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 النشاطات أوجه بجميع لارتباطها نظرا الأهمية من كبيرا جانبا تكتس ي حاليا الجودة أصبحت لقد         

 أصبحت حيث تطورا باهرا المجال هذا شهد ولقد عالمية ظاهرة أصبح بها الاهتمام لأن الإنسانية،وذلك

 تمثل اليوم الجودة أصبحت فقد ذلك من وأكثر بل عالية جودة ذات خدمات لتقديم تسعى المؤسسات

 أنه فيه الثابت الش يء محيط ظل في حياة وأسلوب إدارية وفلسفة المؤسسات من كثير في الأولى الوظيفة

 بجودة الاهتمام من وتعقيدا صعوبة أكثر أمرا الخدمات جودةب الاهتمام جعل ما وهذا التغير، شديد

 .السلع

 في متميزة مكانة يشغل أصبح والذي الخدمات قطاع فيا و متزايدا كبير  نموا الأخيرة السنوات عرفت       

 الصحية الخدمات قطاع متميزا نجد موقعا تحتل التي الخدمية القطاعات بين ومن الدول، اقتصاديات

 بصحة المباشر واتصالها القطاع هذا يقدمها التي الخدمات طبيعة تفرضها التي الأهمية بسبب وذلك

 التطور  مدى عن واضحة صورة يعطي مجتمع لأي الصحي الوضع أصبح فقد حياتهم،و  أفراد المجتمع

 بالخدمات الاهتمام زيادة إلى والنمو للتقدم المتطلعة الدول  دفع ما وهذا والثقافي الاجتماعي الاقتصادي،

 في بالصحة خاصة منظمة إنشاء إلى المتحدة الأمم عمدت حيث،الصحية المؤسسات قبل من المقدمة

 هو الصحة تحسين كان وإذا ممكن، صحي مستوى  أرفع الشعوب جميع تبلغ أن هدفها ،1948سنة العالم

ه صحي، نظام لأي الرئيس ي الهدف
ّ
 شقين، إلى ينقسم الهدف هذا أنّ  حيث منه، الوحيد الجانب ليس فإن

 الرعاية على حصولهم تسهيل في الأفراد بين الممكنة الفوارق  من الإمكان قدر الحد في يتمثل منيما الأول 

 وهو صحي مستوى  أفضل بلوغ هو منه الثاني والشق الصحيّة، بالعدالة عليه يصطلح ما وهو الصحيّة،

 الصحة، في بالجودة عليه يصطلح ما

 الدول  جميع عليه تحرص أساسيا مطلبا الصحيّة المؤسسات في الجودة تحقيق مبدأ أصبح لقد        

 قطاع وتطوير لتحسين تسعى التي الدول  بين من و الجزائر العالمية، الصحة منظمة توجهات عليه وتؤكد

 الجودة لتحقيق المستشفيات وإصلاح والسكان الصحة وزارة تباشرها التي الإصلاحات خلال من الصحة،

 تقييم موضوع جاءت هذه الدراسة لتسلط الضوء على ذلك من وانطلاقا المقدمة، الصحيّة الخدمات في

 في الجزائر. الصحيّة المؤسسات في الخدمات جودة

 .:إشكالية الموضوع 

تأتي هذه الدراسة لتسلط الضوء على واقع جودة الخدمات الصحية المقدمة في المؤسسات العمومية         

 المقدمة الصحيّة الخدمات جودة مدى ماالاستشفائية الجزائرية و ذلك من خلال طرح الإشكالية الآتية:

 في الجزائر؟ العمومية الاستشفائية المؤسسات في

و بهدف تسهيل هذه الدراسة و الإجابة على إشكالية البحث قمنا بطرح مجموعة من الأسئلة الفرعية    

 التالية:
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 الصحيّة؟ المؤسسات في الجودة تقييم يتم كيف .1

 الصحيّة المقدمة خدماتها جودة بتقييم بتيغنيف العمومية الاستشفائية المؤسسة قيام مدى ما .2

 ؟رضاهم للمرض ى وتحقيق الصحيّة الحاجات لإشباع العملية هذه أهمية ظل في

 في عالية جودة ذات صحيّة خدمات لتقديمالطاقم الطبي و شبه الطبي  تواجه  التي هي المشاكلام .3

 .بتيغنيف العمومية الاستشفائية المؤسسة

 :الفرضيات 

للإجابة على التساؤلات السابقة و من خلال قراءة مسبقة على الموضوع المطروح يمكن وضع     

 الفرضيات الآتية:

 الإمكانيات على توفرها مدى على بالاعتماد الصحيّة المؤسسات في الخدمات جودة تقييم يتم .1

  . والبشرية المادية

 تقديم عن الطبي وشبه الطبي الطاقميعرقل  الذي الأساس ي المشكل المادية الإمكانيات نقص .2

 المؤسسة الاستشفائية بتيغنيف. في عالية جودة ذات صحيّة خدمات

 تعتمد المؤسسة الاستشفائية العمومية بتيغنيف على مستويات محدودة لتقييم جودة خدماتها. .3

 :أسباب اختيار الموضوع 

 :أسباب موضوعية 

 بصحة متعلق وهو خاصة للمجتمعات والرفاهية التنمية تحقيق في الصحة لقطاع البالغة لأهمية ا -

 .مورد أهم باعتبارهم الأفراد الذين

 .عليه الضوء يطتسل زموالذي يستل ،المتدهور  الجزائر في الصحة قطاع قع وا -

 النظر إلى تدعوا طبيين، وشبه أطباء من الصحة قطاع عمال اباشره التي المستمرةمجموعة الإضرابات  -

 الصحيّة. الخدمات و الصعوبات التي تواجههم باعتبارهم مقدمي عملهم لظروف

كثرة الشكاوي المطروحة لدى المؤسسات العمومية الاستشفائية مما يدل على إعادة النظر في جودة -

 الخدمات المقدمة.

 :أسباب ذاتية 

 صحية المقدمة.حول جودة الخدمات ال الآراءهذا لتعدد  ، والميل الشخص ي للموضوع-

المساهمة في إثراء المكتبات الجزائرية باعتبار تخصص تسيير الهياكل الاستشفائية جديد يحتاج إلى  -

 رصيد معلوماتي.

كوني جزء من الطاقم شبه الطبي هذا يتوجب لي أن أتعرف على جودة الخدمات الصحية بهدف الارتقاء  -

 بالمؤسسات الصحية الجزائرية.

 

 :أهمية الموضوع 
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بصحة الإنسان و التي تعتبر المختار في كون الدراسة التي تبحث فيه متعلقة  الموضوع أهمية تكمن        

 أساس 

تقدم المجتمع،فنجاح أي مؤسسة صحية يتوقف على جودة خدماتها المقدمة للأفراد لذلك يتوجب عليها 

دون تقديم  التي تحول و المشاكل المقدمة  الاقتراحاتالأخذ بعين الاعتبار  ضرورة معتقييم هذه الجودة 

 خدمة صحية ذات جودة عالية.

 :أهداف الموضوع 

 نسعى من خلال هذا الموضوع الوصول إلى جملة الأهداف التالية:

 .خاص بشكل معسكر ولاية وفي في الجزائر عامة الصحة قطاع واقع عرض -

 .المقدمة  الصحيّة خدماتها جودة الجزائرية بتقييم  العمومية الاستشفائية المؤسسات قيام مدى معرفة -

 جودة لتحسين مع الأخذ بعين الاعتبار اقتراحاتهم وشبه الطبي، الطبي الطاقم أفراد عمل ظروف تقييم-

 .المقدمة الصحيّة الخدمات

 التعرف على واقع جودة الخدمات الصحية المقدمة من خلال اقتراحات المرض ى لتحسينها.-

 :منهج الموضوع 

بهدف إعطاء نظرة شاملة حول الموضوع و كمحاولة للإجابة على الإشكالية المطروحة و التساؤلات 

جودة الخدمات الصحية،وكيفية تقييمها داخل  مفهومالفرعية،اعتمدنا المنهج الوصفي في إيضاح 

حالة من ،أما فيما يخص الجانب التطبيقي ،فقد اعتمدنا المنهج التحليلي في دراسة الالمؤسسة الصحية

،كما استخدمنا  خلال الاعتماد على أسلوب المقابلة في المؤسسة الاستشفائية العمومية بتيغنيف

 الاستبيان الذي يشمل استمارتين إحداهما إ مقدمة إلى للطاقم الطبي وشبه الطبي و الأخرى موجهة

 )المستهلكين(،  للمرض ى

 :حدود الموضوع 

 :الدراسة الميدانية هو المؤسسة العمومية الاستشفائية  المكان الذي تمت فيه الحدود المكانية

 بتيغنيف.

  2017أفريل   19مارس إلى 19امتدت الدراسة الميدانية من الزمنية :الحدود. 

 :الدراسات السابقة 

 مقدمة أطروحة ،"العمومية الصحيّة المؤسسات في الخدمات جودة واقع" مريزق، عدمان سةادر   -

 حالة دراسة أجرى  كما.2007،2008 رالجزائ جامعة من التسيير علوم في دكتوراة شيادة على لمحصول 

 واقع هو ما" إشكالية تحت الموضوع تناول  العاصمة، بالجزائر العمومية الصحيّة المؤسسات بعض ىلع

 مفهوم على دراسته في ركز إذ ،"بالجزائر العاصمة العمومية الصحيّة في المؤسسات الخدمات جودة

 معرفة محاولا جودة، ذات الصحيّة خدمات تقديم معوقات عند وقف كما المستفيد، منظور  من الجودة

 المؤسسات في الجودة غياب عن المترتبة التكاليف قياس ضرورة تناول  كما علاجها، وسبل أسبابها

 ة.الصحيّ 
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 لنيل تخرج رسالة ،الجزائرية" العمومية المؤسسات في الصحية الخدمات دراسة عتيق عائشة ،" جودة  -

 المؤسسة حالة دراسة. 2011،2012بلقايد بتلمسان بكر الماجستيرفي علوم التسيير من جامعة أبو شهادة

 في الصحية الخدمات جودة واقع ،تناول الموضوع تحت إشكالية " ماسعيدة لولاية الاستشفائية العمومية

المريض؟"، حيث ركز في دراسته على مدى رضا  رضا على تأثيرها مدى وما الجزائرية العمومية المؤسسات

المريض وتأثيره على جودة الخدمات المقدمة في المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية بصفة عامة و 

 على راض ي المريض أن إلى التوصل من الدراسة هذه تمكنت ، وقدعلى مستشفى سعيدة بصفة خاصة

 مما ، الملموسية بعد على راض غير أنه إلا ، )التعاطف ، الضمان بة،الاستجا ، الاعتمادية ( الأربعة الأبعاد

 التطور  بمواكبة وذلك المرض ى، احتياجات مع يتناسب بما الصحية الخدمات تطوير يستوجب

 .المادي البعد جانب تحسين طريق عن التكنولوجي

 رةك، مذ"في الجزائردراسة خامت سعدية،عجو نورية،"تقييم جودة الخدمات في المؤسسات الصحية   -

 محند أكلي العقيد الجامعي في العلوم التجارية من المركزالماستر  شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة

كان دراسة ميدانية على المؤسسة العمومية الاستشفائية بالأخضرية"،  .2012 ،2011 ، البويرة اولحاج

 الصحيّة المؤسسات في المقدمة الصحيّة الخدمات جودة مدى موضوع الدراسة تحت إشكالية "ما

المستشفيات؟" إذ تم  واصلاح والسكان وزارة الصحة باشرتها التي الإصلاحات ظل في الجزائر، في العمومية

من خلال استبيان مقدم ألى التركيز في هذه الدراسة على تقييم جودة الخدمات الصحية في المستشفيات 

بعين الاعتبار اقتراحاتهم لتحسين هذه الجودة في الخدمات  المرض ى، الطاقم البي و شبه الطبي مع الأخذ

 الصحية المقدمة.

 في العالي يمللتعل الصحيّة المؤسسات في الصحيّة الرعاية خدمات جودة تقييم" ،الفراج أسامة دراسة  -

 الاقتصادية للعلوم دمشق جامعة ةمجل في الدراسة ذهه نشرت ،"المرض ى نظر ةوجه من سورية

 دفهب استبيان بتقديم البحث اخلاله قام ، 2009الثاني، العدد وعشرون، خمسة دالمجل والقانونية،

 من مرض ىلل السورية يميةالتعل الصحيّة المؤسسات في المقدمة الصحية الرعاية جودة مستوى  معرفة

 يميةعلت صحيّة مؤسسات أربعة في م،نظره ةوجه

 .افيه يكم بشكل المرض ى رضا وممفه لقياس مقياس إيجاد الباحث اخلاله من أراد سورية، في

 متطلبات ضمن تدخل الزبون"، مذكرة رضا تحقيق في الصحية الخدمة جودة ،"أهمية عائشة واله  -

"دراسة ميدانية .3،2010،2011 الجزائر في العلوم التجارية "،من جامعة  الماجستير شهادة على الحصول 

 مدى ما"،اندرج موضوع الدراسة تحت إشكالية "العمومية بعين طايةأجريت في المؤسسة الاستشفائية 

 مستشفى مرض ى على الطرح هذا انعكاس مدى ما و الزبون؟ رضا تحقيق في الصحية الخدمة جودة أهمية

سلوك المريض  ؟".تم التركيز في هذا الموضوع على الخدمة الصحية و أهمية جودتها في فهم طاية عين

الجودة المقدمة له ،وقد قدم الاستبيان للمرض ى المقيمين و المراجعين للإحاطة بكل  لتحيق رضاه من خلال

 جوانب الموضوع.

 :صعوبات البحث 



 المقدمة العامة

 

5 
 

 لا يوجد أي بحث علمي  يخلو من الصعوبات و العوائق ،و من بين الصعوبات والعوائق التي واجهتنا مايلي:

 فة لديهم.الحصول على المعلومات من قبل المرض ى لنقص الثقا صعوبة -

 لكون التخصص جديد في مجال الصحة. المتعلقة بالموضوع عدم توفر المراجع -

 داخل المؤسسة الصحية لعدم توفر أفراد كفء لإثراء الموضوع. صعوبة المقابلة -

 صعوبة التنسيق بين الجانبين النظري و التطبيقي. -

 :هيكل الدراسة 

الثالث للجانب التطبيقي للجانب النظري و  ،اثنان خاصانتقسيم البحث إلى ثلاثة فصول لقد قمنا  ب

 كمايلي:

مباحث، المبحث الأول 3و هو بدوره مقسم إلى  المؤسسات الصحية هذا الفصل سنتناول فيالفصل الأول:

ث الثاني فقد خصص لتنظيم خصص لمفهوم النظام الصحي وواقع القطاع الصحي بالجزائر.أما المبح

فنتطرق من خلاله إلى تعريف و أنواع المستشفى إضافة إلى التنظيم الداخلي  المؤسسات الصحية 

 .و خصائصها للمستشفى

يدور هذا الفصل حول الجودة في الخدمات الصحية ، و هو أيضا يتجزأ إلى ثلاثة مباحث ، الفصل الثاني:

و كذا جودة الخدمة يتناول المبحث الأول مدخل إلى جودة الخدمة بما فيها ماهية الخدمة و الجودة  

و نتطرق من خلاله إلى مفهوم الصحة العامة و فيتعلق بالخدمات الصحية بصفة عامة.أما المبحث الثاني 

.أما المبحث الثالث فقد خصص الخدمات الصحية إضافة إلى مستويات و أنواع الخدمات الصحية

أبعاد جودة الخدمات الصحية و بداية بجودة الخدمة الصحية ثم لتقييم الجودة في الخدمات الصحية 

 العوامل المؤثرة فيها دون أن ننس ى مداخل و متطلبات تقييم جودة الخدمة الصحية.

تقييم جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية سنتناول في هذا الفصل الفصل الثالث:

ة حول المؤسسة و قد تم تقسيمه إلى مبحثين الأول يعطي نظرة شامل -معسكر-العمومية بتيغنيف

الدراسة الميدانية ونشأة المستشفى محل الدراسة ، وكذا الاستشفائية بتيغنيف من خلال إبراز منهجية 

الهيكل التنظيمي و الموارد البشرية المتوفرة فيه.المبحث الثاني يعالج  و يحلل نتائج الاستبيان الخاصة 

 رى.بالمرض ى من جهة و الطاقم الطبي و شبه الطبي من جهة أخ



 

 الفصل الأول: 
 المؤسسات الصحية

 

 
 



 ات الصحيةالمؤسس                                                                                                                                                  الفصل الأول 

 

6 
 

 :تمهيد

 حيتتندت فد  كحيدة  مكتند  تتتد  أصدحت  فقد  الحدتي  وقتندت فد  المؤسسدت  أهد  مد  الخ ميد  المؤسسد  تعد          

 الضدووية  الصدحي  الخد مت  مد  ع يد   أندوا  تقد   لأنهدت وذلد  أهمهدت الصدحي  المؤسسدت  وتعتبدة اليوميد  

 لتتقيد  الأهميد  بدتل  مدويدافهد  أستسدي    عدتلي حد   كونهت جتنب إيى الصح  لأنح  الأفوادص بسلام  والمتعلق 

 جميدد  بددين مشدرةكت عددتملا الصددحي  المؤسسددت  والشخصدي   حيددع تعتبددة والاقتصددتدي  الاجتمتعيدد  التنميد 

 .لائق  صحي  خ م  الحصول على به ف معهت الجمي  يتعتم  إذ المجتمعت  

هددداا  يتضدددم و النظدددت  الصددد    يتمثددد  فددد سدددنونتول فددد  هددداا الاصددد  المؤسسدددت  الصدددحي  ب ايددد  كمحتدددع أول        

واق  القطت  الص   ف  الجزائو أمت المحتع الثتني في وي حول  ومطلحين الأول ع  ماهو  النظت  الص    المحتع

عموميدددددددددت  عددددددددد  المؤسسددددددددددت  الثدددددددددتني فهدددددددددو حدددددددددول تنظددددددددددي  المؤسسدددددددددت  الصدددددددددحي  بدددددددددد  ا بتلمطلدددددددددب الأول نبدددددددددة  فيدددددددددد  

 الاسوشاتئي  و المطلب الثتني يونتول التنظي  ال اخل  للمؤسست  الاسوشاتئي  و خصتئصهت.
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 المبحث الأول:النظام الصحي.

بصددددا  عتمدددد  و القطددددت  الصدددد    سددددنتتول إعطددددت  نظددددو  نددددتمل  علددددى النظددددت  الصدددد   مدددد  خددددلال هدددداا المحتددددع      

 . الجزائوي بصا  ختص 

 المطلب الأول:مفهوم النظام الصحي

 تعريف النظام الصحي: -1

 والتد  الاتصدتلا   مد  ندحة  ضدم  بعضدهت مد  والمتاتعلد  المرةابطد  العنتصدو مد  مجموعد " هدو الصد   النظدت  -

 علي   والمحتفظ  والمجتم   للاود ممة  ص   مستوى  أعلى ضمتن ف  والمتمث  النظت  ه ف لتتقي  معت تعم 

 1."بتستمواي وتوقيت 

النظدت  الصد   هوهددو عحدتي  عدد  أسدلوط عمد  و جوةقدد  و إجدوا ا  تسدداى لتتقيد  الأهد اف الصددحي  فد  دولدد  أو  -

 مؤسس  أو ف  دائو  معين   و لال  عن مت توة  ال ول  أن تض  أه افت صحي  لمواجنيهت  فإنهت تأخا بعين الاعتحتي

كثيددةا مدد  الأمددوي التدد  تدددؤلأو فدد  تلدد  الأهدد اف و بتلتدددتي  فددإن هددا  الأهدد اف لا يمةددد  أن تتتقدد  إلا مدد  خددلال إيجدددتد 

مجموع  م  أستليب العم  و الطوق و الإجوا ا  الت  يت  تو يعهت على مختلف المؤسست  الصحي  و الأقست  و 

 2القطتعت  المختلا  م  أج  تتقي  الأه اف الصحي .و

 النظام الصحي: مكونات -2

  :3يل  فيمت نعوضهت أستسي  مكونت  خمس  م  الص   النظت  وةتكون 

 الصحية الموارد إنتاج: 

 متطدوي   صدحي  بشدوة  جتقد  مدوايد ل يد  يكدون  أن بد  فدلا متنوعد   صدحي  مدوايد صد   نظدت  لكد        

 ومعد ا  أدوةد  الصد   النظدت  لد ى يكدون  أن بد  ولا البشدوة   الطتقد  مدوايد فيهدت تعمد  صدحي  ومؤسسدت 

 كدتلحتو  النظدت   تشديي  فد  لتطحيقهدت المعوفد  ل يد  يكدون  أن وةجدب الموضدي،  لوعتيد  ومدواد جحيد  وأجهدز 

 .التةنولوجيت ه  المعوف  على دلي  وأكبة ووقتئي   علاجي  أه اف تتقي  أج  م  الصحي 

 والتمويل المالي الدعم: 

 الصد   التدأمين وبدوام  والجمدتي  كتلضدوائب  العتمد   المصدتدي تتضدم  الصد   التموةد  مصدتدي إن      

 والمسدتع ا  الدوب،  إيدى تهد ف لا التد  المحلد  المجتمد  ونشدتجت  الشدوكت  ومدوفاي والعسدةوي  الحكدومي

 .التطوع  والتأمين الشخصي  والتأمينت  والخيةي   الحكومي  الختيجي  والهحت  والمن،

 الصحي للنظام الصحية الإدارة: 

 وتقوة  الاسرةاتيج   بتلتخطيط وتقو  الص    النظت  إداي  ف  وهتمت حيوةت دويا الصحي  الإداي  تلعب        

 النظدت  وقيدتد  الصدحي   بدتلحتو  والقيدت  الأخدوى  الطحيد  والمهد  الطدب جدلاط وتد يةب الصدحي   البدةام 

 وتنظدي  الصد    النظت  وم خلا  وعمليت  مخوجت  وتتسين الأدا   على الوقتب  معتيية ووض  الص   

                                                             
 .:54 ص  2008عمتن  والتو ي   للنشو المسية  داي الأويى  الطحع   الصحية الرعاية منظمات إدارة نصيةا   توفي  فوة 1
 .53-52  ص ص 2009د. صلاح متمود ذيتط  إداي  المسوشايت  و المواكز الصحي  الح يث   الطحع  الأويى داي الاةو عمتن/الأيدن   2

 
علو  نبيل  كتيل  تطحي  الجود  الشتمل  ف  المؤسست  الصحي   ماكو  مق م  لني  نهتد  المتجيستية ف  تخصص تسيية الموايد البشوة   كلي  ال3

 .25 24.ص ص 2009تدي  و علو  الوسيية  جتمع  قسنطين   الاقتص
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 الصدحي   الوشدويعت  وإصد اي الصدحي   والمؤسسدت  الطحيد  المهد  واعتمدتد وتدوخيص الحيئيد   الظدووف

 .وتتسينهت الجود  وتقوة  العتمل   الصحي  القوى  وتنظي 

 الصحية الخدمات وتقديم إنتاج: 

 المسدتوةت  علدى صدحي  خد مت  تقد ي  فد  يتمثد  الصد   النظدت  إليد  يسداى الداي الأستسدي  الهد ف إن      

 يرةتب ومت الصح   تعزةز بعملي  والقيت  الصحي   الحتجت  لتلحي  والتخصيصي   والثتنوة  الأولي  الثلا 

 المؤلأو  والحواد  الأمواض ح و  بع  واسرةدادهت الصح  على للحاتظ وجمتعي  فودي  نشتجت  م  عليهت

 .الصح  على سلحت

 واقع القطاع الصحي في الجزائر الثاني:المطلب 

 التطور التاريخي للنظام الصحي في الجزائر: 

 منعوجدت  تعتبدة جوةلد  سدنوا  عبدة امتد   متحتيند  تتيةخيد  حقحدت  الجزائدو فد  الصدح  قطدت  عدوف لقد       

 مواح ه عبة دياستهت سيت   الصح  قطت  تتيةخ ف  حتسم 

 :(1962 -1965 )الأولى المرحلة-

 ف  أستست متموكزا الموجود الص   النظت  كتن حيع ومت هوي  مرةدي  صحي  حتل  1962 سن  الجزائو ويلأ        

 داخدد  يددت  الدداي العمددومي الطدددب فدد  ختصدد  وةتمثدد  قسددنطين    وهددوان  كددتلجزائو الةبددةى  المدد ن

 الناسي  الم يسي  الطب ومواكز.المجتني  الطحي  المستع ا  وتق   الحل يت  عليهت تشوف المسوشايت  وعيتدا 

 جحيحدت 600 حدواي  عليد  يسدهو الداي الخدتص الطدب هندت  أخدوى  جهد  ومد  .والتعلدي  الرةبيد  و اي  عليهدت تشدوف

