضى في المؤسسة محل الدراسة تقدیم الخدمة و فقمنا بملاحظة كیفیة 100.فروضه

الخاصة  الإستعانة ببعض الوثائق المتعلقة بتشخیص المؤسسة و تعریفها و مختلف البیانات: الوثائق و السجلات*

  .بالهیكل التنظیمي و الإحصائیات الخاصة بنشاط المؤسسة و عمالها

  تقییم الخدمات الصحیة بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني بالمشریة:الأول المطلب

  

ت، منها امؤشر  عدة على عتمدیإن تقییم الخدمات الصحیة المقدمة بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني 

  بالإضافة إلى  المؤسسة ، وحساب عدد الوفیات والزیادات داخلمادیةوجود موارد بشریة ذات كفاءة عالیة وموارد 

بعض  ، لهذا سنحاول في هذا المبحث معرفة مكونات القطاع الصحي داخل المؤسسة والمطلب الثانيمؤشرات أخرى

الثالث جودة  ، أما المطلبالإخوة رحماني میة الإستشفائیةتعكس الوضع الصحي داخل المؤسسة العمو  التي تامؤشر ال

. محل الدراسةالخدمات الصحیة بالمؤسسة   

  القطاع الصحي للمؤسسة الإستشفائیة بالمشریة :الأول الفرع

تتوفر المؤسسة العمومیة الإستشفائیة على طاقم طبي وشبه طبي بالإضافة إلى مجموعة من التقنین والفنیین في 

والتحالیل یعملون على توفیر الخدمات الصحیة للمرضى بالإضافة إلى تخصیص میزانیة لتوفیر الحاجات الأشعة 

اللازمة للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة بإضافة إلى وجود أجهزة ومعدات طبیة تحتاج لها المؤسسة الاستشفائیة، 

مخصصات المالیة لها، وأهم المعدات الطبیة سنعرض مختلف الموارد البشریة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة وال

  .داخل المؤسسة الإستشفائیة

  : الاستشفائیة الإخوة رحماني  العمومیة المؤسسة في البشریة الموارد .1

                                                           
  .144- 143،ص 2010،عمان ، ،الطبعة الأولى ،مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع " مفاهیم ،أسالیب ،وتطبیقات"لحسن عبد االله باشیوة وآخرون ،البحث العلمي 100
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یمثل العنصر البشري الركیزة الأساسیة في إنتاج وتقدیم الخدمات الصحیة داخل المؤسسة العمومیة الإستشفائیة 

من العدید من الاختصاصات من أطباء وشبه طبیین وإداریین ومهنیین ومتعاقدین، یعملون الإخوة رحماني، إذ یتكون 

  .على تقدیم الخدمات الصحیة  للمرضى

  :الاستشفائیة العمومیة بالمؤسسة المستخدمین تعداد :)04( الجدول-

  28  الأخصائیون الأطباء

  20  الأطباء العامون

  05  الأطباء الأجانب 

  120  الطبیون الشبه

  04  الصیادلة

  10  أخصائیو التخدیر و الإنعاش 

  02  المختصین في العلاج الفیزیائي

  01  المختصین في التغذیة 

  08  مشغلي أجهزة التصویر الطبي 

  24  و البیولوجیین  المخبریین

  60  الإداریة الأسلاك

  20  المهنیین العمال

  60  المتعاقدین العمال

  07  الأطباء النفسانیین
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  18  القابلات سلك

  380  المجموع

 .المدیریة الفرعیة للموارد البشریة  على بالاعتماد الطالبة إعداد: المصدر

موزعون على مختلف الأسلاك، قائمون على تقدیم  380العدد الإجمالي للمستخدمین بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة

 الخدمات الصحیة للمرضى، إلاّ أنّه یوجد هنالك نقص في الأطباء العامون والخاصون داخل المؤسسة العمومیة

الاستشفائیة محل الدراسة حسب المدیر الفرعي للمصالح الصحیة، خصوصا وأنّ كل المناطق المجاورة لمدینة 

  .مؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحمانيالمشریة یرتادون ال

  :الاختصاص حسب الأخصائیون الأطباء تعداد )05(الجدول-

  عدد الأطباء  الاختصاص    

 الجراحة العامة

  التأهیل الوظیفي

 التخدیر و الإنعاش

 جراحة الأطفال

 طب العیون

 أمراض الدم

 الطب الداخلي

 جراحة العظام

 تشریح المرضى

 طب الأطفال

 الصدریة أمراض

04  

01  

04  

01  

02  

01  

01  

02  

01  

02  

02  
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 الطب الشرعي

 الأمراض العقلیة

 الأورام السرطانیة

  طب النساء والتولید

01  

    01  

02  

03  

  28  المجموع

  الإخوة رحماني الإستشفائیة العمومیة بالمؤسسة البشریة للموارد الفرعیة المدیریة :المصدر

  

 15بلغت  تخصصات مختلفة طبیب متخصص في 28على الإخوة رحماني  تتوفر المؤسسة العمومیة الإستشفائیة

جع إلى االفرعي للمصلحة الصحیة، والسبب ر  تخصص، لكن یبقى هناك نقص في بعض التخصصات حسب المدیر

وتحتوي المؤسسة ، أخرى، أو فتح عیادات خاصة بهم ذهاب بعض الأطباء الأخصائیون إلى مؤسسات استشفائیة

 المتواجدة في المؤسسة العمومیة الإستشفائیة فائیة على صیدلیة واحدة تقدم الأدویة للمصالح الصحیةالعمومیة الإستش

 .الإخوة رحماني

غرف  02و  مصالح إستشفائیة 10سیارات إسعاف و  04سریر كما یتوفر على  140یضم المستشفى نظریا 

من الاختصاصات الكلیة كما یضمن % 70بكل مستلزمات الجراحة، یضم المستشفى نسبة مجهزة الجراحیة للعملیات 

  101. نسمة 200.000لما یقارب العلاج و الاستشفاء 

 

  : ائیة الإخوة رحمانيالمخصصات المالیة للمؤسسة العمومیة الإستشف .2

جودة و هذا  من أجل تغطیة إن توفیر المخصصات المالیة اللازمة أحد أهم العوامل تقدیم خدمات صحیة ذات 

مجمل مصاریف المؤسسة الإستشفائیة،  لذلك سندرج في الجدول التالي توزیع النفقات و الإیرادات للمؤسسة العمومیة 

  . 2018سنة  إلى 2013من سنة رحماني  الإستشفائیة الإخوة

                                                           
  .المدیریة الفرعیة للموارد البشریة بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني101
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  :2018إلى غایة سنة  2013النفقات والإیرادات للمؤسسة من سنة ): 06(الجدول -

  

  السنة

  

