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من أهم ما هخج عن الخطىزاث الهاةلت في البيئت الاكخصادًت والخىىىلىحيت هى جىامي دزحت الىعي لدي 

هرا الىعي الىبير مع مخخلف حىاهب و  ،السأي العام في أػلبيت بلدان العالم طىاء الدوٌ المخطىزة أو الىاميت

 التي من بينها الجاهب الصحي.و الحياة المديطت بالفسد 

فاللطاع الصحي هى من بين أهم اللطاعاث التي أولتها الحيىماث و المىظماث الدوليت اهخماما هبيرا،   

المظخىي الصحي هدف ول هظام صحي، خيث أن هرا الهدف ًضم شلين مهمين: جدليم  فيان جدظين

 ٌ دماث الخجلدًم الأفساد على السعاًت الصحيت، وبلىغ أفضل مظخىي من الجىدة في  العدالت في خصى

 الصحيت.

جىدة الشاملت في ومن مىطلم هرا الخطىز ظهسث عدة مفاهيم في هرا المجاٌ والتي من بينها ئدازة ال

المإطظاث الصحيت، وكد أصبذ هرا المىضىع من المىضىعاث التي جللى اهخماما واطعا في مىظماث الأعماٌ 

ت  لت المخخلفت وفي المظدشفياث على وحه الخصىص، لأنها فلظفت ئدازٍ حدًدة في أداء الأعماٌ وئدازتها بطسٍ

 خدًثت، لليذ بمىحبها العدًد من المىظماث 

ون زم جلبيتها والليام بأدائها على الىحه  اخخياحاجه وزػباجه المخىاميت، فهي جسهص على الصبىن ومعسفت

ت الخدظين المظخمس مع الخؼيير هدى الأفضل، فضل  الصحيذ،  الاهخمام عن ئضافت ئلى جسهيزها على اطخمسازٍ

 المىازد المخاخت و وطبعا ًيىن هرا في خدود المىظفين وجمىينهم والاطخفادة من آزائهم ووحهاث هظسهم. بالىبير 

   جياليف ئهخاج الخدمت الصحيت.مساعاة 

ت من جدوي في حىدة الخدماث وطىء في الدظيير      وهظسا لما ًفسشه واكع المإطظاث الصحيت الجصاةسٍ

لخرمس الىبير من طسف الجماهير ، وول هرا على عاجم الدولت بأمىاٌ هبيرة، ئذن ول هره المشاول والخىظيم، وا

  حظخدعي ئدخاٌ مفهىم ئدازة الجىدة الشاملت ئلى هرا اللطاع الحظاض.

 الإشكالية:  .1

سفع من مظخىي حىدة الخدماث ئدازة الجىدة الشاملت جطبيم مبادب مما لا شً فيه أن  ًمىن أن ٌعصش وٍ

ت. وجأحي هره الدزاطت لخلخمع واكع  الصحيت التي ًمىن أن جدظن هظسة المجخمع ئلى المظدشفياث الجصاةسٍ

ت ومدي ئدازان العاملين لمبادئها.  وفي ضىء ما جلدم ًمىن  جطبيم ئدازة الجىدة الشاملت بالمظدشفياث الجصاةسٍ

 طسح الإشياليت السةيظيت الخاليت: 

ت لمبادب ئدازة الجىدة الشاملتشفاةيت الجصاةما مدي جطبيم المإطظاث الاطد  ؟ سٍ

 وجدذ هره الاشياليت جىدزج الأطئلت الخاليت: 
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 ما هى الإطاز المفاهيمي لإدازة الجىدة الشاملت؟ -

 هيف حظاهم ئدازة الجىدة الشاملت في جدظين حىدة الخدماث الصحيت؟ -

ت  - لإدازة الجىدة الشاملت وججظيده هل هىان ئدزان للعاملين في المإطظاث الاطدشفاةيت الجصاةسٍ

  لمبادئها؟ 

 

 الفرضيات .2

 وللإحابت على هره الدظاؤلاث، كدمىا الفسضياث الخاليت: 

 لإدازة الجىدة الشاملت أزس ئًجابي في السفع من مظخىي حىدة الخدماث الصحيت الملدمت. -

ت هى جطبيم مبادب ئدازة الجىدة الشاملت من طسف الإدازة العليا للمإطظاث  - الاطدشفاةيت الجصاةسٍ

 مددود ووظبي.

 

 أهمية الدراسة: .3

جخمثل أهميت هره الدزاطت في جىاولها لمىضىع ئدازة الجىدة الشاملت مداولت مىا ازساء المعسفت بهرا المىضىع 

لما خلله من جطىزاث وهجاخاث في ميدان عالم الأعماٌ، وهرا حشخيصه على واكع المإطظاث الاطدشفاةيت 

ت  مع ابساش جأزيراجه الإًجابيت الىبيرة في السفع من حىدة خدماتها الملدمت. الجصاةسٍ

 أهداف الدراسة: .4

 جسمي هره الدزاطت ئلى بلىغ الأهداف الخاليت:

 ومبادئها.جىطيع المعسفت خىٌ مىضىع ئدازة الجىدة الشاملت  -

ا وملازهتها بىاكع  - الدظيير وفم الإدازة معسفت الفازق بين هخاةج جطبيم ئدازة الجىدة الشاملت هظسٍ

 الخلليدًت في المإطظاث الاطدشفاةيت.

 جأهيد أهميت الالتزام بمبادب ئدازة الجىدة الشاملت لضمان خدماث صحيت ذاث حىدة عاليت. -

أخر المإطظت العمىميت الاطدشفاةيت بعين جادلع هعيىت للدزاطت من بين المإطظاث الصحيت  -

 الأخسي. 
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 دوافع اختيار الموضوع: .5

 طبا  مخخلفت هرهس منها:اخخياز هرا المىضىع لأ جم 

الميىٌ لخىطيع المعازف أهثر خىٌ مىضىع ئدازة الجىدة الشاملت لما له من اوعياطاث ئًجابيت مخفم  -

 عليها في خظن حظيير مخخلف المإطظاث بما فيها المإطظاث الصحيت.

 ر والإدازة.  مددودًت المعازف والأفياز في المىاضيع خىٌ الخخصص في علىم الدظيي -

 

 منهج الدراسة: .6

اعخمادا على الىخب وزطاةل الىصفي في الجاهب الىظسي من خلٌ ججميع المعلىماث اطخخدم المىهج 

  لخدليل هخاةج الاطخبيان ئحساء الملازهت. ها، ومن زم المىهج الخدليليالبدث وػير 

 الدراسات السابقة: .7

 :الخطسق لمثل هرا المىضىع من طسفجم 

دزاطت بن عيش ي عماز بعىىان "حشخيص واكع جطبيم ئدازة الجىدة الشاملت في المظدشفياث  -

ت"، دزاطت ميداهيت على مظدشفى بشير بن هاصس ولاًت بظىسة، وشسث هره الدزاطت في  مجلت الجصاةسٍ

وخلصذ الدزاطت بىحىد ،أدزحذ 3122حىان  ددها الحادي عشس ،أبدار اكخصادًت ودوليت، في ع

 .ة الجىدة الشاملت في هره المإطظتبادب ئداز جطبيم لم

ئدازة الجىدة الشاملت لضمان حىدة الخدماث "مداخلت بن هافلت كدوز ومسشٍم عاشىز بعىىان  -

، والتي خلصذ بخلدًم مجمىعت من الخىصياث خىٌ أهميت وضسوزة "الصحيت في المظدشفياث

ت.بدٌ الدظيير الخلليدي جطبيم ئدازة الجىدة الشاملت   للمظدشفياث الجصاةسٍ

ص عبددزاطت  -  بعىىان حده بمدًىت الخاصت المظدشفياث علىدزاطت جطبيليت  ،العس  الله عبد بن العصٍ

 في هجاخها و الشاملت الجىدة ئدازة بخطبيم جخعلم التي" المظدشفياث ئدازة في الشاملت الجىدة"

 خدماتها. لجىدة المظخمس الخدظن و الخاصت المظدشفياث

جطبيم ئدازة الجىدة الشاملت "بعىىان  وفاء صبحي صالح الخميمي وطيد أخمد خاج عيس ى،دزاطت  -

ت الخاصت وشسث هره الدزاطت في  ،"لخدظين أداء العاملين: دزاطت ميداهيت عن المظدشفياث الجصاةسٍ

، طىت 22مجلت حامعت الشازكت للعلىم الاوظاهيت والاحخماعيت، المجلد  ،   والتي 3125، العدد الأوٌ
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ت المظدشفياث في العاملين أداء جدظين بأن عاليت كىاعت ىحىدخلصذ ب  جطبيم ًخطلب الخاصت الجصاةسٍ

 .الشاملت الجىدة ئدازة عىاصس

في جدليم زضا الصبىن مع دزاطت خالت حيت دزاطت واله عاتشت، بعىىان" أهميت حىدة الخدمت الص -

المإطظت العمىميت الاطدشفاةيت لعين طاًت" ، مرهسة ملدمت للحصىٌ على شهادة الماحظخير في 

م، حامعت الجصاةس،  ، أزبدذ الدزاطت العلكت الطسدًت اللاةمت بين حىدة الخدمت 3122-3121الدظىٍ

 الصحيت وزضا الصبىن.

"جطبيلاث ئدازة الجىدة الشاملت في المظدشفياث خالت المظدشفى دزاطت بيي اطماعيل، بعىىان  -

العمىمي مدمد بىضياف بىزكلت"، مرهسة ملدمت للحصىٌ على شهادة الماطتر في العلىم الظياطيت، 

، أكسث هره الدزاطت ػيا  جطبيم ئدازة الجىدة الشاملت هاطتراجيجيت 3124-3123حامعت وزكلت، 

ت المىازد ئدازة مصلحت هظسبالسػم من أنها واهذ من وحهت  ي الدظيير ف  حؼيير ول مىطلم حعد التي البشسٍ

 .مإطظت أو مىظمت أي ئطتراججيت و طياطت في

 

 هيكل الدراسة: .8

، خاولىا من خللها المدافظت على الخىاشن من خيث عدد المباخث  امخدث الدزاطت على زلر فصىٌ

 والمطالب، وشملذ هره الفصىٌ ما ًلي: 

جدذ عىىان )الإطاز الىظسي لإدازة الجىدة الشاملت( جىاوٌ المبدث الأوٌ من هرا   الفصل الأول: -

الفصل أهم المفاهيم الأطاطيت لإدازة الجىدة الشاملت، أما المبدث الثاوي فيان خىٌ مىهجيت 

 جطبيلها بابساش الفىاةد والمعيلاث.

اةيت(، ضم مبدثين المبدث بعىىان )حىدة الخدماث الصحيت في المإطظاث الاطدشف الفصل الثاني: -

الأوٌ عمىمياث خىٌ المإطظاث الاطدشفاةيت. والمبدث الثاوي ًضم مفاهيت حىدة الخدماث الصحيت 

 وعلكتها مع ئدازة الجىدة الشاملت.

ت على خالت المإطظت العمىميت الاطدشفاةيت بعين   الفصل الثالث: - جم وفم ئطلاط الدزاطت الىظسٍ

ين، المبدث الأوٌ عبازة عن جلدًم للمإطظت مدل الدزاطت، والمبدث جادلع، وكظم أًضا ئلى مبدث

 الثاوي خصص لخدليل الىخاةج.       
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 مقدمت الفصل الأول 

اي م يدددديترجيةيحيددددمر اةتإديددددمرايتدددد ر  ددددإ رئ دددد رت ليددددمر تددددإدارئ الجراة ددددم جراي دددديد مر دددد راي إ ددددإرددددد 

أهدددإا راماكمددديتر ددد رتؿدددمحسرأ ان دددير ت وددديقرئيةيحير ددديجر ت ليدددمرا دددةمسالحمراة دددم جر ددد رايوددد  ر اةتدددإديتر إكدددمر

  ئتليقر بأكارحهإر تي فمردمىامرد ردلاٌراي ماراة ميع راعةمي ارعل رفسقراي مارامةجينوم.رر

 اةتإديددمجراةتيضددمررجيةيحيددم مبي ن ددير تمحهي  دديرايىميددلمرددد رامإ ودديتررأددد ترئ الجراة ددم جراي دديد م

رأقر  ددددمرؾسحلهددددير رايايديددددمرايتدددد رت دددديٌ  رامةلإدددددمرلدددددرت ر ددددير  ددددؼرايددددإٌ  ي ددددمرايباددددي ر اي يدددددمر  دددد رد كدددددرايددددإٌ 

  ايةلإم.

مر ئيمديرأضدب رددددددددددددددددد   مرأ رتلإ دردإدمرأفػارد ريكيلما  ديرامةي رئيةيج امفهممراةحي  ريل م جريدري إر

 ييمر عمددارودددارفددس ر ددد رمرأ راةتإددددمراملإدددمجر ذددد رن دد ارام ؤددد رتطددب ردودددإ دددددددددددددددددددددددددأ ي دديرلغددديراي مددلا رعددد رايو  

فهددممرهدد ارامطددؿلضر  ـةـددضرهدددددددددددددددددددد ارمرعم ددعجر هدد ارهددمرحددمهسردددددددددددددددددددددددداياكددسرعدد ردمك ددعر ؾبي رامإ وددمر  ددؼ

 دلاٌره ارايفطاراميمقرد :

رئ الجراة م جراي يد م :رعممدييتر مٌ  امب ثرالأٌ 

 امب ثرايميني:رتؿبيمرئ الجراة م جراي يد مر
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 المبحث الأول: عمىمياث حىل إدارة الجىدة الشاملت 

  دددإرئ الجراة دددم جراي ددديد مرداا دددير كيةيدددير ماددد ر دددإ ارالأدؿدددي رفػدددلارعددد رت دددحي هيجرهمدددير ودددهدر  ددديار

دبيشسر  ردماحهمرام ىلاتر تمى رد رئ الجرالأزديتر أ  مبرع م ردةمازقر ساعد رجديييديتر ايلدإلاتراةتيضدمر

يتدد رتيددمقر ممي ددمراة ددإالراةحدديدير يماكمددمجر   مددارعلدد را ددة لايهيرم ددة لاٌرالأدمددارددد ردددلاٌرتؿبيددمردبي ن دديرا

ئقراماكمددمرايتدد رت بؤدد رهدد ةرايف وددفمرتؿددملرئدييييي  دديرايةايفودديمر ددد رمدددةلالمتراموددقبمريفلددإاقر لم راي بددية .ر

   ددد زردمكفهدددير يةحفددديفرعلددد ريلددديؽرايلدددمجرايتددد رتم ىهدددير ايدددةع ظردددد ريلددديؽرغددد فهيرعددد رؾسحدددمر  دددإ ارؾدددسقر

ر الأديدددددددددلمردددددددددددددد  ىاي مدددددددددار تدددددددددإلحعرامودددددددددةعإديقر م دددددددددةمي ر ارأ قري مودددددددددر  ىيقرايددددددددد   ر مم دددددددددمقرامطدددددددددإلرالأٌ 

 1ي م  مديت.ر

 المطلب الأول: ماهيت إدارة الجىدة الشاملت

اة دددم جراي ددديد مررئ الجدفهدددممراة دددم جر  ددديارعددديمر ايةدددإكيمر ددد ردفهدددممررئ ددد  ددد رهددد ارامؿ دددعر دددـةدرايةؿدددسقر

 سؤىري مفىسح ر د ي يمرايةمليمر ين ي.  ؼراي ه ارعسعر

 : الجىدة مفهىم .1

ٌ  ا د    حدإٌ أليدلم يلدإ     سحفهدي  د   اددةلا  احر دي  د دا اة دم ج وييد  يؿيمدي  دبار  ادة فد  د ايهدي  دم

 دد   ةؿدي م ايد    يي ديا امودر  ً لغبديت ت ليدم علد  أن ديرايلدإلج علد  ئيي دي يكدس دد  ايبدي ميق فمد  يهدي ايةفوديلم

 2ئييع. تلإم ايت  اةتإدم أ  ايو  م ع  ايةيم لغية   لم   تمك يتع

 ر.دةؿ بيتع   اي ميا  يحيت د  اموةمس ايةجي ب عل رأن يرذيً ئيي ي  اكس د   دن د

 ايدإادا    اي ملا  ت بيمرتمك يت    هبيلم   يا  وهد أ ي يم عما أن يرئ تلماتيجيم عل  ي سفهيرآدس ق همي

 ضسح م. أ  غمايم ويي   ما  اةتيلج  

 3 ذ : دفيهيد  ييةي  رفه رتػدرللاا

 ايتلمهيزرعل راي ميار رتكهسراة م جرعل رأن يرئلغي راي ميار -

 ايتلمهيزرعل راي م يمر رتكهسراة م جرعل رأن يردؿي لمرامماضفيتر -

ايتلمهيزرعل رايليممرايت رتأد رعل راعةبيلرايةي فمري مادة رأ رايود سري  ميدار   دس راة دم جر د رغدم رودار -

 د رايو سر جدييييم.

ٌ  فلإ اة م ج دفيهيد ية إ   يكسا  4ذ : اة م ج ية سحف دإادا دموم  يق اة م  ايب ؼ  ي 

:ر حددسىر ددأقرايفددس ر مىاددعرايةمييددزر دديقراة ددم جراي يييددمر ايددس ا جر  قرالمددد ل المب ددى عسدد  لتددا  ال فددى   -

 ئعؿي ر  سحفرد إ ريل م ج.

                                                           
1
ٌ رعبإراةح يدجرت ويقرأ ا رامإ ومر  رقارئ الجراة م جراي يد مجد غـشر     رريحوةيلمرعل رشهي جرامرد هسجردلإدمرغم ردةؿ بيتراةحطم

 .56رجرص2012ر/2011فس راي ومحمجرحيد مراة  اةسجراي  ممرايةجيلحمجر
 .ر10جرص1996فسحإرعبإرايفةيحجرايااجراي  م ريةؿبيمرئ الجراة م جراي يد مر  رامإ ويتراي سبيمجر الرايىةعجرايليهسججررر 2
3
 .75مزغيش عبد الحليم، مرجع سبق ذكره، ص   

 .47جرص1997يعمر اين سجرايسحيعجر  ر  يإردييإر  ر  إرعبإراي  ح جرئ الجراة م جراي يد م:رتؿبيليترعل رايلؿي رايطح جراي بيييقري ؿبرر 4
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يةمغدددي ر:ر حدددسىرغدددس لجرتددمفسر  دددؼراةتطدديةظرايتددد ر مىدد ركيي دددهيرالمددد ل المب دددى عسدد  لتدددا  المىدد   -

 دوةمىراة م جراي يييمري ماة .

 حسىرأقري ةمدإر  سحدفراة دم جرعلد رلغديراي ميدارعد رايود  مرأ رالمد ل المب ى عس  لتا  المس فيد:  -

 اةتإدمر دإىرت بـةعريسغبيتعر ا ةييحيتعر تمك يتع.

علدددد رأ ددددي ردؿي لددددمرايودددد  ر حددددسىرأقري ةمددددإر  سحددددفراة ددددم جررالمددددد ل المب ددددى عسدددد  لتددددا  ال صدددديي : -

 تإديترمجممعمرد رامةؿ بيترام إ جر  في. اة

:ر حددددسىرأقري ةمدددددإر  سحددددفراة ددددم جرعلدددد رايةفددددمقرامطددددي عر كدددددارالمددددد ل المب ددددى عسدددد  لتددددا  القيمددددت -

 الأ  يلرأ ر مساكبمرمي سافيتر أكارايةييييف.ر

 1:ايةيييم اة مايع     طسهي  مى  اةتإديت حم ج   ايو   حم ج  يق فس كيت  حم  ئ   جشيلج د   لم إ

 ددهميمركيددي رحددم جرايودد  ر دد ر دديقر طدد عرذيددًر دد ركيددي رحددم جراةتإدددمرادددير وددقعرعددإمرتمضدديفهير -

  طملجر كيلمرأ ر وقعرك مرالأ  يار  ره ارامجيٌ.