 .الأجتنب م  كتنوا جله  ختص  عيتدا  ف  ويعملون 

   بعد هت ومدت السدحعينت  منتصدف غتيد  إيدى الاسدتقلال مد  الممتد   الحقحد  خدلال الصدح  قطدت  عدوف لقد       

 السدكتني التطدوي  مد  مقتيند  بتلحط  تميز بمستوى  لة  القتع ي  والهيتك  المستخ مين خلال م  كحية  تطويا 

 1965 سن  وقح  . المستعمو ع  المويو  النظت  لتوحي  والقوانين النصوص م  بجمل  وكاا.الحلاد عوفت  الاي

 8092 لكد  واحد  جحيدب يعدتدل مدت  وهدو فقدط جزائوةدت 285 مدنه  جحيحدت 1319 علدى إلا تتدوفو الدحلاد تةد  لد 

 أي جحيحدت  151 حدواي  فكدتنوا الأسدنتن أجحدت  أمدت.نسدم  52323 لكد  واحد  صدي ي  صدي ليت أي 264 مدواج  و

 .نسم  70688 لك  واح  أسنتن جحيب

 سدوةوا 39000 قوابد  1969 سدن  قحد  كدتن حيدع دائد  عجدز هندت  كدتن فقد  القتع يد  الهيتكد  حيدع مد  أمدت      

 الصحي  السيتس  إن 1962 بنسح  مقتين  العلاج لقتعت  النسبي  الزةتد  هو الموحل  ها  ميز ومتبتلمسوشايت  

 إنعدت  إعدتد  الأمدو أول  فد  ينحغد  وكدتن. لهدت المتدوفو  الوسدتئ  ضدعف جدوا  خيتياتهدت فد  متد ود  الاردة  هدا  خدلال

 آخدو جتندب ومد  للسدكتن  الصدحي  الخد مت  مد  قسط أدنى توفية قح الاستعمتي  خلات الت  والهيتك  الحنتيت 

 الاتتكد  الأمدواض لدحع  التلقيتيد  الحمدلا  فد  تتمثد  إعتند  ندك  علدى سيتسدي  تنميد  علدى عت مد  ال ولد  كتن 

 .والمع ي 

 العدلاج تضدم  التد  الاسوشداتئي  المؤسسدت  خدلال مد  ال ولد  بطلدب جهد  مد  امتددت   الموحلدد   هدا        

 المد ن فد  الطحيد  المسدتع   تضدم  التد  الصدحي  الصدح   والمواكدز و اي  جدوف مد  تسدية والتد  والاسوشدات  

 و اي  جدوف مد  تسدية المجتنيد  AMG والتد  الم يسدي  النظتفد  مواكدز وأخيدةا.الحلد يت  مد  تسدية والحلد يت   والتد 

 بإمكدتن الختصد  ولة  العيدتدا  فد  لبةايد  جدتب  ذو عدلاج يق   ختص ص   قطت  أخوى هنت  جه  وم .التعلي 
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 الأنظمد  مد  الخلديط  وهداا تعتق  إجتي ف  وذل  لل ول  التتبع  العمومي  المؤسست  استعمتل الخواص الأجحت 

 .الصح  دائو  م يوة  جوف م  ل  التنسي  يت 

 (1965 – 1979) :الثانیة المرحلة  -

 الأوي  العلاج إعطت  متتول   وهاا 1979 ايى 1969 بين مت الارة  ف  العلاج قتعت  مضتعا  الموحل  ها  ميز        

 4على مستوى ك  ح . أو بل ي  ك  مستوى  على الصحي  والمواكز العلاج قتعت  توفية جوة  ع  وذل  أولوة 

 الجزائدوي  المجتمد  لخصوصدي  نظدوا الوقتيد  شدي   كد  قحد  هدو القتع يد  الهيتكد  هدا  مد  والهد ف       

 يةد  لد  الصدحي  التيطيد  نتحيد  مد  1974 سدن  مد  ب ايد  الخد مت  المتعد د  العيتدا  لإنشت  الشتط وكال 

 والهيتك  الطحي  والشح  الطحي  البشوة  الموايد تموكز والوةاي  فنج  الحضوة  المنتج  بين وع ل إنصتف هنت 

 علدى إلا تتتدوي  لا التد  الأخيدة  الوةاي  هدا  والشدح  الوةايد  المندتج  فد  تقوةحدت وغيتبهدت الةحيدة  المد ن فد  القتع يد 

 .للتموة  الأستسي  التكوة  حت، يتلقوا ل  الاي  الطحيين الشح  الأعوان بع 

 أكثدة فعتليد  إعطدت  جوةد  ف  أويى كخطو 5 المجتني الطب قتنون  بإنشت  المتعل  الطب مجتني  قواي كتن ولق       

 والاقتصدتدي  الاجتمتعيد  بتلمشدةلا  ولأيد  ايتحدت  لهدت صدحي  بدوام  كك  ووضد  نظتمد  وتوحيد  الصد   للقطدت 

 النظت  مجتني  صيي   وتعمي  الحل  ف  وتوقيتهت الصح  لحمتي  والإجوا ا  الوستئ  كتف  بوسخية  وذل  للأفواد

 مد  وحتسدم  هتمد  إجدوا ا  اتخدتذ يسدتوجب وجنيد  مهمد  العلاجدت  أصدحت  دلد  مد  وانطلاقدت.الوجن  الص  

 للتوا ن  الصتي  التطحي  م  القتع ي  الهيتك  ع د ف  والزةتد    والتكوة  التعلي  مجتل ف  ختص    ت عيمهت اج 

 . ذل  ف  الجهوي 

 ومد  القتع يد   الهيتكد  حيدع مد  الاسدتقواي مد  بندو  تميدز  الموحلد  هدا  فادي المتديد  المدوايد تطدوي  بشدتن أمدت      

 همدز  بمثتبد  هد  التد  الهيتكد  هد   أن حيدع.الخد مت  المتعد د  العيدتدا  عد د فد  متسوسدت ايتاتعدت نسدج  هداا

 .أخوى  جه  م  الصحي  والقطتعت  جه  والمسوشايت  م  العلاج وقتعت  الصحي  المواكز بين وص 

 بونتم  إع اد ف  الاختصتصت  متع د عم  فوة   نو  1975  ومنا الموحل  ه   ف  الص   البةنتم  بشتن أمت    

 مد  الايتحدت  الأولوةد  ذا  الصدحي  المشدةلا  تت يد  تد  فقد   وهةداا الثدتني الوبدتع  المخطدط فد  لتطحيقد  صد  

 : يل  كمت  وه  والاجتمتعي  الاقتصتدي  المشةلا  تت ي 

 الخ..المع ي   الأمواض  الوم   الس  يةت الملا  مث  المتنقل  الأمواض كمكتفت : الصحي  المشةلا  1-

 الخ...العقلي  الأمواض القلب  كأمواض :متنقل  اليية الأمواض مكتفت  2-

 .العم  ف  والأم  المحيط بنظتف  المتعلق  المشةلا  3-

 المعدتيية وتت يد  الصدحي  الهيتكد  مجدتل  فد  وفياتهدت وتتسدين للدوج  الصدحي  بتلقطتعدت  المتعلقد  المصدتل  4-

 .التطوي  إيى تقود الت 

 جوف م  % 30  و الناقت  مجمو  م  % 60 ط ال ول  نسح  ق ي  فق  الخ مت  ها  تموة  حيع م  أمت       

 تيطدي الاجتمدتع  الضدمتن هيئدت  كتند  بتدع   الأسدو أو السدكتن جدوف مد  % 10 والحتقيد    الاجتمدتع  الضدمتن

 .المجتني  الطحي  AMG الإعتن  جوة  ع  المعو ة  بتلسكتن ال ول   وتضطل  إليهت للمنوسحين العلاج ناقت 

                                                             
 . 132 ص  2009الأويى  الجزائو الطحع  والتو ي  للنشو الةتتب  داي   الجزائرية العمومية المستشفيات إدارة حتيو   ال ي  نوي -4 

المتعل  بإنشت  الطب المجتني ف  القطتعت  الصحي  الصتدي 28/12/1973المؤيخ ف   65-73 الأمو يق 1الجوة   الوسمي  للجمهوية  الجزائوة  الع د-5 

 .2 ص1974جتناي 12بتتيةخ 
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 واضدح  أهد اف  وانعد ا  أهميتهدت حسدب الأولوةدت  توتيدب عد   هدو التتيةخيد  الموحلد  لها  كتنتقتد يق   ومت      

 . الإمكتن ق ي الطلب تلحي  هو اله ف كتن  بتيع بنظت  تسميت  لنت أن النظت  لهاا موضوع 

 (:1979 -2007) الثالثة المرحلة -

 الاقتصدتدي  للتنميد  الدوجن  المخطدط ضدم  يد م  أن يجدب الدوجن  التتوةدو لجبهد  الموكزةد  اللجند  اعتبدة         

 :يل  مت على الرةكيز يجب اله ف ه ا يتتق  وحت، والاجتمتعي  

 لتد ا الأستسدي  والأهد اف القدتنوني التنظدي  بدين التنتسد  لضدمتن الصدحي  والدنظ  القدوانين وتتد يع توحيد  -

 و اي   فقطد ليسد  والأدواي الوفدتئف وتت يد  القطتعدت  بدين التكتمد  إلزاميد . 1976 الدوجن  الميثدتق أعلنهدت

 ليس الصح  مشك  لان محتنو   بطوةق  بتلصح  علاق  لهت الت  الوجني  والتنظيمت  القطتعت  وإنمت الصح  

 .فقط الصح  و اي  مشك 

 .للصح  والجهوة  الوجني  البةام  تطحي  ف  القتنوني  جحيعتهت كتن  مهمت الصحي  الهيتك  جمي  تكتم  -

 .القتع ي  الصحي  الهيتك  جوة  ع  تق يم  يمة  الاي القتع ي للعلاج الأولوة  وإعطت  العلاج ف  الوسلس  -

 .الصحي  التنمي  وتأكي  وتت ي  توجي  ف  فعتل  كوسيل الصحي   الحطتق  -

 .نجتع  و مودودية  أكثة الصحي  المؤسست  جع  -

 وتكدوة  ونقد  أجدوي  مد  للمدوفاين الاجتمدتع  بتلجتندب المتعلقد  المشدةلا  جملد  فد  النظدو إعدتد  إيدى بتلإضدتف  -

  .وغيةهت

  ومدت الوسدعينت  وب ايد  الثمتنيندت  موحلتد  فد  وذل  لأهميت  المجتني الطب ف  ف  الص   النظت  تطوي وق        

  وكداا الجتمعيد  الاسوشداتئي  المواكدز وهد  1986 سدن  ج يد   صدحي  هيتكد  إنشدت  هدو الموحلد  هدا  فد  سدجل 

 .ألاسوشاتئي الوسط ف  والإجعت  الإيوا  ناقت  تس ي  ف  الموضي، بمستهم  والمتعل  1985 سن  الو ايي  المنشوي 

 والحتع بتلوقتي  التةا  ال ول  تتويى السن  ه   م  ب اي  ان  1993 لسن  المتلي  قتنون  ف  الإنتي  إيى بتلإضتف 

 الاجتمدتع  الضدمتن وهيئدت  الاسوشداتئي  المؤسسدت  بدين تعتق ي نظت  وف  فتكون  العلاجت  بتق  أمت بتلمعو ة 

 خدلال مد    1997 سدن  مد  ب ايد  التجوةدب عمليد  فد  يشدو  الداي" التعتقد ي الدنج  أو النظدت  "الأخيدة  وهداا

 الاسوشداتئي  والمواكدز الصدحي  والقطتعدت  المتخصصد  الاسوشداتئي  بتلمؤسسدت  الختصد  التنايايد  المواسدي 

 والمؤسست  الاسوشاتئي  العمومي  المؤسست  لتصح، الصحي  القطت  تنظي  يعتد 2007 سن   وف  الجتمعي 

 تسدهي  هد فهت اللاموكزةد  مد  ندو  وهد  والاتدص العدلاج عد  الاسوشدات  فصد  أي الجوايةد  للصدح  العموميد 

 عد د تطدوي  الموحلد  هدا  عوفد  كمدت.المدواج  مد  الصدحي   المؤسسد  أو المسوشداى وتقوةدب العدلاج إيدى الوصدول 

 .المستخ مين ع د وك ا القتع ي  الهيتك 

 المنظمد  تقوةدو ذلد  علدى ال لي  و التتس  بع  عوف  فق    2005 بسن  الختص  الصحي  المؤنوا  أمت       

 للقطدت  الموصدود  العموميد  المتليد  المحدتل  مد  بدتلوغ  اند  المنظمد  اعتبدة  حيدع الجزائدو بشدتن للصدح  العتلميد 

 بوفيدت  يتعلد  مدت لاسديمت الصدحي  الخد مت  أن  إلا العتمد  الميزاني  م  % 09.10 ط والمق ي  الجزائو ف  الص  

 التادتو  و الأجحدت  تو يد   وسدو  نتجع  إسرةاتيجي  سيتس  وجود ع   ذل  ف  والسبب   المستوى  دون  الأجاتل

  .والنتتئ  الأه اف تتق  لا وح هت الأموال أن كمت... الصحي  الوعتي  يخص فيمت

 الجزائدوي  ال سدتوي  كدتن فدإذا الدحلاد  اسدتقلال منا وذل  أولوة  ذو دومت كتن والسكتن الصح  موضو  أنكمت     

 ومكتفت  الوقتي  خلال م  الح  ه ا ال ول  وتضم  الصح  ف  الح  له  المواجنين جمي  أن" 67 متدت  ف  ينص
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 1980 سدن  غتي  إيى الوج  استقلال تل  الت  السنوا  ف  الأولوة  منت  ولق   "والمستوجن  الوبتئي  الأمواض

 :يل  مت

 .الحوط دموت  الاي الوج  بنت  إعتد  -

   للسدكتن والثقتفيد  الاجتمتعيد  الحتجيدت  واسدتجتب  صدنتعي  ندحة  بونصديب الدوجن  الاقتصدتد تشديي  -

 . والصح  والشي  كتلتعلي 

 وتنظدي  الد يميواف  النمدو فد  الدتتة   وهدو الهد ف لتتقيد  للسدكتن الاقتصدتدي  الاجتمتعيد  الظدووف حسدين -

 .السحعينت  ف  النس 

 النمدو فد  للدتتة  الدوجن  البةندتم  علدى 1983 سدن  المصدتدق  خدلال مد  جدت   الاتعليد  الانطلاقد  لةد       

 التخطديط إيدى لدلأ واج الإيادي للانضدمت  واختحتيةد  تتوةضدي  محدتد  علدى البةندتم  هد ا يوتةدز حيدع السدكتني 

 على جيحت انعكتست المطحق  الصحي  والأعمتل الوقتئي  للبةام  وكتن  .وال يني  الاجتمتعي  القي  واحرةا  العتئل 

 ختصد   بصدا  الأجادتل  ووفيدت  عتمد  بصدا  الوفيدت  مؤندوا  خدلال مد  واضدحت ذلد   وةحد و السدكتن صدح 

 السة  فووف مجتل ف  والتطوي  التق   ع  النتجم  السكتن لمعيش  العتم  الظووف تتسين أن القول  م  ولاب 

 الأمدواض لدحع  وتدواجعه  متنقلد   أمدواض اختادت  إيدى أد  قد  التيايد   وجوةقد  النظتفد  ندوو  وتتسدين 

 إيى الاستقلال منا الصحي  بتلسيتست  المتعلق  والمي اني  العلمي  المعطيت  بع   ها  القول  وخلاص .الأخوى 

 علدى انعةدس للجزائدو الإيد يولوي  بتلتوجد  موتحطد  جايةد  تييدةا  هندت  أن بشدأنهت نسدجل  مدت  إن هداا يومندت

 .المواجنين لك  الصح  ح  يكون  حت، جايي  تييية إيى يتتتج  والاي الص   القطت 

  الجزائر:هيكل النظام الصحي في 

 يل ه فيمت ف  الجزائو الص   للنظت  المشكل  المستوةت  مختلف تتمث 

 والسكتن الصح  و اي  ف  يتمث  الاي :المركزي  المستوى  على. 

 المواكز إيى إضتف  والسكتن  الصح  م يوة  في ه نج  والاي :الولائي المستوى  عمى 

 ومعه  (سوةو 700-660)ي اي جو  اسوشاتئي موكز اتتتد نتتج  هو  1974 ف  أنشأ  والت  الجتمعي   الاسوشاتئي 

 ميتدي  لألا  ىعل يشوف في  والوعتي   الحتع مجتل ف  فني  يئ ه وت يةب الصحي  الخ مت  تق ي  يتويى جلب  

 .والحتع ال ياس  ومي ان التكوة  مي ان الص    المي ان : ه

 نك  ف   ي والحل ال ائو  مستوى  ىعل الصحي  الخ مت  تنظ  :(ديةوالبل الدائرة( يالمحل المستوى  ىعل 

 صدحي  ووحد ا  متخصصد   اسوشداتئي  ووحد ا  عموميد   اسوشداتئي  مؤسسدت  :صدحي  قطتعدت 

 .الاسوشاتئي  المواكز ىعل الضيط م  ح لل الأفواد احتيتجت  تتقي  تتويى   قتع ي 

 6:أوجه قصور النظام الصحي الجزائري و طرق معالجتها 

 يعدتني التد  للمشدتك  كتملد  قتئمد  وضد  اند  المسوشدايت   لإصدلاح الوجن  المجلس أع   الاي التقوةو ي   ل       

 بدوو ا  الأكثدة والمشدتك  العقحدت  عد  حوصدل  قد   وإنمدت المسوشداى  وخصوصدت الجزائدو  فد  الصد   النظدت  منهدت

 .مهم  ج  جوانب وتمس

 :لمعتلجتهت المتخا  والت ابية الجزائو ف  الص   النظت  منهت يعتني الت  للاختلالا  عوض يل  وفيمت

                                                             
دة الطاهر الوافي،التحفيز و أداء الممرضين دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية عالية صالح بمدينة تبسة،مذكرة مكملة لنيل شها- 6 

 .113-109ص-ص2013-2012الماجيستر في علم الاجتماع تخصص تنظيم و عمل،
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 :معالجتھا وطرق  بالتمویل المرتبطة الاختلالات 1-

 العلاج جلحت  لمواجه  الضووية  المتلي  الوستئ  نقص ف  تتمث  اختلالا  ع   م  العمومي الصح  قطت  يعتني

 : يل  مت إيى ذل  إيجت  وةمة    الأويى بتل يج  المرزاي  

 .المتلي  للموايد كتف وغية ملائ  غية وتو ي  تخصيص -

 .بشأنهت التاتوض يت  ل  مسوشايت  ميزانيت  -

 .لأقيل  م يوني  -

 .الصحي  والناقت  التكلا  ف  التتة  غيتط -

 التموةد  لمعتلجد  إدياجهدت يمةد  جدوق  عد   المسوشدايت  لإصدلاح الدوجن  المجلدس عد  تقدوي  سدح   مدت ضدو  وعلدى

 يل ه فيمت نعوضهت العمومي  القطت  مستوى  على الص  

 بتلإضدتف    والتحد  التلدو  عد  المحليد  الضدوائب مد  جدز  اسرةاد خلال م  للتموة  ج ي   مصتدي ع  الحتع -

 . الاقتصتدي  التأمينت  مستهم  إدياج إيى

 .والوسعية الطحي  الأعمتل م ون  تعيين خلال م  للتعتق  واقا  بع  إعطت  -

 الصدح  و اي  تتد د  حيدع المعدو ة  الأشدختص فئدت  وضدحط تت يد  بإعدتد  بتلتضدتم  المكلاد  الدو اي  قيدت  -

 .بتلتضتم  المكلا  الو اي  عتت  على ستكون  والت  الائت  به   المتي  التةا  المسوشايت  وإصلاح والسكتن

 .الستيي  للتنظي  جحقت الوحي   الحع ي  للمواقح  الصحي  المؤسست  ك  تخض  أن على الحوص -

 الاقتصتدي  المصتل   كإخواج بتلمسوشاى المنوج  المهت  إجتي ف  ختص  مصتدي على تعتم  الت  المحتديا  تتوةو -

 .المسوشاى ع  والعتم 

 .المسوشايت  حستبت  مخطط وض  -

 .والشوكت  وال ولي  الوجني  المؤسست  م  خ مت  وعووض عقود بإبوا  المسوشايت  توخيص -

 .المسوشايت  نتو الطب  والحتع للتعلي  المخصص  الميزانيت  نق  آليت  تاصي  إعتد  -

 .التجهيزا  على الماووض  الجموكي  الضوائب م  العمومي  الصحي  المؤسست  إعطت  -

 .النشتجت  تموة  تسته ف منظوم  إيى الهيتك  تموة  ميزتهت منظوم  م  الانتقتل -

 .مودودي  أكثة والبشوة  المتدي  الوستئ  جع  -

 .التكلا  لحستط الموجود  الإجوا ا  ت عي  -

 .المسوشايت  ع  ال يون  يف  مستي مواصل و  المسوشاى ميزاني  ع  مستقل  ملحق  ميزاني  وض  -

 أتعتط تت ي  عشوائي  إيى  بتلإضتف  العلاج م  المعو   الائت  يسوثن  الختص القطت  أن إيى الإنتي  وتج ي       

 جوةق  ف  الموض على بتلتتمين المعني  المؤسست  م  التاةية متتولا  توج  الأستس ه ا  وعلى وتكتلياهت الأعمتل

 أن ب ون  الصحي  الخ مت  على المواجنين  حصول  إمكتني  مح أ على بتلحاتظ يسم، بشك  القطت  هاا لتموة 

 أتعدتط بخصدوص الشداتفي  اعتمدتد إيدى  بتلإضدتف  العدلاج عد  المرةتحد  التكدتليف مجمدو  دفد  عدتتقه  علدى يقد 

 . وتكتلياهت الأعمتل
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 :معالجتها وطرق  المستخدمين تكوين ،الإعلام، التنظيم من بكل المرتبطة الاختلالات 2-

 فد  البشوة  وكال  والموايد المتدي  للوستئ  متة  تنظي  غيتط ف  ص   نظت  أي تموة  ع  التكل  يمة  لا      

 اقدو  مدت علدى نظدو  إلقدت  ايتأيندت الأسدتس هداا  وعلدى للمسدتخ مين فعدتل وتكدوة  فيد  مولأدوق  إعلامدي نظدت  غيدتط

 .ح   على جتنب ك  ف  الإصلاح مشوو 

 :معالجتها وتدابير والبشرية المادية الوسائل بتنظيم المرتبطة العراقيل -أ

 هشتن  تظهو أستسي  نقت  إيى توجم  ملاحظت  ع   المسوشايت  إصلاح مجلس أنيتل ع  انبثق  لق        

 : الأتي ف  سنبة هت العمومي  القطت  مستوى  على التنظي 

 .فعتل  وغية الثق  ن ي   الوصتي  يجع  ممت مختلا  مستوةت  على الت خ  أجهز  تع د -

 .منخاض  وأجوي  ملائم  غية ممتيس  وفووف أستسي  قوانين بسبب المستخ مين تثبيط -

 .وداخلهت المنتج  بين البشوة  والموايد المتدي  الوستئ  تو ي  تحتي   -

 .الطب  العتتد صيتن  ف  نقص -

 المسوشدايت  تسديية فد  الاخدتلالا  وجئتهدت مد  تزةد  وتنظيميد  متليد  ضديوجت  بسدبب الصدي لاني  المدوايد نادتذ -

 .والأدوة 

 .الطحي  للنشتجت  كتف غية تقيي  -

 بشدك  والاقرةاحدت  الحلدول  بعد  وضد  المجلدس ذا  حدتول  بد  معتلجد   بد ون  النقدت  هد   تردة  لد  وبدتلطح 

 : يل  كمت الستبق  للاختلالا  موا ي 

 .المموكز  غية وهيتكلهت الموكزة  الإداي  مه  موكز  بإعتد  الوصتي  ت خ  م  الح  -

 المسدتي فد  والتقد   الممتيسد  ندوو  تتسدين قصد  للمسدتخ مين الماعدول  السدتية  الأستسدي  القدوانين مواجعد  -

 .متاز تعوة  نظت  وإدياج المهن 

 .البشوة  الموايد و المتدي  الوستئ  توحي  -

 .الطب  العتتد بصيتن  تكلف المسوشايت  وإصلاح والسكتن الصح  و اي  مستوى  على مستقل  م يوة  إنشت  -