  النفقات  الإیرادات

  د ج 560.000.000.00  د ج 560.000.000.00  2013

  د ج 581.900.000.00  د ج 581.900.000.00  2014

  د ج 500.000.000.00  د ج 500.000.000.00  2015

  د ج 499.100.000.00  د ج 499.100.000.00  2016

  د ج 545.000.000.00  د ج 545.000.000.00  2017

  د ج 599.000.000.00  د ج 599.000.000.00  2018

  .المحاسبة و المیزانیة مصلحة:المصدر

  

تزایدت خلال سنتي الإخوة رحماني  یتضح من خلال الجدول أنّ النفقات والإیرادات للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة

العمومیة الإستشفائیة ذلك المؤسسة  فنلاحظ تناقص في إیرادات ونفقات 2016و 2015، أمّا سنتي 2014و  2013

المستشفیات، والتي تقتضي بترشید النفقات حسب  بسبب التعلیمة التي جاءت من وزارة الصحة والسكان وإصلاح

المستلزمات الضروریة للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة وهذا بشراء المدیر الفرعي لمصلحة المیزانیة والمحاسبة، 

  .في أسعار البترول آنذاك جعار وتمالیة مرت به الدولة من أزمة  لماخصوصا 

فنلاحظ تزاید في قیمة الإیرادات ذلك لتغطیة حاجات المؤسسة الإستشفائیة العمومیة من  2018-2017أما في 

هذه المؤسسة  نفقات للتسییر ونفقات للتجهیز داخل المؤسسة و تبقى مساهمة الدولة دورا أساسیا في تمویل

لمرضى والمتمثلة في مصاریف الإستشفاء الفحص تبقى مصاریف ضعیفة جداً بالنسبة الإستشفائیة، أمّا مساهمة ا

  .لمیزانیة المؤسسة
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یجدر الإشارة إلى عدم الكفایة في المخصصات المالیة لحاجات هذه المؤسسة الإستشفائیة خصوصا مع الضغط  و

  .الذي قد تعاني منه من حیث عدد المرضى

 :الإخوة رحماني میة الإستشفائیةالأجهزة الطبیة في المؤسسة العمو  .3

إنّ الأجهزة الطبیة جد ضروریة لتقدیم الخدمات الصحیة داخل المؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني، 

  :الجدول الآتي یوضح عدد الأجهزة الطبیة داخل المؤسسة العمومیة الإستشفائیة محل الدراسة

  .المؤسسة العمومیة الإستشفائیة بالمشریةعدد الأجهزة الطبیة داخل ): 07(الجدول

  

  الأجهزة

  

  العدد

  03  جهاز طاولة الأشعة الثابتة

  03  المتحرك الأشعة جهاز

  18  الدم تصفیة جهاز

  01  سكانیر جهاز

  10  الأطفال حاضنة

  35  المجموع

  .العامة والهیاكل الوسائل مكتب على باعتماد الباحثة الطالبة إعداد من :المصدر

 .المؤشرات تعكس الوضع الصحي داخل المؤسسة العمومیة الإستشفائیة :المطلب الثاني

الإخوة  ن تعكس الوضع الصحي داخل المؤسسة العمومیة الإستشفائیةأ رات التي من شأنهاشتوجد بعض المؤ 

  .هذا المطلب سنتطرق إلیههذا ما و  رحماني،

 : الإستشفائیة الإخوة رحماني العمومیة المؤسسة الذین ارتادوا المرضى عدد .1



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبالجزائرالعمومیة  المؤسسة الاستشفائیة في الصحیة الخدمات جودة: الفصل الثالث
 

81 
 

إلى  2013یوضح الجدول التالي عدد المرضى المقیمین داخل المؤسسة العمومیة الإستشفائیة خلال السنوات من 

 : 2018غایة 

  .المرضى المقیمین داخل المؤسسة العمومیة الإستشفائیة بالمشریة): 08(الجدول

  2018  2017  2016  2015  2014  2013  السنوات

  10838  9878  11989  11683  10095  9572  عدد المرضى  

 .الصحیة للمصالح الفرعیة المدیریة وثائق على باعتماد الطالبة إعداد من:المصدر

 

  

  

 

  : 2018إلى 2013نسبة وفیات المستشفى والمرضى المنقولین إلى مستشفیات أخرى من سنة . 2 

 .وفیات المستشفى والمرضى المنقولین إلى مستشفیات أخرى نسبة):09(الجدول
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یتضح من خلال الجدول أنّ عدد المرضى في المؤسسة 

الإستشفائیة الإخوة رحماني في تزاید من سنة إلى العمومیة 

أخرى، وهذا یدل على تحسن في تقدیم الخدمات الصحیة 

مدیر  ن قبل الأطباء وشبه الطبیون حسبللمرضى م

الصحیة، كما نلاحظ ارتفاع في عدد المرضى  لحاالمص

مریض، كما شهدت  11989، حیث بلغ  2016لسنة 

وكثرة الطلب على  المؤسسة إحضار عدة أطباء كوبین،

العلاج خصوصا من قبل عدة بلدیات مجاورة لمدینة 

بلغ عدد مرضى  2018و  2017المشریة، أمّا سنتي 

مریض مقیم بالمؤسسة العمومیة   10838و  9878

جع إلى كثرة الأمراض المتنقلة وكثرة االإستشفائیة ، وهذا ر 

  .الأخصائیینالزیادة في عدد الأطباء الطلب على العلاج و 

 

.عدد المرضى في المؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني): 01(المنحنى  
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  2018  2017  2016  2015  2014  2013  السنوات

  %1.30  %1.85  %1.20  %1.40  %1.48 %1.60  نسبة الوفیات

  %0.98  %1.12  %1.90  %1.73  %1.80  %1.50  المرضى المنقولیننسبة 

 .الصحیة للمصالح الفرعیة المدیریة وثائق على باعتماد الطالبة إعداد من :رالمصد

 

  .2018إلى 2013نسبة وفیات المستشفى والمرضى المنقولین إلى مستشفیات أخرى من سنة ): 02(المنحنى

  

یتبین من خلال الجدول أن نسبة الوفیات بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني في تناقص، إلاّ أنّها في    

شخص متوفي،وهذا بسبب نقص في عدد أطباء الأخصائیون حسب المدیر %  1.85وصلت إلى  2017سنة 

، أي %  1.30ت نسبة الوفیات حوالي فكان 2018الفرعي للمصلحة الصحیة، وذهابهم في مناطق أخرى، أمّا سنة 

أنها تناقصت وذلك بسبب تحسن أداء الخدمة الصحیة والتكفل بالمرضى، والذي یرجع إلى وجود أطباء الأخصائیون 

 .2017طبیب أخصائي لسنة  18مقابل  2018طبیب أخصائي لسنة  28عددهم 

الفرعي للمصالح الصحیة فأغلبها بسبب أما ما یخص المرضى المنقولین إلى مستشفیات أخرى حسب المدیر    

حوادث المرور، وذلك لعدم وجود طبیب أخصائي في جراحة الأعصاب والدماغ وهذا ما یستوجب نقلهم إلى مؤسسات 
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وهذا یدل على تحسین في تقدیم جودة الخدمات الصحیة للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة . استشفائیة أخرى