حم   ددددير إكددددمرد كدددددراةتددددإديترلمر مىدددد راعةبيلهدددديرأ ريل هدددديردمدددداراماةجدددديترامطددددا مرايتدددد ر ددددةدركيددددي ر -

 رد دددددي يلمر دماضددددفيتريلتددددإديتر دددد رامإ ودددديتراي يد ددددمرن ددددد اردةايهيددددمر بييةددددي  ر كهددددسراية ددددإ ر دددد ر غدددد

 ايلؿي .

تددددستبـراة ددددم جر ية ييددددعراةحفددددن ر ام اددددم رفية ييددددعراةحفددددن ر دددد راة ددددم جري ة ددددلمرحييبدددديردةميددددزار دددد راماددددة ر -

ايطددايع ر يددثر مىدد ركيي ددعر مإشددساتردمغددمعيمرأددديراة ييددعرام اددم رفهددمرحييددعردةميددزر دد راةتإدددمر

 رالأفددددددسا ر هدددددد ار ج ددددددارايةليدددددديدرأدددددددسار تطددددددييردستبؿددددددير ددددددي  لانرلمريىاددددددعردعة ددددددفرايةلددددددإ سر دددددديدةلا 

  يمإشسات.

 لةطدسرتليديدرحدم جرامادة رايطدايع رعلد راياديت راين ديتيرفلدـرأدديرتليديدرحدم جراةتدإديترفايدعر ةػددم ر -

عم يدددددمر وددددد يدراةتإددددددمريفودددددهير جتطددددديٌر ددددديقراي ميدددددار دلدددددإمراةتإددددددمجريددددد ار ةؿ دددددعر  دددددإ رالأفدددددسا ر

 رر لإمراةتإديتر تلييدردإدمروارفس رأ رئ الجرعل ر إى.رر ج الاترايت رت

 

 مفهىم إدارة الجىدة الشاملت .2

 2رعل ر إى دطؿلض وا ت إ إ    م اي يد م اة م ج ئ الج   سحف    ايبإ  كبا

 امودةمس اية وديق أحدا دد  امإ ودم ئدييييدم علد  ام يفكدم تؿدمحس  ذد  :رررManagementج الجر -

 يل م ج

 اموةفيإ  دةؿ بيت لغبيت ت ليم :ر  ؤ رQualitéاة م جر -

  اير دي  امودةفيإج  يحديت دد   دإ ا اي مدا دكديهس دد  دكهدس أ   د راة دم ج عد  :رايب دثرTotalاي يد مر -

 .املإدم اةتإدم ع   ةلمحدرلغية

                                                           
1
 .48صربمرذهسةجدسح ر   ر  يإردييإر  ر  إرعبإراي  ح جر  

 .ر16جرص2001دأدمقرايإلا همجرئ الجراة م جراي يد مجر الرضفي ري ن سر ايةمزي جرعميقجرر 2
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رئ   الجراة م جراي يد مر ة إ ردفىسي ير يثر  إ ترامفيهيدر مٌ

 ددسىر  ددمهتلمرأن دديرعبدديلجرعددد رلليفددمردميددزجريددا ا ر يددثري مدددار حيدديف رامددإ س قر  ددياردوددةمسرية ليدددمر -

 فيع يدددمرعيييدددمر  ددد رتمك ددديترامودددةفيإ  رأ ا راي مدددار  ددديارددددحي رداددد رايبإا دددمردددد رت ليدددمراة دددم جر

 1رأكطسر ك ردمى .

 أحدا دد رامإ ودم دييييديتئ علد   ام يفكدم أن ديرايةؿدمحس علد   سايدإ  ل يييدإ ودمه   د يف  عسفهدي همدي -

  تؿبيلهيراة م ج ع  ايب ث  ه يً  تجي زهيج اي ميا دةؿ بيت  ت بيم دوةمس  ب يا اة م ج ت ويق

 لغديرددإى  م سفدم  اير دي ا اي ميدا ا ةييحديت علد  اية دس  دد   دإ ا اي مدا دكديهس دد  دكهدس أ   د 

 2يع. املإدم اماةجيت أ  اةتإديت ع  اي ميا

 يكديم ئن دي ر د    دسعم دس يدم أهثدلم امإ ودم ة  دا دطدممم ئ الحدم ف ودفم  أن دي  زددلا ة هدمفس  ي سفهدي -

  د   دبارام ديلهم ؾسحدم عد  اي مدلا  يىودع اي ديد يق ويفدم حهدم  دلايدع دد  تمحدع ج دةديق هيىلد 

 3اي   يل . يا ا   ايةافي  ايةعؿيـ

ٌ   دد  ددحي   ب ديا اي دحي  علد   يي مدا ايليديم  أن دي ايفدإلا   اة دم ج د هدإ  ي سفهدي -  دد  ددسج أ 

 4الأ ا . ت ويق د سفم    امور  ً تلييد عل  معةمي 

 ر5 يلآ ي: اي يد م اة م ج ئ الج ف وفم دفيهيد   ملج  حمى 

 .امإ ومرعم ييت وا   ؿيم دلاٌ د  اماة  حم ج دفهمم د     إ اة م ج دفهمم ا وي  -

 .اموةمس  يية ويق ميتزام -

 . دوةلبلا  يغسا اي بمق  ئلغي  عل  ايتلمهيز -

 .الأحا ؾمح م يكسج امإ وم  ادا ئيي د اياكس دلاٌ د  اي يد يق تلإ س -

 .دعة فم  ع لمات أفسا  عإج د  اة ميع  اي ما -

 ي  بمق  ايةمحيع دلاٌ د   يي م ييت مهةميم -

 .ي ة يلمات ايوسي م  م ةجي م امس يم دلاٌ د  اموةمس اية ويق عل  معةمي  -

 .ي  بية  تلإ مهي  ةد ايت   اةتإديت ايو      عيمب  إ ا دا  ئ   اي يد م اة م ج ئ الج  وع  -

 .اي يد م اة م ج حهم     ويفمراي يد يق الأؾسا  د يلهم -

 .يفم هد ئ   ايو ي ج ئ ديٌ  ا ف وع اي ملا  ئلغي  يـو  اة م ج -

 اة م ج. ية ويق  يي ما   دجهد اممقفيق د يلهم -

                                                           
 .59صربمرذهسةجدسح ر عبإراةح يدجرد غبـشرر  1
رعل رشهي جرامر معايقريملرايإ  جرحم جراةتإديتر ألسهيرعل رلغيراي ملا جرد هسجرر 2 فس ررج  رع ممراي وييلميحوةيلمردلإدمرغم ردةؿ بيتراةحطمٌ

 .ر13جرصر2007/ر2006اي ومحمجرحيد مراموي مجر
 .ر16جرصر2002دطيلمرويقدر مم جرئ الجراة م جر دإدمراي ملا جر الرامويلمجري ن سر ايةمزي ر ايؿبيعمجرعميقجررر 3
 .ر24بمرذهسةجرصفسحإرعبإرايفةيحجردسح ر رر 4
رعل رشهي جررد هسج مزحإريطيلمججرئ الجراة م جراي يد مر  راة يد مجررر 5 ديحوةيلمجرتعطظر مهممراي سويتجردلإدمرغم ردةؿ بيتراةحطمٌ

 .ر24جرص2011/ر2010حيد مرت مويقجر
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 :   (ديمىغمبادئ الجىدة الشاملت ) لتس إدارة .3

 اي يد مر يلعر  راييي يقر دأ مراة م ججركإمردإد يق اة م ج ئ الج لملج كي  اي   مفىسا ي ة لمرا  ال زر  ماغ

ٌ  امدإدا أددي جيةيحيدمج اي م يدم ية وديق ا دةعإادهمي  مىد  أ ي دييق  الأ دبيب ودا علد  ايلػدي  فهدمرالأ 

 اييدي   غيدلم  ايةدإلحع ي ماةجديت اة يدإرغيدلم ايةطدميد دمدا جيةديي  اياكديم  د   امةماللدم اة دم ج م ديوا اي ديت م

  ايتد  اة دم ج  ودم  اةتيضدم الأ دبيب داد  فهدمرايمديني امدإدا أددي ايودـةمج اي مدا قدس   ئ د   ي غديفم ي  ديد يق

 1.امما  د  د يام  حام ئ  رأ  د إ ج حهم ئ   أ   تظ ئ    نوبر ي ع يهي  مى 

 2ذ :راماةجيترحم ج    تميز ت ليم    اعةمي هي  مى  يلؿم ع س ألب م د   ةيمق  دةييدلا  سييدجي كإم

 ية ويق ايهي فم الأغساع    لبيت د م  حةػم  :اةتإدم أ  اماة  ت ويق د  اي سع تمقي  -

 .  أن ي اي  يي ج الج دوإ ييم  ئكسال تلإ مهي د  ام د   اةتإديت اماةجيت حم ج

 ت لم اماكمم أق اعةبيل غم  عل  تلمم حإ إج ف وفم تبؤ     ؤ  :اة إ إج ايف وفم د  ايةىيف -

 اي يد يق هفي ج  ايعفيع الأ ييم امي ج     ايػيي   ييهإل املتلميم جدفيكيت تجي ز  دلاٌ د  أهإافهي

 .اي ما ئيجيز    ايةأديلم د   ايةع ظ

ٌ ر:اة م ج ية ويق أ ي يم هؿسحلم اي يدا ايف ظ عل  معةمي  تمكف -  ايف ظ اعةمي   ت اي 

 .جيةيي  الأ ا     جدفيكيت د   ايةع ظ ايويؿسج    ج طيةيم الأ يييع  ي ةعإام  ايةفةـش

 أ يسن  همإشس الأ  يل اعةمي  عإم    ؤ : ايو س دلاٌ د  ام س   ئ   اياكس ع  ايةمكف -

 .داةجي  د  ي     اي يييم اة م ج ي ةمإ ق  اي    امجه ح  اعةمي   ا ي  سا 

  تجي زهي الأ ا  تسافم ايت  ام يوا دةي  م    ؤ : اةتإديت ايو   ئيةيج ي م يم اموةمس اية ويق -

 .ج طيةيم الأ يييع  ي ةعإام  مهةميم دوةمس   يا اي   ي يم  ي ن ؿم امة  لم الأ ا   ت ويق

  اية  يد ايةإلحع    اةحإ مم ايؿسق  اعةمي     ؤ  : ايةإلحع اةحإ مم الأ يييع  يق ايةييدا ئ جي   -

 . إ  م كيي ج تبؤ  د  اي ما   

 د  ام سفيق  تمىيق جشسافيم اي م ييت ت ويق    ؤ  : ج الج جشسا   يق ايةايفس ت ليم -

امعة فدمر ي ةمحهديت  فلدي أ ان دد  ت وديق جيةيحيدم  اي د ع اةتؿدمؽ  د  اي ديد يق دد  دبيشدس   ديا اي مدا

 هدإلم   تطدملاترآفديق  ح ا جيةيحيم  زحي ج اة م ج ت ويق ي م اي ما دلا كي أ  ام سفيق تمحي يت    ميم

 .الأهإا  يفس ي م اي يد يق تلم  ام سفيق

  د رام ديوا د سفدم ي دم  اةمدي تةمحدع أن دؿر د  ح دا اي ديد يق دد  اةتدم  ئزايم  تةػم  :اةتم  ئ  ي  -

 . دم  تس      ق  دوةمس   يا ذيً ع  اموةميم ج الج  ئ لاغ الأ ا 

  ح  هد امعة فم الأكويم  يق اممغمعم اةحإ   هوس    ؤ :ج الات  يق اممحم ج اةحماح  ئزايم -

 .اي يييم  جيةيحيم ايامعيم ئيجيز ي م  ا إ هفسحم دةفيع م  بس ح  محم ي م مق 

                                                           
1
 .32جرصر2008د مم رعبإرامو دجراة م جراي يد مر أيميؽرايليي جرايتلم محمجر  

2
 . 33ص  نفس المرجع،محمود عبد المسلم،   
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ٌ  :ذيدً  غيدلم  اي م ديت ايسكميدم  الأهدإا  اي  يلات تل يا -  ايلدي لجرغيدلم  الأ ديييع ايطديغ تجدي ز   ت ادي 

 .جيةيي  يلإيجيز الأ ي يم الأهإا  ت ليم عل 

 علد رذيدً دد   دإلم  ايتلمهيدز  دإة علد  دمقدف ودا د  د إ ج ي يجم ت ليم تةؿ ع ايت  جحسا ات تل يا -

 .امطا   ادا ايفسحم   من تيمح 

رالأيكمددم  تجادع  اي ديد يق اي  يددي ج الج  ديق اةحدماح  ئزايددم  تةػدم  :متطدديلمت  د  اي ماةدم ئزايدم -

 .ايةلمحد    ايوامحم

 .حإ إجر بمهيلات يافسا  اموةمس  ايةؿمحس اية  يد  ساد  ئ لاٌ    ؤ  :ايةؿملحم اي لماد  تأ ـس -

  اعةمدي رالأ ا   د  امودةمسح   ايةؿدمحس اية ود  دماهبدم أحدا دد   ايودع  اي مدا  د  الأفدسا   شد ي  -

 .ايلإ مم ايؿسق  تا يم ايلإ مم ايويي يت د ا ت ا ييي حإ إج تؿمحسحم  يي يت

 ٌ جراة م جراي يد مرلمر  ة لمرأ  مبيرئ الحيرحإ إارفلـئ الجرأقررد ردلاٌراية يلحفرايوي لمر مى رايلم

ت مارايىميلمرد رايمعم ر ايفماةإررج ار  ة لمرأ ػيرف وفمرأ ي يمر  رهيفيمرايةطس ر  ر ـةمراي ما

ت ليمرايةفمقر اة م جراي يييمر  رحمي ردوةمحيتر أن ؿمرامإ ومجررماكميتراي طسحمرايت ر  إ رئ  ي 

 بأن درح  ررج يلميةمي رامإ فن ريإىراي يد يقزحي جرالأ ا ر ايسب يمرعل رامإىرايؿمحار,ر تاميمراي  ملرر ه ا

  .د رعم يمرايةؿمحسر اية ويقراموةمس

 الشاملت  ةالاه مام بإدارة الجىد: لتباب المطلب الثاوي

ةاكديدر اين دمعراي م جراي يد مرئ  رتمى ره ةرايف وفمرج الحدمردد ر سح رت ا إراهةميمرايبي ميقر ا الجراة

  راةتإديمري مرايةميزر  رايةايفسر ح لمزره ار  راياليؽرايةيييم:رررجيةيحيم معة فرامإ ويتر

 لهميت إدارة الجىدة الشاملت .1

 1 ل :ررأهميمرئ الجراة م جراي يد مرهمير  مى رتمغي

 لهميت إدارة الجىدة الشاملت باليسبت للزبااً:  .1.1

ملقر ي حيديٌرايودي لمجر ي ددارهد ارايدمع ركددإرلمر دإٌرعلد رأدددسركدريلدإرأضدب رزبدمقراييددممرأهثدلمر عيديرئذاردددي

ةلددي راماددة راي ددحي رأ راةتإدددمراميميييددمرددد رايوددمقرايدد  رايفددة ريئ جدديبيرئذارددديرع مادديرأيددعرل جرف ددارغددس لحمرلم 

علدد راة يدددإر ايددس   رفددديز ا ترعم يددديترايؿ ددعر  ليدددإار   يددلمترايوددد مويتر اي دددي اترج ددر لاهيمر  دددإرأقروييددد ر

دـوددملجر بودديؿمجر  دد رقددارهدد ارايماكدد ر اية ليددإاتراةحإ مددمر حددإترامإ وددمردعسحددير هددمرتبؤدد رأيكمددمرئ الجر

داةجي  ديرأ ر د رأل كدمردبييي دير لميدمرعلد راة دم جريد مروي    ر  غ رلدمزره ةراي هي اترعلد رأغ فدمراة م جراي 

ريكددسراي بددمقرا دد رايةلددي رداةجدديترامإ ودديتراةحيضدد مرعلدد ر ايتدد رت تددزمرن دديرأددديمردوددر  ىي ير ها يجددمريهدد اجرت ددمٌ

 شهي اتراة م جرأهثلمرد رغيلمهي.

                                                           
 .59جرصبمرذهسةدسح ر رعبإراةح يدجد غبـشرر-ر 1
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 للمىظفين والعاملين:لهميت إدارة الجىدة الشاملت باليسبت  .2.1

تلدد ردبددي برئ الجراة ددم جراي دديد مرعلدد رعدديتمر دوددإ ييمراي دديد يقر دد راماكمددمرويفددمر ع يددعرفان ددير وددع ر 

  شددددددددد ي عر ت ليدددددددددمراية وددددددددديقر يلمتطددددددددديلمتجر بادددددددددي ردوددددددددديهممرأه دددددددددلمرريي مددددددددداراة مددددددددديع مهةمددددددددديمر رريةجايدددددددددإر

 ت ودددديقراي لاكدددديترايةاكيميدددمر دددديقردعة ددددفرر جيةيحيدددمي مودددةعإديقر دددد رد ية ددددمر  دددارام ددددىلاتراي  دددد ي يمر

 د يق.ياي 

  تىم رأهميمرئ الجراة م جراي يد مري ممقفيقر اي يد يقرفيمير ل :

جر هددد يًراي شددد ي رعلددد رؾدددسحرالأفيددديلرجيةيحيدددمتدددمفيلمر ـةدددمرعمدددار شددد  رعلددد رم ةيددديلر زحدددي جرد دددإلمتر -

 .اي مارئحسا ات ايسؤىرايةؿمحسحمرية ويقر تؿمحسر

 .ايمقيفير يقراي يد يقرايسضن رإلمتالتفي رد  -

 .ادةطيلرايمك ر  رايجيزرالأعميٌ -

 ر.اي مارئحسا اتتؿمحسر تقويـرر -

 ر . هميمركيي رأ ا راي يد يقر فمرد ي يلمر اضحم -

  ي قر ايةييدار يقرج الات.لف ردوةمىراية -

 .تإلحعراي يد يقرعل راي مار س حرايفسحمرايما إ -

 ر.ايفيةإجر امةىسلجا  ب ي رامهيمر الأعميٌرعإ ممر -

 ر.لف ردوةمىرايملمر زحي جرايىفي جراي م يمر يقراي يد يقر اي ملا ر -

 

 لهداف إدارة الجىدة الشاملت .2

تسغعرامإ ومر د رت ليلهدير ايتد ر جدعرع ي ديرد سفدمرهيفيدمرئ الجرهد ةررأهإا رج  الجراة م جراي يد مرعإ

عجر علد رئ الجرامإ ودمرمهةمديمر يممازيدمر ديقرأهدإا رالأهإا ر  رمتجيةراي حي ر تافيد هير د رايمكد راماي د

 ئ الجراة م جراي يد مر فمرد ييلرالأهميمراينوقيمر اي مارعل رعلاجرأ حعرايػ فر  رامإ وم.