 .بمسؤوليتتهت وإلزامهت ب ق  مهتمهت وتت ي  مستقلا هيةلا المسوشايت  صي لي  جع  -

 .ال اخل  للتقيي  اللا م  والأدوا  والوستئ  والآليت  بتلهيتك  المسوشايت  تزوة  -

 أنشدطت  بونظدي  الموتحطد  المعدتيية غيدتط بحجد  التنظييد  جتنحد  إغادتل فدت  الخدتص  القطدت  يخدص فيمدت أمدت -

 .الطحي 

 :معالجتها وأوجه بالإعلام المرتبطة العراقيل -ب

 لعد  وذلد    الصدح  قطدت  فد  المسدتخ مين تكدوة  لجتندب أهميد  المسوشدايت  لإصدلاح الدوجن  المجلدس أويدى

 : يل  فيمت عوضهت يمة  اعتحتيا 

 .الصح  قطت  عنهت يعبة الت  الحتجيت  ب ق  والتكوة  التعلي  نظت  يأخا لا -

 ومتطلحت  المهن  ممتيس  تتطلبهت الت  للمؤهلا  الاستجتب  على قتديا يع  ل  الأكتديي  التكوة  -

 .جحي  والشح  الطحي  الاختصتصت  بع  ف  متسوس نقص عن  يرةتب مت وه ا المي ان  ف  الخ مت  تع د -

 .المستخ مين لك  المتواص  التكوة  جلحت  إيى كلي  تستجيب لا الطب  نح  التكوة  م ايس -

 .المسوشايت  ف  الوسيية مواصات  إيى تستجيب لا العتي  التعلي  مؤسست  مستوى  على المسيةي  تكوة  -
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 والت  بهت  العم  على والسكتن الصح  و اي  تتوص أن يارةض الت  للت ابية اكبة أهمي  المجلس ذا  خص كمت -

 :الآتي  النقت  ف  بإبوا هت سنهت 

 وذلد  المقد   التعلدي  ومتتوةدت  التكدوة  مواصدات  تت يد  وإعدتد  الطحيد  الائدت  عد د تزايد  فد  النظدو إعدتد  -

 .العتي  التعلي  قطت  م  بتلعم 

 المهد  وتسديية المسدتخ مين تتدو  لتمةدين المةوسدح  المدؤهلا  أو الأكدتديي  التكدوة  عبدة المدووي قندوا  وضد  -

 .عليهت المتعتيف بتلطوةق  تتوج ل  الت  بتلةات ا  والاعرةاف

 علدى للحصدول  جوةقد  فد  المعنيد  القطتعت  م  التاةية  يجب الأخصتئيين الطححين المتم يسين يخص فيمت أمت -

 .الأكتديمي  الأجواي بكتم  المووي إيى الاضطواي دون  لأتني  نهتد 

 إعتد  إجتي ف  الحتج  حسب الصحي  المؤسست  مستوى  على الطب  نح  التكوة  م ايس ملحقت  فت، إعتد  -

 .عمله  ممتيس  ألأنت  مستواه  وتتسين المستخ مين تأهي 

 فد  سدنوا  لأدلا  لمد   مؤهد  بتكدوة  بتلقيدت  مشدووجت الخدتص القطت  ف  الطحيين نح  لممتيس  الرةخيص جع  -

 .للصح  العمومي  المؤسست 

 العدتي  التعلدي  و اي  مد  التعدتون  مد  بتلخدتيج الممتيسدين أو المكدونين الصدح  مترةفد  إدمدتج إعدتد  مخطدط وضد  -

 .ال وي  بتلتعتون  المكلا  والمؤسست 

 أن إيدى بتلإضدتف  الصدح  قطدت  عنهدت يعبدة التد  حتجيدت  حسدب التعلدي  ومتتدوى  التكدوة  مواصدات  مواجعد  -

 فد "الصدح  لعلدو  جتمعد  إنشدت  فةدو  حدول  التاةيدة يثيدة الصدحي  المهد  فد  انسدجت  أقصي، ع  بتلحتع الاهتمت 

 .القوةب المستقح 

 متنع  ولكي جتمع  ليس  الجوانب نت، ف  المقرةح  الت ابية ها  أن استخلاص يمة  سح  مت على واسونتدا       

 ستبقت الماكوي  الجوانب مختلف ف  المسوشايت  إصلاح حول  التاةية إلأوا  يجب المي اني الواق  ف  تجسي هت يت 

 مؤنوا الصحي  الخ مت  تمث  .والحعي  المتوسط الم ى على متين واجتمتع   إدايي متي  قتنوني هيك  بنت  قص 

 التد  المهمد  الاجتمتعيد  القطتعدت  أحد  تشدك  وهد  التنمدوي  والتخطديط بتلتنميد  تدوتحط لأنهدت البشدوة  للتنميد 

 . المجتم  أفواد لجمي  وتوفيةهت الخ مي منتجهت جود  وتتقي  لتطوةوهت دول  ك  تساى

 الوسدتئ  بتدوفية إلا عتمد  بصدا  الصدحي  بتلخد مت  القيدت  لا و الاسوشداتئي  المؤسسدت  سدية يمةد  لا       

 ذلد  و مؤهلد  دائمدت العمتلد  بقدت  عد  المسدؤول  هد  المسوشداى وإداي    المنتسدح  بتلأعمدتل للقيدت  المؤهل  البشوة 

 .الحوافز بمختلف وتتايزه  أدائه  بتقيي  إلا هاا يكون  لا و   الصحي  الخ مت  أدا  حس  لضمتن

 تنظيم المؤسسة الاستشفائية.المبحث الثاني:

 :لمطلب الأول:عموميات حول المؤسسة الاستشفائيةا

 :تعريف المؤسسة الاستشفائية)المستشفى(-1

  يعتبددة المسوشدداى المحددوي التنظييدد  لنظددت  الوعتيدد  الصدد   والمكددتن لتوصددي  الوعتيدد  الصددحي  للمددوة  و

أدا  الحتدو  الطحيدد  و الصدحي  و المسوشدداى أيضدت تد يةب الأفددواد العدتملين فدد  القطدت  الصد   و كددال  

للوعتيددد   بمددت يشدددمل  مددد  مددوايد متديددد  و بشدددوة  يعددد  المكددتن الأول الددداي ياةدددو فيددد  الإنسددتن حينمدددت يتتدددتج
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الطحي  فهو القلب المهن  و الاقتصتدي للممتيس  الطحي  و المطح  للخ م  و التةنولوجيت الطحي  بصا  

 7ع  م  التعتيةف للمسوشاى منهتهمستمو  . و علي  سوف نستعوض مجمو 

  ببةندتم  وفتئاد  أدا  فد  يوتحط الإجتمتع  النظت  م  جز " المسوشاى أن أيضت  الشتئع  التعتيةف وم 

  "8العت  الص   النظت  م  متكتم  ص  

  يتمتد  جبد  مدنظ   جهدت  علدى تتتدوي  مؤسسد  " بأند  المسوشداى الأموةةيد  المسوشدايت  جمعيد  عوفد 

 الأجحدت  تتضدم  خد مت  جحيد  وخد مت  الد اخلين  للموضدي، أسدو  علدى تشدم  دائمد  جحيد  بوسدهيلا 

  " والعلاج اللا مين الوشخيص الموضي، لإعطت  وذل  المستمو   التموة  وخ مت 

 مهتمد  مد  متكتمد  وص   اجتمتع  نظت  م  يتجزأ لا جز " أن  على العتلمي  الصح  منظم  عوفت  كمت 

 ختيجيد  عيدتدا  ويشدم  الوقتئيد   و العلاجيد  الندتحيتين مد  للمجتمد   ندتمل  صدحي  خد مت  تدأمين

 ولإجوا  الصحي  الكوادي لت يةب موكز أيضت أن  كمت الطحيا  موقعهت ف  للعتئل  خ متتهت إيصتل تستطي 

 ."والاجتمتعي  الطحي  الحتو 

 أفواد م  وتتكون  مت د  أه اف وتلحي  تتقي  يسته ف إنستني  إجتمتع   توكيبهوأنهت على عوف  كمت 

 9الصحي .و الوعتي  خ مت  يق مون  متنوع  وجحي  صحي  بميتدي  ومختصين مهنيين

 إيى ينظو كتن الح اي  فاي خ مت   م  ل  يستج  لمت تحعت المسوشاى ماهو  يتيية الستبق   التعتيةف حسب     

 اتسد  لأد  العلاجيد   الخد مت  وهد  الخد مت   مد  فقط واح   نوعي  بتق ي  المختص المكتن أن  على المسوشاى

 الت يةبيد  التعليميد   الوقتئيد   الخد مت  مد  كدلا العلاجيد  الخد مت  جتندب إيدى ليشدم  الماهدو  هداا نطدتق

 الموضدي، يتلقتهت الت  الصحي  الخ مت  مستوى  يف  ف  منهت الاستاتد  يمة  نتتئ  م  عليهت يرةتب ومت والحتثي  

 الرةفيهي   والخ مت  التعوةضي   بتلأجهز  المعوقين تزوة  :مث  الاجتمتعي  الخ مت  جتنب إيى وذل  بع   فيمت

 .وغيةهت الص   والتثقيف والإينتد

 المسوشداى عد  الخدتص ماهومد  لد  جوف فك  معهت  يتعتم  الت  الأجواف حسب المسوشاى ماهو  وةختلف      

  :10يل  فيمت ذل  وةتض  بينهمت  القتئم  العلاق  لتل  تحعت

 .واسوشاتئه  له  الصحي  والوعتي  العلاج تق ي  ع  المسؤول  الجه  أن  على المسوشاى إيى ينظوون :المرض ى -

 القيدت  فد  ومهدتي  خبدة  مد  يملةد  وبمدت الإنسدتني   ومهمتتد  أعمتلد  فيد  يمدتيس الداي الموقد  هدو :الصاحي الكاادر -

 .الصحي  بتلوعتي 

 م  لهت ح د مت ضو  ف  المختلا  متييةاتهت م  ومتاتعل  بهت المحيط  الحيئ  على ماتوح  منظم  :المستشفى إدارة-

 .وفعتل كف  بشك  تناياهت ع  مسؤول  وواجحت  أه اف

 فد  الصد   بدتلواق  للنهدوض المجتمد   يتتتجد  مدت كد  تقد ي  عد  والمسدؤول  الخ ميد  مؤسسدتتهت إحد ى :الدولاة -

 .الأحس  نتو الحل 

                                                             
  للصحي  ليلى بوح ي  التخطيط الاسرةاتيج  كم خ  لتتسين أدا  الموايد البشوة  ف  المسوشايت  العمومي  الجزائوة  دياس  حتل  المؤسس  العمومي-7

 .134 ص2014ديسمبة01الاقتصتدي  الع د للتنمي الجواية  أييس بتتن   المجل  الجزائوة 
  .40 صه 2008نشو  مكتن ب ون  العشوي  مطحع   الصحية المنظمات إدارة في الحديثة الاتجاهات ،الوط جتد متم  سي -8

 20 . ص  2007جحع   ب ون  الإسةن ية   الإبواهيمي   ال اي الجتمعي  العلاجية، الوحدات و المستشفيات في المحاسبة ،ياضي  ستمي متم -9 

   .22صه    2005عمتن  والتو ي   للنشو العلمي  اليت ويي  داي  المستشفيات إدارة الحةوي  يتسو لأتمو-10 
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 .مسحق  اتاتقت  وف  جحي  ومستلزمت  أدوة  م  يتتتج  بمت إم اد  يستوجب واس  سوق  :الأدوية مصانع -

 التجدتيط لإجدوا  المهند  أسدواي عد  المي انيد  والمعوفد  المهدتي  لإكسدتبه  وعملد  تد يةب  موقد  :والجامعاة الطلباة -

 .الطب مجتل ف  المستقحلي  والحتو 

 11يمة  تصنيف المسوشايت  وف  الع ي  م  الأسس  تتمث  ف هالاستشفائية:أنواع المؤسسات -2

 وه  نوعين هنمط الملكية:  -

 تمتلةهت هيئت  يسمي  تقو  على يعتي  نؤونهت و مصتلحهت.المستشفيات الحكومية:

 ه  مسوشايت  تعود إيى أجحت  يعملون لحستبه  الختص أو بع  المؤسست  الخيةي .المستشفيات الخاصة:

هو تق ي  الخ مت  الصحي  للأفواد إلا أن بتلوغ  م  أن اله ف العت  م  إنشت  المسوشايت  لربحية:ا -

هنت  أه اف أخوى ق  تكون أستسي  و م  بينهت سا  المسوشايت  إيى تتقي  الأيبتح  و ف  هاا السيتق 

 12يمة  أن نميز لألالأ  أنوا  م  المسوشايت ه

 والتد  الأجحدت   مد  اليتلدب فد  هد  أفدواد إيدى عدتد  ملةيتهدت تعدود التد  المسوشدايت  وهد  :للارب  تهاد  مستشافيات

 خد مت  مد  إلديه  تقد   مدت مقتبد  الموضدي، مد  تةسدبهت التد  أيبتحهدت بتقسدي  تقو  حيع الوب،  ليوض عتد  تكون 

 .الوأسمتلي  ال ول  ف  المسوشايت  م  النو  هاا وةةثة فيهت  المشتيكين وعلى ومتلةيهت مؤسسيهت على

 أو خيةيد  جمعيد  هيئد  علدى إمدت الخيةيد  الجهدت  إحد ى قحد  مد  أنشدئ  مسوشدايت  وهد  :خيرياة مستشافيات

 ف  تستخ   نسبيت  ضئيل  يسو  مقتب  صحي  خ مت  وتق   حكومي   غية أهلي  لجمعيت  مملوك  فه  ديني  

 .أدائهت مستوى  وتتسين المسوشاى  تطوةو

 الخد مت  تقد ي  بهد ف بتأسيسدهت ال ولد  تقدو  حكوميد  مسوشدايت  وهد  :الارب  إلاى تهاد  لا مستشافيات

 الد ول  فد  يةثدة المسوشدايت  مد  الندو  هداا ومثد   هيد    يمزة  يسو  مقتب  أو مقتب   دون  م  للأفواد الصحي 

 .الانرةاكي 

  :الإقامة مدة -

 مسوشدايت  :مثد  يدو   لألالأدين إيدى يدو  مد  فيهدت المدوة  إقتمد  فردة  متوسدط وةص  :الإقامة قصيرة مستشفيات

 .والتولي  النست  أمواض ومسوشايت  الأجاتل

 مسوشدايت  :مثد  يومدت لألالأدين مد  أكثدة إيدى فيهدت المدوة  إقتمد  متوسدط وةصد  :الإقاماة طويلاة مستشافيات

 .الناسي  الأمواض مسوشايت  الحووق 

  :الخدمة نوع -

  :نوعين على المسوشايت  تكون 

 والمصدتبين الموضدي، اسدتقحتل خدلال مد  مختلاد  أمدواض وتعدتل  متعد د   اختصتصدت  تضد  :عاماة مستشافيات

 الأمواض. بها 

                                                             
تسيية الموايد البشوة  كلي  العلو   نبيل  كتيل  تطحي  الجود  الشتمل  ف  المؤسست  الصحي  ماكو  مق م  لني  نهتد  المتجيستية ف  تخصص-11 

 . 24-25 ص ص 2009الاقتصتدي  و علو  الوسيية جتمع  قسنطين  
  .36صه    2006عمتن  والتو ي   للنشو الشووق داي  الصحية والمراكز المستشفيات إدارة جل    بطوس سلي -12

 



 ات الصحيةالمؤسس                                                                                                                                                  الفصل الأول 

 

17 
 

 والأذن الأندف الأعصدتط  الجسد )العين  أجدزا  مد  معدين جدز  عدلاج فد  تخدتص :متخصصاة مستشافيات

 الخ(. ...المزمن  الأمواض والحنجو  

  :المستشفى حجم -

 حد يي  الأجادتل أسدو  ذلد  مد  ويسدوثن، والأجادتل  والنسدت  الوجدتل أسدو  عد د علدى بندت  المسوشداى حجد  يتت د

 .الولاد 

 هتهمن ناكو العتل  ف  الصحي  النظ  تنتتط الت  القصوي  أوج  بع  وهنت        

 للقطت  الختص الصحي  الوعتي  تجته  إيى والمي  العت   القطت  على الصح  و ايا  م  الع ي  توكيز. 

  ذات  ف  الوق  والختص العت  القطتعيين م  ك  ف  لمهنته  الحل ان م  الع ي  ف  الأجحت  معظ  ممتيس. 

 في  تنااهت لمت أن يارةض الت  أو بناسهت تضعهت الت  اللوائ، تنايا ف  الصح  و ايا  م  الع ي  إخاتق 

 .العتم  المصلح 

 والونو  الاستد  يسود حيع الصح   مجتل ف  "السودا  السوق " من  ع  الحكومت  م  الع ي  عجز 

 النظت   عزع  إيى تؤدي والت  الأخوى  القتنوني  غية الممتيست  وانوشتي الوق   ناس ف  عملين وممتيس 

 .الص  

 المطلب الثاني :التنظيم الداخلي  للمؤسسات الاستشفائية و خصائصها:

 التنظيم الداخلي للمستشفى:-1

 العمد  جحيعد  تندو  إيدى أستسدت ذلد  يوجد  و تعقيد ا  الصحي  المؤسست  أكثة م  هو المسوشاى أن ن  لا         

 وذلد  محتندو  للجمهدوي  خ متتد  بتقد ي  يقدو  المسوشداى أن كمدت وفتئاد   تعد د مد  ذلد  يوحد  ومدت بتلمسوشداى 

 :13التتلي  العنتصو إيى التطوق  م  لاب  مسوشاى لأي ال اخل  التنظي  ولاه  .التنظي  م  كحية  ديج  يست ع 

 الخ م  ونوعي  إدايت  حس  ع  المسؤول و المسوشاى ف  العليت السلط  هو الإداي  ه مجلسالإدارة مجلس -

 المواقحد  مسدؤولي  عليد  تقد  وبتلتدتي  "المسوشداى مدتلكي" القتنونيد  النتحيد  مد  الإداي  مجلدس وةمثد  .المق مد 

 مد  التأكد  مد  ومعد ا   وأجهدز  محدتني مد  للمسوشداى الوئيسدي  المكوندت  وحمتيد  والمتليد   والإدايةد  الطحيد 

 والتت يع. الصيتن  استمواية 

 إيدى الجميد  يتطلد  الداي وهدو للمسوشداى الأول  التنايداي الدوئيس هدو المسوشداى مد يو ه إنالمستشافى مادير -

 .فشل  أو المسوشاى نجتح ع  النهتي  ف  مسؤولا سيكون  الاي هو المسوشاى م يو فإن لاا توجيهتت  

 الطحيد  الخد مت  وندو  كد  علدى تدألأيةا وأكثةهدت المسوشداى فد  التنظدي  عنتصدو أهد  الأجحدت  ه يعتبدةالطبياة الهيئاة -

 .لموضت  المسوشاى يق مهت الت 

 المهدت  يتد د تنظييد  هيكد  بندت  بد ون  المسوشداى نشدت  تنظدي  يمةد  ه لاللمستشافى التنظيما  الهيكال -

 للمسوشداى التنظييد  الهيكد  بندت  وةدت  .ممتيسدتهت ومجدتل المسوشداى هداا داخد  فدود بكد  الختصد  والمسدؤوليت 

  التتلي ه العنتصو الحسحتن ف  بتلأخا

  إلخ....المتدي  الإمكتنت  حج  العتملين  ع د الأسو   ع د :المسوشاى حج. 

  وبشوة  متدي ) المتوفو  التقني  حج  الممتيس   النشتجت  :المسوشاى تعقي  ديج 

                                                             
 .37-35نبيل  كتيل  موج  ستب  ص-13
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 تتعلد  فوعيد  أخدوى  عنتصدو إيدى بتلإضدتف  هداا.مسدؤوليتته  ونطدتق المسوشداى داخد  الإدايةدين عد د 

 ذات . المسوشاى بخصوصيت 

 أجد  مد  وتنسدي  بتعدتون  بعضدهت مد  تعمد  الأقسدت  مد  مجموعد  مد  المسوشداى ه يتدألفالمستشافى أقساام -

 تكلاد   وبأقد  الجدود  مد  عدتل مسدتوى  علدى الصدحي  الخد مت  تق ي  ف  تتمث  والت  المسوشاى أه اف تتقي 

التموة  قس  المواد  قس  الموايد  الإداية   خ مت  الطب  قس  القس  التتلي ه الأقست  م  المسوشاى وةتكون 

 14الطحي . غية العتم  الخ مت  الان قي  و قس  الخ مت  قس  و المتلي   قس  الخ مت  الطحي  المستن   

 خصائص المستشفى:-2

 15هنت  الع ي  م  الخصتئص الت  تميز المسوشاى ع  غية  م  المنظمت  الأخوى م  أهمهته         

   تعدد د و تعقدد  الوفددتئف التدد  يقددو  بهددت المسوشدداى لأن مدد  أهدد  أهدد افهت تقددوة  الجسدد  البشددوي و دياسددت

 حين يصح، موةضت.

  فمنهدت الخدتص بتلجهدت  ا دواج خطو  السلط ه و هاا ياجد  لتعد د الائدت  و الوفدتئف داخد  المسوشداى

 الإدايي الحيةوقواجي و منهت الختص بتلجهت  الطب  المهن .

 . يمتت  العم  داخ  المسوشاى بتل ق  المتنتهي  و الحاي الش ي  ف  أدا  الخ م 

   التأخية أو التأجي .صا  الاستعجتلي  و الطواي هبتيع لا تتتم  خ مت  مق م 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 . 37-41نبيل  كتيل  موج  ستب  ص صه-14

و ماكو  لني  نهتد   عتئش  ب  داني  وتةنولوجيت و الاتصتل ف  المؤسس  العمومي  دياس  مي اني  لمسوشاى سليمتن عميةا  بتقو -15 

-2013ليستنس تخصص اتصتل و علاقت  عتم  قس  علو  الإعلا  و الاتصتل كلي  العلو  الانستني  و الاجتمتعي  جتمع  قتص ي موبتح ويقل  

 .48 صه2014
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 خلاصة الفصل:

 وقد  للمدواج   الصدحي  بتلحتلد  الايتقدت  فد  ومسدتموا ملحوفدت تقد مت الثمتنيندت  ب ايد  مند  الجزائو نه           

 معد ل تواجد  حيدع المتضدي   القدون  مد  الوسدعينت  ب ايد  مندا سدوي  بشدك  الصدحي  المؤندوا  بعد  تتسدن 

 عقدب صدعح  موحلد  الجزائدو عوفد كمتالولاد   عند  المدأمول  العمدو متوسدط عتمد   وايتاد  بصدا  الوفيدت 

 مشدوو  بإصد اي الوضد  تد ايك  مدت سدوعتن لةنهدت الصدحي   المنظومد  وض  على سلحت انعةس مت الاستقلال هاا

 للقطدت   اللا مد  المدوايد وإتتحد  المواجندون  لد  يتطلد  الداي بتلمستوى  الخ مت  لتق ي  الصحي   الهيتك  إصلاح

 .يق مهت الت  بتلخ مت  الايتقت  سبي  ف  نوعي  نقل  القطت  نه  وبهاا



 

الفصل الثاني: 

جودة الخدمات في 

 المؤسسات الصحية
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 تمهيد:

 تكلفة وخفض الجودة بمستوى  الارتقاء كيفية اليوم، الصحية المؤسسات تواجهها التي التحديات أكبر من      

 الرغبات إشباع على قدرتها بازدياد أهميتها تزداد لازمة ضرورة الصحية الخدمات جودة أصبحت فقد خدماتها،

 وتوقعاتهم واحتياجاتهم متطلباتهم تلبية طريق عن وذلك خارجه، أو المستشفى داخل سواء للمرض ى، الكاملة

 .المعلنة وغير المعلنة

 لتحقيقه تسعى أساس ي هدف يه اجتماعية أو كانت اقتصادية ا،مجالاته باختلاف التنمية فيه أن شك لا مما     

 من مامه قطاعا الصحة باعتبار ا،إحداثه في الصحة مكانة ياجل رتظه التنمية عن الحديث وعند ،مالعالكل دول 

 نوعية تحسين إلى يؤدي مما ا،منه والوقاية الأمراض من الإنسان حماية عن المسؤولة يفه التنمية، قطاعات

و  منشود، كهدف والتنمية التنمية صانع الإنسان صحة بين وثيقة علاقة هناك حيث الإنتاجية، وزيادة الحياة

 كآلية الصحية الخدمات في الجودة إدخال مت كما ،للأفراد اوأفضله ،الخدمات الصحية أحسن متقدي ىعل العمل

 القادر الفرد لبناء امةه ةووسيل الشعوب، لجميع أساس ي حل تعتبر والتي المجتمع، في الصحة لتحقيق حديثة

 .المجالات كافة في مجتمعه وخدمة التنمية فيم االإسه ىعل

مدخل إلى جودة  حول  بمبحث بدءا ،الصحية المؤسسات في الخدمات جودة الفصل ذاه في و سنتناول       

مفاهيم أساسية حول الجودة من  مث سنتطرق فيه إلى ماهية الخدمة من تعريف و خصائص، الذي الخدمة

أما المبحث الثاني فيدور حول الخدمات الصحية حيث سنتناول فيه ماهية  ،تعريفها، أهميتها و أهدافها

نواع الخدمات الصحية،أما المبحث الأخير فسنتطرق فيه إلى تقييم جودة الخدمات الصحية ثم مستويات وأ

أبعاد جودة الخدمات الصحية و العوامل المؤثرة في نبدأ بجودة الخدمات الصحية ثم  الخدمات الصحية

 تحقيقها و أخيرا مداخل و متطلبات تقييم جودة الخدمات الصحية.
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 جودة الخدمة.المبحث الأول :مدخل إلى 

 المطلب الأول:ماهية الخدمة

 تعريف الخدمة: -1

 (:"الخدمات منتجات غير ملموسة ،يتم تبادلها من المنتج إلىAMAتعريف الجمعية الأمريكية للتسويق ) -

الغالب تحديدها أو معرفتها لأنها المستعمل ،و لا يتم نقلها أو تخزينها ،و هي تقريبا تفنى بسرعة ،و يصعب في 

للوجود في نفس الوقت الذي يتم شراؤها و استهلاكها ،فهي تتكون من عناصر غير ملموسة متلازمة و غالبا تظهر 

 .1ما تتضمن مشاركة الزبون بطريقة هامة ،حيث لا يتم نقل ملكيتها و ليس لها لقب أو صفة"

في العادة، و لكن ليس غير ملموسة ريف الخدمة على أنها " أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة تم تع -

 2ضروريا أن تحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك و مقدمي الخدمة.