  .2018رحماني  خصوصا في سنة 

  :2017سنة إلى2012سنة من الأطفال ووفیات زیادات عدد.3     

  .الأطفال ووفیات عدد زیادات):10(الجدول

  2017  2016  2015  2014  2013  2012  السنوات

  3800  3816  3346  3218  3020  2984  عدد زیادات الأطفال

  15  20  24  36  43  51  الأطفالعدد وفیات   

  .الصحیة للمصالح الفرعیة المدیریة وثائق على باعتماد الطالبة إعداد من :المصدر

  

  2017سنة  إلى 2012زیادات ووفیات الأطفال من سنة  ):03(المنحنى  
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عدد زیادات الأطفال عدد وفیات   الأطفال

یتضح من خلال الجدول أن زیادات الأطفال في المؤسسة 

العمومیة الإستشفائیة بالمشریة في تزاید مستمر حیث 

مولود و هذا  3816ب  2016بلغت ذروتها في سنة 

راجع إلى تحسن في جودة الخدمات المقدمة في المؤسسة 

استقبالها للمرضى القادمین من القرى المجاورة و و كذا 

  .أیضا الزیادة في النسمة السكانیة بالمشریة

 2012أما فیما یخص وفیات الأطفال فبلغت أقصاها سنة 

طفل متوفي و هذا بسبب كثرة داء البوحمرون،  51ب 

ونقص التلقیح ضده حسب المدیر الفرعي للمصلحة 

ملحوظ إبتداءا من سنة اقص الالصحیة ، ثم بدأت في التن

2013.  

إن الإنخفاض في حالات الوفیات راجع بالضرورة إلى 

المؤسسة  الرعایة التي تحظى بها الأم والمولود داخل

العمومیة الاستشفائیة بالمشریة و هذا  لوجود طبیب 

أخصائي للأطفال و بتدعیم العلاجات في الفترة الممتدة 

صحیة اللازمة ، بین الحمل والوضع وتقدیم الرعایة ال

وتوفیر هیاكل صحیة وكوادر طبیة مؤهلة و جمیع 

 . التلقیحات الضروریة
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خلال  المورد البشري للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحمانيبي الطالخاصة بالكادر رات مؤشالعرض 4.

  : 2018سنة 

  : سریر/ مؤشر طبیب   -  أ

  ).عدد الأطباء بالنسبة لعدد الأسرة(مؤشر الكادر الطبي): 11(الجدول

  المؤشر

  

  الملاحظة  المعدل العالمي  النتیجة  طریقة الحساب

  =عدد الأطباء / عدد الأسرة   سریر/ طبیب 

140/32  

  جید  لكل طبیب أسرة4  4.37

  .الفرعیة للمصالح الصحیةمن إعداد الطالبة اعتمادا على المدیریة : المصدر

لكل طبیب في حین أن النسبة التي  سریر) 4.37(من خلال الجدول نلاحظ أن عدد الأسرة لكل طبیب في حدود 

المستشفى و منه كفاءة  على إرتفاع في أداءإذن هذا یدل 102أسرة لكل طبیب  4دتها المنظمة العالمیة للصحة هي حد

  .المؤسسة الإخوة رحمانيو جودة الخدمات التي یقدمها أطباء 

  : سریر/ مؤشر ممرض   - ب

  ).عدد الممرضین بالنسبة لعدد الأسرة( مؤشر الكادر الشبه طبي ):12(الجدول

  المؤشر

  

  الملاحظة  المعدل العالمي  النتیجة  طریقة الحساب

  = الممرضین عدد/ عدد الأسرة   سریر/  ممرض

140/65  

  سریر 02  2.15

  لكل ممرض

  جیدقریب من 

 .من إعداد الطالبة اعتمادا على المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة: المصدر

                                                           
102
  ). OMS(المنظمة العالمیة للصحة  
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ممرض في حین سریر لكل  02أي بما یقارب) 2.15(عدد الأسرة لكل ممرض في حدودمن خلال الجدول نلاحظ أن 

و یدل هذا على أن عدد الممرضین في المؤسسة ملائم 103سریر لكل ممرض 2أن النسبة المعمول بها عالمیا هي 

  . المؤسسة الإخوة رحماني مرتفعدمة المقدمة للمرضى من قبل ممرضي عدد الأسرة إذن مستوى  جودة الخمع 

 : سریر/ مؤشر صیدلي   - ت

  ).عدد الصیدلیین بالنسبة لعدد الأسرة(مؤشر الصیادلة  ):13(الجدول

  الملاحظة  المعدل العالمي  النتیجة  طریقة الحساب  المؤشر

  =عدد الصیادلة / عدد الأسرة   سریر/ صیدلي 

140/04  

سریرلكل 100  35

  صیدلي

  جید

 .مصلحة المستخدمین من إعداد الطالبة اعتمادا على: المصدر

سریر لكل صیدلي في حین أن النسبة المعمول ) 35(من خلال الجدول نلاحظ أن عدد الأسرة لكل صیدلي في حدود 

المؤسسة جد ملائم مع عدد الأسرة  الصیادلة فيو یدل هذا على أن عدد 104سریر لكل صیدلي 100بها عالمیا هي 

  . إذن مستوى  جودة الخدمة المقدمة للمرضى من قبل صیادلة المؤسسة الإخوة رحماني مرتفع

 : سریر/ مؤشر موظف   - ث

 ). عدد الاداریین بالنسبة لعدد الأسرة(مؤشر الإداریین : )14(الجدول

  الملاحظة  المعدل العالمي  النتیجة  طریقة الحساب  المؤشر

  =عدد الموظفین / عدد الأسرة   سریر/ موظف 

140/140  

    سریرلكل موظف1  1

  جید

  .من إعداد الطالبة اعتمادا على مصلحة المستخدمین: المصدر

  

                                                           
103
  ).OMS(المنظمة العالمیة للصحة  
104
  ).OMS(المنظمة العالمیة للصحة  
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سریر لكل موظف و هي النسبة المعمول بها ) 1(من خلال الجدول نلاحظ أن عدد الأسرة لكل موظف في حدود 

جید إذن مستوى جودة الخدمة المقدمة للمرضى من قبل لى أن عدد الموظفین في المؤسسة و یدل هذا ع105عالمیا

  . عدم وجود ضغط عمل على الموظفینالموظفین في المؤسسة الإخوة رحماني الجید و منه 

  :2018خلال سنة  عرض المؤشرات الخاصة بأداء مصالح المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني.5

 : مؤشر نسبة انشغال المصالح  -  أ

 .2018مؤشر نسب إنشغال مصالح المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني سنة  ):15(الجدول

  المصلحة

  

  

  المؤشر

  مصلحة

  الطب

  الباطني

  

  مصلحة

  الجراحة

  العامة

  مصلحة

  العظام

مصلحة 

  طب

  الأطفال

مصلحة 

  الأمراض

  المعدیة

  مصلحة

طب 

  النساء

  مصلحة

  طب

  التولید

  و الأمومة

  مصلحة 

  الإنعاش

  