 1 حمى رت إ إرأهدرالأهإا رفيمير ل :ر

 جر أقرتيمقرأفػاردير مى ر يينوبمري مإ ومرتمةيزرحم جراماةجيتر يلم ةلسالر جعرأق -

تمةدديزرامإ وددمر يمس يددمرايإاةمددمر ايةىيددفرددد رزحددي جرايلددإلرعلدد راحددسا اتراية ددإ لاترايتدد رت طددار دد رأقر -

 ر . ـةمرامإ وم

 ايوع ر ي ةمسالرئ  رتعفيؼرايةييييفرد ردلاٌرعم ييترت ويقراة م جر ه ارتعفيؼراي يمب.ر -

 

                                                           
 .24جرصدسح ر بمرذهسة مزحإريطيلمججرر 1
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 1 ايب ؼر  طسرأهإا رئ الجراة م جراي يد مر  رللااريليؽرأ ي يمر ذ :ر

 ايةييييف:رردفؼ -

رددددسجرأ رتل يدددارالأشددديي رايةييفدددمرأ ر فدددية م جرتةؿ دددعرعمدددارالأشددديي راي دددحي مر ييؿسحلدددمراي دددحي مردددد رأٌ 

 ئعي جرايجيزهير بييةي  رتل يارايةييييف.ر

 تل يارايمك رايلازمرلميجيزرامهميتري  ميا:ر -

 رعلدددد رايسكي ددددمرعلدددد رفددددييىميلمرددددد رجحددددسا اترايتدددد رتمغدددد رددددد ركبددددارامإ وددددمر يجدددديزراةتددددإديتري  ميددددارتسهدددد

الأهإا ر ايةأهإرد رت ليلهير بييةي  رتيمقره ةرجحسا اترؾمح دمر حيددإجر د رهميدلمردد رالأ يديقردمدير دإلسر د بيير

علددد راي بدددمقجر يددد يًردددد رأهددددرالأهدددإا رايسةـوددديمر  الجراة دددم جراي ددديد مرتل يدددارايمكددد رايدددلازمرلميجددديزرامهمددديتر

 ي  بمق.

 ت ليمراة م ج: -

اماةجددديتر اةتدددإديتر ودددعرلغبدددمراي بدددية جرئقرعدددإمرمهةمددديمر دددية م جر دددإ  ري حدددي جرايمكددد ر ذيدددًر ةؿدددمحسر

   ا ر ايجيزرامهيمر زحي جرأعميٌرامساكبمجر بييةي  رزحي جرشيمىراموةفيإ  رد ره ةراةتإديت.

هإا رئ  رت ليمرالأ  ئ الجراة م جراي يد مرذ ر سهمرئ الحمرحإ إجر  راي ييدرايطايع رامةلإمهمير وع ر

  2ر: ايةيييم

  .  ليمردةؿ بيتراي ميار ايتلمهيزرامةايذ رعل رئلغيةعر أعل ر لحمردمىامت -

  . ئدإا راي يد يقر يياكدر جحسا اتر ايةمحي يترايت رتػم ريهدر و ر يلمراي مار ييىفي جرامؿ مبم -

  . ت فيزراي يد يقرعل رأ ا راي مار ؿسحلمرأ هار أهثلمرئيةيحيم -

د ردلاٌر اي رعايضسراميزجرايةايفويمر.رأ رايوبمر ايةؿملر ايةمك راموةمسري ة ييلمرت ليمرايةميزر -

 .  ايةؿملر  رلغبيتراي ميا

لف ردوةمىرحم جروارد رايو  ر اةتإديترامؿ مبمر.رأ رايةمضارئ  رداةجيترديييمرد راي يمبر,ر -

  .  تلإ دراةتإديتر  رايمك راماي ع

  . ايةييييفرد ملارتإ لر ميعرغييبيمرالأدملر  راماكممسشيإرمتفيقر  يار ج ارعاطسرت -

  . لف رهفي جرالأ ا ر د إلمتعر مير ا ىسرعل رتل يارايةييفر تعفيؼرفتلماترايةمكف -

  . تعفيؼرايمك رايلازمر يجيزرالأعميٌ -

                                                           
 .ر25جرصبمرذهسةدسح ر حإريطيلمججر مز رر 1
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جربطددفمرعيدددمرفدداقرئ الجراة ددم جراي دديد مر  ددإ رئ دد رت ليددمراة ددم جر دد رألبدد رديميدديترلةـودديمر  ددمرداكمددم  

 1 ذ :

حدددم جرامدددمال رايق دددسحمر اي ددديد يقر يماكمدددمز:ر ذيدددًر دددييتلمهيزرعلددد را دددةمسالحمرايةدددإلحعر اه وددديبرام سفدددمر -

 تؿبيلهدديرغددم ردجدديلمتراي مددارامعة فددمردمددير ددإ  رئ دد رتممدديقرايلددإلاترايق ددسحمر ايىفددي اترالأ ي دديمر

 يةاميمرام ا يرايةايفويم.

 حم جرايةىاميمحييراموةعإدم. -

 ايإاد يمري مإ وم.رحم جرايبـةم -

 ر حم جرايبـةمراةتيلحيمري مإ وم. -

 

 الشاملت  ةإدارة الجىد وم طلباث: مبادئ المطلب الثالث

تلدددممرئ الجراة دددم جراي ددديد مرعلددد ردجممعدددمردددد رامستىددد اترايتددد رتج  هددديرتةميدددزرعددد ردعة دددفرامادددي جرج الحدددمر

الأدددددسىر ددددما رايةل يإ ددددمردن دددديرأ راةحإ مددددمر ح ددددلمزرهدددد ار دددد ردجممعددددمرامبددددي بر امةؿ بدددديترايتدددد ر ددددـةدرايةؿددددسقريهددددير

 وييةي  :ر

 مبادئ إدارة الجىدة الشاملت  .1

ت وددرامبددي برايتدد رتلدممرع ي دديرئ الجراة ددم جراي دديد مر ييةييددار ايتددلما ـرفيمددير ين دديجرفيداردبددإأردن دديريوددة  مر

 2تمفسر ت ليمرامبي برالأدسى.ر ه ار ـةـضرفيمير ل :ر

 الترليز عس  العملاء .1.1

املطدددم ر يي ميددداريدددـسرفلدددـراي ميددداراةتددديلي رأ راي بدددمقرايددد  رتىدددس راماكمدددمرودددار كر دددير حهم هددديرية بيدددمر

 ئيمدددديرذدددد ر  ددددماراي ميدددداراةتدددديلي ر هددددمروددددارعميدددداري ماكمددددمرددددد رديلحهددددير أ ػدددديراي ميددددارر ا ةييحيتددددعلغبيتددددعر

 دددددلمرئ الجراة دددددم جرايدددددإادل ر هدددددمروددددداردددددد ريودددددةعإمرامادددددة ر ادددددداراماكمدددددمرهمدددددإدلاتر ن دددددؿةعر عم ييتدددددعجر   ة

اي يد مراي ملا رعل رأن درشسوي ر ن دريويهممقر  رعم يمراتعيذرايلسالاتجرهمير وع ريب مغرلغيهدر ذيًردد ر

معةمددي رعلدد راية ودديقر ايةؿددمحسررئ دد دددلاٌرتددمفيلمراي ددس ؽرايةيييددم:راة ددم ججرايمكدد جراميدديقر ايةي فددمر ي غدديفمر

 فسا ر  ف هدريلإ إا ر م ةييل.واراة هم ر ه يًرت فيزرالأ رتػيفس دميريوةإع ر

 ال حسين المس مز:    .2.1

  ةؿ عريجيحرعم يمراية ويقراموةمسرتمفسراي س ؽرايةيييم:ر

                                                           
1
 .27ذهسةجرصربمر مزحإريطيلمججردسح ر   

 .ر62جرصر2012إا رد مم ر يدإجرئ الجراة م جراي يد مجر الرايبإا مرييشس قر دمزعمقجرايؿب مرالأ   جرفر 2
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:ر ددددما رفيمددددير عددددظرايةطددددميدجرايةافيدددد رأ رامساكبددددمجر يددددثر وددددم رئ الجراة ددددم جراي دددديد مرددددد رالىقدددد  -

رعلد ر ام  مدديتر غيدلمرذيدًردد ردفؼرأ كيترايةطميدجرئعإا رملمتجر لا مرشيي  راي بية راةحطمٌ

 ايمقيةفر اي م ييتر  راماكمم.

:رتددددستبـرعم يددددمراية ودددديقراموددددةمسر  دددديارهبيددددلمر ة ودددديقراموددددةمىرايةىاميددددمي رالمسدددد ىي ال وىىلددددى   -

اةحإ مدددددمر د ي يدددددمري ماكمدددددمر ذيدددددًردددددد رددددددلاٌردةي  دددددمرج دددددإاعيتر مدتلماعددددديتر هددددد اريكددددددرايةطدددددني ر

اماكمددمر  دد راموددةمىرايةىاميددمي رددد ردددلاٌرت فيددزرايؿيكدديترراكةاين دديجرأ ر مىدد راية ودديقر ايةؿددمحسر دد 

 ايق سحمر  راماكممر  ث يرعل رايةفىيلمر م إا .

غددس لجرتماحددإركيعددإجر يييدديتر يكدديمرد  مددديترف دديٌر اددداراماكمددمريوددم ر يتعدديذرايلددسالاتر دد رأ ان ددير -

 عل رغم راموةجإاترايت رتؿسأر  رام يـ.

 مما يس :  وج وىن عمليت ال حسين المس مز 

 تاميـر تمليمرمحسا ات -

   ييقرفسقرية إ إراي م ييترايت رت ةيجرئ  راية ويقر -

 ا ةعإامرؾسقراية  يار أ  اتر ارام يوار -

 ا ةعإامر اةسج:ردؿـجرؾبمجراف ظجريف . -

 اية ويقررئحسا اتتمليمر -

 مشارلت العاملين وجوىيً فز  العمل: .3.1

أهددددرعايضدددسرهددد ةراماا يدددمراة إ دددإجر بييةدددي  رأهددددرعاطدددسر ددد ر  ة دددلمرئ الجراة دددم جراي ددديد مراي اطدددسرايق دددس ر

زر هددددمرأ ػدددديرددددد ر ددددـةم  رعم يددددمرايليددددي جر ايةافيدددد ريهدددد ةراماكمددددمجرفهددددمرايم ددددي مرالأ  دددد رية ليددددمراة ددددم جر ايةميدددد

 جراي يد مردي ل :راماا يمجري يًر جعرد يد ةعره سحًر يـسرهأحيلمجرهميرتةؿ عرئ الجراة م 

 تأهيار تإلحعراي يدارايق س رعل رتؿبيمره ةراماا يمراة إ إجر -

تبؤد ر يي دمر دماف ر دد يممركيةمدمرعلد راية فيدزرامددي  ر ام ادم ر د رآقر ا دإجرت ليلدديري ي دمردهمدمر ذدد ر -

 لي دمحإ إر أ نىر إرد رامزل رايملم ر ميةمي ريإىراي اطسرايق س ر ح  عردةلبلارييارشن  ر

  ش ي رم إا ر م ةييل -

 زل رل حرام يلهمر اية ي قريإىراي يد يقر اي مار  رفسحمر -

 التزام الإدارة العليا  .4.1

ئقرايلددددسالاترامة  لددددمر ددددية م جر  ة ددددلمرددددد رايلددددسالاترم ددددتلماتيجيمر يدددد ارفدددداقرايتددددزامرج الجراي  يددددير دددد ر عمهددددير

ئ د ريجي هديجر حةممدارايتدزامرج الجري ديمرايتد رتدإ  ر تؿمحسهير تن ديـر سهدمرايلديةميقرع ي ديري دإردد رامهديمرالأ 

 تؿدمحسراي  يير د ر   حد رلليفدمراة دم جر تدمفيلمرلؤحدمرا دتلماتيجيمر اضدحمرام دييدري ماكمدمر أهدإافهير هد يًر   حد ر

 ئديييييتراي يد يقرية ويقرأ ان د.ر
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 م طلباث إدارة الجىدة الشاملت  .2

    اي يد م اة م ج ئ الج دةؿ بيت تمما ايت  أ ي يم عايضس  و م هاين يل م ج الأدسحيي ام هإ  وع

 1ر:رضايعيم أ  دإديم اي يد م اة م ج ئ الج ويي   ما  امإ ويت حمي 

 دعم وجأييد الإدارة العليا لبرهام  إدارة الجىدة الشاملت: .1.2

ا دتلماتيي ر دةدراتعديذةرياجديحرتؿبيدمرئ الجراة دم جراي ديد مرفلدسالرتؿبيلهديرهدمركدسالر  ة لمردد رأهددراي ايضدسر

د رحييعرايليي جرج الحمراي  يير د رامإ ودمري دإ رئ د رن دسر تؿدمحسرل دييمرامإ ودمجر حدةدرهد ارايةأ يدإر د ر

 ئعلاقرتؿبيمرئ الجراة م جرأديمرحمي راموةمحيتر ادارامإ وم.

 ال ىجه بالمستهلك: .2.2

يتدد رددد رشددأن يرتليدديدردوددةمىرلغدديهدر يددد روددارايةددإا يلمرااي مددارعلدد رت ليددمر لحددمرعيييددمرددد رلغدديراي مددلا ر

  ذيًر ي عةمي رعل ريكيمرد  مديترف يٌ.

 القيادة: .3.2

ايليدددي جرغدددم ردفهددددممرئ الجراة دددم جراي دددديد مر  ؤددد رايلددددإلجرعلددد ر دددثرالأفددددسا ر  شددد ي هدر دددد راموددديهممر دددد ر

 تؿبيمرأهإا رامإ وم.

 فز  العمل: .4.2

 ؾبي دددددمرعمدددددارايفسحدددددمرتاطدددددعر ددددد روميدددددعرئقراي مددددداراة مددددديع رهدددددمرأ دددددإردةؿ بددددديترئ الجراة دددددم جراي ددددديد مجر

 تيمقردهيلا  درديميمريب ػهدرايب ؼ.رردجممعمرد رالأفسا 

  لق المىاخ ال ىظيمي والثقاف  الملاام: .5.2

 مليفدددمراماكمدددمر ايلددديدرايوددديةإجرعلددد ردودددةمىرامإ ودددمرهيددداجريددد ار حدددعرتدددإعيدرأ راحدددسا ر  ييدددلماترتمدددسر

 اة م جراي يد م.ستى رع ي يرئ الجره ةرايمليفمر يمبي برايت رت

 ال عليم وال دريب: .6.2

 تإلحعر تاميمراي اطسرايق س ر اةحسصرعل رأقر يمقرذيًر ي ةمسالرد رأحارايويلمري مرايةلإمر اي ؿي .

 هظام معلىماث إدارة الجىدة الشاملت: .7.2

 ي ة لمريكيمرام  مديترد رايسوية رامهممر الأ ي يمرايت رتلةػي يردةؿ بيترئ الجراة م جراي يد م.

 الإدارة الفعالت للمىارد البشزيت: .8.2

جر  رتف يارئ الجراة م جراي يد مجرئذر إعمر  ماغرئ  رئكيدمريكديمر ستىد رعلد رئقري ممل رايق س رأهميمرهبيلم 

 فىسجراي ماراة ميع جرايةإلحعراموةمسر ام يلهمر  ر غ راةتؿـ.

 

 

 
                                                           

رعل رشهي جرر  رش محمرويد يمجراة م جرهمإدارية ويقرالأ ا رجيةيي ر  رامإ ويتراي ممديمجررر 1 د هسجردلإدمرغم ردةؿ بيتراةحطمٌ

 .ر42جرصر2013/ر2012يٌجرحيد مر لك مجرعميـوينسجرتعطظرئ الجرالأ 
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 إدارة الجىدة الشاملت  جطبيقلمبحث الثاوي: ا

لجراة دددددم جراي ددددديد مر يي دددددياراي دددددحي جرلم دددددإريهددددديردددددد ر لا دددددمردددددد رتؿبيدددددمرئ ا تددددد رتدددددةمى رامإ ودددددمر

دجممعدددددددمردددددددد رايالددددددديؽرايػدددددددس لحمريهددددددد ارالأ ددددددد مبرج ال رامةييددددددددارويمسا دددددددارام و وددددددد مر ددددددد رايةؿبيدددددددمر هددددددد ار

اموةمحيتجر د رامهدريهيرأ ػديرأقرتدإلنرتماحدإردجممعدمردد رايطد مبيتر اية دإ يتراممىد ر دإ   ير ايتد ردد ر

 عسك مرت لمرالأهإا راموؿسج.ر فيمير ل رعسعر هدره ةرايةفيضيا:شأن ير

 الشاملت  ةالمطلب الأول: مس ىياث ومزاحل جطبيق إدارة الجىد

رعلد  امإ وديت كبدا دد  اي ديد م اة دم ج ئ الج  ةؿبيدم مهةمديم ت ا دإ ايإلا ديت دد  اي إ دإ أهدإت يلدإ

 امدإدارهد ا تؿبيدم ددلاٌ دد  يةيةجهدي  د   اضدض تمييدز دد   للةدع ددي ئ د  لاحد   هد ا  أن دؿر يج أيماعهدي اددةلا 

 زبديةؤ   دد راي ديد يق دد  ف ديٌ ئ ال   يمدـ  تاهد  يهدد املإددم اةتإددم حدم ج دد  اي بدية  شديي ى   ييعفديع

 دد  امإ ودم ئيةيحيدمر زحدي ج الأدؿدي  ك دم ي يجم دلحمقم  طملج اةتإدم تلإ د تييييف دفؼ  ه ارامإ ومج

 ئ جي يم اتجيهيت  حم   وقعراي يد يق ت فيز عل    ما همي امإ ومج أ ا  لد  د  اي يد يق أ ا  ت ويق دلاٌ

 ام  مدديت حمد   د  ام ديلهم  يدثردد   يي مدا امة  لدم ايلدسالات اتعديذ علد    وديعإهد اي مدا  ـةدم ي دم يدإي د

 .يهي اماي بم ام  مديت  اكتلماح

 الجىدة الشاملت إدارةمس ىياث جطبيق  .1

تلوددددردسا دددارتبؤددد رئ الجراة دددم جراي ددديد مرئ ددد ردمدددسردودددةمحيترتممدددارتؿدددملرايدددمع ر ادددداراماكمدددمر دددا الجر

 1اة م ج:ر

 غير مدرك :  -المس ىي الأول  .1.1

ئقراماكمديتر دد رهدد ةرامس  ددمرغييبدديردديرتيددمقرغيددلمردإلهددمرمبددي برئ الجراة دم جراي دديد مر حكهددسرهدد ارح يددير 

 اية ويقراموةمسر    ح رد يلهمراي ميٌر  رئتعيذرايلسالات.  رعإمركإل  يرعل راية ىدر  رؾسقر

 غير ملتزم :  -المس ىي الثاوي  .2.1

ر يعةبدديلةردةلددإدير يددثرأقراماكمدديتر دد رهدد ةرامس  ددمرتيددمقر ددي عيمرئقرهدد اراموددةمىر عة ددفرعدد رالأٌ 

لجراة ددم جراي دديد مر دد رتؿبيددمرئ الجراة ددم جر يىدد ريةيةجهدديرغيددلمر اضددحمر غيددلمر ايددمرعلدد رايفددسقركبددار ب ددإرتبؤدد رئ ا

دبدددي برئ الجراة دددم جر  ددديفسزريكدددسجر ددد بيمري ماكمدددمردميل دددمر تؿبيدددمررهددد ارددددير ددديإلسر ةمددديرعلددد راحر ي هدددير ددد 

 اتجيةريفوهي.