على أنها:"أي فعل أو أداء يمكن أن يحققه طرف لطرف  Philipe Kolterعرف رائد المدرسة الحديثة للتسويق  -

 3بمنتج مادي و قد لا يكون"آخر يكون في جوهره غير ملموس ،و لايترتب عليه أي ملكية ،و أن إنتاجه قد يرتبط 

فقد ميزت بين الخدمة الجوهر و العناصر المحيطة بهذا الجوهر فتقول:"أن هذا التميز هو أساس Shostackأما  -

يمكن اعتماده لتعريف الخدمة ،فالجوهر في عرض الخدمة هو عبارة عن المخرجات  الضرورية لمؤسسة الخدمة 

 4ة يتطلع إليها المستفيدون.و التي تستهدف تقديم منهفع غير محسوس

المستهلك تحقق ف أساسا إلى إشباع حاجات و رغبات تعرف الخدمة أيضا على أنها:"منتجات غير ملموسة، تهد -

 5له المنفعة.

                                  و بالتالي من خلال جل التعاريف التي سبق ذكرها يمكن لنا أن نستنتج التعريف الشامل التالي:      

"الخدمة:هي عبارة عن مجموعة من النشاطات و المنافع غير الملموسة قد تكون مرتبطة بسلعة مادية ملموسة ، 

يقدمها مقدم الخدمة إلى المستهلك عن طريق عملية التبادل بينهما، و ذلك بهدف إشباع حاجيات و رغبات 

 وقت إنتاجها  كما لا ينتج عنها نقل للملكية. ما تستهلكغالبا المستهلك، و هي 

 خصائص الخدمة: -2

 6:فيما يليتتميز الخدمة بمجموعة من الخصائص تفرقها عن غيرها،و تتمثل هذه الخصائص        

للخدمة وجود لخدمة  غير ملموسة بمعنى أنه ليس إن أبرز ما يميز الخدمة عن السلعة هو أن ا اللاملموسية: -

مادي أبعد من أنها تنتج أو تحضر ثم تستهلك أو يتم الانتفاع بها عند الحاجة إليها و من الناحية العملية فإن 

عمليتي الانتاج و الاستهلاك تحدثان في ان معا و يترتب على خاصية اللاملموسية صعوبة معاينة أو فحص أو 

د من الخدمة و لن يكون قادرا على إصدار قرارات أو إبداء رأي تجربة الخدمة قبل شرائها بمعنى اخر أن المستفي

بالخدمة استنادا إلى تقييم محسوس من خلال حواس البصر الشم التذوق قبل شرائه الخدمة مثلما يحصل لو 

                                                             
 .226،ص: 2006نظام موس ى سويدان،شفيق إبراهيم حداد،التسويق مفاهيم معاصرة ،دار الحامد للنشر و التوزيع، الأردن،طبعة  محكمة، 1                  

 .18،ص2005،دار وائل للنشر و التوزيع،الأردن، 3هاني حامد الضمور،"تسويق الخدمات ،ط-2

  3 -philipekotler,et autres ,Marketing Management, publieEnnio,Paris,11ème edition,2003,p462   
د.فريدكورتل،د.درمان سليمان صادق،أ.نجاة العامري:تسويق الخدمات الصحية،الطبعة الأولى،دار كنوز المعرفة العلمية للنشر و -4

 .72ص2012التوزيع،الأردن،عمان،

 .35،ص2006تطبيقاته،دار المناهج للنشر و التوزيع،الأردن،زكي خليل المساعد،تسويق الخدمات و -5 

 .40،ص:2012د.نور الدين حاروش،الإدارة الصحية وفق نظام الجودة الشاملة،دار الثقافة للنشر و التوزيع، عمان ،الأردن،الطبعة الأولى،-6 



 جودة الخدمات في المؤسسات الصحية                                                                                                            الفصل الثاني

 

22 
 

أنه اشترى سلعة مادية و لهذا نقول أن قرار شراء السلعة و لتلافي هذه الصعوبة يتطلب الأمر تطوير الصورة 

وسة عن الخدمات كأن توضح المنافع التي يحصل عليها المستفيد جراء استخدامه للخدمة ،هذا بالإضافة إلى الملم

استخدام مجموعة من العوامل التي تساعد في إضفاء جوانب ملموسة على الخدمة مثل الموقع و المعدات و 

 .البيئة الماديةوسائل الاتصال الفاعلة و 

 التي تميز السلعة عن الخدمة و هي:ة بعض الخصائص و ينتج عن هذه الخاصي       

 ة وضع معايير نمطية دقيقة لهاصعوبمع  الخدمات غير قابلة للمس. 

 .تسويق الخدمات لا تتضمن عملية انفصال الملكية 

 .)عملية الإنتاج و الاستهلاك غير قابلة للفصل )التلازم 

 .لا يوجد تخزين أو عملية جرد للخدمة 

  الوسطاء في تسويق الخدمات عن دورهم في تسويق السلع.اختلاف أدوار 

  العميل جزء من عملية الإنتاج و بالتالي إما أن يذهب مقدم الخدمة للعميل أو يأتي العميل لموقع مقدم

 الخدمة.

و هي عبارة عن درجة الترابط بين الخدمة ذاتها و بين الشخص الذي يتولى تقديمها فنقول أن درجة  التلازمية:  -

الترابط أعلى بكثير في الخدمات قياسا إلى السلع المادية و تشير خاصية التلازمية في هذه الحالة إلى وجود علاقة 

 مباشرة بين مزود الخدمة و المستفيد فغالبا ما يتطلب الأمر حضور المستفيد من الخدمة عند تقديمها.

 7يلي: ما لمخدمة التلازمية خاصية على ويترتب         

 إن و الخدمات جميع بين مشتركة الخاصية هذه وتعتبر والمستهلك، الخدمية المؤسسة بين مباشرة علاقة جود و-

 .المستهلك ممتلكات إلى الموجية الخدمات مثل شخصيا، المستهلك حضور  بالضرورة تتطلب لا خدمات كانت

 الأساس، هذا وعلى إنتاجها في الخدمة مستهلك مشاركة أو مساهمة ضرورة الخاصية هذه على يترتب كما-

 الإنتاج عمليات في المستهلك يساهم لم ما المطلوب بالشكل خدماتها تبيع أو تنتج أن تستطيع لا الخدمية المؤسسة

 .بها الانتفاع يريد التي الخدمة طبيعة حسب بآخر أو بشكل

 أو معينين، أشخاص مجموعة أو معين شخص من الخدمة على يصر المستهلك أن أي الولاء، درجة زيادة-

 . معينة مؤسسة

تتميز الخدمات بخاصية التباين طالما أنها تعتمد على  عدم التماثل أو عدم التجانس في طريقة تقديم الخدمة: -

أسلوب أو كفاءة أو كفاءة مزودها وزمان و مكان تقديمها،فخاصية عدم التجانس في تقديم الخدمة تجعل من 

 من الخدمة تختلف عن باقي الوحدات.غير الممكن لمزوديها تنميط خدماتهم إذ أن كل وحدة 

 

 الزوالية )التلاش ي(للخدمة: -

                                                             
الماستر في  شهادة نيل ضمن متطلبات مقدمة الجزائر ،مذكرة في العمومية الصحيّة المؤسسات في الخدمات جودة نورة، تقييم عجو،سعدية خامت -7

 .6،ص 2011/2012التسيير وعلوم التجارية ، الاقتصادية العلوم التجارية تخصص تسويق ،معهد العلوم
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تعرض الخدمة للزوال و الهلاك عند استخدامها إضافة إلى عدم إمكانية تخزينها لذا فإن مؤسسات الخدمة      

تمنى بخسائر كبيرة في حالة عدم الاستفادة منة الخدمة أو فقدانها لأي سبب كان،و لا تشكل هذه الخصية أي 

لب و عدم استمرارها بوتيرة واحدة يجعل مشكلة طالما أن الطلب مستمر إلا أن التباين أو التذبذب في الط

 ؤسسات الخدمة تواجه بعض الصعوبات.م

إن عدم انتقال الملكية يمثل خاصية مميزة للخدمات مقارنة بالسلع المادية فالنسبة للسلع يمكن  عدم الملكية: -

حق و عندما يدفع للمشتري أن يستخدم السلعة بشكل كامل و بإمكانه تخزينها و استهلاكها أو بيعها في وقت لا 

فقط على الحصول عليها و  ثمنها فإن المستهلك يمتلك السلعة أما بالنسبة إلى الخدمة فإن المستفيد قادر

استخدامها شخصيا لوقت محدد في كثير من الأحيان و أن ما يدفعه لا يكون إلا لقاء المنفعة المباشرة التي يحصل 

 عليها من الخدمة المقدمة إليه.

 اني:مفاهيم عامة حول الجودةالمطلب الث

 تعريف الجودة:  -1

 أو محددة ومتطلبات حاجيات تلبية من تمكن بصورة ما خدمة أو لمنتج الخصائص و الملامح تكامل هي"- 

 المحددة المتطلبات تحقيق على قدرتها عن تعبر ما لكيان المميزات و الخصائص من مجموعة هي أو ضمنا معروفة

 8".المستفيد قبل من المتوقعة أو

 مسؤولية هي الجودة بأن يقول  و للمواصفات المطابقة " هي الجودة أن :(ph. Crosby)كروسبي يرى -

 9؛"التصميم أساس هي المستهلك رغبات و الجميع،

 10؛ "المستقبلية و الحالية المستهلك احتياجات إلى توجه الجودة  "أن: فيرى  ( Deminge)ديمنغ أما - 

 هو المنتج جودة على لمحكم الأساس ي فالمعيار للاستعمال، المنتج ملاءمة مدى "على أنها: الجودة"Juranعرف"  -

  .11المنتج" وحالة وضع عن النظر بغض ملائم غير أو للاستعمال ملائم المنتج هل

 تؤثر التي بالمنتج الخاصة والصفات الخصائص مجموعة " :اأنه الجودة لضبط الأمريكية الجمعية ارفتهع-

 12."كالمستهل رضا إلى الضمنية الحاجات وتشير والضمنية، والواضحة المحددة كتهلالمس إرضاء ىعل ايتهقابل

  الجودة: و أهداف أهمية      2 -

  :للجودة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات، إذ تعتبر أحد العوامل التي تحدد حجم الطلب على أهمية الجودة

 13:يفيما يلمنتجاتها، وتكمن هذه الأهمية 

                                                             
 .2013الأردن،-د.احمد يوسف دودين،إدارة الجودة الشاملة،الطبعة الأولى،عمان -8 

 .67،ص2012الشاملة في خدمات الرعاية الصحية،دار اليازوري العلميةللنشر و التوزيع،الأردن،عمان،الطبعة الأولى،ري مليكة،إدارة الجودة أ.غوا -9

بن شلوية كاملية،شرفي أمال،الجودة كمدخل لتحسين الأداء الإنتاجي في المؤسسات العمومية،مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة -10 

 .27،ص2013- 2012التسیير،جامعة قاصدي مرباح ورقلة، وعلوم والتجاریة الاقتصادیة العلوم صص إدارة أعمال كلیةالليسانس في علوم التسيير،تخ
الماستر في  شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة الجزائر ،مذكرة في العمومية الصحيّة المؤسسات في الخدمات جودة نورة، تقييم عجو،سعدية خامت -11

  .21،ص2012-2011التسيير وعلوم التجارية ، الاقتصادية العلوم تسويق ،معهدالتجارية تخصص  العلوم

 .28ص ،  2007الأردن، ، جرير دار ،"والخدمي الإنتاجي القطاعين في الشاملة الجودة إدارة "السامرائي، مهدي -12 
التسيير،تخصص اقتصاد تطبيقي و تسيير  الماجستير،في علوم شهادة لنيل تخرج الصحيّة، رسالة الخدمات جودة نجاة صغيرو، تقييم -13

 .45،ص2011/2012المنظمات،
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تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها ،و يتضح ذلك من خلال العلاقات التي  سمعة المؤسسة: -

تربط المؤسسة مع الموردين و خبرة العاملين و مهارتهم ،و محاولة تقديم منتجات تلبي رغبات و حاجات  الزبائن 

تحقق الشهرة و السمعة الواسعة و التي تمكنها ذات جودة منخفضة فيمكن تحسينها لكي  ،فإذا كانت منتجاتها

 .من التنافس مع المؤسسات المماثلة في نفس النشاط

إن كل مؤسسة سواء كانت صناعية أو خدمية تكون مسؤولة عن كل ضرر قد المسؤولية القانونية للجودة: -

م التي تتولى هذه القضايا هي يصيب الزبون نتيجة استخدامه لمنتجاتها أو خدمات غير جيدة ،لذا فإن عدد المحاك

 في تزايد مستمر ،و بالتالي فعلى المؤسسة تحمل كامل المسؤولية.

إن التغيرات السياسية و الاقتصادية ستؤثر في كيفية و توقيت تبادل المنتجات إلى درجة   المنافسة العالمية: -

الجودة أهمية متميزة إذ تسعى كل من كبيرة في سوق دولي تنافس ي ،و في عصر المعلومات و العولمة ،تكتسب 

المؤسسة و المجتمع إلى تحقيقها بهدف التمكن من تحقيق المنافسة العالمية و تحسين الاقتصاد بشكل عام و 

 التوغل في الأسواق العالمية.

 إن تبني المؤسسة لسياسة الجودة و وضعها مواصفات قياسية محددة تساهم في حماية الزبون   حماية الزبون: -

من الغش التجاري و تعزيز الثقة في منتجاتها ،حيث أن الجودة المنخفضة تؤدي إلى عدم رضا الزبون على 

لانخفاض الجودة أو عدم وجود مواصفات واضحة أدى ذلك إلى ظهور جماعات  منتجات المؤسسة ،و كنتيجة

 حماية الزبون لحمايته من الغش و ترشيده إلى المنتجات  الأكثر جودة.

عندما تقوم المؤسسة بتحسين جودة المنتجات و الخدمات التي تقدمها سيسمح لها اليف و حصة السوق:التك- 

بجذب أكبر عدد من الزبائن وبيع منتجاتها بسعر مرتفع مما سيؤدي حتما زيادة حصتها السوقية و تخفيض 

 تكاليفها ،بالتالي زيادة أرباحها.

  :14و هما: هناك نوعان من أهداف الجودة،أهداف الجودة 

وهي التي تتعلق بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عليها حيث تصاغ هذه  :/ أهداف تخدم ضبط الجودة1

المعايير على مستوى المؤسسة ككل، و ذلك باستخدام بمتطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات مميزة مثل 

 الأمان و إرضاء الزبائن.

غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء و تطوير منتجات وخدمات جديدة ترض ي و هي /أهداف تحسين الجودة:2

 الزبائن بفعالية أكبر.

 و يمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيتها إلى خمس فئات، هي:       

 أهداف  الأداء  الخارجي للمؤسسة ،و تتضمن الأسواق و البيئة  والمجتمع؛ 

 اجات الزبائن و النافسة ؛أهداف الأداء للمنتج أو الخدمة،و تهتم بح 

 أهداف العمليات ،و تتناول مقدرة المؤسسة و فاعليتها و قابليتها للضبط؛ 

 أهداف الأداء الداخلي،و تتناول مقدرة المؤسسة و فاعليتها و مدى استجابتها للتغيرات و محيط العمل؛ 

  العاملين.أهداف الأداء للعاملين ،و تهتم بالمهارات و القدرات و التحفيز و تطوير 

 المطلب الثالث:مفهوم جودة الخدمة

                                                             
  .20،21ري مليكة،إدارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية الصحية،مرجع سابق،ص،صأ.غوا -14 
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 تعريف جودة الخدمة: -1

 15المستهلكين. حاجات إرضاء على الخدمة أو السلعة قدرة ":على أنها الخدمة جودة تعرف -

 "درجوةمختلفوين و هي لأشوخاص مختلفوة أشوياء يعنوي مجورد، مفهووم عن تعبر الجودة إلى أن فأشار FISHERأما  -

 المعوايير موع مقارنتها عند ممتازة وهي المنتج خصائص بعض أو خصائص وكون  ممتازا الأداء وكون  والتميز  التألق

 .16منظور المستفيد" من أو منظور المؤسسة من الموضوعة

 تقوديم فوي مهموة كأبعواد الشخصو ي والبعود الإجرائوي البعود علوى تشوتمل التوي الجوودة تلوك تعورف أيضوا علوى أنهوا:"

 أموا الخدموة لتقوديم المحوددة والإجوراءات الونظم مون الإجرائوي الجانوب يتكوون  حيوث ، العالية الجودة ذات الخدمة

     17العملاء". مع اللفظية وممارساتهم وسلوكاتهم بمواقفهم العاملون  يتفاعل كيف فهو للخدمة الشخص ي الجانب

 الخدموة مسوتويات موع كينالمسوتهل توقعوات تطوابق مودى يهو الخدموة جوودة أن القوول  يمكون سوبق موا خولال مون

 .المقدمة

 أهمية جودة الخدمة:.2

 مجال ففي والاستقرار النجاح تحقيق إلى تهدف التي للمؤسسات بالنسبة كبيرة أهمية الخدمة جودةل      

 الاهتمام المؤسسات على وتقديمها،وعليه الخدمة إنتاج أجل من معا يتعاونون  والموظفون  المستهلكون  الخدمات

 .معا والمستهلكين بالموظفين

 : يلي فيما الجودة أهمية وتكمن      

 .مستمر في نمو وهي الخدمات، بتقديم تقوم التي المؤسسات عدد ازداد حيث :الخدمة مجال نمو-

 الاعتماد فإن لذلك بينها، شديدة منافسة وجود إلى يؤدي الخدمية المؤسسات عدد تزايد إن :المنافسة ازدياد- 

 .عديدة تنافسية مزايا المؤسسات لهذه يعطي سوف الخدمة جودة على

 دون  معقول، وسعر جودة ذات خدمة تقديم يكفي فلا جيدة، معاملة يريدون  المستهلكين إن :المستهلكين فهم-

 المستهلك. وفهم الجيدة المعاملة توفير

 .المبحث الثاني:الخدمات الصحية

 المطلب الأول:ماهية الخدمات الصحية:

 الخدمات الصحية:تعريف  1 -

التي يحصل عليها المستفيد مقابل دفع ثمن معين،و باستخدام سلع جموعة من المنافع الصحية "هي م -

مساعدة،و لكن لا تحول ملكية السلع إلى المستفيد من الخدمة"،فمثلا إجراء عملية جراحية و إيواء المريض 

                                                             
15  -  Claude Demeure, "Marketing", 6eme édition, DUNOD, France, 2008, P 143.  

الصحية في تحقيق رضا الزبون دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لعين طاية،مذكرة تدخل ضمن واله عائشة،أهمية جودة الخدمة  -16 

التجارية،كلية العلوم الاقتصادية ، العلوم التجارية و علوم التسيير،جامعة  متطلبات الحصول على شهادة الماجيستير تخصص تسويق،قسم العلوم

 .65،ص2011-3،2010الجزائر
عائشة،جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الاستشفائية دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة،رسالة تخرج عتيق  -17

لنيل شهادة الماجيستير تخصص تسويق دولي،مدرسة الدكتوراه التسيير الدولي للمؤسسات،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير و العلوم 

 .70،ص2012-2011بلقايد،تلمسان، أبو بكر جامعةالتجارية،
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الضرورية للشفاء من مرضه تتطلب دفع ثمن بالمستشفى بهدف الحصول على العلاج و الرعاية الصحية 

 18الخدمة،و لا يمكنه امتلاك أدوات الجراحة أو السرير أو أي سلعة في المستشفى عند مغادرته.

 تهدف والتي ،)المريض) للمستهلك تقد التي الملموسة غير النشاط أوجه ":أنها على الصحية الخدمة عرفت   -

 الذي ليل من القلقوالتق الشفاء فرص وزيادة الصحة تحسين إلى تهدف أي ورغباته، حاجاته إشباع إلى أساسا

 ميت الخ،...جتماعيةو الا  يةوالعقل الجسمانية السلامة نحو والسعي المرض من والتحرر  ،)المريض( المستهلك يساور 

 19.خاصة أو عامة كانت سواء الصحية المؤسسات الحصول عليها من 

 مستوى  على الصحي القطاع يقدمها التي الخدمات جميع " :هاأن على الصحية الخدمة تعريف يمكن كما -

 الأدوية إنتاج مثل إنتاجية أو والبيئة للمجتمع موجهة وقائية أو للفرد، موجية علاجية كانت سواء الدولة،

 . الأمراض ووقايتهم من للأفراد وعلاجهم الصحي المستوى  رفع وغيرها،بهدف الطبية والأجهزة

 الإنسانية الحاجات إشباع على تعمل التي الوظائف من مجموعة ":بأنها أيضا الصحية الخدمة تعرف كما -

التعليمية  ،الاقتصادية كالوظيفة للمجتمع الأخرى  بالوظائف وترتبط مباشر، بشكل والاستمرار بالبقاء المرتبطة

 الدعم توفير طريق عن البيئي التكيف على القدرة للمريض تعطي بحيث مباشر غير بشكل وغيرها الاجتماعية

     20ب.المطلو  الأداء تحقيق من يمكنه بما والنفسية الحسية البيئية، راتهلقد

 خصائص الخدمات الصحية:2.