  

  المجموع

  

  المعدل 

  العالمي

نسبة 

  الانشغال

)TOM(  

  

49.38%  

  

50.97%  

  

22.89%  

  

58.51%  

  

15.62%  

  

  

56.96%  

  

82.26%  

  

38.84%  

  

46.93%  

  

80%  

  .من إعداد الطالبة اعتمادا على المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة: المصدر

  

  دائرة نسبیة تبین نسب إنشغال المصالح                                                            

                                                           
  ).OMS(المنظمة العالمیة للصحة  105

;  الطب الباطني
49,38%

;  جراحة عامة
50,97%

;  طب العظام
22,89%

;  طب أطفال
58,51%

أمراض 
;  معدیة
15,62%

;  طب نساء
56,96%

;  طب التولید
82,26%

;  الانعاش
38,84%

  

 نسبة انشغال مجموع من خلال الجدول نلاحظ أن

النسبة  في حین أن%) 46.93( تساوي الأسرة 

و من خلال هذه 1%  80العالمیة المعمول بها هي 

نستنتج أن المؤسسة تسعى لتجنب الضغط النتائج 

 إنشغال نسبعلى المصالح و هذا یفسر انخفاض 

بالمؤسسة العمومیة  أن المریضها حیث مصالح

رحماني یحضى باهتمام مقدمي  الاستشفائیة الإخوة

  .للسریر ما یسرع في شفاءه و تركه الخدمة و هذا
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 : مؤشر متوسط مدة الإقامة  - ب

ویدل انخفاض هذا المعدل على تصاعد في جودة یعبر هذا المقیاس عن أیام مكوث المرضى في المستشفى، 

 .الخدمات الصحیة المقدمة

 . مؤشر متوسط مدة إقامة المریض بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني ):16(الجدول

  المصلحة

  

 

  المؤشر

  مصلحة

  الطب

  الباطني

  

  مصلحة

  الجراحة

  العامة

  مصلحة

  العظام

مصلحة 

  طب

  الأطفال

مصلحة 

  الأمراض

  المعدیة

  مصلحة

طب 

  النساء

  مصلحة

 طب

  التولید

و 

  الأمومة

  مصلحة 

  الإنعاش

  المعدل   المجموع

  العالمي

 مدة متوسط

   DMSلإقامة

6.80  

  

6.50  

  

4.80  

  

5.50  

  

5.80  

  

5.50  

  

2.20  

  

6.20  

  

5.41  

  یوم

07  

  أیام

  .من إعداد الطالبة اعتمادا على المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة: المصدر

دل العالمي المعمول به هو یوم في حین أن المع) 5.41(الجدول نلاحظ أن متوسط مدة الإقامة یصل إلى من خلال 

تشهد طلب متزاید على  المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحمانيإذن هو معدل متوسط ربما لأن  أیام 7

لهذا المشكل یتم تسریح المرضى و الخدمات مما یؤدي إلى حدوث ضغط على المصالح و عدم كفایة الأسرة و كحل 

  .متوسط مدة الإقامةإلى تراجع  في  هذا أدى

یمثل هذا المؤشر عدد المرضى الذین یخدمهم سریر خلال فترة زمنیة معینة، : مؤشر معدل دوران الأسرة  - ت

 106.نةعدد الأسرة في نفس الس/ عدد حالات الخروج في السنة: غالبا ما تكون سنة، ویحسب بالمعادلة التالیة

  .  مؤشر معدل دوران الأسرة بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني): 17(الجدول
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  .120-116 ،ص، 2005 للنشر،عمان، وائل دار الأولى، الطبعة المستشفیات، وإدارة إقامة في البیاتي،المعاییر المعتمدة علي ذنون حسین
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  المصلحة

  

  المؤشر

  مصلحة

  الطب

  الباطني

  مصلحة

  الجراحة

  العامة

  مصلحة

  العظام

مصلحة 

  طب

  الأطفال

مصلحة 

  الأمراض

  المعدیة

  مصلحة

طب 

  النساء

  مصلحة

  طبالتولید

  و الأمومة

  مصلحة

  الإنعاش

  

  المجموع

  المعدل

  العالمي

معدل 

دوران 

  الأسرة

  

35.63%  

  

48.55%  

  

15.9%  

  

101.17%  

  

14%  

  

95.46%  

  

156.97%  

  

50.51%  

  

64.77%  

  

65%  

  .من إعداد الطالبة اعتمادا على المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة: المصدر

من و هي النسبة المعمول بها عالمیا إذن % 65من خلال الجدول نصل إلى أن نسبة معدل دوران الأسرة تقارب 

خلال هذه النتائج یمكننا القول أن المؤسسة محل الدراسة مهتمة فعلیا بالمرضى و جد حریصة على صحتهم و على 

  . تقدیم أفضل الخدمات

 : مؤشر نظم عدد الأسرة  - ث

  .  مؤشر عدد الأسرة في مختلف مصالح المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني): 18(الجدول

  المصلحة  

  

  المؤشر

  مصلحة

  الطب

  الباطني

  مصلحة

  الجراحة

  العامة

  مصلحة

  العظام

مصلحة 

  طب

  الأطفال

مصلحة 

  الأمراض

  المعدیة

  مصلحة

طب 

  النساء

  

  

  المجموع

نظم عدد 

  الأسرة

30  38  15  18  12  20  140  

  

  .من إعداد الطالبة اعتمادا على المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة: المصدر

 سریر، حیث أنها مقسمة على عدة مصالح تتصدرها 140من خلال الجدول نلاحظ أن نظم عدد الأسرة یصل إلى 

سریر ثم 20ب سریر تلیها مصلحة طب النساء 30الباطني ب طب المصلحة الجراحة العامة و مصلحة  كل من

 12مصلحة الأمراض المعدیة ب أخیرا    و سریر 15ب مصلحة العظامسریر ثم  18مصلحة طب الأطفال ب 

  .سریر

 مؤشر عدد القبول  - ج
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 .    مؤشر عدد قبول المرضى للاستشفاء بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني): 19(الجدول

  المصلحة

  

  المؤشر

  

  مصلحة

  الطب

  الباطني

  

  مصلحة

  الجراحة

  العامة

  مصلحة

  العظام

  مصلحة طب

  الأطفال

  مصلحة الأمراض

  المعدیة

  مصلحة

  طب النساء

  مصلحة

  طب

  التولید

  و الأمومة

  

  

  المجموع

  11659  4709  1019  336  2379  302  1845  1069  عدد القبول

  

  .مكتب القبولمن إعداد الطالبة اعتمادا على : المصدر

في حین أنه لا یوجد معدل عالمي لیكون كمرجع  112659مجوع عدد القبول یساوي أن من خلال الجدول نلاحظ 

المشریة هو عدد یدل على كثرة الطلب على الخدمات في المؤسسة العمومیة بالنسبة لمدینة  هذا العدد لكن