 المب دئ :  -المس ىي الثالث  .3.1

  ره ارامودةمىر بدإأرقهدملرمهةمديمر  م يديتراية وديقرامودةمسر تةجلد راية يدلماترايايتجدمرعد رتؿبيدمر

ئلمرأقر  دددددؼرامبدددددي برتبلدددددىرغيدددددلمردىةم دددددمرايفهددددددر لم دددددإردددددد رايب دددددثرعددددد رؾدددددسقرموددددديعإجراماكمدددددمرهددددد ارامفهدددددممر

 ي وةؿي ر اي رامفهممرامةييدار  الجراة م جراي يد م.

 الم حسً :  -المس ىي الزاب  .رررررر4.1ررررررررررر

                                                           
1
 . 57مزغيش عبد الحليم، مرجع سابق ذكره، ص  -  
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 رايودديلمرايمي دد ر دد رهدد اراموددةمىرتكهددسرتؿددملاتر ليليددمريةؿبيددمردبددي برئ الجراة ددم جر تبددإأراماكمددمر دد

هدددد اردددددير ج  هدددديرحددددإري دددمرئ الجراة ددددم جراي دددديد مرئلمرأن دددديرغيددددلمركددددي لجر  ددددإرعلدددد ر  مدددديدرايف وددددفمر اددددداراماكمددددمر

 وي ددمري طدد مبيتر اي ساكيددارغيددلمرامةمك ددمرايتدد ركددإرتماحههددير ي غدديفمرئ دد رايػدد مؾيترايلطدديلمجريددإىراممىاددمر

 اةحإ ارألاي رتؿبيمرئ الجراة م جراي يد م.

 المىجز :  -المس ىي الخامس  .    5.1

ئقراماكميتر  ره ةرامس  مركإريـ  رن يرحمي ردبي برئ الجراة م جراي ديد مر حكهدسرذيدًر د رلليفر دير

 ايلدددديدرايتدددد رتة يدددددارن ددددير ددددما رودددديقرذيددددًرددددد راي بددددية رأ راموددددةعإديقرأ راي ددددسوي جرهمدددديرأقرعم يدددديتراية ودددديقر

رئ  رعم ييترؾبي يمرتميل هيراماكممر  ياردوةإام.ر  اموةمسرتة مٌ

 

 الجىدة الشاملت  إدارةجطبيق مزاحل  .2

ر: ذد  أ ي ديمدمدسردسا داررحي  منويي  إ   كإ دسا اج عإج اي يد م اة م ج ئ الج دإدا تؿبيم  ةؿ ع
1 

   والإعدادمزحلت ال حضير  .1.2

اةتؿددـر ايتدد ر  ددماراددد رايةددإا يلمرايتدد رلم ددإرددد رتماحددإهيرلميجدديزررئعددإا   رعم يددمرددد ررجعددإا لم ددإرعاددإر

 تددد رعلددد رالأكدددارتجدددي زردس  دددمرد يادددمردددد رامهددديمر  ددد رعم يدددمراة دددم جراي ددديد مرتةػدددم رهددد ةرامس  دددمررأ  اي م يدددمر

اة دددم جررئ الج  يةدددمر  يةدددمرايكدددس  رام يؿدددمر يماكمدددمر د ي يدددمرتاميؿهدددير تددد رتيدددمقردلاةمدددمر ددد رعم يدددمرتؿبيدددمر

 اي يد مر د رأهدرالأعميٌرايت رلم إرد رايلييمرن ير  ره ةرامس  م:ر

رج الجاي دديد مرأ رلم ددإرددد رايليعددمرايييفيددمريددإىر اة ددم ج  ددا الجاي  يدديركددسالار ييليدديمررج الجأقرتةعدد ر -

 اي  يير ية م جراي يد م.

اي يد مرد ردلاٌراية ويقراموةمسري  مار هد ةردد ر اة م ج اي  يير إعدر ت ويقرئ الجرج الجايتزامر -

رج الجأ رأ ر  ييددلمرحإ ددإر ؿددسأرعلدد راي مددار دد رراي دديد م اة ددم ج أه ددلمراي لبدديترايتدد رتماحددعرعم يددمرئ الج

لم دددإردددد ررئذرج الجاي  يددديردمفددديردددد رامعددديؾسر اير إ دددإر ددديية ييلمرأ رفلدددإاقر  دددؼراميدددزاترايتددد رتةميدددزرن دددير

 اي يد م.ر اة م ج  أهميمرئ الجرج الجرئ ميقتجي زره ةرامس  مرد ردلاٌر

اراماكمددمرأ رددد رديلحهددير تدد ر ددةدراي مددارغددم راي دديد مر ددما رددد ر اددد اة ددم ج  ددا الجاعةمددي رد ددلما ر -

 هفي جرعيييم.

اي  يددير تدد ر  حددإرددد ركددمجررج الجاة ددم جراي دديد مر ػدددر دد رعػددمحةعرأعػددي رددد رر  الج  ددىياردج ددسر -

 ايلسالرامةع .

   راية يلمريافػا.ر ج ميقحوملرد رايملمررئ جي  -

 ترايلازدمر  ا رأعمييهير ىفي ج.  ىيارفسقرعمار  رحمي رأكويمراماكممر ايؽرن يرايطلا يي -

 اي يد م. اة م ج  امج سر ايفسقرايت ريهيرعلاكمر  رتافي رعم ييترئ الجريلإ الجتافي ر ساد رتإلحقيمر -

                                                           
 ر127جرصرر2015اي يد مردفيهيدر تؿبيليتجر الرايييز ل راي  ميمري ن سر ايةمزي جر اة م ج عؿي راللهرعل راي بمقجردييإر ؤ ر مإاقجرئ الجر 1
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  غ رأ سر دلي ـسريإلحمرايسغيرعاإراي ملا ر ايةأهإردن ير  يار  ل ر دوةمس.ر -

  لت ال خطيطمزح .2.2

اي دديد مر ا ددةعإامرام  مددديترايتدد رتدددرحم هدديردددلاٌر اة ددم ج   ددإر  يةددمرايكددس  ر ايةجهيددزريةؿبيددمرئ الج

 حدددةدرا دددةعإامر اةدددسجر  مادددغرام س فدددمر ددد رايةعؿددديـر تةػدددم رعم يدددمرايةعؿددديـرايليددديمر يمهددديمررجعدددإا عم يدددمر

 ايةيييمر:

 ت  ياردماؾ رايلمجر ايػ فرايت ر  ينيردن ير ـةمراماكممرايإاد يم.ر -

ت إ ددإرعمادددارايلددمجر ايػدد فر عماددداراية فيددزر اير إ ددإاترايتدد رت  يددارايبـةددمرام يؿددمر يماكمددمرأ ر -

 ت يـر يماكمم.

اي ديد مر غييبديرددير اة دم ج ت إ إرايااجرايليي  رايلي لرعل رت ليمرؾمم ديتراماكمدمردد رددلاٌرئ الج -

عمدددداررئؾدددديل ع ددددسر دددداماتجر حجددددعر غدددد رالأهددددإا رغددددم ررئ دددد ت ددددإ رفتددددلمجرت ددددًرايليددددي جردددددير دددديقردمددددسر

رزدؤ رد إ ر  .ر ج تلماتيجيم اي  ري يارح  ارد راةتؿمرة إٌ 

  يدددددددإجرامدددددددإىر  يدددددددثرتيدددددددمقردةمافلدددددددمردددددددد رل دددددددييمراماكمدددددددمر ت إ دددددددإررج دددددددتلماتيجيمت إ دددددددإرالأهدددددددإا ر -

 ايلي لجرعل رت ليمرت ًرالأهإا .ررج تلماتيجيم

 اة دددم جر يدددمقردودددإ لمرعددد رالأعمددديٌرايتددد ر دددةدردددد ردلايهددديرتافيددد ر يي ددديترئ الجر  الج  يددديقرددددإ سر -

 اي يد م.  جاة م 

 اة دددم ج تؿبيدددمراي دددلماد رايةإلحقيدددمرايتددد ردددد رشدددأن يرزحدددي جرام سفدددمريدددإىرفدددسقراي مددداراي يد دددمر ددد رئ الج -

 اي يد م.ر

 اة م ج يتراي ملا رايت ر مى رأقر  مارعل رت ليلهيرئ الجبعماردوم يترا ةؿلاعيمرمةؿ بيتر لغ -

 اي يد م.

عةبدددديلرامددددمال راميييددددمر ايق ددددسحمرايتدددد رتمة ىهددددير غدددد ردؿددددـريةافيدددد رامسا ددددارايةيييددددمرددددد رالأددددد ر  دددديقرم  -

 اماكمم.

 للااردوةمحيتر:رئ  اي يد مر اة م ج  هاينرد ر لممر ةلويدردس  مرايةعؿيـر  رئ الج

ايةعؿيـرم تلماتيي ريل م جراي يد مرد ردلاٌرت  يدارايبـةدمرايإاد يدمر اةتيلحيدمر ت إ دإرالأهدإا ر -

 .ر ج تلماتيجيم

دوددةمىرت إ ددإرحددم جراماددة ر ايدد  ر بددإأرددد رعم يدديترت إ ددإرا ةييحدديتراي مددار حنةهدد ر ليددي رايسغددير -

 يإىراي ملا رع راماة .ر

 اموةم رايمييثرتعؿيـرحم جراي م ييترغم رامماضفيترام إ جردوبلي. -

 مزحلت ال ىفيذ  .3.2

م جر يي مدددارعلددد رايليددديمراة دددرئ الج دددةدر ددد رهددد ةرامس  دددمرتؿبيدددمراةتؿدددـرامس دددمدمر دددي لير يدددثرتلدددممرفدددسقر

ررئيي دددي يمهدديمراممو دددمر ت ليدددمرالأهدددإا رايتدد رتؿمددد ريهددديراماكمدددمردددد رددددلاٌراية وددديقرامودددةمسررئ ددد ن دددإ رايمضدددمٌ

  ييارلغيراي ملا ر لف ردوةمىرأ ا راي يد يقر  رالأن ؿمر امهيمرايت ر لمدمارن ي.ريلإيةيحيم

 مزحلت الزقابت وال قىيم .       4.2
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اي ديد مردساكبدمردتزادادمردد رت دًراي م يديتر ذد رددير اة دم ج ئ الج مرعم يديترايةافيد ر د رتؿبيدملم دإردد رايتدزا

ر ر ددأٌ  ايسكي ددمرايلا لددمر ذدد رايتدد ررئ دد ر ي غدديفم وددم ر ييسكي ددمرامس  يددمر  يددثر ددةدردلا كددمراي مددار  لدد ي هيرأٌ 

 اي يد م. اة م ج   مارعل رايةأهإرد راة هم رامب  يمر فمرداا يمرأدؿـرئ الج

 تلددممراماكمدديتر دد رهدد ةرامساكبددمر ةليدديدراي دديد يقر فددمراملددي ـسرام ددإجريدد يًر كددإر ددةدرايةليدديدرددد ركبددار

اماكممريفودهيرأ ردد رددلاٌرم دة ييمر ع دلما ردد ردديلجراماكمدمردطمضدير د راماكمديترايتد رت ةديجرا د رذيدًرأ ر

 تيمقرأكارهفي جر  ره ارامجيٌ.

 ا ةفي جراماكممرد رعم يمراية   مراي ىويم.ر لم إر  ره ةرامس  مرد ر

 المزحلت جبادل الخبراث  .5.2

اي ديد مر اؾلاعهديرعلد ر اة دم ج   ره ةرامس  دمرتلدممراماكمدمر دإعمجراماكمديترالأددسىرامهةمدمر  م يدمرئ الج

 ييددارلغدديراي مددلا ر  يددثرتطددب ررجيةيحيددماماكمددمرددد ردددلاٌراية ودديقراموددةمسر دد ررئيي دديميجدديزاترايتدد ر ضدد  ر

 اة دم ج ت ًراماكممريممذحيرأديمراماكميترالأدسى.ر ي ة لمره ار ديف ارحإ دإاريهديري م دن ركدإدير د رعم يدمرئ الج

 اي يد م.

 

 الشاملت  ةجطبيق إدارة الجىد المطلب الثاوي: مزايا

 1 ل : فيمي ئحمييهي  مى  دة إ ج د ا ي اي يد م اة م ج  الج  

 تلدإ د علد  اي ديد م اة دم ج ئ الج ددلاٌ دد  ايتلمهيدز  جدس   ؾيمدي اماكمديت يهد ة ايةايففدن  اممكد    د ز  -

 ايةييييف.  أكا جيةيج زحي ج  بييةي   ي  بمق  اي يييم اة م ج ايو  ر اةتإديترذات

 ايامم ت ليم    امةمم م أهإافهي ئيجيز ي ماكمم ت ي  ايت  امةةي  م ايف ييييت د    و م تؿبيلهي  مما -

 ايق سحم. ممال هي الأدما ج  مميل   الألبيح  زحي ج

 الأهميم. غي م    دوأيم   إ اياةية  أ  امعسحيت عل  فييتلمهيز اي م يمج ت ويق عل  اموةمس يتلمهيزا -

  تل ديظ اي  د ي يم  يي م يديت الأدؿدي   تل ديظ امعد  ق  د  ايػديي  تل ديظ ددلاٌ دد  ايىفدي ج زحدي ج -

  يي بية . امة  لم ام يوا

 ي ماكمديت ايودمكيم اةحطددم زحددي ج  د  اي ديد م اة دم ج ئ الج  ي دةعإام امة  لدم الأن ددؿم ئ دهيم -

 هبيلم.   يا  اةتإديم جيةيحيم

 الأدؿي . تل يا  وقع ايسب يم زحي ج   اة م ج تييييف تعفيؼ -

 2 هاينرد ا يرأدسىردةمم مر  :ر

 لم ةعإامرد لما  در كإلا  د.ئعؿي راي يد يقرايمك ر ايفسضمر -

 تمفيلمرايةإلحعرايلازم. -

ردسج.ر -  تل يارالأدؿي ر ايمكي مردن ير أ ا راي ماراي حي رد رأٌ 

 

                                                           
1
 .33بن شلوية أمال، مرجع سبق ذكره، ص  

2
جرحيد مر وىسججر11  رعـشن رعميلجر شتيظر اك رتؿبيمرئ الجراة م جراي يد مر  رامو  فييتراة  اةسحمجرأ  ياراكةطي  مر ئ الحمجراي إ ر  

 .286جرصر2012حماقر
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 الشاملت  ةجطبيق إدارة الجىد معىقاثالمطلب الثالث: 

 1ديمرام مكيترايةيييم: مم اة م جراي يد مر  رامإ ويتراي ماحعرتؿبيمردااجرئ الجر

 معىقاث ج علق بالإطار القاهىوي والتشزيع :  -

 ددددد رئتعددددديذرايلدددددسالاتر يدددددثر  ة دددددلمرايلدددددماييقر اي دددددماة راةحيمديدددددمردددددد رام مكددددديترايتددددد رت دددددإردددددد ر سحدددددمرج الجر

 يعةبيلهدير  ددسي يترغيددلمردسيددمرلمر وددةجيعر ددسي يريؿ بدديتراي مددلا رأ راة مهددملرامة يدددارددد رامإ وددمراةحيمديددمر

 تؿ  يترامماؾايق.ر وقعر  يلمرأذ اقر لغبيتر  

 معىقاث ج علق بالبيئت الدا ليت:  -

كددددإرتيدددددمقرايبـةدددددمرامة  لدددددمر كدددددس  راي مددددداردلي دددددمري ة ييدددددلمر ودددددقعرشددددد ملرايدددددب ؼردددددد راي ددددديد يقر ج الجر

ايم ؿىر أقراية ييلمر دالظردد رام ا ديرايتد ر  طد مقرع ي دير دما ردد راياي يدمرامي  دمرأ رام امحدمرأ رزحدي جراة هدإر

  ميرلمر  اي عرد ردير  ط مقرع يعرد رل اتعر  ماف ردي  م.رايلازمري  مار

 معىقاث ج علق بالإدارة العليا:  -

تمضددضراي إ ددإرددد رايإلا دديترأقر عدد رج الجراي  يددير ئكايعهددير مددااجرئ الجراة ددم جراي دديد مر لؤحر دديريىيفيددمر

 ييددمرعددإمرلغبددمرج الجرر اي ىددسردددحي ر دد ت ليددمرهدد ةراة ددم جر أهمير دديري ة ددلمرعاطددسارهيددديرياجدديحرايةؿبيددم.ر

اي  يددير دد راية ييددلمر اية ودديقراموددةمسر اةتددم رددد رفلددإاقرايودد ؿيترج الحددمري ددمقرحهددم رتؿبيددمرامددااجر حددإ  ر

 ئ  رايف ارايةيم.ر اركإرتلممرج الجراي  ييراة إ إجرن إمردير ايةرايوي لمقرع ي ي.ر

 معىقاث ج علق ب عارض الأهداف:  -

عادإديرتة دديلعرأهدإا رئ الجراة ددم جراي ديد مرددد رأهدإا راماكمدديتراةحيمديدمر يددثرتمدملرضدد مبيتررً ذيد

عإمرايةىيفرأ راملاةممر يقرعماره ةراماكميتر عماراماكميتراةحيمديمرالأدسىرايت رتة ي قرد هدير د ردإددمر

 هير  رأن ؿمرد  ين م.رامماؾايقر د رلدرض مبمرايفطار يقرادةطيضي  ير ادةطيضيتراماكميتراي يد مرد 
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  لاصت الفصل الأول 

د رأهدرالأ يييعرج الحدمراةحإ مدمرمدإىردوديهمر ير د رلفد رأ ا رامإ وديتري دمررئ الجراة م جراي يد م  إر

ؿدمحسرامودةمسري مهديلاترةالأفػاجرهميرتبيقرأن ير  دإريكديمر ودييلم ر  تدزمر ةلدإ دركيمدمري  مدلا ردد راية وديقر اي

 الغدددي راي ميدددار  عددددراي مددداراة مددديع ر اية دددي قر اةمدددير هددد ارتمىددديقراي ددديد يقجردددد رميتدددزامر ايىفدددي اتر تامير دددير

 .ي مإ ومرية ليمرالأهإا رج تلماتيجيم

ئ الجراة ددددم جراي دددديد مردسهددددمقر ييةمحددددعرايدددد  رتةقادددديةرامإ وددددمرريجدددديحردن دددديجأقر حجددددعرجشدددديلجرأ ػدددديرئ دددد ر

جعرايةأهإرد ركي  ير ير كدإل  يرعلد رتد يياراي لبديتر ايطد مبيترهملي ددمراية ييدلمردد ركبداراي ديد يقجر حجدعرفي

ددددسىرامودددإ يمرعددد رأ ػددديرأقر يدددمقرهادددينرتييدددداردددد ردإ وددديترأددددسىرودددييت رتدددإعمهير ددديمما رالأ ييدددمرددددملارأ رالأ 

 .مايق سحدرهيدمال تيمح ر تأؾيلمر

 

 رر
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 ملدمت الفصل الثاوي 

تههههه شاافههههه  شا  ك ههههه شتحهههههكب  ش ومههههه لشل فلهههههكهلشالهههههاشتههههه ش  هههههك    شا ت ههههه قشااف ههههه ا  ششجهههههتشايات ههههه    توا

ااصح  ،شلتحكب  شجوهلشههه شا  هك   شهههاشا  ه شتفل  هاشج اك جه شعلصهةش همشنهح شملاه حشلك  هاشا ح ه لش لش

 ايو .ش

 هههنشئها لشا جهههوهلشاا ههه    شيههه شا ههه ش  ههه و ششهههههاشاااهههي شااههههعش ه شج الكبهههكش هههنشايإ اههه  شئصهههةشاا  ههه  ش

افههههه ةبشب  ج ههههه شاهههههواشتارههههه كشا هههههف واشايهههههوا ه،شلت ئهههههمحشما ههههه  ،شلاال هههههاشاياهههههف اشلااهههههكاة شك هههههةشاه ا ش  وههههه  ش

 ههههف  هلش ههههنشلج هههه  شلتؼ لهههه  شاياههههف  كبنشل اهههه ش طهههه اشاالهههه   محشج كفوهههه  ه شك ههههواشها   ههههمحش ههههنش ههههواشل 

 اـاه .ش

 لي كنشػاحش ه شاائ  غشااتيشت شاافؼا شئاي  شت شههاشاا صاش نش واشاافو مشت :ششش

 ك و    شاواشايإ ا  شل ت   ة  ايوحثشعلا:ش

 ئها لشا جوهلشاا     شلتأثم ه شك ةشجوهلشا  ك   شااصح  شايوحثشااث لي:ش
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 عمومياث حول المؤشصاث الاشدشفائيت المبحث الأول:  

بئههههههك  شطهههههه نشههههههههاشايوحههههههثش جههههههاوشاافلهههههه  ي شلتصهههههه     شايات هههههه  شلاههههههواشلطهههههه  فتشع   هههههه  شل هههههه ش

 ا  ك   شااصح  .