 للخدمة المميزة الخصائص تتجسد حيث للخدمات السابقة الخصائص عن الخصائص هذه تخرج لا      

 الأسلوب على ذلك انعكاس وبالتالي الخدمات، تلك خصوصية إلى الصحية المؤسسات قبل من المقدمة الصحية

 :21بالآتي الخصائص تحديد ويمكن المستفيدين، إلى به تقدم أن يمكن الذي الإداري  والعمل

 بما فأولا قيمته، المريض دفع الذي ما تماما يتضح لا الصحية المؤسسات في:  الصحي الخدمات ملموسية عدم -

 الوقت، هذا طوال تلقوها التي الرعاية جودة حول  المرض ى و أراء وتتبل الوقت، بعض تقتض ي الشفاء عملية أن

 .بتلقيها الاقتناع قبل الرعاية اختبار يمكن لا وثانيا

 واحد آن في وتستهلك الخدمة تنتج فإنها خدميا قطاعا المؤسسات هذه كون  :)والاستهلاك الإنتاج تزامن( التلازم-

 في هذا التزامن سلبيات ومن بعد، فيما يباع ثم ويخزن  يركب منتجا ليست الصحية الخدمة أن هذا ويعكس

 أيضاالتزامن  خاصية وبسبب الخدمة، فعالية ضمان أو الجودة، ضبط يشكله الذي التحدي والاستهلاك الإنتاج

 بجودة وقدمت أنتجتها التي العملية تصحيح تم لو حتى واستبدالها متدنية بجودة قدمت خدمة استرجاع يمكن لا

 .آخرين لمرض ى عالية

 في معينة وإمكانية بقدرة لتقدمها خدماتها الصحية المؤسسات تصمم :للتخزين الصحية الخدمة قابلية عدم -

 بأحد كان إذا فمثلا الخدمة، هذه ستهدر محددة فترة في الطاقة هذه تستخدم لم وإذا محددة زمنية فترة

                                                             
  .67ري مليكة،إدارة الجودة الشاملة في خدمات الرعاية الصحية،مرجع سابق،ص،أ.غوا -18

  .60الجزائر،مرجع سابق،ص في العمومية الصحيّة المؤسسات في الخدمات جودة نورة، تقييم عجو،سعدية خامت -19 

دراسة حالة المؤسسة العمومية للصحة الجوارية   الصحية الخدمات جودة تحسين في الانتظار صفوف نماذج استخدام أحلام، دور  دريدي -20 

الأساليب الكمية في التسيير،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و :الماجستير،في علوم التسيير، تخصص شهادة لنيل تخرج بسكرة)رزيق يوسف(، رسالة

  .16.ص2014-2013بسكرة علوم التسيير،جامعة محمد خيضر

  .19-  18،مرجع سابق،ص،الصحية الخدمات جودة تحسين في الانتظار صفوف نماذج استخدام أحلام، دور  دريدي -21 
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 لملء وسليم ملائم نحو على للعمل وجاهز متكامل جراحي بطاقم مزودة عمليات غرفة عشرة خمس المستشفيات

 .فقد قد المتاحة الإمكانية أو القدرة من جزءا فإن الحالات بين الوقت من كبير جزء هدر تم لو أو الأوقات جميع

 مدخلات الرعاية يتلقون  الذين )المرضية حالاتهم أو( المرض ى يعد :الخدمة في إجراءات المريض مشاركة -

 من الصحية والمؤسسة المريض يتفاعل ثم ومن المخرجات، فهي والعلاج التشخيص بعد حالاتهم أما الخدمة،

  .الرعاية تقديم خلال

 لأنها التماثل وعدم بالتباين خاص بشكل الصحية الخدمات تتصف :)التباين( التجانس وعدم الاختلاف -

 الخدمة لمقدم المريض يقدمها التي المعلومات وعلى والمكان والزمان الخدمة مقدم سلوك وأداء مهارة على تعتمد

 الطبيب يعالج فقد والتفاعل، الاستجابة ومستوى  والسلوك زج ا الم حيث من أيضا يختلف فالمريض الصحية،

 للطبيب المريض استجابة مدى إلى يعود وهذا الخدمات من المستوى  نفس يقدم لا وقد مختلفة بطرق  مرضاه

 الاختلاف على أثر لها )حزين أو سعيد مرتاح، أو متعب( الطبيب حالة أن كما الخدمة، تقديم وقت معه وتعاونه

  .الخدمة وتباين

 من مجموعة هناك لكن الخدمات، باقي مع الصحية الخدمة فيها تشترك خصائص السابقة الخصائص تعد      

 :هي الخدمات، باقي عن الصحية الخدمات تميز الخصائص

و  الجهات ولمختلف عامة منفعة تحقيق إلى تقديمها من وتسعى للجمهور  عامة بكونها الصحية الخدمات تتميز -

 .المؤسسات أو كانوا أفراد سواء منها المستفيدة الأطراف

 وإعادة تعويضه يمكن آخر مادي ش يء بأي وليس وشفائه الإنسان بحياة لارتباطها الصحية الخدمات تتميز -

 عالية تكون  الصحية للخدمات الأداء معيارية فإن ولذلك الجودة من عالية درجة على تكون  أن بضرورةشراؤه 

 .واضحة وطبية إدارية رقابة إلى وتخضع

 وجه وعلى خاصة، والمستشفيات عامة الصحية المؤسسات عمل على الحكومية والأنظمة القوانين تؤثر -

 التي الطبية والخدمات عملها منهج بتحديد يتعلق فيما وذلك الخاص للقطاع أو للدولة تابعة كانت إذا التحديد

 .ذلك بها يتم التي والكيفية يقدمها

 مؤسسات في ينماب الأطباء ومجموعة الإدارة بين ما حد إلى موزعة القرار اتخاذ قوة تكون  الصحية المؤسسات في -

 .الإدارة قمة مثلون ي أشخاص مجموعة أو واحد شخص بيد القرار إتخاذ قوة تكون  عموما الأعمال

 إذ الصحية، الخدمة من والمستفيد خاصة بصفة والمستشفيات الصحية المؤسسة بين المباشر الاتصال وجوب -

و إجراء  والعلاج والتشخيص للفحص نفسه المريض بحضور  إلا الغالب في تقديمها يمكن لا الصحية الخدمة أن

 .التحاليل

 خدمات في تطبق التي الاقتصادية والمفاهيم نفسها المعايير تطبيق الصعب من يكون  الصحية المؤسسات في -

  .بالإنسان الصحية الخدمة لارتباط رجع ا وذلك عملها، على أخرى 

 .أدائها في والسرعة بالإلحاح الغالب في تتميز لأنها وذلك والزماني المكاني الانتشار الصحية الخدمة تتطلب -

  .22البعض بعضها يكمل عناصر من الصحية الخدمة تتكون  - 

 :هي جوانب عدة وفي عديدة قتصاديةا بصفات الصحية الخدمات تتميز

                                                             
  . 316ص ، 2009 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر العلمية للمعرفة كنوز  دار الخدمات، تسويق :كورتل فريد 22
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 في يتمثل الطلب جانب:  

 يكون  الصحة، لإنتاج مدخلات  الصحية الخدمة اعتبرنا فإذا: مشتق طلب يعد الصحية الخدمات على الطلب     

 في والأسنان الفم رعاية في يستثمر فالمريض الصحة، على الطلب من مشتق طلب الصحية الخدمات على الطلب

 .المستقبل في سليمة أسنان على الحصول  أجل من الحاضر

 واستهلاكها للأدوية المريضشراء   الاستهلاكية السلع على وكمثال :استهلاكيا إنفاقا تعد الصحية الخدمات    

 مدى على خدمات يقدم الشخص ي الضغط قياس جهاز أو السكر لقياس جهاز شراء بينما مباشرا إشباعا يعطي

 ممتدة. زمنية فترة

 في يتمثل العرض جانب:  

 منهج بتحديد الأمر ويتعلق الحكومي والتنظيم التدخل من كبير جانب إلى الصحية الخدمات أسواق تخضع -

 لهذه المباشر بالإنتاج لتقوم التدخل هذا يتسع كما الصحية الخدمات تقديم مجال في المهنية والقواعد عملها

 .الخدمة إنتاج وحدات لأغلب ملكيتها خلال من الخدمات

 إلى بالإضافة وتجهيزها المستشفيات بناء لأن وذلك القصير الأجل في الصحية الخدمات عرض مرونة انخفاض -

 الخدمات إنتاج مدخلات لبعض مرن  غير العرض فإن ثم ومن عديدة سنوات إلى يحتاج والمهنيين الأطباء تدريب

 .القصير الأجل في مرن  غير نهائي منتج الخدمات هذه من يجعل القصير الأجل في الصحية

 من العديد على تعتمد حيث الصحية الخدمة تميز التي العامة الخصائص من العمل عنصر إستخدام كثافة -

 المتخصص كالطبيب بينها، الاعتماد ودرجة التكامل مدى يبين والذي المتفاوت التخصص ذات البشرية الموارد

 .والممرض العام والطبيب

 المطلب الثاني: أنواع الخدمات الصحية:

 أنواع الخدمات الصحية: -1

 :يلي ما منها نذكر مختلفة، تصنيفات ضمن الصحية للخدمات أنواع هناك عدة       

 :وظائفها حسب-

 علاجية، (خدمات هي أساسية مجموعات ثلاث إلى تؤديها التي الوظيفة حسب الصحية الخدمات تصنف       

 23يلي: فيما نذكرها إنتاجية( وقائية،

 مستوى  على التخصصات، لمختلف الصحية الخدمات بجميع ترتبط للفرد موجهة :علاجية خدمات -أ

 التغذية خدمات جانب إلى التحليل الأشعة، في المتمثلة المساعدة الخدمات إلى بالإضافة ، الصحية المؤسسات

 .وغيرها الإدارة وخدمات والنظافة،

 في و يتمثل دورها لها مدعمة فهي العلاجية، الخدمات أداء تسهيل على الخدمات هذه تعمل :وقائية خدمات -ب

 .والأوبئة المعدية الأمراض من والبيئة المجتمع حماية

 الطبية والأجهزة العتاد الأدوية، إنتاج تتضمن كما اللقاحات، الأمصال، وتتضمن إنتاج :إنتاجية خدمات -ج

 .الأخرى 

                                                             
 مقدمة أطروحة ،"الجزائر العاصمة في الصحيّة المؤسسات حالة دراسة العمومية، الصحيّة المؤسسات في الخدمات جودة واقع  "، مريزق  عدمان23

 .20،ص 2008- 2007 الجزائر، جامعة التسيير، علوم ف الدكتوراه شهادة على للحصول 
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 :24إلى مستوياتها الصحية حسب الخدماتتصنف         

 بنك الدم، الطوارئ،  وأقسام والعلاج، الجراحية والعمليات الوقائية الخدمات و تشمل :الأساسية الخدمات -أ

 بالأشعة التصوير المركزة، العناية التنفس ي، الجهاز ،وعلاج الأطفال المبتسرين رعاية الصيدلة، الطبيعي، العلاج

 العلاج المهني، العلاج اجتماعية، خدمات التأهيل، إعادة خدمات طوارئ،للالنفسية الخدمات الإلكترونية،

 .الخ...الصحيوالتعليم  التدريب خدمات ،الأعضاء زراعة والإنعاش، و قسم جراحة القلب بالأشعة

 والغذاء، كالمبيت المريض إقامة عند الصحية المؤسسات اتقدمه التي الخدمات و تشمل :المساعدة الخدمات -ب

 الوسائل إلى بالإضافة والعلاج، التشخيص يةعمل تسهيل في  المستخدمة والأدوات الآلات اهتؤدي التي والخدمات

  .الوقاية خدمات في المستخدمة

 المبحث الثالث:تقييم جودة الخدمات الصحية 

 المطلب الأول:جودة الخدمات الصحية: 

 تعريف جودة الخدمات الصحية: -1

 الصحية، المؤسسة من الفرد موقع حسب وذلك آخر، إلى فرد من يختلف الصحية الخدمات جودة مفهوم      

  :يلي فيما نوضحه ما وهو

 تحقيق بهدف الصحية، الرعاية تقديم عند الصحية الجودة بمعايير الإلتزام تعني الخدمة مقدم لدى الجودة- 

 .المرجوة النتائج

 .نفسه هو يقبلها التي الرعاية درجة أنها المريض يرى  حين في -

 .الأقل وبالتكلفة المرض ىرضا  من مرتفع مستوى  إلى الوصول  هي الجودة أن ترى  الصحية المؤسسة إدارة أن كما -

 الموارد ضوء في المجتمع أفراد صحة تحسين عن عبارة هي الجودة :"أن يرون الصحية السياسات صانعوا أما -

 الصحة، لطبيعة وذلك الصحية، المؤسسات في خاصة الجودة تعريف السهل من ليس أنه على وتؤكد المتاحة،

       .25"الشخصية وتقديراتهم توقعاتهم باختلاف الأفراد حوله ويختلف بالمريض، خاص شخص ي موضوع أنها حيث

 بطريقة الصحيح والأداء المعايير مع التوافق:" بأنها الصحية الخدمات جودة العالمية الصحة منظمة عرفت لقد -

 ونسبة المرضية الحالات نسبة على تأثير إحداث إلى تؤدي بحيث مقبولة، وبتكلفة المجتمع، من ومقبولة آمنة

 26."التغذية وسوء والإعاقة الوفيات

 تكون  أن على المريض،  احتياجات جميع تلبية من الصحية الرعاية تمكن درجة" : هي الصحية الخدمة جودة -

 27."جدا وموثقة التكاليف، منخفضة المنال، سهلة الرعاية هذه

 

                                                             
 .71ص ،  2006الأردن، والتوزيع، لمنشر المناهج دار ،هوتطبيقات الخدمات تسويق "المساعد، خليل زكي24 

 

 مجلة ،"التمريض مهنة نظرممارس ي وجهة من الرياض مدينة مستشفيات في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى "العمر، الرحمن عبد بن بدران 25 

 .311ص ، 2002 الرياض،يونيو، العامة، الإدارة معهد الثاني، العدد والأربعون، الثاني المجلد ،العامة الإدارة

 جامعوة ، الإداريؤة الاقتصؤاد والعلؤوم لكليؤة الثؤاني العلمؤي المؤؤتمر ،"الفلسوطيني الصوحي بالقطواع إبوداعها وطورق  الشواملة الجوودة "الآغوا، حلمي وفيق 26 

  .26ص ، 2006 نيسان،،الأردن الخاصة، التطبيقية العلوم
 المجلد الثالث، العدد ،العامة الإدارة مجلة ،"الصحية المؤسسات في التطبيق وكيفية المفهوم :للجودة المستمر التحسين "الأحمدي، الرحيم عبد حنان -27

 .412ص ، 2000 أكتوبر، الرياض، العامة، الإدارة معهد الأربعون،
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 أهمية جودة الخدمات الصحية: -2

 :الصحيّة الخدمات في الجودة أهمية

 يعتبر والذي الصحي، القطاع في مؤخرا مؤشرا على أهميتها الصحية الخدمات في بالجودة يعد الاهتمام المتزايد     

 منه المستفيدين وكثرة القطاع هذا لأهمية و ذلك الأساليب، لاستخدام مثل هذه احتياجا القطاعات أكثر من

  :يفيما يل الأهمية هذه تتمثل إرضائهم، والعمل على

 ،إنتاجيتهم زيادة ىعل الصحية بمختلف مستوياتهم، المؤسسات في العاملين تشجيع على الجودة برامج  تساعد -

 .الأفضل تقديم ىعل وحثهم

 يؤدي مما عمل على تحقيقها وال ،)المرض ى(المستهلكين احتياجات ىعل التعرف من الصحية المؤسسة إدارة مكنت- 

 .الصحية المؤسسة سمعة تحسين إلى

 إلى التوصل إلى يؤدي مما المقدمة، الصحية الخدمات مستوى  ىعل تؤثر التي المشاكل ىعل التركيز في تساعد- 

 التي بالدرجة المشاكل تصبح أن قبل اللازمة تسهيل الإجراءات ثم ومن المشاكل لتحديد ة،ومتكامل منسقة طريقة

 .امعه التعامل يمكن لا

 الخدمات عن )المريض)المستهلك لدى المتحقق الرضا مستوى  قياس في الصحية مؤشرا مهما الخدمة جودة عدت -

 .له المقدمة الصحية

 ،الصحية مؤسسةلل التنظيمي الهيكل ضمن متخصصة إدارة عبر كانت ما إذا المستمر، التحسين ىساعد علت-

 الخدمات مستوى  في التوسع تعني فالشمولية الأداء في يةوالتكامل الشمولية تحقق الصحية الخدمات فجودة

 المؤسسة كون  تعني يةالتكامل بينما ،له المقدمةالصحية  الخدمات من )المرض ى( المستهلكون  ايتوقعه التي الصحية

 أنه إلا الخاصة برامجه فرعي منظا لكلو  الآخر، البعض ىعل ابعضه تعتمد فرعية أنظمة من مكون  منظا الصحية

 دون  من السريرية الطبية اوظائفه ممارسة تستطيع لا الطبية يئةاله سبيل المثال ىفعل الأخرى، البرامج مع يتكامل

 .والأشعة كالمختبر الأخرى  المساعدة الخدمات أو التمريضية، يئةاله مع التكامل وجود

 ضوابط عامة لجودة الخدمات الصحية: - 3

 28تتمثل في: ،الصحية الخدمات جودة تحدد عامة ضوابط تعتبر العوامل من مجموعة هناك

 القوانين طرف من وممرضين أطباء من ما، مهنة كأفراد لمزاولة و الصحيون  المهنيون  يجاز ما عادة :الإجازة -

 والنقطة المعتمدة، والمعايير الأخلاقيات حسب السلوك للمهن وضمان الدخول  لهم يسمح مما والتشريعات،

 صحية جديدة خدمات ميقدسوف  للإجازة المؤهل الشخص أن   على افتراض يقوم نظام الإجازات أنه في الأهم

 الإجازة منظا نأ يبين ما ذاوه ،الجودة في كبيرة اختلافات إلى تشير الدراسات فإن ذلك ومع ة،طويل زمنية ولمدة

 مبنظا يسمى ما إدخال مالنظا ذاه بتعديل اتجاه أن هناكأ كما .الجيد الأداء بضمان بتعلق فيما المصداقية قليل

 .تستخدمهم الذين الأفراد كفاءة نع مسؤولة الصحية المؤسسة تصبح حيث المؤسس ي، الإجازة

 الماديالهيكل  أساس ىعل الصحية المؤسسات تقيم الجودة، لضمان الشائعة المداخل من ووه :الاعتماد -

 إذا أنه أساس ىعل يعمل مالنظا ذافه،الصحية المؤسسة في العاملين لاتومؤه التنظيمي، الهيكل مؤسسة،لل

 .جيدة تكون  المقدمة الصحية الخدمات فإن والتنظيمية، المادية المعايير تحققت

                                                             
 .387-385ص: -ص سابق، مرجع ،"المستشفيات إدارة  "، فريد توفيق نصيرات  28
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 المعايير استعمال يتم الأفراد على تطبيقه وعند السابقين، المدخلين من خصائص المدخل هذا مويض :شهادات- 

 الصحية. الخدمات مقدمي الأفراد أهلية تحدد المعايير فهذه الامتحانات، ونتائج التعليم الخبرة، :التالية

 المؤثرة في تحقيقها.المطلب الثاني:أبعاد جودة الخدمات الصحية و العوامل 

 أبعاد جودة الخدمات الصحية: -1

 الأمثلة معايير التقييم البعد

دقة السجلات المعتمدة في إدارة - الاعتمادية

 المستشفى.

 المواعيد الدقيقة في الإجراءات الطبية.-

ثقة عالية لدى المريض بأن حسابات المالية  -

 صحيحة عند مغادرته المستشفى.

 له ثقة بأن حياته بين أيدي أمينة.  -

 تقديم خدمات علاجية فورية - الاستجابة

 الإستجابة لنداءات الطوارئ الخارجية-

 العمل على مدار ساعات اليوم. -

وصول سيارات الإسعاف خلال دقائق  -

 معدودة.

 غرفة العمليات جاهزة كليا و لكل الحالات.-

 

 عالية.ة المستشفى سمعة و مكان - الضمان

المعرفة و المهارات المتميزة للأطباء و -

 الطاقم التمريض ي.

 الصفات الشخصية للعاملين. -

 المعاملة الطيبة للمرض ى من قبل الأطباء. -

 تدريب و مهارة عالية في الأداء.-

 اهتمام شخص ي بالمريض. - التعاطف

الإصغاء الكامل لشكاوى المريض.تلبية -

الود و احتياجات المريض بروح من 

 اللطف.

 الممرضة بمثابة الأم الحنونة للمريض. -

 النظر للمريض بأنه دائما على حق. -

الأدوات المستخدمة في التشخيص و  - الملموسية

 العلاج.

 المنظر الخارجي لمقدمي الخدمة. -

 أماكن الانتظار لمقدمي الخدمة. -

 المناسبة. الاستقبالو  الانتظارأماكن  -

هر الطبيب و كونها ذات مظنظافة عيادة  -

 تخصص ي.

 نوعية الطعام المقدم للراقدين في المستشفى. -

 213. ص ، 2005 عمان، والتوزيع، للنشر اليازوري  دار الصحية، الخدمات تسويق البكري، ياسر : ثامرالمصدر
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 العوامل المؤثرة في تحقيق جودة الخدمات الصحية: -2

 :29ييل فيما العوامل هذه تتمثل

 توقعات في إلى بحاجة ) الصحية المؤسسات( الصحية الخدمات مقدمو:)المرض ى( كينالمستهل توقعات تحليل -أ

لأنه  أساسا، التوقع يفوق  التصميم ذاه يكن مل إن ،الصحية خدماتلل تصميمهم عند )المرض ى( المستهلكين

 )المرض ى( لمستهلكينل وأ المقدمة، الصحية الخدمة في عالية جودة تحقيق من تمكنه التي الوحيدة الطريقة

 جودةلل فةالمختل المستوياتمن  عدد بين التمييز خلال من المقدمةالصحية  خدمةلل إدراكهم يحققوا أن يمكنهم

 :يوه

 ويصعب وجودها وجوب مستهلكوها يرى  التي الصحية الخدمة في الجودة من الدرجة تلك يه :المتوقعة الجودة -

وحالاتهم  وحاجاتهم )المرض ى( المستهلكينة خصائص يختلف باختلاف إذ الجودة، من المستوى  ذاه تحديد

 .العلاجية

 مناسبة اأنه ترى  والتي ،من قبل المؤسسة الصحية المقدمة الصحية الخدمات في الجودة يه :المدركة جودةال -

 .الصحية المؤسسات و قدرات إمكانياتو تختلف باختلاف  ،)المريض( الصحية للمستهلك حالةلل

 المحددة المواصفات  مع قبتطات والتي المقدمة، الصحية الخدمة جودة في المستوى  ذلك يه :القياسية جودةال -

 الصحية. خدمةلل

 الصحية الخدمات تقدمها أن الصحية المؤسسات اعتادت التي الجودة من الدرجة تلك يوه :يةالفعل جودةال -

 .)المرض ى( المستهلكين إلى

 أن يجب فإنه ،)المرض ى)المستهلكين حاجات الصحية المؤسسة تفي حالما :الصحية الخدمات جودة حديدت -ب

 الخدمة في الجودة من وبالمطل المستوى  ذلك تحقيق ضمان في مساعدةلل المناسب التوصيف أو التحديد تضع

 وكفاءة بمستوى  الصحية المؤسسة في العاملين أداء مع مرتبط يكون  ما عادةالتوصيف  ذاوه المقدمة، الصحية

 .الصحية الخدمة تقدي في المستخدمة والمعدات ةالأجهز 

 و يتحقق الالتزام المقدمة، الصحية الخدمة جودة معايير الصحية المؤسسة إدارة تضع عندما :ينلالعام أداء -ج

 الطرق  إيجاد ىعل تعمل أن يجب المقابلب افإنه ،الصحية المؤسسة في والفني الطبي مالطاق قبل من اتنفيذه في

و لا شك من  ،)المرض ى( المستهلكينب المتصل والفني الطبي مطاقلل المناسب الأداء اخلاله من تضمن التي المناسبة

 وتفاعلهم ،بالعمل قيامهم كيفية لفهم كافية بصورة تدريبهم يةبعمل يرتبط الجيد الأداء تحقيق ضمان  أن

استفسارات  ىعل الرد يف والأدب اللطف ، الفريق الواحد بروح و العمل )المرض ى( المستهلكين مع الصحيح

 مستوى  تطوير باتجاه امعه يتعاملون  التي الحالات للإدارة في كل المناسبة وماتالمعل موتقدي ،)المرض ىالمستهلكين )

 .المقدمة الصحية الخدمة جودة بدرجة للارتقاء ،الأفضل نحو الأداء

 المستهلكين تقييم ةالصحي المؤسسة إدارة تتوقع أن المهم من نإ :الصحية الخدمة توقعات دارةإ-د

 التوقعات ذهه تكون  أن ولابد لاحقة، فترة في ستقدم التي أو ،لهم المقدمة الصحية الخدمات لجودة))المرض ى

 أنظمة اعتماد خلال يتم من التوقعات ذهالمبكر له التحسب أو  و لعل صيغة الاتصال ا،ويمكن تحقيقه عقلانية

 الصحية. المؤسسة في يةالداخل الاتصالات

                                                             
 . 203ص ، سابق مرجع البكري،تسويق الخدمات الصحية، ياسر ثامر 29 



 جودة الخدمات في المؤسسات الصحية                                                                                                            الفصل الثاني

 

33 
 

 المطلب الثالث:مداخل و متطلبات تقييم جودة الخدمات الصحية.