 4709 ب و الأمومة التولید طب الاستشفائیة الإخوة رحماني حیث أنه ینقسم على عدة مصالح تتصدرها مصلحة

  . مریض 302و آخرها مصلحة العظام  ب مریضة 

 : مؤشر عدد أیام الاستشفاء  - ح

  .مؤشر عدد أیام الاستشفاء بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني): 20(الجدول

  المصلحة

  

  

  المؤشر

  مصلحة

  الطب

  الباطني

  

  مصلحة

  الجراحة

  العامة

  مصلحة

  العظام

  مصلحة طب

  الأطفال

مصلحة 

  الأمراض

  المعدیة

  مصلحة

طب 

  النساء

  مصلحة

  طب

  التولید

  و الأمومة

  

  

  المجموع

  أیامعدد 

  الاستشفاء

5407  7069  971  3844  1368  3077  9007  30743  

  

  .المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة من إعداد الطالبة اعتمادا على: المصدر
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 المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحمانيعدد أیام الاستشفاء في 

یمثل هذا المؤشر نسبة المرضى الذین توفوا في المستشفى من مختلف الفئات وللأسباب المختلفة، ویدل ارتفاعه على 

 .ة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني

  مصلحة

  الاستعجالات

  مصلحة

طب 

  التولید

و 

  الأمومة

  

  

  المجموع

  

  المعدل

  العالمي

  

  بنسبة154  04  41

 %1.86  

  %03  

  .من إعداد الطالبة اعتمادا على المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة

 

18

13%
4%

10%

29%

عدد ایام الاستشفاء

الطب الباطني جراحة عامة طب العظام

أمراض معدیة طب نساء طب  التولید
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عدد أیام الاستشفاء في دائرة نسبیة ل                                              

 : مؤشر عدد الوفیات

یمثل هذا المؤشر نسبة المرضى الذین توفوا في المستشفى من مختلف الفئات وللأسباب المختلفة، ویدل ارتفاعه على 

  . تدني جودة الخدمات المقدمة، وانخفاضه یدل على ارتفاعها

ة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحمانيمؤشر عدد الوفیات المؤسس

  مصلحة

  الجراحة

  العامة

  مصلحة

  العظام

مصلحة 

  طب

  الأطفال

مصلحة 

  الأمراض

  المعدیة

  مصلحة

طب 

  النساء

مصلحة

الاستعجالات

16  14  28  13  08  

من إعداد الطالبة اعتمادا على المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة: المصدر

18%

23%

3%

عدد ایام الاستشفاء

طب العظام طب أطفال

طب  التولید

یمثل الجدول إحصائیات عدد أیام الاستشفاء في 

المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني إلا أنه لا 

یوجد معدل عالمي یمكننا من المقارنة ، یبلغ إجمالي 

و ینقسم  2018خلال سنة 

على المصالح المذكورة أولها مصلحة الأمومة و التولید 

 7069صلحة الجراحة العامة ب 

یوم استشفائي و هذا دلیل على نشاط غرفتي العملیات 

الجراحیة سواء العملیات المبرمجة أو الاستعجالیة و 

  . یوم 971آخر مصلحة هي مصلحة العظام ب 

جودة: الفصل الثالث
 

 

                                              

مؤشر عدد الوفیات  - خ

یمثل هذا المؤشر نسبة المرضى الذین توفوا في المستشفى من مختلف الفئات وللأسباب المختلفة، ویدل ارتفاعه على 

تدني جودة الخدمات المقدمة، وانخفاضه یدل على ارتفاعها

مؤشر عدد الوفیات المؤسس): 21(الجدول

  المصلحة

  

  

  

  المؤشر

  مصلحة

  الطب

  الباطني

  

  عدد

  الوفیات

30  

یمثل الجدول إحصائیات عدد أیام الاستشفاء في 

المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني إلا أنه لا 

یوجد معدل عالمي یمكننا من المقارنة ، یبلغ إجمالي 

خلال سنة  30743أیام الاستشفاء 

على المصالح المذكورة أولها مصلحة الأمومة و التولید 

صلحة الجراحة العامة ب یوم تلیها م 9007

یوم استشفائي و هذا دلیل على نشاط غرفتي العملیات 

الجراحیة سواء العملیات المبرمجة أو الاستعجالیة و 

آخر مصلحة هي مصلحة العظام ب 
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  2018لسنة أعمدة بیانیة لعدد الوفیات المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني

 : جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني بالمشریة

 تتعلق فهي تعتبر جودة الخدمات الصحیة مبدآ أساسیا للمؤسسات الاستشفائیة و من أبرز الأهداف التي تسعى إلیها 

الهیئات و  و نادت بها معظمصحته، و التي لا یمكن أن تقدر بثمن و التي ذكرت في القرآن الكریم 

الإخوة رحماني تسعى جاهدة وراء تقدیم خدمات صحیة ذات 

 الإستشفائیة الإخوة رحماني أكد أن جودة 

الذي یمثل العنصر الأساسي في تقدیم الخدمة الصحیة فإن قدرة و كفاءة هذا العنصر 

تسعى المؤسسة العمومیة الاستشفائیة إلى تحسین جودة خدماتها باستمرار و تسخیر جمیع الإمكانیات 

  .10.00الساعة  2019مارس31مقابلة مع المدیر الفرعي للمصالح الصحیة للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني،یوم 
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أعمدة بیانیة لعدد الوفیات المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني

جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني بالمشریة

تعتبر جودة الخدمات الصحیة مبدآ أساسیا للمؤسسات الاستشفائیة و من أبرز الأهداف التي تسعى إلیها 

صحته، و التي لا یمكن أن تقدر بثمن و التي ذكرت في القرآن الكریم 

الإخوة رحماني تسعى جاهدة وراء تقدیم خدمات صحیة ذات  و لهذا فإن المؤسسة العمومیة الإستشفائیة

  .جودة والعمل على تحسینها باستمرار

 العمومیة في مقابلة مع المدیر الفرعي للمصالح الصحیة للمؤسسة

 :107یلي تبرز فیما

الذي یمثل العنصر الأساسي في تقدیم الخدمة الصحیة فإن قدرة و كفاءة هذا العنصر  العامل البشري

 . تؤثر بالإیجاب أو بالسلب على جودة الخدمات الصحیة

تسعى المؤسسة العمومیة الاستشفائیة إلى تحسین جودة خدماتها باستمرار و تسخیر جمیع الإمكانیات 

 . ریةاللازمة سواء من الناحیة المادیة أو البش

                                        

مقابلة مع المدیر الفرعي للمصالح الصحیة للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني،یوم 