    ماهيت المؤشصت الاشدشفائيت  المطلب الأول:

 حعريف المصدشفى .1

ت هكب ش هجيبش فئهوقش هنشا  هك   شيلفب شايات   ش نشاي  آ شاا    شت شاي ف مشا حكبث،شا ثش اهتشبفهوصةش

االوج  ش،شااوق ة ه ،شاافل    ه ،شاافك يي ه ،شلااوحث ه شلههوشياه  شجههاعشته ش ىهمشاياهفو شااصهم شا هووه،شل هنشثه ش

 توىم شااـالفشايئ  و شك ةشتح  قشعهكافشماف ج  شللقفص هب شج افو ش   الش ات م.ش

 شئا هه  شا ههتث   عشتهه شمافهه  ،شا ههثش اههتش ههنشعهههكافشج ث جههوحشما هه  شك ههةشا  ههك   شااصههح  شلاهههاعش  هه

لقفصههه هب شا لهههو شههههوشتحويهههاشايهههايعش مههه شايئهههفبشئصهههةش هههواػنش ههه   ش ئهههفبشبظههه  شج  هههك شئصهههةشمافههه  شاا هههو ي.ش

 ليف م شاي  ومشاال ميشا  ات   ش نشامحشلآ اشتول شي شياف كشاتش نشلؿ ة .شش

 اتشاي  حشايخفصشجف هكب شاوك ه شلااهكلشى هؽش هنشا  هك   ش  شى يشااوكاب شك حشبئـاشئصةشايات   شك ةش

ل هههه شا  ههههك   شاالوج هههه .شل ههههنشثهههه شالاههههمشاؼهههه  شههههههاشاي  ههههومشا  هههه اشئصههههةشج اهههه شا  ههههك   شاالوج هههه ش ههههوش ههههنش

ا  هههههك   شااوق ة ههههه ،شاافل    ههههه شلاافك يي ههههه ،شئطههههه ى شئصهههههةشا  هههههك   شااوحث ههههه شل ههههه شب  تههههه شك  ههههه ش هههههنشافههههه ةبشب كهههههنش

ت شتؼوياش   الشاـ شاال ا،شلت ش ىمش افو شا  هك   شااصهح  شااتهيشبف   هه شايافهماشى  ه ش لهكشل ف  هلش    ش

لذاههههعشئصههههةشج اهههه شا  ههههك   شلجف  ك هههه ش ثههههاشتجليههههكشايلههههوقمحشجهههه اج جلشاافلويظهههه  ،شلا  ههههك   شاا  ىي  هههه ش ثههههاش

 1.افث   شااصم شل م ه ائق   شا ح و شا  افما،شلتئـ  شااااو شا ل   مح،شلاافأه اشايهنيشل هاشم ر هشل 

 2ااوا هلشكنشايات   :شل  شب  ش لعشاي  ه  شلاافلاي   ش

اي  هألشااتهيشبف ثهاشل ه ػ  شاااة فهميشته ش هااشا  هك   شاالوج ه ،شلااتهيشبفهوىاشا ه ش"كافشايات   شك ةش اهتش

 ." اػو  و   شهه شا  ك  شك ا الشلا حجاا شايخصص شا  حصشلاافح  اشلااف  مزا شااؼو  شلع 

 اهههكش رههه  اشايئـ هه  شااتهههيشت هههكفشئصههةشئافههه  شايجيهههكش ههنشا  هههك   شااصهههح  شاىهههااهش"ك هههةش اههتش ههههاعششلكههاف

اي ف ههم،ش  هه شبئـههاشئا ههتشك ههةش اههتش ئـ هه ش ئف هه ،شا ههثش   هه شت ههكمش هه شب كههنش حشبؼ ههقشك  ههتشج اصهه  ا شااي ههاي ش

 "ا  وا هشملا ا  شايف ا شلايفوقل شت شاي ف م.

 إ اهه شتحفههوعشك ههةشج هه وشػيههيش ههئـ شبف فههمش"يك هه شا  ات هه    شايات هه  شجأاههت:شاا  ئهه شع ا لقههكشكاىهه ش

جتاهه  و شػو هه شهاة هه شل ههف اشك ههةش  ههالشا فئههوي ،شل ههك   شػو هه شتفظهه نش ههك   شعػوهه اشل ههك   ش ههك   ش

 ."يايعشااتش  صشلاالو شااوو محااف ايعشاياف ال،شلذاعشلإكؼ اشا

ذاههههعشا جههههجاشايف   ههههاش ههههنشاافئـهههه  شلجف هههه   ش":شصههههح شاال ي هههه شك ههههةش اههههتافش ئـ هههه شاا  هههه شكههههافش ههههنشػهههه

لااصم شااهعشيل اشك ةشتهوىم شاااك به شااصهح  شاا    ه ش  ه ي  شاالوله شلااوقه تيشا  هواػئمح،شليصهاشجخك  تهتش

 ."ك ي شاال   محشت شا  ك  شااصح  لهوش بظ ش ا  شافا    ج  شئصةشعْ الشت شج ئ   شاينزا  ،ش

                                                           
1
 26،شص2007لصة،شم كا شعلا،ش    شجؼاسشج كل،شئها لشايات     شلاياا جشااصح  ،شها شاا ال شا   اشلاافوويم،شااؼول شع  

 28،شصش اجمشا ات    شجؼاسشج كل،شش 2
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 بظههه شك هههةش اهههتشت هههعشايإ اههه شاالوج ههه شاياهههإلا شكهههنشت هههكب شاااك بههه شااصهههح  شا  افهههماش هههنش هههواشلكهههافش

ا ويه ش هنش هك   شااصهح شاال  ه .شليحفهوعشك هةشك ىه شػ ق ش فخصهصشػيهيشل ج هجلشػو ه ،شلااتهيشل ه اشجهجااش

ل هههافش هههافشا ل   ههه  شل هههافشاوللههه  ش حشت هههوحش   هههجلشجههه يااىقشااف ا ههه :شاافخصصههه  شااؼو ههه ،ش  ههه شي ههه  غش

ا  افماشك   شل    .ش   شت ش لظ  شك  ها ش   ج ه ش  هف و اشايافهماش مه شاي   همح.ش  ه ش هك   شايات ه  ش

هههيشت ههكمش ههنش ههواش ااىههقش لش قاهه م،شهههه شعقاهه مشت ثههاش خف هه شاافخصصهه  شااؼو هه شااتههيشللهه   ش خف هه شى

 1ئصةش  شب  :ااتيشتص  شللا ح.شلي كنشت ا  ش قا مشايات     شاال اشللطؼااج  ش

 لاكا شااف ايع -

  قا مشااك  شلاالو ش -

 اال  هلشا  اج  ش -

 ا  ك   شااؼو  شلايا ككلش -

 ا  ك   شاال   ش -

 مها لش -

 جئ اا شاااكنش -

    آ شا ك ا  شلااوحثشاال مي -

   شاافص   شاا   اشا  ى ش ااىقشايات   شااكوم لشجو    ش   هألشنهح  شق ة ه شجههات  شب ونه ش حشتظه ش

عقا مشالآت ه شلهههاشبئؼوهقشك هةشايات ه    شاال  ه شااتهيشت  همش  به شقهك ش  كهنش هنشاافخصصه  ،ش  ه شاياا هجش

ص شذ اهههههه ،شلكهههههاشقاههههه ش هههههنش قاههههه مشاافههههه ااؼو ههههه ش لشاال ههههه ها شا    ههههه ش شي ههههه  غش حشتفهههههواىاشىي ههههه شك ىههههه شايااىهههههقش

ايات هههه  شي ههههافشك  ههههتشاا ايههههقشااؼيههههيشايفخصههههصشتهههه شاي هههه اشااهههههعشبح ههههاشا هههه تشليل لاههههتشتهههه شت ههههكب شاااك بهههه ش

 2ااصح  شىايقش إهاش نشااف ايع،شلهه شعقا مش  :ش

 ااص كا  ،شافوىم شعهلي شااتيشبحف ج  شايافماشاا  ة محشت شايات   ش   اشهل ع -

 ا جلشاحح   شا حاج ش لشا ح   شااتيشتفؼ  شت كب شكئ ب ش    شا  لاكلشاالئ ب شاي -

 لاكلشااؼوا بشااتيشتفل  اش مشا ح   شااؼ  ة شااتيشتفؼ  شاافك اشاااايم -

 قا شعرل ش -

 ايخفب ا ش -

 قا شا جااا ش -

 قا شاافخكباش -

 قا شاالو شااؼييشلئك هلشاافأه اش -

 قا شع ااضشا ج كب ش -

 قا شع ااضشااو ػئ  ش -

                                                           
1 http://www.feedo.net/MedicalEncyclopedia/MedicalServices/Hospitals.htm ششششششششششششششششششششششششششششششششششششششش2017/ش10/05ت  يخشمػوقش:ششش

اا    شاي ف ا  :شتص   شايات     شششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششششش  
2 http://www.feedo.net/MedicalEncyclopedia/MedicalServices/Hospitals.htmش 

 

http://www.feedo.net/MedicalEncyclopedia/MedicalServices/Hospitals.htm
http://www.feedo.net/MedicalEncyclopedia/MedicalServices/Hospitals.htm
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 قا شعػ  اش -

 قا شاا ا اشلاافوا كش -

 قا شاالـ مش -

 قا شاال وحش -

 قا شع ئ حش -

 قا شع ااضشااصك ي ش -

 قا شايا اعشااووا  شل  ااضشااك ةش -

 قا ش  ااضشاا   ش -

 قا شعا شلعذحشلا حئ الش -

 قا شعػ  اش -

 قا شع ااضشاائ ا  ش -

 قا شع ااضشاالصي  ش -

 ههاشجخوفش افشايافماش -

 ل ك  شم ل فشايفئ اش)    ا شم ل ف( -

 

ل ئههههتشب كههههنشت ههههكب شللايهههه ش   ههههاشا  ات هههه  شك ههههةش اههههتشاـهههه مش  هههه شبظهههه ش   وكهههه ش ههههنشااههههئـ شاا اك هههه ش

لايف ث ههه شتههه شاـههه مشا  هههك   شااؼو ههه ،شاـههه مشا  هههك   شاا ئكق ههه شلاـههه مشا  هههك   شمها يههه شايف  ك ههه شايف    ههه ش

  هههقش ق هههماش ك بههه ش  كئههه شا  هههايعشلتهههكك  شعل هههؼ شاافل    ههه شلاافك يي ههه شلااوحث ههه شا كا  هههمحشى  ههه شج   ههه شافح

 لاال   محشت شاي  اشااؼيي.

 

 المصدشفى وظائف .2

ئحشا فوفشلؿ ة شايات     ش لظ  شكنش لعشقكشباجمشئصهةشا هفوفشعههكافش هنشل ااشال ه ف  ،شىل هةش

 1 ي اشايث اشاكه شعهكافشااف   كب شا  ات     شج  شب  :ش

  ل  ج شايايعش -

 اا   مشج اجح ث -

 لل   شػو شاا     شااؼو  ش -

هههكفشااصههح شاال  هه ،شلهههوشجهههاعشبف ههقش ههمشلل هش بظهه شهههكفشإ ههاشئطهه ى شئصههةشهههه شعهههكافشاااهه ج  شلهههوش

 2ئتح هشايات     شاال اميشااهعشاكهشااوؿ ة شااف ا  ش أهكافشا  ات     :

 ت كب ش ك   شػو  ش وة  شلكئ ب شنح  شا  افماش -

 لل   شػو شاا    شااؼو  شلايكا سشااصح  ش -

                                                           
1
 30جؼاسشج كل،ش اجمش  جقشذ ا ،شصشش      

2
 31،شصشتا اسلٌم بطرس جلدة، مرجع   
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 اي     شت شجاا بشعجح ثشت شايات   شلت ش خف  شا واشااصح ش -

 ايح ىـ شك ةشااصح شاال   شلايا ه  شت شلطمشااب ا  بشااوق تيشا و ك. -

   شجاوش نش واشلج  شاـاش  ا ش حشهئ  شلؿ ة ش      شل    شىي  ش لـ شايات ه    شا حكبثه شته ش

 1اال ا شل  :ش

 تح  قش افو شك ص ش نشجوهلشاااك ب شااؼو  شا  ايعشلايص  ش -

   شااؼو  شلااف ايظ  شلت شاال ومشااؼو  شايا ككلشلل   شلتك ي شاال   محشت شاي   -

 للجيجشااوحوثشت ش     شاال ومشااؼو  شلت شاال ومشع ا شذا شاالوق شج اصح  -

 توىم ش ك   شاااك ب شااصح  شعلا  شااوو  شافلجيجشنح شاي ف م -

 وظائف المصدشفياث في هطاق شياشت العلاج المجاوي في الجزائر:

ت ههومشئها لشايات هه    شتهه شاائـايهه شاال   هه شمها يهه شلتهه شااا   هه  شلاابهه ا بشلاا ههواامحشايفل  هه شج ائـهه مش

 2ااصم شت شااكلا شا ججاةاي ش لكلشلؿ ة ش ه   ش  شبألي:ش

طهه  حشتههوىم ش اههفو ش ههم ش  ثههاشا  ههاهشلايههواػنشتهه شاههكلهشااا   هه شاال  هه شا صههح شتهه شااكلاهه ،شلتهه ش -

  هب شلاي ا  شلاال    شلااي اي شلاافكئواوج  شايف ا .اكلهشم   ا   شاي

ت ههكب ش ههك   شػو هه شذا شاوك هه شج ههكلشجصههو لش اههف الشلتهه شئػهه  ش وهه هبشاالكااهه شلاياهه لالشلاي  ا هه ش -

 لا ح  هشلل ف اا ي ...

 ت كب ش ك   شاااك ب شااصح  شعلا  ش -

 ت كب ش ك   ش ك ب شا حوا اشل ك   شا حوا ا -

 اااك ب شااؼو  شالأػ  ا ك   ش -

ئكهههكاهشلتؼو هههقشجهههاا بشااصهههح شاال  ههه شا   ف هههمشلااتهههيشتف حهههو شاهههواش  ههه شلت  هههميشع هههااضشاااههه  ي ش -

ل  هه شاي  وكهه  شااي ههاي شايلاطهه شام هه ج شجههأ ااضش ل ئهه شللههاا بشاافؼلهه  شا وق بهه ش ههنشع ههااض،ش

حهههه ؽش ههههنش خهههه ػاشااف ههههوث،شل هههههاشتئ  هههههشجههههاا بشتئـهههه  شع ههههالشلااصههههح شايك  هههه  شلا  بهههه شااو ئهههه شلاي

 ل اشااث  ى شااصح  شجمحش ىااهشاي ف م.شئط ى شئصةشتئ  هشجاا بش

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 31جؼاسشج كل،ش اجمش  جقشذ ا ،شصشش      

2
 .23، ص 2102/  2102محمد قندوز، إدارة المستشفٌات، ماجستٌر، تخصص إدارة ومالٌة، جامعة الجزائر،   
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 جصييف المصدشفياثالمطلب الثاوي: 

ئحش هكافشايات     ش  شااتيشتحكهشػو ل   شل ص ةصه  شلااتهيشج ي  جهاشا ه شتهأثم شك هةشاا    وه شايإ اه  ش

 1شلل  ش اواقشايات     شج  شت شذاع:شلئحش ل بم شج  ولشلافخكمش  او شافص   

 طبيعت الملكيت :جصييف حصب  -1

ايات هههه    شا ح و  هههه :شب صههههكشج يات هههه    شا ح و  هههه شايات هههه    شااتههههيشت  ك هههه شلتههههكباه شعج ههههجلش -

 ا ح و   شايخف   ش نشلوا ا شله ئ  شل إ ا  شك   .

 لههمحشلت ههوحشجصهه  ش ومهه لشذا ششايات هه    ش مهه شا ح و  هه ،شا    هه شت  ك هه شلتههكباه شه ئهه ش لش هه ص -

 ػ  مش لم .