 مداخل تقييم جودة الخدمات الصحية: -1

 وبةالمطل الخدمات الصحية مع الصحية المؤسسات في ةالعامل القوة تلك تناسب مدى أي :يالهيكل المدخل -

 مثل ،الصحية مؤسسةلل الثابتة إلى الخصائص تعود يةهيكل مقاييس استعمال ويتضمن،)المرض ى( للمستهلكين

 اتنظيمه وبوأسل المتوفرة، يلاتوالتسه والمعدات زةوالأجه ،الصحية الخدمات مقدمي لاتومؤه وفئات عدد

 من متقييلل وبةالمطل وماتالمعل توفير ولةسه بسبب الإداريين لدى مفضلا المدخل ذاه يعتبر كما ا،وإدارته

 كان إذا أنه ووه أساس يا رضافتراض  ىعل المدخل هذا ويستند البسيطة، الملاحظة خلال من أو المؤسسة سجلات

 جيدة. تكون  النتائج نأ كما الهيكل تتبع سوف الملائمة ياتالعمل نفإ جيدا، الطبية الرعاية هيكل

 صحية خدمات من عليه واحصل ما طريق عن مرض ىلل الكمية الطبية الرعاية دراسة وتعني :ياتالعمل مدخل -

 مقس في سواء المريض، اعليه حصل التي الطبية الرعاية و إجراءات خطوات وتتابع الصحية، بالمؤسسة مباشرة

 التي الصحية والخدمات الأنشطة إلى يشير نهأ، أي التوجييات وأو الإرشادات  الفحوص أو الأشعة أو التحاليل

 الأنشطة تسلسل ذلك ويتضمن الطبية، الرعاية بمحتوى  يسمى ما أو ،)المرض ى) للمستهلكين اتقديمه مت

 ا معالتعامل و التعاطف  في بالشخصية المرتبطة و المهارات رعايةلل الفنية النواحي بين الفصل مت وقد ا،وتنسيقه

 تحديد ولةلسه استعمالا الأكثر المداخل من الجودة لتقييم المدخل ذاه ويعتبر.الرعاية بفن يسمى ما أو،المرض ى

 في المدونة البيانات ىعل المدخل ذاه يعتمد حيث ائية،النه النتيجة مقاييس مع بالمقارنة يةالعمل المقاييس

 الرعاية تشكل نهاأ يعتقد التي عناصرلل مسبقة قائمة تحديد ىعل هذا المدخل مويقو الطبية للمرض ى،  السجلات

 السجلات في موثقة يه كما،المرض ىرعاية  أثناء ابه مالقيا مت التي يةالعمل الأنشطة مع اومن ثم مقارنته الجيدة،

 تكون  أن فيتوقع صحيحة ياتالعمل كانت إذا وه المدخل ذاه عليه ميقو  الذي الأساس ي و الافتراض الطبية،

 . جيدة رعايةلل ئيةالنها النتائج

 الناتجة للمرض ى،  حيةالص الحالة ىعل الدالة المقاييس من مجموعة خلال من و ذلك :النهائية النتيجة مدخل -

 في النجاح معدلات ،أوزان الأطفال أو المواليد معدلات الوفاة، معدلات :مثل الطبية، الرعاية ياتعمل أداء عن

 الفردي الصحي مستوى لل تحدث التي التغيرات الطبية رعايةلل ائيةالنه النتائج تعكس حيثالجراحية  ياتالعمل

 لمستوى  المريض إدراك ىعل المقاييس ذهه وترتكز ،الصحية خدماتلل كنتيجة ومستقبلا، حاليا المجتمعي أو

  أو على الرأي المهني )الأطباء(. ليعم أو ،صحته

 ىعل مالحك في حيويا دورا )المريض( المستهلك توقعات عبتل :الجودة لتقييم )المرض ى( كينالمستهل رضا مدخل -

 كان بما عليه حصلوا ما بمقارنة الصحية الخدمات جودة يقيمون  فالمرض ى المقدمة،الصحية  الخدمات جودة

 الخدمات في الجودة تقييم تناولت التي والأبحاث الدراسات من الكثير هناك ن أ كما فيه. مرغوبا أو متوقعا

 ائيةالنه النتيجة يعكس أن المقياس ذاله يمكن حيث المرض ى،ب نكيالمستهل رضا مقياس الصحية باستعمال

، الرعاية وأنشطة ياتوالعمل الطبية رعايةلل
ً
 المؤسسة من الخارج )المريض( المستهلك لدى الرضا يتحقق فقد معا

 بمرض المصاب )المريض(لدى المستهل لرضايتحقق ا لا قد ولكن المناسب، الطبي العلاج تلقيه بعد الصحية

مقدم  م يقو  أن وجوب ينفي لا ذاه ذلك مع ،أجله من بذلت التي الطبية والرعايةكان الاهتمام  مامه مستعص ي

 من الأدنى الحد أو الرضا، أن تحقق اشأنه من التي الصحية الخدمة في الجودة وأبعاد بمعايير بالالتزام الخدمة

لدخوله  الأولى ظةاللح منذ ورغباته ولحاجاته  ورعاية اهتماما يتضمن ذلك وأن ،)المريض( المستهلك لدى الرضا
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 فضلا لو، التمريض ي مالطاق ورعاية وماتالمعل بتدوين الخاصة مرورا بالإجراءات واستقباله ،الصحية المؤسسة

 المؤسسة من وخروجه الصحية، والإرشادات يماتالتعل بإعطاء اءوانته المقدمة، الفندقية الخدمات نوعية عن

 )المرض ىالمستهلكين ) باتومتطل احتياجات ةمقابل في الصحية يتمثل الخدمات جودة رجوه نفإ وعليه ،الصحية

 التي القيمة مع رتبطالتوافق ي ذاوه ،توقعاته مع اتوافقه يستوجب والتي لي، المقدمة الصحية الخدمة من

 :التالية العلاقة خلال من ذلك عن التعبير ويمكن رضا من ايعقبه وما الصحية الخدمة من ايتحسسه

 .التوقع – الإدراك ≥ الرضا

 عليه يحصل أو يدركه أن يمكن ما الفرق بين تمثل المقدمة الصحية الخدمة عف المتحققة، الرضا فدرجة     

 ن أ من و لا شك ،الصحية الخدمة تلقيه قبل عليه يحصل أن يتوقع كان وما الخدمة، من )المريض( المستهلك

 لدى صورة و خلق التوقع، خلق في كبيرأثر  اله والمجتمع الصحية المؤسسة بين متت التي الاتصال يةلعمل

 نسبية حالة وه )المريض( المستهلك لدى الرضا نبأ الإشارة من ولابد ،الصحية الخدمة عن ))المريض المستهلك

 و على ضوء المضامين التي تحتويها الخدمة الصحية من وجهة نظر مستهلكيها. لآخر، مستهلك من تختلف

 متطلبات تقييم الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية: -1

 المؤسسات غالبية تركز ولضمانها الصحية، خدماتها تقديم في الجودة اعتماد االصحية على المؤسسات تعمل      

 30:ييل ما تتضمن امةه أمور  عدة ىعل اممارسته في الصحية

 لضمان يةالعمل لاتبالمؤه خاصة لجنة قبل من الترقية أو لتوظيفا عند الأطباء خبرات لاتمؤه تقييم -

 .الصحية الخدمات من جيد مستوى  ملتقدي ةالمؤهل البشرية العناصر استخدام

و  العدوى  وضبط رقابة مثل الصحية الخدمات جودة تحسين شأنها من التي الوقائية الوسائل ىعل تركيزال -

 متخصصة لجان خلال من ا،فيه للأدويةة وجيدة محددة سياسة وتبنى ،الصحية المؤسسة الأمراض داخل انتقال

 .الصيدلة ولجنة بالعدوى  مالتحك لجنة يه فنية،

 رالشه في مرة التدقيق ذاه يجرى ( الاسترجاعي الطبي التدقيق خلال من الصحية الخدمات جودة ورقابة متقيي -

 السجلات مراجعة عن عبارة ووه ،أو الجراحة الباطني الطب مثل ،صحية خدمة بكل خاص يكون  ،الأقل ىعل

 ميت حيث ،أنفسهم الأطباء قبلمن   توضع معايير إلى بالاستناد زملائهم لأعمال الزملاء الأطباء ابه ميقو  الطبية،

 .الموارد استعمال وترشيد الإقامة مدة تقييم اتهوظيف والتي لاستخداما و مراجعة ،)ائيةالنه النتائج ىعل التركيز

 جودة سجلم إنشاء خلال من المقدمة الصحية اخدماته جودة مبتقيي الصحية المؤسسات ممعظ متقو       

 الخدمات نلأ  نظرا التأييدحاليا  تجد لا الطريقة ذهه لكن ،الصحية الخدمات جودة مراقبة لجنة أو مركزي،

 تخصص في الصحية الخدمات جودة مبتقييم يقو  أن مالملائ غير فمن آخر، إلى تخصص من تختلف الصحية

م يت أن ملائمة أكثر فإنه ذلك من وبدلا جنة،الل في منظمين يكونون  ة،صل ذي غير آخر تخصص من أطباء معين

 كل ن أخصائيو  افيه ينخرط مجدولة اجتماعات في الجدد، والمواليد الوفيات، كعدد للإحصائيات مناقشاتإجراء  

 محررا من  الصحية الخدمات لجودة مالتقيي ميت أن الواجب من أصبح السبب ذاوله ،تخصصه حسب

 والموت الجدد، والمواليد الوفيات تدقيق خلال من الصحية الخدمات جودة متقيي أصبح إذ الإدارية، الإجراءات

 الأقسام أحسن من أن يكون من خلال لجنة مركزية. أساس ىالطبية عل السجلات و مراجعة ت،للأمها

                                                             
 142.، 141ص- ،ص  2007الأردن، الشروق، ،دار"الصحيّة والمراكز المستشفيات إدارة "جلدة، بطرس ليمس30
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 خلاصة الفصل:

 مون غيرهوا دون  الصوحية الخودمات أنوواع كافوة تقوديم والبشورية، الفنيوة بإمكانياتهوا المستشوفيات تسوتطيع       

 والتعلويم، للتودريب مراكوز أصوبحت والوقائيوة، العلاجيوة الخودمات إلوى فإضوافة الأخورى، الصوحية المؤسسوات

 وتحسوين الأداء أسواليب تطووير مون أجول تقودمها التوي الخودمات هوذا راجوع إلوى و،والاجتماعيوة العلميوة والأبحواث

 .المريض رضا تحقيق دونها من يمكن لا التي المستمر التحسين مرحلة بلوغ على والعمل الصحية، الخدمات جودة

 لتطوابق الخدموة أداء مواصوفات تحديود فوي المستشوفى إدارة نجواح مودى الصوحية الخدموة جوودة وتبوين      

 .رغباتهم وتشبع المرض ى احتياجات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



     

 لث:الفصل الثا   

دراسة حالة بالمؤسسة العمومية 
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 :تمهيد

 المرتبطة و المتعلقة الجوانب لأهم التطرق  و البحث مشكلة بعرض لبحثنا النظرية الفصول  في قمنا أن بعد       

 إستراتيجية إلى بالاستناد وذلك ملموسة معطيات إلى الحقائق هذه ترجمة الميدانية دراستنا خلال من نحاول  بها،

 التي المعلومات و البيانات ضوء في واقعية حقائق إلى النظرية المعطيات تحويل من تمكننا متكاملة منهجية

 توضيح إلى خلاله من نسعى حيث الميدانية دراستنا في البداية نقطة الفصل هذا ويعد الميدان، من عليها تحصلنا

 التي التساؤلات على الإجابة و السالفة الأهداف تحقيق سبيل في عليها اعتمدنا التي المنهجية الخطوات أهم

يف بالمؤسسة مكان التعر  إلى الفصل هذا من الأول  الجزء نخصص سوف هذا على وبناءا الدراسة، طرحتها

  لتحليل البيانات الميدانية و نتائج الدراسة. فيخصص الثاني الجزء ،أما الدراسة
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 الأول:تقديم المؤسسة الاستشفائية العمومية بتيغنيفالمبحث 

 المطلب الأول: تعريف و نشأة المؤسسة الاستشفائية العمومية بتيغنيف

 مؤسسة عامة تقع في شمال غرب مدينة تغنيف في نهج الثورة. تم تعيينه إلى اسم المجاهد عبد القادر الشلابي.

 إنشاء مستشفى بدائرة تغنيف ولاية معسكر أين كان تتمركز إدارة القطاع الصحي أنا ذاك. تم  1986عام في 

هكتارا  1.3هكتار، أما المساحة المبنية قدرها  3،4تتربع المؤسسة العمومية الاستشفائية على مساحة قدرها 

 عبارة عن بناء جاهز. والباقي غير مبني عبارة عن المساحات الخضراء بالإضافة إلى ذلك طبيعة المبنى هو

 : الشكل القانوني

تم التخلي عن القطاع الصحي وتقسيمه إلى مؤسسات عمومية استشفائية ومؤسسات عمومية  2007في سنة      

 2007ماي 19 الموافق ل1428ماي  2المؤرخ في  140-07للصحة الجوارية و ذلك بموجب المرسوم التنفيذي رقم 

"يتضمن إنشاء المؤسسات العمومية الاستشفائية وهي ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية المعنوية و الاستقلال 

 المالي و توضع تحت وصاية الوالي. 

تتكون المؤسسة العمومية الاستشفائية من هيكل للتشخيص والعلاج والاستشفاء وإعادة التأهيل الطبي، تغطي 

 مجموعة من البلديات. وبلدية واحدة أو 

 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي و الموارد البشرية للمؤسسة الاستشفائية العمومية بتيغنيف

 وتحتوي المؤسسة على الهيكل التالي: 20/12/2009المؤرخ بتاريخ 15مشكل بالقرار الوزاري المشترك رقم 

 تحتوي على مكتبين: المديرية العامة: -1

 مكتب التنظيم العام -

 مكتب الاتصال -

 تحتوي على ثلاث مكاتب: المديرية الفرعية للنشاطات الصحية: -2

 مكتب الدخول  -

 مكتب التعاقد و حساب التكاليف -

 مكتب التنظيم و المتابعة و تقييم النشاطات الصحية -

 : تحتوي على مكتبين:المديرية الفرعية للموارد البشرية -3

 مكتب تسيير الموارد البشرية و المنازعات -

 تكوينمكتب ال -

 و تحتوي على مكتبين: المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية و التجهيزات المرافقة: -4

 مكتب صيانة التجهيزات الطبية -

 مكتب صيانة التجهيزات المرافقة -

 و تحتوي على ثلاث مكاتب: المديرية الفرعية للوسائل المالية: -5

 مكتب الميزانية و المحاسبة. -
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 مكتب الصفقات. -

 ئل العامة و المنشآت.مكتب الوسا -

 نسمة )موزعة في أربع دائرات(: 234705تغطي المؤسسة العمومية الاستشفائية 

 .12عدد البلدات المشمولة:  -                          

 .280المنظمة  262عدد الأسرة: التقنية -                          

 .10عدد المصالح:  -  

  60الجراحة العامة............................................................................................ 

  70الطب الباطني ..............................................................................................

 40.....................................................................التوليد أمراض النساء  ............

 30طب الأطفال ................................................................................................

  60..........................طب الأمراض التنفسية ......................................................

 12.........قسم الطوارئ الطبية و الجراحية ......................................................

  صيدلية

  الأشعة المركزية

  مختبر المركزي 

 03عدد غرف العمليات: 

 02عدد وحدات المختبر:  -

 01مركز نقل الدم:  -

 العمومية الاستشفائية:عدد العمال في المؤسسة 

 16: الممارسين المتخصصينأ( 

 05العامين:  جراحين

 02طب الأطفال: 

 01اختصاص ي الأمراض التنفسية السل: 

 01الطب الداخلي: 

 01طب العمل: 

 01 طبيب الأسنان

 01طبيب أمراض قلبية:

 02 طبيب تخدير:

 01 طبيب أمراض النساء:

 35: الممارس العامب( 

 31الطبيب العام: 

 03 صيدلي:
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 288: الشبه طبيينج( 

 14المتخصصين في مجال الصحة العامة:  الشبه طبيين

 188الشبه طبيين في الصحة العامة: 

 19شبه طبيين حاصلين على شهادة دولة:

 21مساعدي الممرضين: 

 23قابلات: 

 11ممرض مخدر:

 02أخصائيين نفسانيين:

 10المخبريين:

 46: الموظفين الإدارييند( 

 50العمال المهنيين والسائقين:  ه( 

 تحليل نتائج الاستبيان: ني:الثاالمبحث 

 المطلب الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة

 :الدراسة مجالات -1

 أغلبية اتفق قد و الاجتماعية، البحوث في المنهجية الخطوات أهم من يعد الدراسة مجالات تحديد إن    

 :وهي رئيسية مجالات ثلاثة دراسة لكل أن على الاجتماعي البحث مناهج في المتخصصين و الباحثين

 :المكاني المجال -أ

 للصحة الجوارية وادي الأبطال معسكر. العمومية المؤسسة مستوى  على الدراسة هذه تمت لقد      

 :الزماني المجال -ب

 مصالح مختلف على قرب عن بالتعرف قمنا أين ،2017 سنة مارس من شهر في الميدانية الدراسة تمت لقد        

 من وذلك البشرية، الموارد مدير خاصة المؤسسة، مسؤولي مختلف مع المقابلات وإجراء بها العمل وسير المؤسسة

 وتعدادها للمؤسسة، التنظيمي بالهيكل المتعلقة المعلومات بعض تقديم وكذا التربص لإجراء التصريح أجل

 .أولية كمرحلة الدراسة هذه تخدم أن شأنها من التي والبيانات المعلومات وكل البشري 

 قمنا بتطبيق الميدانية الدراسة من الأخيرة المرحلة ، وفي المنهجية والإجراءات النظرية الدراسة من الانتهاء بعد      

 على للإجابة منها انطلقنا التي الفروض اختبار خلالها من يتم التي والمعلومات البيانات على للحصول   الاستمارة

 طرحنها. الإشكالية التي

 البشري  المجال -ت

 جمع في اعتمدنا ، الاستشفائية المؤسسة في معرفة مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة  إلى نهدف أننا بما      

 طاقمين ،طاقم إداري و طاقم طبي. على والمعلومات البيانات

 :الدراسة عينة وصف   -2

 جمع بهدف باختيارها الباحث يقوم ، البحث مجتمع من تؤخذ المفردات من مجموعة عن عبارة العينة     

 يجد عندما البيانات جمع في العينة طريقة على الاعتماد إلى الباحث يلجا ما عادة و ، ببحثه الخاصة البيانات
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 للمجتمع ممثلة العينة هذه تكون  أن يجب و ،1البحث مفردات لجميع شاملة بدراسة القيام على قادر غير نفسه

 .الاختيار في متساوية فرصا المدروس المجتمع لأفراد يعطى أن و الأصلي

 من الطاقم الطبي و الشبه الطبي.15من الطاقم الإداري و15 من تتكون  عشوائية طبقية عينة أخذنا

 :البيانات جمع أدوات 

 :التالية المنهجية الأدوات على دراستنا في اعتمدنا فقد     

 الملاحظة: -

 المسؤولين بعض مع حتى و العينة أفراد مختلف مع المباشرة المقابلات إجراء عند خاصة الأداة هذه استعملنا     

 .الدراسة بموضوع مباشرة صلة لها بمعلومات كثيرا أفادونا الذين المصالح رؤساء و

 المقابلة:   -

 الهدف كان و البشرية، الموارد مصلحة رئيس مع الميدانية الدراسة في المقابلة من النوع هذا استخدمنا لقد و      

 نظرة معرفة و بها، التعريف اجل من الدراسة ميدان الاستشفائية المؤسسة عن المعلومات جمع هو منها

 .العمومية المؤسسات الاستشفائية حول إدارة الجودة الشاملة في المسؤولين

 الاستمارة: -

 على الحصول  اجل من الأفراد إلى توجه أسئلة مجموعة يضم نموذج أنها على البحت استمارة و تعرف      

 .موقف أو مشكل أو موضوع حول  معلومات

 المؤسسة مستوى  على عن مبادئ،مزايا و معوقات إدارة الجودة الشاملة الكشف خلالها من حاولنا      

 الإجابة نحو المبحوث لتوجيه ذلك و مغلقة، معظمها أسئلة على الاستمارة هذه احتوت وقد الاستشفائية ،

 .المحددة

 

 :تحليل نتائج الاستبيان  :نيالمطلب الثا

حول الخدمات الصحية المقدمة من طرف المؤسسة  )المرضى( كينلمستهلل موجهال:تحليل نتائج الاستبيان  الفرع الأول :

 فالعمومية الاستشفائية بتيغني

  )المرضى( المدروس المجتمع دراأف توزيع :(III-01رقم ) الشكل                 : الجنس(III-01) الجدول :رقم

 :الجنس حسب                                                                        

 

 الاستبيان. نتائج على بالاعتماد بةالطال إعداد من :المصدر

 .30%الإناث ب  نسبة قدرت حين في ،60% ب تدرق نسبة ىلأع المدروس المجتمع في لذكورا نسبة تمثل

                                                             
 .86، ص 1981محمد شفيق، الخطوات المنهجية لإعداد البحوث، مصر، المكتب الجامعي الحديث،  1 

ذكر

أنثى

 أنثى ذكر 

 6  14 العدد

 30 70  %النسبة
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 :)المرضى( المدروس المجتمع درالأف العمري التوزيع :(III-02رقم )الشكل   :السن(III-02الجدول :رقم )

 

 الاستبيان. نتائج على بالاعتمادة الطالب إعداد من :المصدر

، 50%سنة أعلى نسبة قدرت ب 50و 41بين الأفراد  الذين أعمارهم  نسبةبلغت  فقد ،للمرضى العمري التوزيع يخص فيما

سنة 40و 20سنة و بين 20عن  مهأعمارتقل  الذينالأفراد   أما،10% ب  سنة50 مهأعمارالذين تفوق  نسبة قدرت حين في

 :و سنوضح ذلك في الشكل20%))فكانت بنسبتين متساويتين

          المجتمع دراأف توزيع (III-03:رقم ) الشكل                  :فيها تعالج التي حةلالمص (III-03الجدول :رقم )

 حسب المصلحة المعالج بها:  المدروس                                                       

 

 الاستبيان. نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 تيحلمص في نيالمستجوبالأفراد  نسبة غتلب حيث ،تيغنيفالعمومية ب الاستشفائية المؤسسة مصالح بينالمرضى   توزع قد

الأمراض  حةلمص فيتهم نسب غتلب بينما ، 20%الطب الداخلي  حةلمص في المرضى ونسبة10% طفا  و الإنعا  الأ طب

 .، وهي أعلى نسبة 35%الجراحة العامة  حةلمص في المستجوبون المرضى نسبة غتلب حين في ،25%  المعدية

 

 

 

 

سنة20أقل من 

سنة40إلى20من 

50إلى41من 

سنة50أكثر من 

الطب الداخلي

الأمراض 
المعدية

الإنعاش

طب الأطفال

 

 

 أقل

 من

20 

 سنة

 من

 سنة40إلى20

 41 من

 50إلى

 أكثر 

 من

50 

 سنة

 

 2 10 4 4 العدد 

النسبة 

% 

20 20 50 10 

 الطب 

 يلالداخ

راالأم

 ض

 المعدية

لأمراض ا

 الصدرية

 طب

 الأطفا 

جراحة 

 عامة

 7 2 2 3 4 العدد

 35 10 10 15 20 %النسبة 
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  المدروس المجتمع أفراد : توزيع(III-04الجدول :رقم )الشكل   مدة الاقامة:(III-04الجدول :رقم )

 :الإقامة مدة حسب )المرض ى(                          

 

 الاستبيان نتائج على الاعتمادة الطالب إعداد من :المصدر

هي   إقامة نسبة كانت أعلى فقد بمستغانم، العمومية الاستشفائية المؤسسة في المرض ى إقامة مدة يخص وفيما

 بينما ،30%يوما ب 15أيام و 8إقامتهم بين  مدة بلغت الأفراد الذين نسبة يهالت ،50 %ب قدرت أيام7أقل من 

 و سنوضح ذلك في الشكل:20%ب يوم15 إقامتهم تفوق مدة  الذينالأفراد  نسبة قدرت

      )المرض ى )المدروس المجتمع أفراد توزيع(III-05رقم )الشكل    الجغرافي الموقع :(III-05رقم )ل :الجدو 

 الجغرافي حسب الموقع

 

 الاستبيان. نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 الموقع ن أ المرض ى يرون ن نصف أ نجد ،تيغنيفالعمومية ب الاستشفائية المؤسسة في المرض ى إجابات خلال من

فئة  ترى  بينما نه ملائم نوعا ما ، أ يرون مهمن30 %ن أ نجد حين في ،50% قدرها بنسبة ملائم الجغرافي للمؤسسة

 .20%غير ملائم بنسبة  للمؤسسةالجغرافي   الموقع أن قليلة منهم 

 

 

 

7من يوم إلى 
أيام

أيام إلى 8من 
يوم15

يوم15أكثرمن 

ملائم

ملائم نوعا ما

غير ملائم

 7 إلى يوم من 

 أيام

 أيام 8 من

 يوم 15 إلى

 15 منأكثر 

 يوم

 4 6 10 العدد

 20 30 50 %النسبة 

ملائم  ملائم 

 نوعا ما

 غير

 ملائم

 4 6 10 العدد

النسبة 

% 

50 30 20 
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  مدى حول  المرض ى إجابات(III-06رقم ):الشكل  اللازمةللمعلاجة الإمكانيات توفر(III-06رقم )ل :الجدو 