Série1

من خلال الجدول نلاحظ أن مؤشر عدد الوفیات الكلي 

أي بنسبة  2018فرد خلال سنة 

في حین أن المعدل العالمي المعمول به هو 

یمكننا القول أنها نسبة قریبة من الجیدة  حیث أن 

أكبر عدد للوفیات سجل في مصلحة الاستعجالات  و 

أغلبها بسبب حوادث المرور و هو أمر خارج عن نطاق 

المؤسسة العمومیة  المؤسسة و من هنا یمكننا القول أن 

الخدمة  تسعى إلى تقدیم 

  . في الوقت المناسبللمرضى و 

جودة: الفصل الثالث
 

 

 جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني بالمشریة

تعتبر جودة الخدمات الصحیة مبدآ أساسیا للمؤسسات الاستشفائیة و من أبرز الأهداف التي تسعى إلیها 

صحته، و التي لا یمكن أن تقدر بثمن و التي ذكرت في القرآن الكریم  و بالفرد أساسا

و لهذا فإن المؤسسة العمومیة الإستشفائیة الجمعیات

جودة والعمل على تحسینها باستمرار

في مقابلة مع المدیر الفرعي للمصالح الصحیة للمؤسسة -

تبرز فیما الصحیة الخدمات

 العامل البشري

تؤثر بالإیجاب أو بالسلب على جودة الخدمات الصحیة

  تسعى المؤسسة العمومیة الاستشفائیة إلى تحسین جودة خدماتها باستمرار و تسخیر جمیع الإمكانیات

اللازمة سواء من الناحیة المادیة أو البش
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مقابلة مع المدیر الفرعي للمصالح الصحیة للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحماني،یوم 

من خلال الجدول نلاحظ أن مؤشر عدد الوفیات الكلي 

فرد خلال سنة ) 154(یساوي 

في حین أن المعدل العالمي المعمول به هو %) 1.86(

یمكننا القول أنها نسبة قریبة من الجیدة  حیث أن %) 3(

أكبر عدد للوفیات سجل في مصلحة الاستعجالات  و 

أغلبها بسبب حوادث المرور و هو أمر خارج عن نطاق 

المؤسسة و من هنا یمكننا القول أن 

تسعى إلى تقدیم ستشفائیة الإخوة رحماني الا

للمرضى و  ة المطلوبة و المرجو 
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 الاستقبال الجید للمرضى و مرافقتهم و التعاطف معهم. 

 العمل على تحدیث المعدات الطبیة اللازمة . 

 العاملین و الإدارة اهتمامات مقدمة في المرضى مصالح وضع . 

 السرعة في تقدیم الخدمات . 

 تجنب الأخطاء الطبیة . 

  توفیر الجو المناسب للعمل 

 النظافة التبرع بالدم التي تقوم المؤسسة وإجراءاتالتلقیحیة و حملات  الحملات .  

  

 الاستشفائیة الإخوة رحماني العمومیة المؤسسة منها تعاني التي النقائص : 

 التي تمت مع المدیر الفرعي للمصالح الصحیة للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة الإخوة رحمانيمقابلة المن خلال 

  : توصلنا الى جملة من النقائص التي تعاني منها المؤسسة 

  نقص في بعض المعدات الطبیة خاصة الأشعة والرادیو التي تلعب الدور الأساسي في تقدیم الخدمات

 . الصحیة داخل المؤسسة

 كثرة الطلب على العلاج و توافد سكان القرى المجاورة إلى المؤسسة شكل ضغط على الأطباء . 

 یزانیة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة، فمن خلال الإحصائیات یلاحظ بأن الاعتمادات المالیة نقص في م

المخصصة لمیزانیة المؤسسة، سواء في قسم التسییر أو التجهیز غیر كافیة لمتطلبات تحسین أداء الخدمة 

 . الإخوة رحماني الصحیة المقدمة بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة

 لإخوة رحماني و نقص وسائل النقلالغیر المناسب للمؤسسة ا الموقع الجغرافي.  
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  :الثالث خلاصة الفصل

 

من خلال هذا الفصل قمنا بعرض صورة عن واقع قطاع الصحة في الجزائر عامة وفي ولایة النعامة  بشكل 

عتبر من أهم تي الت والإخوة رحماني بالمشریة میدانیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة السة ادر ال إضافة إلىخاص،

التي تعكس  المؤشرات الصحیة بعض لك دراسة و كذ المؤسسات الصحیة في المنطقة وبعض المناطق المجاورة لها

و دوران الأسرة  و مؤشرات الموارد  الوضع الصحي داخل المؤسسة كعدد المرضى وعدد الوفیات وزیادات أطفال

  .وغیرهاالبشریة 

 الاستشفائیة الإخوة رحماني بالمشریة تقدیم أفضل الخدمات العمومیة أنه من أهم ما تسعى إلیه المؤسسة حیث

اطف معهم و تقدیم الخدمات المرجوة و في الوقت الصحیة للمرضى و العمل على استجابة لاحتیاجات المریض والتع

  .المناسب

الاستشفائیة الإخوة  أن العمومیة معطیات توصلنا إلىهذه الدراسة و تحلیل نتائج المؤشرات و المن خلال     

وهذا ما نصت  اللازمة لتحقیق الجودة في الخدماتتعتمد على توفیر  الإمكانیات المادیة و البشریة  رحماني بالمشریة

 .  علیه فرضیة هذه الدراسة

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

  

  

  

 

 

  

  الخاتمة
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 :الخاتمة العامة

بمختلف مجالاتها في المجتمعات، لذلك سعت دول العالم بما فیها تعد الصحة ركیزة أساسیة من ركائز تحقیق التنمیة 

الجزائر إلى العمل على التحسین المستمر للخدمات الصحیّة المقدمة للأفراد، كما تم إدخال مفهوم الجودة في هذا 

 .لمبدأعلى هذا او أصبح أهم ما یسعى إلیه مقدمي الخدمات التركیز  ،القطاع لتحقیق مستویات عالیة من الصحة

الیومیة  الحیاة بالكثیر من مفردات تارتبط االیوم هو عالم الخدمات، لكونه فیه واضحا بأن عالمنا الذي نعیشأصبح 

وبما أن الصحة  سبق، ضمن أبرز الخدمات التي ازدادت الحاجة إلیها عما ةللمواطن، ولعل الخدمة الصحیة واحد

ید امتز  وجب أن یكون هناك إهتمام واضح وف ركیزة أساسیة من ركائز تحقیق التنمیة بمختلف مجالاتها في المجتمعات

 المستویات وعلى جمیع اشهد القطاع الصحي اهتماما كبیر  في الآونة الأخیرةحیث أنه من قبل المنظمات الصحیة، 

 و أصبح أهم ما یسعى إلیه مقدمي  حقیق مستویات عالیة من الصحة،إدخال مفهوم الجودة في هذا القطاع لتب

تقدیم أفضل الخدمات وفق  أساسعلى ءات نظم الجودة اإجر  و معاییر بتطبیقالخدمات التركیز على هذا المبدأ 

 .النهائیة على طریقة الحصول على الخدمة ونتیجتها ت العلمیة، أما الجودة من منظور المستفید فترتكزاأحدث التطور 