 طبيعت الخخصص: جصييف حصب  -2

 ك م. -

ل ات ههه    ش  هههااضششاهههوقش لهههمحش هههنشع هههااضشك ااهههاشههههوشااههههعشب هههوحش فخصهههصشتههه شكهههو ،ش  صههه تي -

 .ل ات     شاا ا اش لش ات     شػ شاا  خو  شااااػ ح

  فخصص شجكا:ش ثاش اا جشاا   ش لشعكص  ش لشاال وح. -

 عدد الأشرة: جصييف حصب  -3

  اياش100  م لش قاش نش -

  اياش300ئصةشش100 فو ؼ ش نش -

  اياش300 وم لش  ث ش نش -

 مدة الإكامت:جصييف حصب  -4

 بو  شش30ش– 7كئ ب شا هل،ش كلشئق   شقصم لشج فو ؽش -

 بو  ش30 كلشئق   شػوي  ،شىو ش -

 جدريب الطلاب: جصييف حصب  -5

 اافل   ش -

 ككمشاافل   ش -

 مصخوى الخبرة:جصييف حصب  -6

  ك ب ش      ش -

  ك ب شث اوي ش -

  ك ب ش نشااك ج شااث اث ش -

 

 

                                                           
 .ش114،شص2006 ظاشوهااح،شئها لشايات     شلاااك ب شااصح  ،شها شوهااحشا   اشلاافوويم،شك  حشع هح،ششش 1
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 الصحيت  المطلب الثالث: ماهيت الخدمت

 حعريف الخدماث الصحيت  -1

شب ك    ااتي ااتش  ص    ل ل ت   ة    ل االوج   ا  ك     ل ا  ك   ك ةش     ااؼو   اااك ب شكاى 

ش واا  ايع اش ص ااؼو    ل  ج   ثا ، اي ف م  ىااه  ن   ث   ل لاجك ىاه ئصة ااؼيي اا ايق  كظ ا ااك

شا حك     ل ااف ايظ   االئ ب   ل ا ح و ي، ا  ات    ا    ج   اال  ها  ت   ل ا      ك  هتت ت  ذاع ك ح

  م ش    ص الكل  ل    اش ص ايخفب  ت  ب ك    ااتي ااتش  ص   اافح ا ا  ل ، ا  ايع اي اط  ت ك    ااتي

شات ب كم  ح ب كن      ص  يل    ااهع ااؼو    ح ا ث ، لق ة   نح    ك ب  ت كم قك ااؼو   اااك ب   ح

 اياف واشللهاع ت  ى ت ااوقوق اف ئ   ئت ااوق ب  لػا   اات     لػا       اض اوا  ل ل و    توط ح  

 1ااؼو  . اااك ب  ج ا  ئصة ااصح   اااك ب  جكل   ااؼو   ب وم

 ا ج   ئرو ق ئصة ت كف لااتيشا  ئف لمح، ب كم ااهع اا   غ"      ك ة ااصح   ا  ك   للاي  لي كن

 2".ش  ا    ك    ل   ل  جي م تاتوؽ   ا ث اا   تي ايا   ع ل  و  

 ك ا   واا ااكلا ،  افو   ك ةشااصم  اا ؼ ق ب ك    ااتي ا  ك    ج  م "     ك ة للاي   ش بظ  لي كن

 ل م ه ، ااؼو   لعج جل عهلي  ئاف    ثا ئاف ج    لشلااو ئ  ا   ف م  وج   لق ة    ل ا  اه،  وج   كوج  

 3ااصم شالأىااهشلكوج  شللق ب   ش نشع ااضش". ايافو    ىم ب كف

ئـو  شااصح  شاكلا ش  ،شت وحش وج  شا  اهشعل ؼ شاي ك  ش نشػافشايشج  ما  ك   شااصح  ش  ش

ااوق ب شش  ا شت شل شل ت   اش  ا شت ل ش ف ث  شت شاالو ا ثشبوجكش ك   شش ك ا او لتفلكهشش ل ،لشاي ف مش

 .ا هاشتجابكشلهف  مشب هاش    شت شااائوا شع م لشتحامحشايافو شااصم شاال م.شلههاش    

 4ل نش ه شهه شع و  ش  شب  :شش

 . جح  ت   اائ س اف فم ايث ص  ااـاف ت ثا ا ج كل ااصح  ئح -

 . اائ س كا جت ي ف  ااهع ااوا ك ايوطوق للفب  ااصح  ئح -

  ث لش لح    ، ت  ا    ،شاوهب ه  ا :شا ت  ق ا ا   ااصئ ك   ل ك ك   ب   ن ااصح   ا  ك    ئح -

ااصم ،ش ث لشايحف جمحش اا ؼ ق ت  اال    لااوؿ ة  اي ن ااصم ،شتئوق اا ؼ ق ت  اال   مح ئككاه

 اح ك   شااصح  .ش

 .ااكلا  اك  ايفوىال لااؼ ق   ايوا ه  ن  وم ل لاو  يا   ع ااصح   وطوق ئح -

 .اافكئواوج    اواق ل ث ن ا قة ااؼو   ا  ك    ااف    -

 

 

                                                           
1
 . 00، ص2111زوري، الطبعة الأولى، عمان، عبد المجٌد الشاعر، وآخرون، الرعاٌة الصحٌة الأولٌة، دار الٌا  

2
 .99، ص8991فوزي مدكور شعبان، تسويق الخدمات الصحية، إيتراك لمنشر والتوزيع، مصر الجديدة، الطبعة الأولى،   

3
الحصول على مذكرة مقدمة ضمن متطلبات خامت سعدٌة، عجو نورٌة، تقٌٌم جودة الخدمات فً المؤسسات الصحٌة العمومٌة فً الجزائر،  

 . 31، ص 2102/  2100تخصص تسوٌق، جامعة البوٌرة،  فً العلوم التجارٌة،ماستر شهادة
4
ماجسٌتر، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة  العتٌق عائشة، جودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات العمومٌة الجزائرٌة،   

 .23، ص 2102/ 2100تخصص تسوٌق دولً، جامعة تلمسان، 
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 خصائص الخدمت الصحيت  -2

ش ،اي  و  شكنشايئف    ت مزه  ا  ص ةص  ن ج   وك  ا  ك    ج ق   اا  ك ة ااصح   ا  ك    تف فم

 1اشهه شا  ص ةصشى   شب  :شتف ث

 نشعىااهشبخف  وحشت شػو ل   ش ككه ئصة ااصح   ا  ك    تتوج : ااصح  ا  ك    ت  لس مكك -

ل  ااط  شل ص ةص  شاائ ا  ،شى   ك  شااصح  شتخف  ش نش  صشلآ اشلاتاشج ا او ش

 ا ش صشذاتت.

 ل  ك   . ااصح  شذات   جمحشا  ك   اا  اجؽلللنيشه ج ش اافوو    -

 ا  ك  شااصح  شيكلش نشااج ن،شلككمشااف  ع. تخجين ك ة اا ك ل ككم  ع اا ئ اشلاافوشمي، -

،شااصح  ش نشا  ك   ك  تشااؼ  شش  كن ج اؼ  :ش شبك نشااف وإشاواش  ششف وإ ااككمشاا ك لشك ةش -

ػو ل  ش لش ااك  ش احح شت لاشاافخؼ ؽشى كشتـ اشا   شىم ل   ،شاواهثش ؼم ل،شكوا ثش

 شمياشبصل شتح   ت.

 ش   و   شا  ك  شااصح  :شلههاش  شيافوج شطال لشلجوهشاتص اش و راشجمحش  كمشا  ك  ش -

 )ااؼ ق شااؼيي(شلايا   عش)ايايع(شاتاشتفح قشل ف  هلشاا    ش نشهه شا  ك   .ش

 شاي ك  شات،شى كشبظمش ايعش لمحشتوقل  شككمشاافواىقشجمحشتوقل  شايا   عشلا  ك  شااصح  -

اواش  شبحصاشك  تش نش ك  شنح  ،شلاكنشا ج ا شا جاكعشلاائ فميش عشاي مزا شاائ ا  ،ش

   شا  شتأثم شك ةشات   شا  ك  شااصح  شاي ك  ،شىاحشا ا  شللفب ش    شاؼ  شتحك شااؼو  ،ش

 ايايعشتحكهش   شبف شا ت ل ب  .

ا  ك   شااصح  ش م شق ج  شا فأج ا:شتفؼ  شا  ك   شااصح  شت ش  او    شااااك شت شت كب   ،ش -

كئكشؿ و شعكااض،شلي  ت شك ةشهه شا      ش لكبنشى لإ  ج شج اضش لمحشب فضميش اك شكوجتش

     محشه  :

 ى  شايخف   .شااولكشاي  لي:شلااهعشب ضميشجظال لشاتو قش     شااف ؼ  شاا     شا  ئ ػقشا ج اا -

ااولكشااج  لي:شلااهعشب ضميشجظال لشت كب شا  ك   شااصح  شت شااوق شااهعشبحف  شئاي  ش وااش -

 .ك ا ش ك   شكوج  ش لشلق ة  شىفأج    شب  ت شك  تش طاا شج ا  

 ااصح  ، ا  ك    ب   تف مز ااتي مط ى   ا  ص ةص  لع اح ص  ح ب كن ااا ج  ، ا  ص ةص ئصة ئط ى 

 2 :شت   ف ث لاي

شجؼو ل   لاى   قا كو    ت  ع ا   ا  ك    ػ ايي كن بخف  وح  ااصح   ا  ك    ػ اووا  ح -

شك  ا   ك ة لااؼ   ى  ح ج   ح ج ت   ئرو ك   ل      ايؼ ول ، االو  ل   ا   ايفوىال ا  ك   

 . ا  ك    ن ا  اف  كبن قفص هعلل لااث  ت  جف    ل  ج يافو   بفأثااح

                                                           
1
 .62    ش لكب ،شعجوشاو ي ،ش اجمش  جقشذ ا ،شصش  

 .ش184ىووعش ككو شرلو ح،ش اجمش  جقشذ ا ،شصشش-ش 2
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 بحكهش ن لاك  ى و ػو وت،  فص صا  ن للك ااتي ايخف    االو  ل اااا    ا   ايايع يلاف   -

 .ع  ا   اف ع لااك  ال اا ل ا   لي ا  

ااهعش ااوق  ى ي لااؼو   ايايع ج ا   ن  ئـو ه  بخف   ااصح   ا  ك   ك ة لااؼ   ا ح ج  -

 ذاع. ككس با   ااؼو   ىاح نحفت، ت  اافحان جكاب  يلك االو  كن اافوق   ح ايايع ى ت با  

اا وا ثش ل ااو ئ   ا ـالف ا تئ ها لهها ا ف اا   لككم ااصح   ا  ك    ك ة ااؼ   تهجه  -

 .ااجك م  كااض  اي  ااصح   ا  ك   ك ة ااؼ   ج  ت  ق اا ف ا  و    ثو بف مز ئذ لا حال ،

 ك ةشئها ا  عا  ح  ن  ثم  ت  ااصلول   ن ب وح  ىاات ج لإلا ح،  اتوؼ  ااصح   ا  ك   ا وح  اـاا -

 ع ا شك ة ا  ك    ت  تؼوق ااتي لقفص هب  لاي  ه   ا ا   ايل بم  للف ك  ح ااصح   ايإ ا  

 . ج     ن  لجك  ااتي ااا  ا   م  ا  ا  بفل  ض ى ك ك    ،
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 المبحث الثاوي: إدارة الجودة الشاملت وجأثيرها على حودة الخدماث الصحيت 

ئحشلهف هههه مشج ههههوهلشا  ههههك   شت هههه ت ش لشت ههههو شلهف هههه مشج ههههوهلشاااهههه م،شلع ههههاش  ثهههه شاهف   هههه شج ا اههههو ش

،شلا   ههههوضشج ههههكاشب ههههه شا  ههههك   ش جههههوهلشا  ههههك   شااصههههح  شاحشهههههه شع مهههه لش فل  هههه شجح هههه لشعىههههااهشلنههههح   

 ششششاالكبكش نشايإ ا  شئصةشاا    شع  و شمها عشاحجوهلشاا     . ل ش

 المطلب الأول: ماهيت حودة الخدمت الصحيت 

اهف   ههه ش ومههه اش هههنشقوهههاشااوههه اثمحشلمها يهههمحشلاياههه   كمحشتههه شا هههكش  ههههش وطهههوقشجهههوهلشا  هههك   شااصهههح  ش

ا عشاالههه مشاههواشت  ههه    شا هههه شا  هههك   شاااههئوا شع مههه لشلهههههاشالهههكلش  ههو  ش   ههه شتئههه  يشه جههه شااههو  شاهههك شااههه

 شاحشا  ؼأشهئ ش م ش  وواشلقكشبصاشئصةشااظا شا جاكعش لشاائ فمي.شئه ا   ش ح وق  ش

 حعريف حودة الخدماث الصحيت  .1

للفبهه شجههوهلشا  ههك   شااصههح  ش   و هه ش ههنش ك ههكشاي هه ه  ،ش ههوااش ههنشا ههثشاافلايهه ش لشااف  هه  ،شى ئهه  ش

 1عق ماش نشاائف ةبشمب  ج  شايفل   شج افو شا  ك   شااصح  . نشبا ش    شتح  قشا حكش

 2اكهش جوهلشا  ك   شااصح  شثوثش  وا  :شإ ا شللاي لش

لااتههيشللنههيشه جهه شااههنشتؼو ههقشاال ههومشلايلهه  فشااؼو هه شا ههااضششالمكوهاااث الفىياات عالرعاًاات الفىياات : -

 لش  صشل ل  ج شاي  كاشااصح  .

لل ههههم شئصههههةشل ههههف  ج ش ح جهههه  شلتوقلهههه  ششكاااااث الةخصاااايت عيااااً الرعاًاااات :المكوهاااااث المرجبطاااات  العلا -

ايافههما،شايل   هه شااوهبهه ،شللهف هه مش ههنشقوههاش  ههك يشا  ههك   شااصههح  شكئههكشللهه     شلت هه ك   ش هههمش

 ايافما.

ا  هههههك   شااصهههههح  ،ش:شلل ههههم شئصهههههةشااو ئههههه شاا   هههه شااتهههههيشبهههههف شطهههه    شت هههههكب شوالهيكلياااااتشالبيئياااااتشالمكوهاااااث -

ج ذج هههههه شايإ اههههههه شااصههههههح  ،ش ههههههك شتههههههوىاش اهههههههف ج   شاااااهههههه شللػ ئئهههههه حشا  افهههههههماشليفظهههههه نشذاههههههعش

 ش لا  ص ةصشاا      شا  .

ههههاشاافلايهه شاكفبهه ش حشا جههوهلشتهه شا  ههك   شااصههح  ش هه شاهه تبش   وكهه ش  وا ت هه شاياتوؼهه ش    هه شجحاههنش

 شا جهه  شلتوقلهه  شاال ههومشلايلهه  فشااؼو هه ش ههنش جههاشلشهه  صشل ل  جهه شع ههااض،شج لإطهه ى شئصههةش لاىههتؼو ههقش

 .ك  اشايل    شااوهب شللهف  مشئ   اايافماشلت و    شهلحش

 ب ه  ايل ه ف ايل  هال ج يله بم  لا هزام ه جه  ك هةش   ه  ااصهح  شىلاى  ه  ايئـ ه    كف  ه اي      اا  ئ     

 "ػو          ع  ل لش  ص  ل ئجااا  ل   ك  شايفوقل  اائف ةب ل لاى  ا ج كل ا        اال وم لجت ك ة

                                                           
1
 .388،شص2008ىايكشتوى قشاصم ا ،شئها لشايات     ،شها شئثااا،شع هح،ش  

 .ش388،شصتا اىايكشتوىقشاصم ا ،شاياجمششش 2
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لكاىهه شجههوهلشا  ههك   شااصههح  ش ههنشايئـههو شايهنههيشلااؼيههيشك ههةش   هه شت ههكب ش ىظههاشا  ههك   شلىههقش اههكثش

اافؼههو ا شاي ئ هه شلاال   هه شليههفحك شتهه شذاههعش  وق هه  ش     هه شاي ئهه ،ش  هه ش ههنشايئـههو شمها عشىفلنههيش    هه ش

جهههه شايجيهههكش هههنشايهههوا هشاف ؼ ههه شلاف  جههه  شااوو ههه شاف هههكب ششا هههفخكامشايهههوا هشايف اههه شلايفهههوىالشلاا هههك لشك هههة

 1 ك  ش ف مزلش    ش نشلج  شاـاشايايع.

 ههنش ههواشهههه شاافلهه  ي شب كههنشاا ههواش حشجههوهلشا  ههك   شااصههح  ش هه ش   ههوقشمجههاااا شااتههيشلاهه ه شتهه ش

ا جهههه  شل فؼ وهههه  شايافههههماشلا ههههفخكامش ىظههههاشاي ههه  ا شلا  بهههه ا شاال   هههه شلاا ئ هههه شلإرههههو ك  شافح  ههههقش لاىههه ش

 ش ىظاشاائف ةبشت شااوق شاي ا شلاي  حشايئ   ،شلههاش مش ااك لش قاشت    ش  كئ .شش

 أبعاد حودة الخدماث الصحيت .2

 2تف ثاش  ل هشجوهلشا  ك   شااصح  شى   شب  :

 بعد الاشخجا ت: .1.2

ش%ش20 ههاشااولك لي ثاش)اياف  كش)ايايع ئصة ا  ك   ت كب  ت  ا ح      ايا ككل ل ف  ج شللني

  ا جوهل ت  لاي      أه 
 
    ا ت   لكشل ف  ج  جأح اا وا  ب كن ت كم    طوا لت  ع ا ، الأ ل ه ق    

 ج  م لت  اااايل  ل ف  ج  ك ة ق ه ين ااصح   ايئـ   ت  اال   مح  ح ئصة ي م  ااصح   ا  ك    جوهل

 شا  اف  كبن ايا ككل شاف كب اااايل  ايو ه ل كن ىظو ، ئاي   تاه ااتي لم  ج   اياط   احح    علق  

 قو     ن اي ك   لاا   لع شا ف ا  ات   ج  م ك ة اااايل  لمج ج  ااصح   ايئـ    ك     نش )ايافما(

 .ا   ااف  ج   كئك ا   ااصح   ا  ك    لت كب  اا  و  اك  ل هاع

 بعد الاعخمادًت: .2.2

شلب  اشهق قشلي ثاشههاشهااشت شئلكف  هب شت شا  ك  شااصح  شللنيشاا ك لشك ةشع 
 
ا  وش  شت شتحكبك ش او  

ش32ااولكش)
 
:شهق شلكف  هب م شااف    شاولكش.شل حش نش ل بشع ا  شج ا ل ه%(ش أه   شلاي  شت شا جوهلشق    

 ااؼو  شمجاااا اا جو شايلف كلشت ش ها لشايات   ش،شايواك كشااكق   شت ش

 أكيد:الخبعد  .3.2

ؼ قشك  تشاافأ  كش لشااظ  حشلي صكشب  شااا   شااتيشبتا شب  شاال   وحش نش لاى شلقك لشلث  شت شت كب شب

شج ا ل هشع ا ش.شل نش ل بم شت    شجوهلش19ا  ك  شلي ثاشههاشااولكش)
 
%(ش أه   شلاي  شت شا جوهلشق    

ا  ك  شااصح  شج وج شههاشااولكش  ب  ش:ش  ل شل   ا شايات   شك ا  ش،شايلاى شلاي   لشايف مزلشالأػو اش

 لااؼ ق شااف ايعش،شااص   شااش ص  شا ل   مح...ش

 بعد الملموشيت: .4.2

                                                           
 .88كف قشك ت  ،ش اجمش  جقشذ ا ،شصشش-ش 1
 .212،شص2005ت  اشب  اشااوكاع،شلاويقشا  ك   شااصح  ،شها شاا  ول عشا   اشلاافوويم،شك  ح،شع هح،شااؼول شعلصة،شش-ش 2
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اا ك ا شلااتا  و شاي هب شلااف  مزا شلعىااهشل لكا شلتص ا،شلي ثاشههاشااولكشاي  و   شتف ثاشت ش

شج ا ل هشع ا ش،شل نش ل بم شااف    شا هاشااولكشا كش:شعهلا شايافخك  شت ش11)
 
%(ش أه   شلاي  شق    

 يئ  و ...ااتش  صشلاالو ش،شايـ اشا    ل شي ك يشا  ك  ش،ش    نشلافـ  شلل ف و اشا

 بعد الخعاطف:  .5.2

%(ش أه   شلاي  شت ش16اافل ػ شيلنيشه ج شاااك ب شللهف  مشااش  ميشج ياف  كش،شلي ثاشههاشااولكش)

ش
 
ش،شم   ا:شاهف  مش   ميشج يايعالآلي.شل نش ل بم شااف    شا هاشااولكششع ا   ل هشج اا جوهلشق    

 ...شجالحش نشااوهشلاا ؼ ،شت و  شا ج  شايايعشاا   اشا  و شايايع

 لي كنشتح  صشهه شع ل هشت شا جكلاشايواص :ش

 : أبعاد الجودة للخدماث الصحيت II .11 ع  حدول ركم

 ع ث    ل بم شااف كب ش ااولك

 _شهق شاا جو شايلف كلشت شئها لشايات      لكف  هب ش

 _شنح شاا واة شاي ا  ش

 _شايواك كشااكق   شت شلجاااا شااؼو  شش

_شث  شك ا  شاك شايايعشجأحشاا ج تتش

 اي ا  شنح ح شكئكش   ه تتشايات   ش

 _شاتشث  شجأحشا  تتشجمحش بكعشإ ئ ش

 _شت كب ش ك   شكوج  شىو ي ش ل ف  ج ش

 _شل ف  ج شائكااا شااؼوا بشا    ج  ش

 _شاال اشك ةش كا ش  ك  شاا ومش

_شل واش    ا شل ل فش واشهق ةقش

  لكلهلش

 _شق ك شاال     ش   جلشا اشا ح   ش

 _ش  ل شل   ا شايات   شك ا  ش ااظ  حش

 _شايلاى شلاي   لشايف مزلشالأػو اشىايقشااف ايع

 _شااص   شااش ص  شا ل   محش

 _شايل    شااؼو  ش نشقواشعػو اش

 _شتك ي شل    لشك ا  شت شعهااش

 _شعهلا شايافخك  شت شااتش  صشلاالو ش اي  و   ش

 _شايـ اشا    ل شي ك يشا  ك  ش

     نشل ف و اشللافـ  شايئ  و ش_ 

_شاـ ى شاي  حشلكو   شذا ش ـ اش

 تخص ميش

 _شجوهلشااؼل مشاي كمش

 _شاهف  مش   ميشج يايعش اافل ػ 

 _شم   اشاا   اشا  و شايايعش

 ا ج  شااجلوحشجالحش نشااوهشلاا ؼ _شت و  ش

 _شاي اط شج ث ج شعمشا حئوحشا  ايعش

 _شاائـاشا  ايعشجأاتشهاة  شك ةشاقش

 .شش213،شصلاويقشا  ك   شااصح  ،ش اجمش وقشذ ا ت  اشب  اشااوكاع،ششالمصدر:
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 الصحيت  المطلب الثاوي: كياس حودة الخدماث

ئحشك   هه شق هه سشا جههوهلشتهه شقؼهه قشا  ههك   ش وااهه شتهه ش  بهه شااصههلول شق   هه شج هه شهههوش هه ةكشتهه شايإ اهه  ش

 1لاف ج  شلياجمشذاعشئصةشاالكبكش نشاالوا اش ه   :ش

    ش م شاي  و  شايوو  شاح ك   ،شئذش شب كنشا حك شك ي  شئ ش لكشا حصواشك ي  .ش -

 ئ هه شااتههيشلاهه حشا شهه صشايفخصههصش ههنش هه وا شت     هه شتتاهه شا  ههك   شك و هه شجههولعشا جوااهه شاي -

   ث ش نشااش صشاال هع.