 الاستشفائية للمؤسسة اختيار إمكانية كنت ستختار خاصة،هل صحيّة مؤسسة في 

                                                  فيها؟                            العمومية للعلاج بتيغنيف الإستشفائية المؤسسة

 

 الاستبيان. نتائج على بالاعتمادةالطالب إعداد من :المصدر

 لديهم توفرت حال في للعلاجتيغنيف ب الاستشفائية العمومية إلى أنهم سيختاروا المؤسسة المرض ىمن  35% اتجه 

سيختارون  اتجه أغلب المرض ى إلى أنهم بينما قدرها، بنسبة صحية خاصة، مؤسسة في للعلاج اللازمة الإمكانيات

 .65 %بنسبة قدرها اللازمة الإمكانيات لديهم توفرت حال في خاصة صحية مؤسسة في العلاج

                     رأيهم حول  المرض ى :إجابات(III-07رقم ):الشكل  عندالدخول  الاستقبال كيفية (III-07رقم )ل :الجدو 

لمؤسسةل عند دخولهم الاستقبال كيفية                                                   ؟ تيغنيفالإستشفائية ب المؤسسة

 الاستشفائية:                                                                                                                                

 الاستبيان. نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

أراء  اتجهت العمومية بمستغانم، الاستشفائية المؤسسة دخولهم عند الاستقبال كيفية في المرض ى بخصوص

 كان الاستقبال أنرأوا   المرض ى من10% بينما جيدا، كان الاستقبال نأ إلى 90%  قدرها منهم كبيرة نسبة

 . الذين رأوا أن استقبالهم يتم بشكل سيئ كانت منعدمةأن  حين في متوسطا،

  مدى حول  المرض ى :إجابات(III-08رقم ):الشكل الانتظار:                                 قاعات (III-08رقم )ل :الجدو 

 قاعات الانتظار ملاءمة                                                                                       

جيدّة

سيئة

ملائمة

ملائمة نوعا ما

غير ملائمة

 لا نعم 

 13 7 العدد

 65 35 %النسبة 

 سيئة متوسطة                                                       جيّدة 

 0 2 18 العدد

 0 10 90 %النسبة 

ملائمة نوعا  ملائمة 

 ما

 ملائمة غير

 1 5 14 العدد

 5 25 70  %النسبة 

نعم

لا
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 الاستبيان. نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 المجتمع نصف من اتجهت آراء أكثر فقد الانتظار، قاعات ملاءمة مدى حول  المرض ى إجابات يخص فيما أما

 يرى  حين في ما، نوعا نها ملائمة أ مهمن 25% يرى  بينما ، 65%قدرها  بنسبة ملائمة الانتظار قاعات ن أ المدروس

 .ملائمة أنها غير مهمن %10

 

           حول  المرض ى :إجابات(III-09رقم ):الشكل  الفحص تلقي قبل :مدّة الانتظار(III-09رقم )ل :الجدو 

 العلاج أو الفحص تلقي قبل الانتظار مدة                                                                                                  العلاج: أو 

 

 الاستبيان. نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 أغلبية المرض ى ترى أن فكانت العلاج، الفحص أو تلقي قبل الانتظار مدة حول  المرض ى إجابات يخص فيما أما

 يرى  حين في متوسطة، كانت الانتظار مدة ن أ مهمن45 %يرى  بينما 50%.قدرها بنسبة قصيرة الانتظار مدة

 .طويلة كانت الانتظار مدة ن أ مهمن  %5

 مستوى  حول  المرض ى إجابات (III-11الشكل رقم )            الغرفة نظافة حول  لانطباع:(III-10رقم )ل :الجدو 

 بها: يقيمون  التي الغرف نظافة                                                                          بها المريض: يقيم التي

 
 الاستبيان. نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 إلى أنها جيدة بنسبة الإجابات أغلب اتجهت فقد المرض ى، فيها يقيم التي الغرف نظافة مستوى  يخص وفيما

سيئة فهي أن نسبة الذين يرون أنها  حين في متوسطة، الغرف نظافة ن أ مهمن35%يرى  بينما ،65 %قدرها

 . % منعدمة

 

 

 

 

 

 

 

طويلة

متوسطة

قصيرة

جيدّة

سيئة

متوسطة

 قصيرة متوسطة طويلة 

 10 9 1 العدد

 50 45 5 %النسبة 

 سيئة متوسطة                                                       جيّدة 

 0 7 13 العدد

 0 35 65 %النسبة 
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   سهولة مدى حول  المرض ى إجابات :(III-11رقم ):الشكل            بسهولة: الأطباء مقابلة:(III-11رقم )ل :الجدو 

 ا لأطباء مقابلة                                                                                                                   .

 

 الاستبيان. نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

الصعب مقابلة  من أنه مهمن 10%يرى  حين في ،90%بنسبة قدرها الأطباء مقابلة السهل من أغلب المرض ى أنه يرى 

 الأطباء

 

مدى  حول  المرض ى إجابات :(III-12الشكل رقم )   بالحالة الطبيب اهتمام مدى :(III-12رقم )ل :الجدو 

 .الصحية بحالاتهم المعالج اهتمام الطبيب                                                                              الصحية للمريض:

 
 الاستبيان. نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 ن أ 20% يرى  ،بينما 75 %قدرها الصحية بنسبة بحالاتهم مهتمين المعالجين الأطباء ن أ المرض ى بلأغ يرى 

 بالحالة تمهم غير المعالج الطبيب ن أ5% اعتبر حين في الصحية للمرض ى، بالحالة ما نوعا تمهم المعالج الطبيب

 . الصحية

 مدى حول  المرض ى : إجابات(III-13رقم )ل :الشكل الجدو   كافية شروحات تقديم  :(III-13رقم )ل :الجدو 

  المعالج الطبيب طرف من لهم الشروحات المقدمة كفاية                                       الحالة الصحيّة للمريض: عن

 الصحية: حالاتهم حول                                                                                           

    

 الاستبيان. نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

نعم

لا

مهتم

غير مهتم

مامهتم نوعا

دائما

لا تقدم 

احيانا

 لا نعم 

 2 18 العدد

 10 90 %النسبة 

مهتم نوعا  مهتم 

 ما                                                    

 غير مهتم

 1 4 15 العدد

 5 20 75 %النسبة 

 تقدم  لا                                                                        أحيانا دائما 

 1 3 16 العدد

 5 15 80 %النسبة 
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 دائما حيةالص حالاتيم عن لهم شروحات يقدم المعالج الطبيب ن أ اعتبار إلى المدروس أفراد المجتمع أغلب اتجه

 أما بالنسبة للمرض ى أحيانا، الشروحات مهل يقدم المعالج الطبيب ن أ منهم 20%رأى بينما ، 80%قدرها بنسبة

  الصحية حالاتهم عن شروحات لهم يقدم لا المعالج الطبيبأن  5%و الذين تقدر نسبتهم  الآخرين

 

 طرف من مدى مسارعة حول  المرض ى :إجابات(III-14رقم ):لالشك  المساعدة المقدمة : (III-14رقم )ل :الجدو 

 الحاجة لذلك. عند لخدمتهم الممرضين                                  الممرضين عند الحاجة:

     

 
 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 يسارعون  الممرضين المرض ى  أن أغلب أجاب للمساعدة حاجتهم عند المرض ى لخدمة الممرضين مسارعة مدى وعن

 يسارعون أحيانا الممرضين ن أ نهمم 20% أجاب بينما ،75%كبيرة قدرها بنسبة لذلك، حاجتهم عند لخدمتهم

 قدرها بنسبة لذلك حاجتهم عند لا يسارعون لخدمتهم  الممرضين منهم أن قليلة نسبة ترى  حين في ، لخدمتهم

%10 . 

 معاملة حول  المرض ى :إجابات(III-15رقم )ل :الشكل الجدو  ولباقة معاملة:  (III-15رقم )ل :الجدو 

 المريض مع الممرضين مع المريض :                                                                                  ولباقة الممرضين

 
 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

أفراد المجتمع  نصف من أكثر فيما يخص إجابات المرض ى حول لباقة ومعاملة الطاقم التمريض ي فقد اتجه

 متوسطة، كانت الممرضين ولباقة ةملمعا ن أ مهمن 20%يرى  بينما ،75% قدرها جيدة، بنسبة كانت ن أ المدروس

  . فهي منعدمةأن نسبة الذين يرون أنها سيئة  حين في

 

 

 

 

 

 

نعم

لا 

احيانا

جيدّة

متوسطة                                                     

سيئة

متوسطة

  لا                                                                        أحيانا                        نعم 

 1 4 15 العدد

 5 20 75 %النسبة 

 سيئة متوسطة                                                      جيّدة 

 0 5 15 العدد

 0 25 75 %النسبة
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 لجوانب ترتبهم حول  المرض ى ::إجابات(III-16رقم ) لالشك  3 إلى 1  من الترتيب :(III-16رقم )ل :الجدو 

 :لهم بالنسبة الأهمية حسب الجودة                                                             لك: بالنسبة الأهمية حسب

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

، بينما 60% والتمريض ي هو الأهم، و ذلك بنسبة قدرها الطبي الطاقم ولباقة معاملة يرى أغلب المرض ى أن جانب

،بينما كانت نسبة الذين رأوا أن جانب توفر 25% نسبة الذين فضلوا الجانب الفني  للخدمات الصحية قدرت ب

 .15%وية و كانت نسبتهم من له الأول المعدات والأجهزة الطبية هو

 المؤسسة في الصحيّة الخدمات جودة لتحسين الاقترحات المقدمة : (III-17رقم )ل :الجدو 

 %النسبة  العدد 

 20 4 توفير المعدات و الاجهزة الطبية

 40 8 زيادة عدد أفراد الطاقم الطبي والشبه الطبي المؤهلين

 10 2 تحسين طرق التسيير في المؤسسة الاستشفائية

 30 6 تحسين الظروف الاستشفائية للمرض ى

منهم 10 % حاقتر ، كما 20%توفير المعدات و الأجهزة الطبية بنسبة  نجد المرض ى قدمها الاقتراحات التي بين من

 اقترح المقدمة،بينما الصحية الخدمات في الجودة تحسين من أجل الاستشفائية المؤسسة تسيير طرق  تحسين

زيادة عدد أفراد الطاقم الطبي و شبه الطبي المؤهلين،أما نسبة الذين قدموا المدروس  المجتمعمن أفراد %40

 . 3%قدرت ب  للمرض ى الظروف الاستشفائية تحسين اقتراح 

 

 

 

 

الجانب الفني 
للخدمات الصحية

جانب االلباقة و 
المعاملة

المعدات والأجهزة 
المتوفرة

الجانب الفني  

للخدمات 

 ةالصحي

جانب 

االلباقة و 

 المعاملة

 المعدات 

 والأجهزة

 المتوفرة

 

 3 12 5 العدد

 15 60 25 %النسبة 
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  المؤسسة في المقدمة الصحية الخدمات جودة تحسين حول  المرض ى :اقتراحات:  (III-17رقم ) لالشك

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

                                                                                                                                                                                                                                   سالمدرو  المجتمع أفراد :  توزيع(III-18رقم ) لالشك                          : لجنسا: (III-18رقم )الجدول 

 الجنس حسب 

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 .  40%ب ونسبة الإناث ،60%  ب تقدر  والتي أعلى نسبة المدروس المجتمع في نسبة الذكور  تمثل

  المدروس المجتمع :توزيع(III-19الجدول رقم ) لالشك                                :الرتبة:(III-19الجدول رقم )

 الرتبة حسب )الطبي وشبه الطبي الطاقم( 

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 بالإضافة عامين ومتخصصين، أطباء من الطبي الطاقم تضمن المدروس الذيأفراد المجتمع رتب  يخص فيما أما

  80%أما الطاقم شبه الطبي فنسبته20 %حيث قدرت نسبة الطاقم الطبي ب  الطبي شبه الطاقم إلى

 

 

توفير المعدات و الاجهزة 
الطبية

زيادة عدد الافراد الطاقم 
لينالطبي والشبه الطبي المؤه

تحسين طرق التسيير في
المؤسسة الاستشفائية
ائية تحسين الظروف الاستشف

للمرضى

ذكر

أنثى

 أنثى ذكر 

 8  12 العدد

 40 60  %النسبة

 طبي شبه طبي 

 4 16 العدد

 20 80    %النسبة

شبه طبي

طبي
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                                                                              :فيها تعالج التي المصلحة:(III-20الجدول رقم )

الأمراض المعدية  ، تليه مصلحة35% ب العامة الجراحة مصلحة في المدروس من أفراد المجتمع نسبة أعلى تتمثل

 الأمراض الصدريةطب الأطفال و مصلحة  مصلحة من مصلحة الطب الداخلي ، ثم كل ، ثم%  25بنسبة

 . 10%)أفراد المجتمع المدروس) مجموع من متساويتين بنسبتين

 الصحية: حسب المصالح)الطبي وشبه الطبي الطاقم( الدراسة مجتمع توزيع:(III-20رقم ) لالشك

 

 

 

 

 .الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

       الطبي وشبه الطبي الطاقم إجابات (:III-21رقم ) لالشك   للمؤسسة الجغرافي الموقع:(III-21رقم ) ل الجدو 

 للمؤسسة: الجغرافي الموقع ملاءمة مدى حول                                                                                             

  
 .الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 ن أ يرون أغلبية أفراد المجتمع المدروس ن أ نجد ، الطبية للمؤسسة وشبه الطبي الطاقم إجابات خلال من

موقعها  ن أ يرون الأفراد الذين نسبة ،في حين تقدر 45%ب قدرت بنسبة ملائم الجغرافي للمؤسسة  الموقع

ملائم

ملائم نوعا ما

غير ملائم

الأمراض  الداخلي الطب 

 المعدية

الأمراض 

 الصدرية

 جراحة عامة الأطفال طب

 7 2 2 5 4 العدد

 35 10 10 25 20 %النسبة 

ملائم نوعا  ملائم 

 ما

 غير

 ملائم

 5 6 9 العدد

 25 30 45 %النسبة 

الطب الداخلي

الأمراض المعدية

الإنعاش

طب الأطفال

جراحة عامة
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 ملائم بينما تمثلت نسبة الأفراد  الذين يرون أن الموقع الجغرافي للمؤسسة غير،% 30ب الجغرافي ملائم نوعا ما

 . 25%في

 إجابات عينة الدراسة :(III-22رقم ) الشكل                                               الانتظار  قاعات:(III-22رقم ) ل الجدو 

                                                                                                                الانتظار:   قاعاتحول                                                                                                                    

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 الطبي أنها وشبه الطبي أفراد الطاقم إجابات معظم كانت للاستقبالات، الانتظار قاعات ملاءمة مدى يخص فيما

 قاعات ن أ يرون الذينالأفراد  نسبة قدرت حين في المدروس، المجتمع نصف من أكبر أي ،% 65 بنسبة مقبولة

 الانتظار قاعات ن أ يرونبينما كانت نسبة الأفراد الذين  ،%35 ب للاستقبالات ملاءمتها حيث سيئة من الانتظار

                      . منعدمةجيدة 

  وشبه الطبي الطاقم إجابات :  (III-23الشكل رقم )                                حول  أراء الأطباء:(III-23رقم ) ل الجدو 

          المرض ى.  غرف داخل التجهيزات كفاية مدى حول  الطبي                                        المرض ى: غرف داخل التجهيزات

 
 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 أفراد الطاقم الطبي و شبه الطبي أنها غير أغلب اعتبر المرض ى، غرف التجهيزات داخل كفاية من ناحية مدى

 نوعا ما بالمرض ى كافية  غرف التجهيزات داخل ن أ يرون الذين نسبة مباشرة تليها ،55%قدرها بنسبة كافية

 .في حين انعدمت نسبة الذين رأوا أن التجهيزات كافية،%45

                             

ملائمة

ملائمة نوعا ما

غير ملائمة

كافية

كافية نوعا ما

غير كافية

ملائمة نوعا  ملائمة 

 ما

 غير ملائمة

 7 13 0 العدد

 35 65 0  %النسبة 

 كافية كافية 

 ما نوعا

غير 

 كافية

 11 9 0 العدد

 55 45 0  %النسبة 
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الطبي  وشبه الطبي الطاقم : إجابات(III-24رقم ) الشكل بالمقارنة الأطباء عدد:(III-24رقم ) ل الجدو 

 المرض ى: بأعداد بالمقارنة الأطباء عدد كفاية مدى حول                                                                    المرض ى: بأعداد

 
 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 بنسبة المرض ى بالمقارنة بأعداد كافي الأطباء عدد ن أ اعتبار إلى الطبي وشبه الطبي الطاقم إجابات أغلب اتجهت

 هوشب الطبي من الطاقم20%رأى  ، بينما30% كافي ب غير نه أ يرون الذين نسبة قدرت حين ، في50% قدرها

 . ما نوعا كافي المرض ى بأعداد بالمقارنة الأطباء عدد ن أ الطبي

الطبي  وشبه الطبي الطاقم إجابات :(III-25رقم ) لالشك بالمقارنة الممرضين عدد:(III-25رقم ) ل الجدو  

 المرض ى بأعداد بالمقارنة عدد الممرضين كفاية مدى حول                                                                 المرض ى: بأعداد

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 فقد المرض ى، بأعداد بالمقارنة الممرضين عدد كفاية مدى حول  الطبي وشبه الطبي الطاقم بالنسبة لإجابات

 المدروس المجتمع نصف من أكثر حين في ما، نوعا كافية اهن أ ترى 20% اعتبارها كافية، إلى مهمن15% نسبة اتجهت

   60 %ب قدرت بنسبة كافية غير اهاعتبر 

 

 

 

 

كافية

كافية نوعا ما

غير كافية

كافي

كافي نوعا ما

غير كافي

 كافية كافية 

 ما نوعا

غير 

 كافية

 6 4 10 العدد

 30 20 50  %النسبة 

 نوعا كافي كافي 

 ما

 غير كافي

 12 5 3 العدد

 60 25 15  %النسبة 
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 في الطبي الطاقم : إجابات(III-26الشكل رقم ) الطبية والمعدات :الأجهزة(III-26رقم ) الجدول 

  الطبية والمعدات حول عدد الأجهزة الطبي وشبه                                    العدد: حيث من الاستشفائية المؤسسة

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 الاستشفائية في المؤسسة الطبية والمعدات الأجهزة عدد كفاية إلى المدروس المجتمعأفراد  من05%اتجه رأي 

 الطبي أن وشبه الطبي أغلب أفراد الطاقم  يرى  في حين ما، نوعا أنها كافية مهمن30 %نسبة بينما رأت العمومية ،

 65%بنسبة قدرها غير كافية الطبية والمعدات الأجهزة

  وشبه الطبي الطاقم : إجابات(III-27الشكل رقم )                  الطبية والمعدات الأجهزة:(III-27الجدول رقم )

  حول نوعية الأجهزة الطبي الاستشفائية المؤسسة     النوعية حيث العمومية من الاستشفائية المؤسسة في 

    الطبية والمعدات                                                                                                                            

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 في المؤسسة المتوفرة الطبية والمعدات الأجهزة نوعية مستوى  حول  المدروس المجتمع إجابات خلال من

  60%.قدرها بنسبةمتوسطة  نها يرون أ وشبه الطبي الطبي الطاقمأفراد  اغلب ن أ نجد ، العمومية الاستشفائية

 .نسبة الذين رأوا أن نوعيتها جيدة انعدمت  حين في سيئة، نوعية ذات أنها يرون مهمن 40% ن أ نجد بينما

 

                                                                        

                            

 

كافية

كافية نوعا ما

غير كافية

جيدة

متوسطة

سيئة

 كافية كافية 

 ما نوعا

غير 

 كافية

 13 6 1 العدد

 65 30 5  %النسبة 

 سيئة متوسطة جيدة 

 8 12 0 العدد

 40 60 0  %النسبة 
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  الطبي الطاقم إجابات : (III-28الشكل رقم )           في سيارات الإسعاف عدد:(III-28الجدول رقم ) 

 الإسعاف سيارات كفاية حول مدى الطبي وشبه                        حاجات المرض ى: مع المؤسسة المقارنة

 حاجات المرض ى مع بالمقارنة                                                                       

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 المرض ى، بحاجات سيارات الإسعاف مقارنة كفاية مدى حول  وشبه الطبي الطبي الطاقم فيما يتعلق بإجابات

في ،10 % ب ما نوعا كافية أنها يرون الذين نسبة ، تليها40% ب قدرت بنسبة كافية غير نها أ الإجابات معظم كانت

 .الذين يرون أنها كافية نسبةحين تنعدم 

  الطبي وشبه الطبي الطاقم : إجابات(III-29الشكل رقم ) المؤسسة: داخل الأمن:(III-29الجدول رقم ) 

 المؤسسة داخل الأمن كفاية مدى حول                                                                                      

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 أن مهمن 15% اعتبر حيث ،10% الاستشفائية العمومية ب المؤسسة في متوفر الأمن ن أ يرونالذين  نسبة قدرت

 75%قدرها بنسبة الاستشفائية، المؤسسة في كافي غير الأمن ن أ أغلبهم إلى رأي اتجه حين في ما، نوعا كافي الأمن

 .المدروس المجتمع نصف من أكثر تمثل عالية نسبة يهو 

 

 

 

 

كافي

كافي نوعا ما

غير كافي

كافي

كافي نوعا ما

غير كافي

 نوعا كافي كافي 

 ما

 غير كافي

 18 2 0 العدد

 90 10 0  %النسبة 

كا 

 في

 كافي

 ما نوعا

غير 

 كافي

 15 3 2 العدد

 75 15 10  %النسبة 
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 الطبي الطاقم إجابات :(III-30الشكل  رقم )                                التي الساعات عدد:(III-30الجدول رقم )

  العمل ساعات عدد الطبي حول  وشبه                                                      المؤسسة: داخل العمل في تقضيها

 

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 نسبة بينما العمل طويلة، ساعات عدد ن أ يرى  مهمن 40%ن أ نجد المدروس أفراد المجتمع إجابات خلال من

 الطبي أفراد الطاقم نصف من أكثر رأي اتجه حين في .قصيرة فهي منعدمة العمل ساعات عدد أن يرون الذين

 . 60%ملائمة بنسبة  العمل ساعات عدد ن أ اعتبار إلى الطبيالمستجوبون  وشبه

 في الصحية الخدمات جودة لتحسين المقدمة الطاقم الطبي و الشبه الطبياقتراحات :(III-31الجدول رقم )

  المؤسسة

 %النسبة  العدد 

 40 8 توفير المعدات و الاجهزة الطبية

 30 6 الطبي والشبه الطبي المؤهلينزيادة عدد الافراد الطاقم 

 10 2 تحسين طرق التسيير في المؤسسة الاستشفائية

 20 4 تحسين الظروف الاستشفائية للمرض ى

 الاستبيان نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 لتقديم اللازمة الطبية المعدات والأجهزة توفير اقترحوا الذين المستجوبين الطبي وشبه الطبي الطاقم نسبة بلغت

وشبه  الطبي أفراد الطاقم عدد زيادة يقترحون  الذين نسبة بلغت كما،  40%عالية جودة ذات صحية خدمات

 الكبير للنقص المقدمة وذلك الصحية الخدمات في الجودة لتحقيق30% ظروف عملهم المؤهلين  وتحسين  الطبي

 الطبي وشبه الطبي الطاقمأفراد  بين من10 %حين اقترح، في  المؤسسة  الاستشفائية منه هذه تعاني الذي

  20%بلغت الاستشفائية للمرض ى الظروف اقتراح تحسين الاستشفائية .أما نسبة المؤسسة تسيير طرق  تحسين

 .يالطب وشبه الطبي الطاقمأفراد  من،كما 

طويلة

ملائمة

قصيرة

 قصيرة ملائمة طويلة 

 0 12 8 العدد

 0 60 40  %النسبة 
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 المؤسسة في الصحيةالطبي لتحسين جودة الخدمات  وشبه الطبي الطاقم : اقتراحات(III-31رقم ) الشكل

 

 الاستبيان. نتائج على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يةتوفير المعدات و الاجهزة الطب

ي زيادة عدد الافراد الطاقم الطب
والشبه الطبي المؤهلين

تحسين طرق التسيير في 
المؤسسة الاستشفائية



 شلابي عبد القادرحالة بالمؤسسة العمومية الاستشفائية دراسة                                                        الثالث الفصل

 

56 

 

 خلاصة الفصل :

من خلال هذا الفصل تمكنا من التعرف و أخذ نظرة شاملة حول تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية من 

و مستشفى شلابي عبد القادر بتيغنيف بصفة  قبل المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية بصفة عامة

 خاصة ،و كذا كيفية تقييمها في حدود الحصول على رضا كل من العمل و المرض ى.