لمواكبة  د،ار للأف ئر إلى العمل على التحسن المستمر للخدمات الصحیة المقدمةاكما تسعى دول العالم بما فیها الجز 

 . التطور الحالي في هذا القطاع

  : نتائج إختبار الفرضیة

 توفرها مدى على بالاعتماد الصحیة المؤسسات في الخدمات جودة تقییم یتم: المتضمنة بالنسبة للفرضیة الأساسیة

  . هي فرضیة محققة )الخ...أطباء طبیّة، ومعدات أجهزة( والبشریة المادیة الإمكانیات على

  : الأساسیة كما یليالفرضیة ات الفرعیة في تأكید و قد ساهم إختبار الفرضی

 المادیة الإمكانیات على توفرها في الصحیة المؤسسات في الخدمات جودة تكمن :الأولى الفرعیة بالنسبة للفرضیة-  

. فهي محققة اللازمة  

 لإمكانیاتا على توفرها في الصحیة المؤسسات في الخدمات جودة تكمنبالنسبة للفرضیة الفرعیة الثانیة - -  

 .فهي محققة اللازمة البشریة
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  :النتائج

  :النتائج التالیةمن خلال دراستنا لموضوع تقییم جودة الخدمات الصحیّة من الجانب النظري توصلنا إلى 

عملیة إنتاج منفعة غیر ملموسة بالدرجة الأساسیة إما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري  تعرف الخدمة على أنها -

 من منتج ملموس، حیث یتم من خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة لدى المستهلك

التلازمیة أو عدم الانفصال، عدم التماثل، عدم ملموسیتها، : من ممیزات الخدمة خصائصها المتمثلة في -

 .القابلیة للتلاشي أو الفناء، عدم انتقال ملكیتها، تذبذب الطلب علیها

ك و بالمستهل تصنف الخدمات حسب عدة اعتبارات، كنوع السوق، درجة كثافة قوة العمل، درجة الاتصال -

 . امقدمهحسب دوافع 

خدمة بمستوى عالي من الجودة المتمیزة، یكون قادرا من خلالها  الجودة تعني إنتاج المؤسسة لسلعة أو تقدیم -

ویتم  على الوفاء باحتیاجات ورغبات زبائنها، بالشكل الذي یتفق مع توقعاتهم، وتحقیق الرضا والسعادة لدیهم

 .فیها ذلك من خلال مقاییس موضوعة سلفا لإنتاج السلعة أو تقدیم الخدمة و إیجاد صفة التمیز

مرحلة  بدءا مرحلة ما قبل التقنین العلميوسیمة تنافسیة هامة تطور مفهومها عبر عدة مراحل، تعد الجودة -

، مرحلة الإدارة الشاملة مرحلة المراقبة الإحصائیة للجودة، العامل، مرحلة الإشراف، مرحلة الفحص والتفتیش

  . مرحلة تأكید الجودة، مرحلة إدارة جودة الحیاةللجودة، 

المؤسسات  مجموعة الخدمات الاستشفائیة أو العلاجیة أو التشخیصیة التي تقدمها يه الخدمة الصحیة  -

 .د، بهدف تحقیق رغباتهم وحاجاتهم الصحیةاالصحیة للأفر 

تصنف الخدمات الصحیة إلى عدة أصناف هي خدمات علاجیة، وقائیة، إنتاجیة، هذا حسب وظائفها، أما  -

 .أساسیة وخدمات صحیة مساعدة حسب مستویاتها فتقسم إلى خدمات صحیة

تعتبر الجودة في الخدمات الصحیّة نتاج مجموعة من المكونات الفنیة، أو ما یسمى بالرعایة الفنیة،  -

البیئیة  مكانیاتوالمكونات المرتبطة بالعلاقات الشخصیة أو ما یصطلح علیه بفن الرعایة، بالإضافة إلى الإ

 .متوقعاته ویتوافق مع )المرضى(كینمستهلالمؤسسة الصحیّة، بما یرضي للیة والهیكل
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 . الاستجابة، الاعتمادیة، الضمان، الملموسیة، التعاطف: أبعاد جودة الخدمات الصحیة هي كالتالي -

اختلف النظام الصحي في الجزائر من فترة تاریخیة إلى أخرى، فقد مر بعدة مراحل منذ الاستقلال إلى وقتنا  -

ع الصحي كلما انتقلنا، وذلك نتیجة لتطور المجال الطبي الذي أدى الحالي، حیث یلاحظ تحسن في الوض

 .إلى تحسین الخدمات الصحیة التي یقدمها النظام الصحي في كل فترة من الفترات

  :وبالنسبة للدراسة المیدانیة فقد تم التوصل للنتائج التالیة

لموردها البشري كونه عنصر رئیسي تعطي المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الإخوة رحماني اهتماما بالغا  -

خاصون العامون و الأطباء  التمیز و هذا بحرصها على توفیر تحقیق و لسیر عمل المؤسسة الاستشفائیة

 . و هذا ما وصلت إلیه فعلا متعاقدینالمهنیین و العمال الداریة و الإسلاك الأطبیون و الوشبه 

دات و النفقات التي تعتبر أحد العوامل الرئیسیة المخصصات المالیة للمؤسسة و التي تشمل كل من الإیرا -

إلا أن المؤسسة محل الدراسة تعاني من عدم كفایتها نظرا للضغط الذي تشهده  صحیةالخدمات اللتقدیم 

 .لها المجاورة البلدیات و المشریة بلدیة في العلاج على الطلب المؤسسة بكثرة

تعاني  ، إلا أنها"الإخوة رحماني"المؤسسة العمومیة الاستشفائیة في اللازمة الأجهزة والمعدات الطبیة توفر  -

 . الصیانة و المختصین بهامن نقص 

 .و الأمن داخل المؤسسةسعاف توفر العدد الكافي لسیارات الإ -

للمؤشرات الصحیة لتقییم جودة خدماتها و " الإخوة رحماني"إستخدام المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  -

لدراسة هذه المؤشرات و الذي قمنا بإستخدامه لدراسة   Indicateurs de la santéإستخدامها لبرنامج 

 . المؤشرات المذكورة في الدراسة

دراسة بعض المؤشرات الصحیة داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة، منها عدد المرضى وعدد الوفیات  -

داخل المؤسسة، عدد المرضى المنقولین لمؤسسات أخرى وعدد زیادة الأطفال ووفیاتهم،  وغیرها بحیث أن 

 . أغلبها تطابق المعاییر العالمیة أي أنها ذات جودة
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مؤشر نسبة إنشغال المصالح، : بأداء مصالح المؤسسة العمومیة الاستشفائیة دراسة المؤشرات الخاصة  -

هي الأخرى  عدد أیام الاستشفاء ومؤشر متوسط الإقامة، مؤشر دوران الأسرة و مؤشر نظم عدد الأسرة 

 . كذلك تقارب المعاییر المعمول بها عالمیا

مقارنة كل من : "الإخوة رحماني"الاستشفائیة  دراسة المؤشرات الخاصة بالموارد البشریة للمؤسسة العمومیة -