يه شبفؼ هه شطهال لشتئويههمش  ه ا  شاا  هه سششئه ا  هه ا هفوفشااف  جه  شاياههف  كبنش هنشا  ك هه شل هك ش -

 اكا.ش مشؿالفشكاش اف  كشك ةششبفوة لل  ش

  ه ش هوقشتـ هاش ههلول شلطهمش له بم شث جفهه شا  ه سشجهوهلشا  ههك   شته ش خف ه شايئـ هه  شا  ك  ه ،شلئا ه شب هه ش

لطههههمش لهههه بم شلاههههف   شيفؼ وهههه  شل صو هههه   شكههههاشقؼهههه ق،شلااتههههيش ههههنشرههههأ   ش حشتح ههههقشاههههوقش ههههنشاافههههواوحشجههههمحش

  ههك   شااصههح  ش هههكافش  ههكمشا  ك هه شلػ الم هه شلايإ اهه شا  ك  هه ،شلك  ههتشب كههنشاافل  ههاش ههمشق هه سشجههوهلشا

 2لى  شاثوثش كا اش ة ا  ش  :ش

 المدخل الأول: كياس حودة الخدماث الصحيت مً مىظور المرض ى  .1

تفل ههقشجههوهلشا  ههك   شااصههح  شج ههك ش ؼ ج هه شجههوهلشهههه شا  ههك   ش اف  جهه  شلتوقلهه  شايافههما،شل ههنش

 ا   سشجوهلشا  ك   شااصح  شت شئػ  شههاشايك اش  ب  :شااؼا شاا  تل ش

 س عدد الشكاوي: مليا .1.1

للفبههه شرههه  لعشايافهههماش هههواشى ههه لشو ئ ههه ش     ههه شه  ههه شك هههةش اهههفو ش هااشا  هههك   شىا ههه ش حشت هههوحشتههه ش

  افو شتؼ ل ت  ش لش    شت كمشهلحشذاع.

 ملياس الرضاء: .2.1

لهههوش ههنش  ثهه شااؼهها شا ههفخكا  شا  هه سشات  ههه  شايافههماشاحههوشجههوهلشا  ههك   شااصههح  ،ش   هه ش لههكش

  نش واشت كب ش   وك ش نشع ئ  شااتيشتك  شرلو ه .شاصوا  شك ي  ش

 ملياس الفجوة: .3.2

لي هههوحشج    اههه شتوقلههه  شايافهههماش  هههأحشا  ك ههه شلئه ا  ههه شياهههفو شجهههوهلشا  ك ههه شج ا لهههاشلي كهههنش ههه    ش

 عهااشاا ل  ش"شش–ذاعشت شايل ها شااف ا  :ششششش"شجوهلشا  ك  ش=شاافوقل  ش

 ملياس الليمت:  .4.2
                                                           

1
 43،شص2001،شجنشا ى  شقكل ،ش اويقشك رو ،شئها لشا جوهلشاا     شاظ  حشجوهلشا  ك   شااصح  شت شايات     ،ش كا   شايحو شااث اث  

 44،شصشا سشاياجمشش 2
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اي هههه ب سشا حكبثهههه شا  هههه سشجههههوهلشا  ههههك   ش هههه هامش حشاالوقهههه شجههههمحشايئ لهههه شلاااههههلاش هههه شااتههههيشليلفبهههه ش اههههكش

تح هههقشاا   ههه ،شى   ههه شواه ش اهههفوي  شايئ لههه شا    ههه شج   هههك   شايك  ههه شق   ههه شج ااهههلاشك  ههه شواه شاا   ههه ش

 صهههههحح ششايك  ههههه شا ل هههههواشلل افههههه ص شواهشئقوههههه ا  شك هههههةشػ ههههه شا  هههههك   شااصهههههح  ،شلاالكهههههسشنهههههح ح.شلك  هههههتش هههههن

ذشا  ؼهههوا شااك   ههه ش هههنش جهههاشويههه هلشايئ لههه شايك  ههه ش  هههك  ت  شج ا ههه اشااههههعشبهههإهعشئصهههةشتخ ههه عشايئـ ههه شاتخههه 

 ااالا.

 المدخل الثاوي: كياس الجودة المهىيت .2

تتئهه لاشههههه شاي ههه ب سشقهههك لشايإ اههه  شااصهههح  شك ههةشااوىههه اشجخهههك  ت  شااتش  صههه  شلااف ايظههه  شلااؼو ههه ش

فخكامشع ثهههاشيوا ههههه شايف اههه .شااهههتش شبك هههيش حشب هههوحشاياهههف  كش اطههه  شك هههةش اهههفو شلمها يههه ش هههنش هههواشل ههه

ا  ك هههه شااصههههح  شااتههههيشبف   ههههه ،شجههههاشب هههه ش حشب ههههوحش اطهههه  ش بظهههه شكههههنشاههههوقشا  ك هههه شااصههههح  شللجههههاااا شااتههههيش

 قك  شب  شهه شا  ك  شا وى اشج اف  ج  شايافما.

 لت شههاشمػ  شب كنشااف  مزشجمحش اواقشاي  ب سشااف ا  :شش

 مجموعت كياس حودة المدخلاث: وجخضمً .1.2

 كفاءة ملدمي الخدمت . أ

لااتيشتئلكسش نش واشاالكبكش نشايإراا ش    :شجوهلشاالوق شااش ص  شجهمحشايافهماشلاا ايهقشااصهم ،ش

ج يات هههههه  ،شااف كههههههمحشاا نههههههيش)تههههههك ي ،ش بهههههه ل،شه جهههههه ش لاىهههههه شاا ايههههههقشااؼيههههههيشجههههههئـ شلاجههههههاااا شاال ههههههاشايفولهههههه ش

  إهو (.

 كفاءة الأحهزة والمعداث الطبيت:  .  

لتههئلكسشهههه شااك هه الش ههنش ههواشايإرههاا شااف ا هه :ش لههك  شاال هه ا،شه جهه شاافؼههو شاافكئواههول شالأج هههجل،ش

 ت    شل   اشعج جل،شػ ق شاات   اشاا صو .ش

 كفاءة هظام السجلاث الطبيت والمعلوماث:  . ج

ليههئلكسشههههاش ههنش ههواشج  هه شايإرههاا ش   هه :شلىههالشاا ههجو شااؼو هه شللطههوا  ،شػاي هه شا ههفشاا ههجو ش

لا هههههفخااج  ،شاكاثههههه شااو  اههههه  شايفهههههوىال،ش ههههه وا شا حصهههههواشك هههههةشااو  اههههه  شلايل و ههههه  شلا ح ههههه ؾشك هههههةش هههههاي   ش

 ل صو     .

 كفاءة هظام إحراءاث وأشاليب العمل: . د

 هه ك شبو  هه ،شش24 ههاشج هه شبظهه نشت ههكب شا  ك هه شااصههح  شك ههةش ههكا شلتـ ههاش ههنش ههوا:شاافـهه مش واك ههكشاال

 اهههه ػ شئجههههاااا شا حصههههواشك ههههةشا  ههههك   شااصههههح  شل هههههاشئجههههاااا شاافحويههههاشجههههمحشكئ  ههههاشا  ك هههه شااصههههح  ،ش

 اافحكبكشااواض شلااكق قشا اشئجاااا شل ااااشا حصواشك ةشا  ك   شااصح  .ش
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 الكفاءة في خصائص الهيكل الخىظيمي:  .ٌ 

 ههوا:شه جهه شلطههوحشعهههكاف،شاائـهه مشايف   ههاشامتصهه   ،شلجههوهشاـهه مشا  اهه ة  شلايح  ههو ،شلتـ ههاش ههنش

الاهههه  ج  شل هههه وا شتهههههكالاشايل و هههه  شجههههمحش قاههههه مشايات هههه  ،شه جهههه شلطهههههوحشل فص  هههه  شلاياههههإلا   شا هههههاش

 اال   محشج يات   ...

 كفاءة الدصهيلاث والإمكاهياث الأخرى:  . و

 إرهههاا ش   ههه :شاافصههه   شااهههكا   شا  ات ههه  ،شاائـ ىههه شلايـ هههاشا ج ههه ص ،ش وقهههمشتهههئلكسشههههه شااك ههه الشتههه ش

اف  ػ هههههه ،شل ج  ،ش هههههك شتهههههوىاش هههههوا هشا ؼ قههههه شااك ال ة ههههه شل   هههههتايوا هههههو ،شاا هههههك لشل شايات ههههه  ش هههههنشل ههههه ةا

 بكشااواض ش جكالاشوي  ا شايافما.اافحك

 ملاًيض العملياث  .2.2

ل  شت عشاي ه ب سشااتهيشتاتكهجشك هةشجهوهلشاياااهاشايخف  ه شاف هكب شا  ك ه شااصهح  ،شل ه شتئؼهوعشك هةش

   وكههه ش هههنشايإرهههاا شااتهههيشتههه شتحكبهههكه ش هههنشقوهههاشا ج ههه  شل ت ههه  ي شا    ج ههه شل ئـ ههه شااصهههح شاال ي ههه ،ش

اتش  صهه  ،شاالوج هه (شلتوضهه شهههه شايإرههاا شاا اهه شايل   يهه شا  ىهه ش ل ههؼ شا  ههك   شااصههح  ش)ااوق ة هه ،شا

 ج كل.شلااتيشب  ش حشلافوىي  شك ى شاالئ  اشا يشبف شتص   شا  ك   ش خك   شنح  ش

 ملاًيض المخرحاث .          3.2                  

 ليف شق  سشجوهلشايخاج  ش نش واش   وك ش نشااؼا ش    :ش

 اللياس الملارن  . أ

ايل   يهه ش)اياهه  كى (شلعهااشاا ل هه ش  ههاضشا ت هه فش لجههتشاا صههو ش عشاجههاااش    اهه ش   هه شجههمحشايلهه ه  ش

 ل ح لا شت  هي  ش اف وو.

 اشخلصاء رضا المرض ى  خصوص الخدماث الصحيت الملدمت  . ب

 اشخلصاء العاملين في المصدشفى . ث

 لههاشيلاى شك ى شاي  كاشلايلوق  شااتيشا ا شهلحشتح  قشعهااشاي  وه.

 لجودة ضمً  رهامج مخكامل للخحصين المصخمر للجودة المدخل الثالث: كياس ا .3

ج كفوهه  ش حشاا ههكفشع  لههميشاب اههه  بشئها لشا جههوهلشاا هه    شهههوشاافحاهههمحشاياههف اشلاافؼههوياشااههكاة شاحجهههوهلش

ا ههههاش ههههنشايإ اهههه شا  ك  هههه شلاال ههههوا،شجح ههههثش شبفوقهههه شكئههههكشق هههه سش اههههفو شجههههوهلشعهااشا حهههه ص شجههههاشاكفوهههه  ش

ي شتحاهههمحشاحح ههه ل.شىهههاحشايإ اههه  شا  ك  ههه شب ههه ش حشلل هههاشك هههةشاافأ هههكش هههنشا هههف اا  تحاهههمحشا جهههوهلش  ههه ول ش
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ا جهههوهلشتههه شعجهههاشااؼويههها،شلتههه ش ههه شب ههه ش هههه شايف مههه ا شااتهههيشب كهههنشلكف ههه هشك ي ههه شا  ههه سشا جهههوهلشطههه نشجااههه  بش

  ف   اشلإها لشا جوهل:ش

 لجوهشق  هلش ك   شاه   شا جوهلش -

 اا   مزشك ةشااف  ج  شاال  اش)ااكا   شلا    ل (ش -

 توج تشج  مشاال   محشج يئـ  شج اإلا  شا جوهلشاي      -

 اال اشا ج    ش -

 اافك ي شاياف اشك ةشا جوهلش -

 تئ   شاالئصاشااي اعش -

 اائـ مشايف   اشا  ل و   ش -

 اتخ ذشاا اا ا شجئ اشك ةشا ح  ةقشلايل و    -

 توىم شاافئـ  شااووم -

 

 المطلب الثالث: مصاهمت إدارة الجودة الشاملت في جحصين حودة الخدماث الصحيت 

 حاحت المؤشصاث الصحيت لإدارة الجودة الشاملت  .1

 ايكشلا جج    ن ر ئ  ب  س ااصح   ايإ ا  ت  اا      ا جوهل ئها ل ى ا   تؼو ق يح ل   ايفتوم ئح

 ل ئ ق  شت كب  ىي   ت  ك ا ل ر  اف ةب اوا     و   ت ايا ى يشاافؼو ق، هها ب اوه  ااتي اائف ةب اوا 

 1 ح:شااف ايا  بو ه مها ي  ا ل وم لاال الح ااث اث ااكلص  ايإت ا ت  ااوحوث  ن    وك 

 لافؼ م      ح بال  ااصح   ايإ ا   ىي   ج   ايإ ا   ت  اا      ا جوهل ئها ل افؼو ق ايفح امح -

 تحامح ئصةشلت وه ، ايوؿ مح  لئوي    ىم ئصة لتإهع لئجاااات  ، لاوك          ت  ماف ج   تحامح

 .ول ة    ئت    ايإ ا  ت  مب  ج   اائـال لتكاس ايإ ا ، ت  اا اا ا  اوك  

 اكي   لايإ ا   ل     ػوي   ئجاااا  تحوع       بالح اا      ا جوهل ئها ل افؼو ق ايفح امح  م   -

 ا تفؼ       ايجيك، ئصة بحف     ج   اال و  هه   ن ااكثم 
 
  ا زا  

 
  لؿ    

 
شج   ج ها

 
 بوام  شل فوا و

 ئها لشا جوهل ى ا    م اافك    ن ت ك      ايإ ا   تا  و   ح     ك  ت، للوه ل   اال  ا ػو ل 

 اائ ج شلإها ل اافوني اا اا ا ،ل ح  ئم ت  اي       وا  ن ااا ؼ  ت  اي      ك ة ايو    اا     

ذا ش ج ل بم   ككو   ل حكهل لاضح  ل  ااض  هكاف  م اافل  ا ب فضمي اا      ا جوهل

إ اش ج ا  ل ن اكن ااصح  ، ايإ ا   ت  بفواىا      لهو ماف ج   ا   س لاكف  هب   صكاق  

اا     ش ا جوهل ئها ل تؼوق ايإ ا    ن    وك  ك ة  جاي  ه ا   ت  ش اكشااو اثمحشبوض

(شا   شتحائ ش%15(شا   ش لعشاافحان،ش)%45(شا   شتحائ ش وم ا،ش)%40 ؿ ا ش ح:ش)

                                                           
ت شاال وشش جافم   ه الش  ك  شط نش فؼ و  شا حصواشك ةشر  هلشايلااتشك ت  ،ش ه   شجوهلشا  ك  شااصح  شت شتح  قش ط شااجلوح،شش 1

 .79،شصش2011/ش2010تخصصشلاويق،شج  مشا ججاةا،شااف   ي ،ش
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جاؤي   ش بفأثا اا      ا جوهل ئها ل ت  ايوؿ مح ئ   م  ك   ح  ا ش ه ا      ش ؿ ا ه     .ش

 طال لشتوىم  تإ ك ل م ه  اائف ةب هه  ل ثا اا اا ا ،  ئم ت  ئراا    ا  و   ؤ  ف   تؼو ق يك 

 ش.ك  ت مقكام قوا ايإ ا  ت  اا      ا جوهل ئها ل  ئه  افوني ايوة   ااو ئ 

لجوهلش ج لإاف ج   لهف  م ج ا صم  ا س و ن  ئه جك   االال   ا ح و     لع  ح  ن ااا   لك ة

  لع ت  ااواقمشئ  ت  ات ا      تاج   ب ك ا  لهف  م  ح ،ئ  اال م اااط  تح  ق احو  ل   ا  ك   

 تحامح ت   ثوت شىل ا     ااتي ع  ا   توني ئصة ج  ح ج  ااصح   ايإ ا   رلا  هئ   ن ايحكهل، ااب ا ب

 اي  ك ل ن ت ك   ، ا  ك   شااتي ج وهل اهف      ئػ   ت  لذاع اا      ا جوهل ئها ل  كا ا ماف ج  ش    

 اا      ا جوهل ئها ل ائ  اتشى كف  ه ايؼ ول  لااث  ى  ااو ئ  لط  ح توىم    اغ ايئه  هها ا فخكام وي هل

 1  : كئ  ا ككل ك ة ب وم جاا  ب لطم بفظ ن ااصح   ايإ ا   ت 

شااا  ا  هه  لت ثا ب   ا  ك   اف كب   أ  س ا جوهل تفظ ن ا  إ ا  لاضح     ا        -

شتحكبك اياا   هه  ت  ليف  ايإ ا  ها ا لااواكا  لعقا م ااوؿ ة  ا  ى  ا ح    ااك فو  