كما أبرز هذا الفصل مختلف المعوقات التي تواجه الطاقم الطبي و شبه الطبي في مزاولة نشاطهم المهني مع الأخذ 

 بعين الاعتبار اقتراحاتهم لتحسين ذلك.
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 الحياة مفردات من بالكثير ارتبط لكونه الخدمات، عالم هو اليوم فيه نعيش الذي عالمنا بأن واضح بات       

 لأنسبق  عما إليها الحاجة ازدادت التي الخدمات أبرز  من واحدة الصحية الخدمة ولعل للمواطن، اليومية

 يكون  أن أوجب ما هذا المجتمعات ، في اهمجالات فلبمخت التنمية تحقيق ركائز من أساسية ركيزة تعد  الصحة

 كبيرا اهتماما الصحي القطاع شهد الأخيرة الآونة ففي .الصحية المنظمات قبل من ومتزايد واضح اهتمام هناك

 النظام من الفرد موقع باختلاف تختلف فهي الجودة نظم وإجراءات معايير بتطبيق المستويات جميع وعلى

 المقدمة الصحيّة خدماتلل المستمر التحسين عمى العمل إلى الجزائر اهفي بما العالم دول  سعت لذلك ، الصحي،

 .للأفراد

و بهدف معرفة مدى جودة الخدمات الصحية المقدمة من قبل المؤسسات العمومية الاستشفائية في الجزائر        

و قد تم التوصل إلى النتائج  معسكرقمنا بتسليط الضوء على المؤسسة العمومية الاستشفائية بتيغنيف ولاية 

 التالية:

 نمايب الطبي، بهوش الطبي الطاقم أفراد حسب كافي بتيغنيف العمومية الاستشفائية المؤسسة في الأطباء أعداد -

 .مهحسب كافي غير الممرضين عدد

 والمكونات الفنية، بالرعاية يسمى ما أو الفنية، المكونات من مجموعة نتاج الصحيّة الخدمات في الجودة تعتبر -

 يةليكهوال البيئية المكونات إلى بالإضافة الرعاية، بفن ليهع حليصط ما أو الشخصية بالعلاقات المرتبطة

 .مهتوقعات مع ويتوافق )المرض ى(كينهلالمست يرض ي بما الصحيّة، مؤسسةلل

 .المرض ى رأي حسب مرض ىلل المعالجين الأطباء زيارات عدد كفاية -

لأنهم يقدمون  الصحيّة بالحالة بتيغنيف العمومية الاستشفائية المؤسسة في الأطباء طرف من تمامها ناكه -

 لهم شروحات كافية حول حالتهم الصحية.

 .الدراسة محل المؤسسة في المعالجين بالأطباء كبيرة ثقة المرض ى لدى -

 كما ،الدراسة محل الاستشفائية المؤسسة في لذلك مهحاجت عند المرض ى قبل من الممرضين ةلمقاب ولةهس -

 .لذلك مهحاجت عند مهلخدمت يسارعون 

 هوشب الطبي الطاقم أفراد حسب كافي غير بتيغنيف الاستشفائية المؤسسة في الطبية والمعدات زةهالأج عدد -

 .متوسطة اهمن المتوفرة نوعية تعد بينما الطبي،

بتيغنيف ولاية  العمومية الاستشفائية المؤسسة في مرض ىلل الطبي هوشب الطبي الطاقم أفراد ةلمعام تعد -

 .المرض ى هب أدلى ما حسب جيّدة، معسكر

 .المرض ى مهي جانب مهأ الصحيّة خدماتلل الفني الجانب يعد -

 الاستشفائية، المؤسسة ياكله تطويرو   الاستشفائية الظروف تحسين في المرض ى اقتراحات فلمخت تلتمث -

 .الاستشفائية المؤسسة تسيير طرق  تحسين ،المؤهلين الطبي الطاقم أفراد توفير مرض ى،لل الجيّدة ةلالمعام

 نتائج اختبار الفرضيات:

 المؤسسات في الخدمات جودة تقييم يتم "فيما يخص الفرضية الأولى المقدمة و التي تقوم على أساس أنه -

" فقد تم إثباتها حيث أن المستشفى والبشرية المادية الإمكانيات على توفرها مدى على بالاعتماد الصحيّة
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إذا توفر على الموارد المادية و البشرية فيعمل على بذل كل جهوده ليسخرها في تقديم خدمة صحية ذات 

  . جودة عالية تتوافق مع رغبات و توقعات المريض

 يعرقل الطاقم الذي اس يالأس المشكل المادية الإمكانيات نقص أما الفرضية الثانية و التي نصت على أن " -

" فقد المؤسسة الاستشفائية بتيغنيف في عالية جودة ذات صحيّة خدمات تقديم عن الطبي وشبه الطبي

إثباتها أيضا لأنه الطاقم الطبي و شبه الطبي لا يمكنه مواصلة العمل و تلبية حاجة المريض إلا إذا تم 

عملية جراحية يستلزم توفر أدوات الجراحة و مكان توفرت لديه الإمكانيات  و المعدات فمثلا إجراء 

 لإجرائها.

تعتمد المؤسسة الاستشفائية  الثالثة و الأخيرة  فهي تدور على أساس أن " أما فيما يخص الفرضية -

"،و قد تم نفيها بالإعتماد على أساس أنها العمومية بتيغنيف على مستويات محدودة لتقييم جودة خدماتها

الصحة بمختلف الطرق من خلال تقديم أحسن علاج و خدمة صحية ذات جودة عالية  تسعى إلى تطوير

 لمرضاها.

 الاقتراحات و التوصيات:

 .الصحيّة المقدمة الخدمات في الجودة لتحقيق الاستشفائية للمؤسسة الكافية المالية الإمكانياتتوفير  -

 الطبي . شبه أفراد الطاقم الطبي و من الكافي العدد توفير -

 .المجال هذا في جديد كل لمواكبة الطبي وشبه الطبي لأفراد الطاقم المستمر التكوين -

 التوعية لذلك. والعمل على المرض ى، غرف في خصوصا الاستشفائية، النظافة في المؤسسة مستوى  تحسين -

 الاستشفائية. المؤسسة في التسيير طرق  الاستشفائية و تحسين المؤسسة في الكافي الأمن توفير -

 .المداولة نظام بتطبيق الطبي، وشبه الطبي لأفراد الطاقم العمل ساعات تخفيض -

 التعرف على حاجات المريض كمنطق لتحديد مواصفات الخدمة الصحية. -

 .الإسعاف سيارات من الكافي العدد توفير -

والعناية الذاتية به ستولد لديه الرضا و التركيز على جانب التعاطف في التعامل مع المريض ،حيث الاهتمام  -

 الولاء للمؤسسة التي يتعالج فيها.

استحداث وحدة متخصصة في إجراء الاستبيانات على معرفة آرائهم و اقتراحاتهم بشأن تحسين مستوى  -

 الخدمة المقدمة لهم.

 توفير المعدات و الأجهزة الكافية من حيث العدد و النوعية. -

بنتائج قياس رضا المريض و التعرف على أوجه القصور في ظام المعلومات في تزويد المستشفى الاستفادة من ن -

 خدمات المستشفى.

 أفاق البحث:

بعد الانتهاء من بحثنا هذا و المتمثل في تقييم جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الاستشفائية      

 واصلة البحث فيها و هي: جدر لنا إظهار بعض النقاط التي تحتاج إلى مي

 والخاصة العمومية الصحيّة المؤسسات بين الصحيّة الخدمات لجودة مقارنة دراسة. 
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 الخاصة الصحيّة المؤسسات في الصحيّة الخدمات جودة تقييم 

 الصحيّة المؤسسات في الجودة تحقيق ىلع الطبي هوشب الطبي طاقملل الوظيفي الرضا ثر أ. 

 المرض ى( كينهلالمست رضا تحقيق في الصحيّة خدماتلل يةلالتكمي الخدمات ثر أ(. 
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 الأسوووووووالية الكميووووووة  ووووووو  التسوووووويير،كلية العلووووووووس ا قتصوووووووادية و التداريووووووة و علووووووووس التسوووووويير،جامعة محمووووووود خيضووووووور:تخصووووووص

 .2014-2013(سكرة

عائشوووووة بووووون دانيوووووة،"تكنولوجيا و ا تصوووووال  ووووو  المنسسوووووة العموميووووووة دراسوووووة ميدانيوووووة لمستشوووووف  سوووووليمان عميووووورات بتقوووووورت  -

"،مووذكرة لنيوول اووهادة ليسانم،تخصووص اتصووال و علاقووات عامة،قسووم علوووس الإعوولاس و ا تصووال،كلية العلوووس ا نسووانية و 

 .2014-2013ا جتماعية،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،

ة المؤسسبات فبي الخبدمات جبودة واقب  " ، مريوزق  عودمان - ة المؤسسبات حالبة دراسبة العموميبة، الصبحية  فبي الصبحية

 .2008- 2007 الجزائر، جامعة التسيير، علوس   الدكتوراه اهادة على للحصول  مقدمة اطروحة ،"الجزائر العاصمة

العموميوووووووة ا ستشووووووووفائية دراسووووووووة حالووووووووة المنسسووووووووة العموميووووووووة عتيوووووووق عائشووووووووة،جودة ال وووووووودمات الصووووووووحية  وووووووو  المنسسووووووووات  -

ا ستشوفائية لو يوة سعيدة،رسوالة تخور  لنيول اوهادة الماجسوتير تخصوص اسوويق دول ،مدرسوة الودكتوراه التسويير الوودول  

 .2012-2011بلقايد،تلمسان، ابو بكر للمنسسات،كلية العلوس ا قتصادية وعلوس التسيير و العلوس التدارية،جامعة

نبيلوة كحيلووة،تطبيق الجوودة الشوواملة  و  المنسسووات الصوحية ،مووذكرة مقدموة لنيوول اوهادة الماجيسووتير  و  تخصووص اسوويير  -

 .2009الموارد البشرية ،كلية العلوس ا قتصادية و علوس التسيير ،جامعة قسنطينة ،

ة، رسوالة ال ودمات جوودة ندواة صوريرو، تقيويم - علووس التسيير،تخصوص اقتصواد  الماجسوتير،   اوهادة لنيول تخور  الصوحية

 .2011/2012تطبيقي و اسيير المنظمات،

والووع عائشووة،اهمية جووودة ال دموووة الصووحية  وو  تحقيووق رةوووا الزبووون دراسووة حالووة المنسسوووة العموميووة ا ستشووفائية لعوووين  -

لعلووس التدارية،كليوة ا طاية،موذكرة تودخل ةومن متطلبوات الحصوول علوى اوهادة الماجسوتير تخصوص اسويق،قسوم العلووس

 .2011-3،2010ا قتصادية ، العلوس التدارية و علوس التسيير،جامعة الجزائر

 :الجريدة الرسمية 

المتعلق بإنشام الطة المجاني    28/12/1973المنرخ     65-73،الأمر رقم1الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية،العدد

 1974.جانفي 12القطاعات الصحية،الصادر بتاريخ 

 :مجلات 

 نظور وجهوة مون الريوا  مدينوة مستشوفيات  و  الشواملة الجوودة إدارة مبواد  تطبيوق مود " العمور، الرحمن عبد بن بدران -

 العامووة، الإدارة معهوود الثوواني، العودد والأربعووون، الثوواني المجلوود ،العامببة الإدارة مجلببة ،"التمووري  مهنووة ممارسو ي

 .2002 الريا ،يونيو،

 مجلبة ،"الصوحية المنسسوات  و  التطبيوق وكيفيوة المفهووس :للجوودة المسوتمر التحسوين" الأحمودي، الورحيم عبود حنوان -

 .2000 اكتوبر، الريا ، العامة، الإدارة معهد الأربعون، المجلد الثالث، العدد ،العامة الإدارة

الجزائريووة دراسووة ليلووى بوحديوود،التخطيس ا سووتراتيخ  كموودخل لتحسووين ادام الموووارد البشوورية  وو  المستشووفيات العموميووة  -

 .2014 ديسمبر01ا قتصادية،العددةللتنمي حالة المنسسة العمومية للصحية الجوارية اريم باتنة ،المجلة الجزائرية

 :مؤتمرات 

 لكليبة الثباي  العلمب  المبؤتمر ،"الفلسوطييي الصوي  بالقطواع إبوداعها وطورق  الشواملة الجوودة" الآغوا، حلموي وفيوق -

 .2006 نيسان،،الأردن ال اصة، التطبيقية العلوس جامعة ، الإدارية الاقتصاد والعلوم



 

 الملاحق
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 مستغانم. جامعة عبد الحميد بن باديس

 علوم التسيير. التجارية’كلية العلوم الاقتصادية

 ماستر في علوم التسييراستمارة بحث مكملة لنيل شهادة 

 تخصص:تسيير الهياكل الاستشفائية.

 

 )المرض ى( كينلللمسته موجه استبيان

  .بتيغنيف العمومية الاستشفائية المؤسسة في الصحية الخدمات جودة تقييم :الموضوع

 :من إعداد الطالبة

  بلولة سارة 

 

 :وبعد طيبة تحية

تيغنيف ولاية ب العمومية الإستشفائية المؤسسة في الصحية الخدمات جودة تقييم هو البحث هذا من الغرض إن  

 عل التالية، ةالأسئل ىعل بالإجابة او تتفضل أن نرجو ذلك أجل من تحسينها، سبل وبحث ،معسكر
 
 البيانات أن   ما

ا راوشك مية،غرراض عللأ  تستخدم بها ستدلون  التي  .تعاونكم ىعل مسبق 

 :مناسبة تراها التي الإجابة عند(×)علامة  وضع الرجاء :ملاحظة

 المعلومات الشخصية:-1

   :الجنس - 

 أنثى                                                                          رذك                       

  :السن - 

                        سنة 40 إلى 20 من                                                      سنة 20 من أقل               

 سنة50 منأكثر                                                     سنة 50 إلى 41 من             

 :المصلحة التي تعالج فيها -

 الأمراض المعدية     الطب الداخلي                                                                  

 جراحة عامة           طب الأطفال                                                                   

      الأمراض الصدرية                                           

    :الإقامة مدة -

                                                             يوم                                                                                                          15أكثر من                          يوم 15 إلى أيام 8 من                       أيام 7 إلى يوم من         

 ؟تيغنيفب العمومية الإستشفائية المؤسسة فيراالجغ الموقع ترى  كيف -2

  ملائم                                     ملائم        
 
 ملائم غرير                                   ما نوعا

العمومية   ستختار المؤسسة هل خاصة، صحيّة مؤسسة في علاجلل اللازمة الإمكانيات لديك كانت إذا -3

 فيها؟ علاجلل تيغنيفب الاستشفائية

 لا                                                           نعم                                           



 ؟ تيغنيفب الاستشفائية العمومية المؤسسة دخولك عند الاستقبال كيفية في ريك أ ما -4

د           س يء                                           متوسط                                             جي 

 الانتظار؟ قاعات وجدت كيف -5 

  ملائمة                                   ملائمة        
 
 ملائمة غرير                                       ما نوعا

 العلاج؟ أو الفحص قيكتل قبل انتظارك مدّة كانت كيف -6  

 قصيرة                                           متوسطة                                         ةطويل        

 بها؟ تقيم التي الغرفة نظافة حول  انطباعك ما  -9

 سيئة                             متوسطة                         جيدة                                     

 

  ؟بسهولة الأطباء ةمقابل من تمكنت هل-11

 لا                                                        نعم                           

 

 الصحية؟ بحالتك الطبيب اهتمام مدى في ريك أ ما -  12

 ممهت غرير                                       ما نوعا مهتم                                    مهتم        

 الصحيّة؟ حالتك عن كافية شروحات لك تقدم هل- 13

 تقدم لا                                               أحيانا                                   دائما           

 لخدمتك؟ يسارعون  هل الممرضين طرف من مساعدةلل حاجتك عند- 15

 لا                                                  أحيانا                                             نعم            

 معك؟ الممرضين ولباقة ةمعامل حول  ريك أ ما-16 

 سيئ                                              متوسطة                                         جيدة          

 لك؟ بالنسبة الأهمية حسب 3 إلى 1  من ييل ما17-

         لباقة                وال ةالمعامل جانب                                   ةالصحي خدماتلل الفني الجانب        

 المتوفرة والأجهزة المعدات                                             

العمومية  الاستشفائية المؤسسة في المقدمة الصحيّة الخدمات جودة لتحسين اتكرحاقت هي ما  -18

 : بتيغنيف

..........................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................
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................................................................................. 
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 جامعة عبد الحميد بن باديس                                                                   

 علوم التسيير.و  التجارية’كلية العلوم الاقتصادية

 استمارة بحث مكملة لنيل شهادة ماستر في علوم التسيير.

 تخصص تسيير الهياكل الاستشفائية.

  

 شبه الطبي:استبيان موجة للطاقم الطبي و 

  :بتيغنيف العمومية الاستشفائية المؤسسة في الصحية الخدمات جودة تقييم :الموضوع

 :     ةمن إعداد الطالب

  بلولة سارة 

 

 :وبعد طيبة تحية

ة الخدمات جودة تقييم وه البحث ذاه من الغرض إن              العمومية الاستشفائية المؤسسة في الصحي 

 أن نرجو لذلك والممرضين، الأطباء عمل ظروف معرفة خلال من تحسينيا سبل وبحث ،ولاية معسكر تيغنيفب

 عل ة،الأسئل ذهه ىعل بالإجابة واتتفضل
 
ا وشكرا ،علمية لأغرراض تستخدم ابه ستدلون  التي البيانات ن أ ما  مسبق 

 .تعاونكم ىعل

 .مناسبة تراها التي الإجابة عند(×)علامة وضع الرجاء :ملاحظة

 :الشخصية المعلومات -1

 الجنس:           -

 ذكر                                                 أنثى                  

         :الرّتبة -

 طبي شبه                      طبيب                                       

 :فيها تعالج التي المصلحة -

 العامة الجراحة الداخلي                                                           الطب       

 الأطفال طب المعدية                                                       الأمراض       

 الأمراض الصدرية                                        

 ل:    العم ظروف -2

 ؟بتيغنيف العمومية الإستشفائية مؤسسةلل الجغرافي الموقع ى تر  كيف  -

  ملائم                                     ملائم         
 
 ملائم غرير                             ما نوعا

 للاستقبالات؟ ملاءمتيا مدى ناحية من الانتظار قاعات ترى  كيف  -

دة           سيئة                                      مقبولة                                      جي 

 



 المرض ى؟ غرف داخل تالتجهيزا حول  يكأر ماهو   -

 كافية غرير                             ما نوعا كافية                                      كافية        

 

 المرض ى؟ بأعداد بالمقارنة الأطباء عدد ترى  كيف  -

ا كافي                                     كافي         كافي غرير                               ما نوع 

 المرض ى؟ بأعداد بالمقارنة الممرضين عدد ترى  يفك  -

 كافي غرير                                   ما وعان كافي                                     كافي       

 العدد؟ حيث من الاستشفائية المؤسسة في الطبية والمعدات زةالأجه ترى  كيف  -

 كافية غرير                                ما نوعا كافية                                     كافية      

 النوعية؟ حيث من الاستشفائية المؤسسة في الطبية والمعدات زةهالأج ترى  كيف  -

 سيئة                                             متوسطة                                      جيدة      

 ؟ المرض ى حاجات مع بالمقارنة  بتيغنيف الإستشفائية المؤسسة في الإسعافرات سيا عدد ترى  كيف  -

 كافي غرير                                      ما نوعا كافي                                      كافي      

 ؟ بتيغنيف العمومية الإستشفائية المؤسسة داخل الأمن ترى  كيف  -

 كافي غرير                                        ما نوعا كافي                                     كافي        

 ؟ بتيغنيف العمومية الاستشفائية المؤسسة داخل العمل في اتقضيه التي الساعات عدد ترى  كيف  -

 قصيرة                                         ملائمة                                       ةطويل        

 ؟بتيغنيف العمومية الاستشفائية المؤسسة في المقدمة الصحية الخدمات جودة لتحسين حاتكاقترا ماهي -3
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 -تيغنيف–شلابي عبد القادر الهيكل التنظيمي للمؤسسة الاستشفائية العمومية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .-تيغنيف–شلابي عبد القادر ستشفائية قدمة من طرف المؤسسة العمومية الا وثائق م المصدر:

 المدير

مكتب 

 التنظيم

 العام

مكتب 

 الاتصال

المديرية 

الفرعية 

للمالية و 

 الوسائل

ة المديرية الفرعي

ةللموارد البشري  

المديرية الفرعية 

 للمصالح الصحية

المديرية الفرعية 

لصيانة التجهيزات 

 الطبية و التجهيزات

 المرافقة

 الأرشيف

مكتب 

 القبول 

مكتب صيانة 

التجهيزات 

 الطبية

مكتب صيانة 

التجهيزات 

 المرافقة

د مكتب التعاق

و حساب 

 التكاليف

 مكتب تنظيم و

متابعة 

النشاطات 

الصحية و 

هاتقييم  

مكتب 

الصفقات 

 العمومية

مكتب 

 الميزانية و

 المحاسبة

مكتب 

الوسائل 

العامة و 

 الهياكل

مكتب 

 التكوين

ير مكتب تسي

الموارد 

البشرية و 

 المنازعات



 الملخص: 

 من وذلك متميزة صحية خدمات وتقديم للارتقاء سليما ومنهجا أسلوبا الصحية المؤسسات في الجودة تعتبر         

 مبدأ أصبحه حيث وج أكمل على المتاحة الموارد من والاستفادة رضاهم وكسب المرض ى متطلبات تلبية أجل

 توجهات عليه وتؤكد الدول  جميع عليه تحرص أساسيا مطلبا الصحيّة المؤسسات في الجودة تحقيق

 خلال من الصحة، قطاع وتطوير لتحسين تسعى التي الدول  بين من و الجزائر العالمية، الصحة منظمة

 الخدمات في الجودة لتحقيق المستشفيات وإصلاح والسكان الصحة وزارة تباشرها التي الإصلاحات

 .المقدمة الصحيّة

 المؤسسات في الخدمات جودة تقييم موضوع الدراسة لتسلط الضوء علىجاءت هذه  ذلك من وانطلاقا

 المؤسسة العمومية الاستشفائية بتيغنيف ولاية معسكر من خلال معرفة مدى قدرة  في الجزائر الصحيّة

 على تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية.

و بهدف الإحاطة بالموضوع تم تقسيم الدراسة إلى ثلاثة فصول أولها يدور حول المؤسسات الصحية،و 

الثاني يتضمن الجودة في الخدمات الصحية،أما الأخير فيتناول تقييم جودة الخدمات الصحية في 

و شبه ي من خلال تحليل نتائج الاستبيان الخاص بالطاقم الطب بتغنيفالعمومية المؤسسة الصحية 

الطبي،حيث توصلنا إلى أنها تبذل أقص ى جهودها من أجل تقديم خدمة صحية ذات جودة عالية للحصول 

 على رضا كل من العامل و المريض.

 الكلمات المفتاحية:

 المؤسسة الاستشفائية العمومية.-الخدمات الصحية–الجودة 
Résumé : 

              La qualité est dans son approche des institutions de santé et de l'approche d'améliorer 
et de fournir des services excellents de santé afin de répondre aux besoins des patients et 
obtenir leur satisfaction et l'utilisation des ressources disponibles au maximum où il est 
devenu le principe de la qualité dans les établissements de santé est une condition préalable 
veiller à ce que toutes les nations et confirme les tendances de l'Organisation mondiale de la 
Santé, et Algérie parmi les pays qui cherchent à améliorer et développer le secteur de la santé, 
à travers les réformes entreprises par le ministère de la santé, de la population et de la réforme 
de l'hôpital pour obtenir la qualité des services de santé fournis. 
De cette étude est venu pour faire la lumière sur la question de l'évaluation de la qualité des 
services dans les établissements de santé en Algérie en connaissant l'ampleur de la capacité de 
l’établissement public d’hospitalier de Tighennif- Mascara- pour fournir des services de santé 
de qualité est élevé. 
Et pour prendre l'étude du sujet a été divisé en trois premiers chapitres gravite autour des 
institutions de santé, et la seconde comprend la qualité des services de santé, alors que celui-ci 
traite de l'évaluation de la qualité des services de santé dans l'établissement de santé public de 
Tighennif en analysant les résultats de l'équipe médicale et un questionnaire quasi-médical, où 
nous il fait ses plus grands efforts afin de fournir des services de santé de haute qualité pour 
obtenir la satisfaction du travailleur et le patient. 
Mots-clés: 
-la qualité - service sanitaire - établissement public hospitalier. 