الكادر الطبي و الشبه الطبي و كذا الإداریین و المتعاقدین بعدد الأسرة في المؤسسة الاستشفائیة  حیث أن 

 . على العدد اللازم لتقدیم خدمات صحیة في المستوى المؤسسة  تتوفر

الإخوة "الاستشفائیة  في المؤسسة العمومیة سهولة مقابلة الأطباء عند الحاجة إلیهم من طرف المرضى -

 .حسب مقابلة مع المدیر الفرعي للمصالح الصحیة " رحماني

 .بالحالة الصحیة للمرضى" الإخوة رحماني " اهتمام الأطباء في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  -

 .لاستشفائیةا سهولة مقابلة الممرضین من قبل المرضى عند حاجتهم لذلك في المؤسسة العمومیة  -

 "الإخوة رحماني " نظافة الغرف و الأروقة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  -

و بسبب الموقع الجغرافي الغیر مناسب " الإخوة رحماني " معانات عمال المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  -

 . النقص في وسائل النقل

  

  :الاقتراحات

  :التالیة الاقتراحات تقدیم یمكننا المیدانیة الدراسة نتائج خلال من

  

السعي من أجل توفیر الإمكانیات المالیة الكافیة للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة لتحقیق ینبغي على المؤسسة  -

 .جودة الخدمات الصحیة المقدمة

تحسین الظروف الاستشفائیة للمرضى من خلال توفیر التجهیزات الكافیة داخل غرف المرضى كجهاز تنبیه  -

 . الممرضینلاستدعاء 
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عبر مختلف الاستشفائیة من خلال إنشاء لجنة مراقبة  المؤسسات في الصحیّة الخدمات جودة تقییم عملیة تنظیم -

 .المؤسسة و أقسام مصالح

 . عمال الإدارة لمواكبة كل جدید في هذا المجالو  لأفراد الطاقم الطبي وشبه الطبيتوفیر التكوین المستمر  -

 . الطبیة الأجهزة لصیانة الصیانة خبراء توفیر -

 . الاعتماد أكثر على المؤشرات الصحیة التي اقترحتها منظمة الصحة العالمیةیجب على الإدارة  -

 . الإدارةعمال  برامج لمواكبة التكنولوجیة لتخفیف الضغط على الاعتماد أكثر على نظام المعلومات و ال -

 . و مرافق لاستراحة الطاقم الطبي و الإداريتوفیر النقل للعمال  -

  

  : آفاق الدراسة  

  

 . تقییم جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات الإستشفائیة الجامعیة -

 .ة في المؤسسات الصحیّة الخاصةالصحیتقییم جودة الخدمات  -

 .ة العمومیة و الخاصةالصحیدراسة مقارنة لجودة الخدمات الصحیّة بین المؤسسات  -

 .دور التكوین في تحقیق جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة -
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1. G.Tocquer ,M. Langlois ," le marketing des services. le défi relationnel", édition 

dunod, paris, 1992. 

2. P.Kotler, B.Dubois. "marketing management",publi-union ,10eme edition , Paris . 

2000. 

  

 : و جرائد رسمیة نصوص قانونیة  - ت

  

 .2،ملحق رقم  30،العدد  2007ماي  30الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة ،  .1

الموافق  1431محرم 3الاول، قرار وزاري مشترك مؤرخ في الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة، الوزیر  .2

، یحدد التنظیم الداخلي للمؤسسات العمومیة الاستشفائیة، الجریدة الرسمیة ،  2009دیسمبر سنة  20

 .2010مارس سنة  7الموافق ل  1431ربیع الأول  21المؤرخة في 
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جامعة خیضر محمد ،بسكرة التسییر ،كلیة علوم الإقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ،قسم علوم التسییر 

2013-2014.  

، دراسة حالة المؤسسة العمومیة جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریةعتیق عائشة،  .3

الاستشفائیة لولایة سعیدة، رسالة تخرج لنیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر و 

 . 2012-2011ي، جامعة تلمسان، العلوم التجاریة، تخصص تسویق دول
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  :المقابلات  - ج

المدیر الفرعي للمصالح الصحیة، المؤسسة الاستشفائیة العمومیة الإخوة مقابلة مع میساوي مصطفى  .1

  .رحماني بالمشریة
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www .who.int/features/factfiles/mental_health/ar /, 26/05/2019  
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  :ملخص

" الصحیةجودة الخدمة " ، حیث أصبح موضوعالمستویات جمیعوعلى  كبیرااهتماما  الأخیرةشهد القطاع الصحي في الآونة 

الصحیة  و من هنا تجلى سعي المؤسسات الصحیة من أجل تقدیم أفضل الخدمات، متزایدمحل اهتمام عالمي 

الإخوة رحماني  العمومیة الاستشفائیةفي المؤسسة  الصحیةسة مدى جودة الخدمات االبحث إلى در یهدف هذا .لعملائها

جمع المیة و هذا من خلال دراسة حالة  بللمعاییر الع) مؤشراتها الصحیة(و مدى مطابقة نشاط المؤسسة بالمشریة 

المنظمة العالمیة   اقترحتهاإحصائیات نشاط المؤسسة و إمكانیاتها المادیة و البشریة و مقارنتها ب المعاییر العالمیة التي 

  .الشعوب أرقى مستوى صحي ممكن جمیعللصحة و التي هدفها أن تبلغ 

 العمومیة الاستشفائیةوبعد عرض النتائج مناقشتها و تحلیلها  تم التوصل إلى أن المؤشرات الصحیة في المؤسسة     

 .الإخوة رحماني تقارب المعاییر العالمیة مما انعكس بالإیجاب على جودة الخدمات الصحیة المقدمة

الخدمات الصحیة، الجودة في الخدمات الصحیة، المؤشرات الصحیة، المؤسسات الصحیة  الجودة، الخدمة،:الكلمات المفتاحیة

 .، تقییم جودة الخدمات الصحیةالعمومیة

Résumé :  

Récemment,  Le secteur de la santé reveut une grande importance, ou la qualité des 

services de santé est devenue une préoccupation mondiale croissante, ce qui mène 

les établissements de santé à travailler dur pour fournir les meilleurs services à ses 

patients. 

L’objectif de cette recherche  est d’étudier la qualité des services de santé et de comparer 

les indicateurs de l’activité avec les mesures mondiaux. Pour réaliser cet objectif, on a fait 

une étude de cas au sien de l’EPH «  les frères RAHMANI » de MECHRIA. Ou on a 

collecté les statistiques de l’activité de l’établissement, ses moyennes financières et 

humaines et les comparer avec les mesures proposées par l’OMS. D’après l’évaluation et la 

discutions des résultats obtenus, on a constaté que les indicateurs de santé de cet 

établissement rapprochent les normes mondiaux.  

Mots-clés : la qualité, service, services de santé, qualité de services de santé, indicateurs de 

santé, les établissements publics de santé. 
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