 ايفل   محشا  افما ا  ك   ت كب  ت  ااف  لي :ل   تح      ئصة ا جوهل جاا  ب ياعة ااتي عهكاف

 . ل وا    ا جف شا  ك   لت كب  الأػو ا ايف مزل ا  ب ل ك ة ا ح  ؾ ااجل ةن، كا  ط  تح  ق  ل  ،

 ئقئ قشب ك    اتا ااب ا ب ت ع لل  ك   شا  ك  ، جوهل  افو   تحامح جظال ل اال    مها ل قئ ك  -

 .مها ي  ايافوي   ت  اال   مح ج ق 

 ىا   شذاع  ي ا لت  ع  س يلفب اح ااجلوح  ل ط  ا جوهل جأح لعقا م ااواكا   ؤ  ا كا ئا زام -

 للكسشعهكاف هه  ل ح ا  إ ا  اال    ااا  ا   ن ئػ   ت  ا    س ق ج    هكاف جوطم ب و وح 

 .عهاا جوهل  افو   ت  تحائ 

  ح ى ا  تونيش ذاع ليفظ ن ااصح  ، ا  ك   هاال  تص    ت  ع  س كفو   لا ج يايع هف  مل  -

 تح  ق ل ح لا شاي ك   ا  ك   كن توقل تت ه ا   ك ة اال ا ب   اهاع اائـ م،  حو   هو ايايع

 .ت  لوه  لاتا اافوقل   هه 

 .اال       هاا تحامح ج صك اي       اىظا اياجل   اي   ا  ك ة كف  هل  -

شكن  ئفـ     ا ج  ا   ج م  ثا لاافؼويا اافحامح ك     ائ  ح ع  س    ااو  ا   كفو  ا -

 .ايئ ىامح هإ ا ئت    لااظل  اا ول اواح  ك ة اافلاف ب كن اتا اي  ث   ايإ ا  

شاب ا ب ج لإط ى  ا  ك  ،   ك ي تك ي  ل لل    جأه    ئب  ا  ا ل   مح ااكاة  لاافك ي  اافل    -

 .ج يإ ا  لاال   مح لااؼو   مها ي  ا    ها  اا      ا جوهل ئها ل    ا ت   فخصص  لاكلا 

  نشا  ال   لك اتا ا  ايع  ف ص اا ئ   ا  وا  ن هل ع    اشااجلوح   ط  ه ج  ق  س -

 ايإ ا شلاكا  ك ى   م اافل  ا  ثئ ا ب    ا ااتي ا  ك   ت كب  جواا  ك ى  بفظ ن ايإ ا ،

 ااف  ج ت  شك ة لاافلاف ايفل   مح  ط  ه ج  ق  س ت  اافح  ا هها اف ةب لافل ا    ل  او 

 كئك  لعشاي  كا  ن ر واه  كن ا فلوم      ا  ججاا ل ف ص ا هها ليفظ ن ا ح     ،

 . ايإ ا   م اافل  ا

                                                           
 .80،شصشلااتشك ت  ،ش اجمش وقشذ ا ش 1
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 : المصدشفياثالشاملت الجودة إدارة ياوائد جطبيم  .2

،شااؼو   ا  ك    تواجتشايات     شتحكب  ش وم لشل فلكهلشالاشت ش  ك    شااف  ا  شاي زابكلشت شااف  

هه شايات     شتفل  اش مشنح شملا حشلك  اشا ح  لش  ،ش     شل ح ا  ك    هه  جوهل لتحكب  

ع ثاشا  وا هشلت ئمحشما   شلجوهلش ف     شت شاال     شلايو .شلئها لشا جوهلشاا     شتح قشل فخكامش

لا  ك  شاي ك  شا  افماشلايااجلمحشا  ات     .شلي كنشتح  صش ه شىواةكشتؼو قشئها لشا جوهلشاا     ش

 1:ى   شب   ااصح   ت شايئـ   

اا كفش نشتؼو قشئها لشا جوهلشاا     شهوشتح  قش افوي  شك ا  ش نششالرعاًت الملدمت: حودة -

ا جوهلشت شاااك ب شااؼو  شااتيشتوىاه شايات     شلل فخكامشع ثاشيوا هه شاي هب شلااي اي ش

لاال اشااكاة ش ااصح   ا  ك    ماف ج  شايف ث  شت  جوهل ل فخكامشلت وي لتار كشاائ    شل

 ااصح   ا  ك   جوهل لاياف اشك ةشتحامح

لل  شبف قش مش:شلا  كفشاها لشا جوهلشاا     شت كب ش ك  شنح  شك ا  شا جوهلشرضا العملاء -

تؼ ل  شاياف  كبنش    شلذاعش نش واشك    شلا  كفشتحا ئ ش اف ااشاحجوهلشج  شبف قشليف و ش

 .ك ةشتوقل  شاال وا

:شللكش      شاال   محشت ش ئمشاا اا ش نش       شئها لشا جوهلشاا     ،شالعاملينشمعىوياثشريع -

 .ى  شيلفب لحشك واشها   محشب  شئ ط اه 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 ،ش2015/شج ا ي/ش07  م لشكوكشاااا نش ا كشجاه مح،شئها لشا جوهلشاا     شت شايات     ،ش    شا جوهلشااصح  ،ششش 1
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 ت الفصل الثاويلاصخ

 

ع اشااهعشجلاششا  ك   شااصح  ش  ش نشا  ك   شااظال ي شااتيشللناشجصح شاا اهشلاي ف م،

ا ح ج شلااؼ  شك ي  شت شتجابكش اف ا،شى كش  وحشاا ؼ قشااصم شل    شت شالآلا شع م لشي  كشاهف    ش

  وم اشجفؼو قش ل بم شا جوهلشات  اشج  مشايافوي  شت شت كب شهه شا  ك   .ش

   شا ف ف ئ ش حشايلناشا ح   يشاحجوهلشت شا  ك   شبخف  شج  فوفشلج   شاائـا،شىم اه ش

ليئـاشئاي  ش نشايئـو شكش    شك ةش    شتك نشت شه ج شاافؼ جقشجمحشتوقل تتشل  شت شا حصواشك  ت،شاياف  

ااؼييشك ةش    شت كب ش ىظاشا  ك   شلىقش اكثشاافؼو ا شاال    ،ش   ش نشاائ ا  شمها ي شىهيشااؼاي  ش

اف ؼ  شلاف  ج  شااوو  شلت كب ششايث ةشت شا فخكامشايوا هشايف ا شلاا ك لشك ةشج  شايجيكش نشايوا ه

  ىظاش ك  ش  كئ .ش

لت شت شع م شئجااوشهل شئها لشا جوهلشاا     شلالل    ت  شت شتح  قشتؼ ل  شايإ ا  شااصح  شت ش

 تح  قشا جوهلشاال ا  ش  ك  ت  شل ا ش ط شك وف  ش وااشااكا   محش)ايوؿ مح(ش لشا    ج محش)ايافما(.ش
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 ملدمت الفصل الثالث 

وت ػذيررررررذامررررررًاتالإؽرررررر   اغ رررررر ااالاخرررررر   ا امررررررًت ػموم رررررر ازرررررروات  ضت ررررررشااهوغرررررراتػررررررشساتالإاظعرررررر  ات  رررررر   

تالإع ويينات تع يرياوت  موي واأدىاإل اتستف عاتك   فات ػ جاغ  اغ تقات ذو ر ازرواهقر ياظ  ظر امة ه ر ات ػر جا

 ػ    .اوزواهفغات وقتات فؽ ازواضم ناخذم  اص   ارت ات  ودةات 

حهرر صاإدتسيا ذيرر ازرروا رر اا  ات  رر   انمىرر ااي رر ريا إمررشي اإ  لرر احررودةات  ررذمو ررًاي ق ررقات وإررو اإ

 ت شغب اوت  ذسةاغ  اضشوسةاالاست  ءاب الإعتؽف   ات  ضت شي اإل امع وىات  ودةات ؽ مإ .

شياغ رر اتهق قر اممرر ات ررذتاوتظر لم  ا ا  هرر ات ىوررشياظررىق و ازرواطررزتات  ررضءات  قب  رياإظرر   ات ىورر

مرررذىاتقب رررقامبررر دلاإدتسةات  رررودةات ؽررر مإ ازرررواتالإعتؽرررف   ات  ضت شيررر او ررر ناطرررزتاغ ررر اأسضات وتقرررؼاوتصررر   ا

 نػ ى ا إذستظ اتالإ ذته  .ااتالإاظع ات ػموم  االاظتؽف    ابػينات د غمع وىا

 و إ وظؼاأنثرازواطزتات فص اتمات  قشياإل :

 موم  الاظتؽف    ات ػتالإبقثاالأو :اات ذيماتالإاظع ا

 الاظتؽف    تص   اوتقؼاتقب قاإدتسةات  ودةات ؽ مإ ازواتالإاظع اتالإبقثات ث وي:ا
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 جلدًم المؤسست ث الأول: المبح

االاظتؽررف    ابػرريناترر د غابكرر يق رروياطررزتاتالإبقررثاغ رر ات ررذيمامةمرر اومفصرر ا إماظعرر ات ػموم رر ا

 تسدط ات ةؽشي اوت ه كإ  .مًامو 

 دلس اعين جالمؤسست العمىميت الاسدضفائيت بب الخعريف : المطلب الأول 

 1:ابطاكت فىيت للمؤسست .1

 غ هم،اد غاأحررررذاأطررررماتالإاظعرررر  ات  رررر   ازررررواو يرررر امعرررر تػررررذاتالإاظعرررر ات ػموم رررر االاظتؽررررف    ابػرررريناترررر

 ،اوهواغب سةاغًابي  ناإيق لو.1986م سطاا14ب  سيخااف قتاأبوتب  

لرر اماظعرر اغموم رر اتظتؽررف    ابموحرر اتالإشظرروتات  ىف ررزياسقررمااتقررو ات  قرر عاإا2008ف فررشياا06ب رر سيخا

وتالإ ػإرررقابتىوررر ماغمررر اتالإاظعررر  ات ػموم ررر االاظتؽرررف    اوتالإاظعررر  اا2007مررر ياا19تالإررراستاب ررر سيخاا07/140

 (اEPH - EPSP)اات ػموم  ا إ   ات  وتسي 

 تقم اطزهاتالإاظع ات ػموم  االؤظتؽف    ااتظمات ؽه ذا"بإقشػات ع   ".

ت ؼاتالإاظع ات ػموم  االؤظتؽف    ابإقرشػات ع ر  ابرذت شةاغريناتر د غاو ير امعر غ هم،اوػ هرراموقػهر اااااااااا

ت  غشتزواموقؼاتظرررتت يو،اح رثاترمابىر يهازروامىق ر امشتفػر امرًات رذت شةاواػ رذةاهوغر امر اغرًات  ةمرؼات عرك ويا

مررًات ررذوت شاتالإةرر وسةاوت بإررذي  ات   بػرر اات  ضرشيا وي رر ات ررؼازررواماررشجات ررذت شةات ؽررم لوانمرر اأي رر ات وظرر ات ػذيررذ

  إذت شةام شاالؤوؽ ء.

معتؽررررررفتاغرررررريناترررررر د غاطررررررواماظعرررررر اغموم رررررر ارت انرررررر بؼاإدتسيات م ررررررؼاتالإاظعرررررر اب  ص صرررررر  اتالإػىويرررررر ا

 والاظ    اتالإ لواموضوغ اتقتاوإ ي ات وتلوا.

 ظشيشت.ا240تق وياتالإاظع اإحم  اغ  ا

 مهام المؤسست  .2

ا19تالإوتفررقا ررراا1428حمرر دىاالأولرر اا3تالإرراستازررواا140_07الإشظرروتات  ىف ررزياسقررماتمررًاا5وا4حعرر اتالإرر دتينا

 مترعرإعررإ ،اا،ابرصررف امر رك مرإرر اوارعرررر ات ررررػررررمررررومرررر ررررر االاظرتؽرفر   رر ازروات ر ررلف ظتالإا ترررر ررررمرررررث امررررهرررر تا،اا2007م يا

 2:ه تاالآت  غ  ات  صوصاتالإرر رول اتالرر ن.اوازواطرزتاالؤنرر س برر   رر حر  ات ررصررقر رر ا ررإرعرر

 ضم ناتىو ماوبشمة اتوصيؼات ػ جات ؽف رياوت تص   اوإغ دةات  أط  ات قبياوالاظتؽف ء. -

 تقب قات هرتماات ونى  ا إ   . -

 ضم ناحفظات    اوت ى  وةاومك فق االأضشتساوالآف  االاح م غ  . -

 مص  حات    اوتةذيذامػ سفهم.ااضم ناتقعينامع وىامع اذمي -

نمرررر ايملررررًاتظرررر اذتتاتالإاظعرررر ات ػموم رررر االاظتؽررررف    ام ررررذته ا إ كررررويًات قبررررياوت  كررررويًازرررروات تعرررر يرا -

 الاظتؽف رياغ  اأظ طاتتف ق   اتهرتامؼاماظع  ات  كويً.ااا

 

 

                                                           
1
 تالإذيشي ات فشغ  ا إموتسدات ةؽشي اب الإاظع ات ػموم  االاظتؽف    اغينات د غ،امع غ هم.  

ا2007م ياا19تالإوتفقا راا1428حم دىاالأول اا3تالإاستازواا140_07،اتالإشظوتات  ىف زياسقما33 ضت شي ات ػذدات  شيذةات شظم  ا ا مهوسي ات ا 2

 ظيرط . و تىو مه  و ت  وتسي   إ    ت ػموم   تالإاظع   و الاظتؽف     ت ػموم   تالإاظع   إوؽ ءي ضمًا
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 الخىظيم الداخلي للمسدضفى  .3

تالإوتفرقاا1428حمر دىاالأولر اا3تالإاستازرواا140_07مًاتالإشظوتات  ىف زياسقماا22تقب   الأحك تاتالإ دةا

يقررررذدات  ىورررر مات ررررذتخ وا إماظعرررر  ات ػموم رررر االاظتؽررررف    اب ررررشتساامؽرررررر ابررررينات رررروصيشيًااا2007مرررر ياا19 رررررا

 ا تالإكإفيناب     اوتالإ    اوت عإق اتالإكإف اب  و  ف ات ػموم  .

ت ػموم رر اوتالإوضرروعاتقررتاوؽررم اطررزتات  ىورر مات ررذتخ وا إماظعرر امررًاهفررغاتالإشظرروت،اا21وحعرر اتالإرر دةا

وإرر ي اتالإررذيشاويا ررقابرر امل برررين،امل رر ات  ىورر مات ػرر تاومل رر االؤتصررر  اب تضرر ف اإلرر اأساػرر امررذيشي  افشغ ررر ا

 3هزنشط اغ  ات  وتلو:

 المدًريت الفرعيت للماليت والىسائل:  -

  .اوتق وياغ  ا:امل  اتالإيزته  ،اومل  ات صف   ات ػموم  ،اومل  ات وظ   ات ػ م اوت ه   

 المدًريت الفرعيت للمىارد البضريت: -

 ،اومل  ات  كويً.ا اتع يراتالإوتسدات ةؽشي اوتالإى صغ  وتق وياغ  امل 

 المدًريت الفرعيت للمصالح الصحيت:  -

وتؽررم امل رر االاظرر  ب  ،اومل رر ات  ػ قررذاوحعرر وات  كرر   ف،اومل رر ات  ىورر ماوم  بػرر ات يؽرر ن  ات  رر   ا

 وت   مه .

 صياهت الخجهيزاث والخجهيزاث المرافلت:المدًريت الفرعيت ل -

 وتؽم امل بين:امل  اإ  ه ات  ةهيزت ات قب  ،اومل  اإ  ه ات  ةهيزت اتالإشتف  .

 

 الهيكل الخىظيمي للمؤسست المطلب الثاوي: 

 المصالح الصحيت: .1

زروات كوناتالإاظع ات ػموم  االاظتؽف    ابػيناتر د غامرًامةموغر امرًاتالإصر  حات  ر   ات عرياتعر غذط ا

 ويملًاأناتى عماإل اقعمين:ت ذيماخذم ت  ا إمشض ىات زيًاي صذوي  ا

 المصالح الطبيت -

غرر اغ رر اغررذةاظررشيشااموص ا240تصر ات ق قرر االاظررت ػ ب  ا إماظعرر ات ػموم ر االاظتؽررف    اغرريناترر د غاإلر ا

 : ات   لوت  ذو مص  حانب  ،اتوضحازوا

 

 

 

 

 

 

                                                           
3
ا2007م ياا19تالإوتفقا راا1428حم دىاالأول اا3تالإاستازواا140_07ف زياسقما،اتالإشظوتات  ى33ت  شيذةات شظم  ا ا مهوسي ات  ضت شي ات ػذدا  

 ظيرط . و تىو مه  و ت  وتسي   إ    ت ػموم   تالإاظع   و الاظتؽف     ت ػموم   تالإاظع   إوؽ ءي ضمًا
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 اظع اتالإص  حات     ازواتالإ(: III .22 )  الجدول ركم

 الخخصص   البيان

 قعماالاظ ع     المصالح الطبيت 

 قعماتصف  ات ذتاا

 قعمااالؤوػ ػ

 قعمان االأنف  

 قعمان ات يع ءاوت  و  ذ

 قعمات  شتح ات ػ م 

 قعمات ق ات ذتخ و

 قعماأمشتضاتالإػذة

 قعماحشتح ات ػو ت

 سرير 242 المجمىع

 ت فشغ  ا إموتسدات ةؽشي اب الإاظع ات ػموم  االؤظتؽف    ابػينات د غتالإذيشي اا׃المصدر            

 المصالح الخلىيت:  -

ب تضررر ف اإلررر االأقعررر تات قب ررر اتالإرررز وسةاأغررر هاتوحرررذامصررر  حاأخرررشىاملمإررر ازررروات رررذيمات  رررذم  ات  ررر   ا

 ب الإعتؽفت،اتوضحاطزهاالأخيرةامًاخ  ات  ذو ات   لو:

 

 ااص  حات   ى  اب الإاظع اتوصيؼاتالإا:( III .23)  الجدول ركم

 العدد الخخصص ت ب  ن

 

 

 

 المصالح الخلىيت 

 أظشةا إػإ   اتالإهرمة اا3 ق غ ات ػمإ   ا

 ظشيشيًا إػمإ   االاظ ع     

 

 مصا  ات لؽفات ؽػ عو

 أظشةا لأؼػ اا3

ظررررررررررررررررررررررررررشيشا إلؽررررررررررررررررررررررررررفابرررررررررررررررررررررررررر  شهيناا1

 (.scannerتالإغى نيس يا)

 

 مصا  ات  ق    ات قب  _اتالإاهر

1 Unité de biochimie 

1 Unité d’hématologie 

1 Unité de parasitologie 

1 Unité de CTS بىكات ذتاااااااا  

  ت ص ذ   ا

 تالإذيشي ات فشغ  ا إموتسدات ةؽشي اب الإاظع ات ػموم  االؤظتؽف    ابػينات د غا׃المصدر 
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 المىارد البضريت:  .2

غ مررر اا434ػرريناتررر د غاغ رر امررروتسدابؽررشي اط مرر اي رررذساغررذدط اوات رروفشاتالإاظعرر ات ػموم ررر االؤظتؽررف    اب

 موصغينازواما إفاتالإ  ديًات     امًاأنب ءاوممشضين،اإدتسييناوفى يناوي ضحاطزتاف م اي و:

 الكىادر الطبيت: -

 غذدات كوتدسات قب  اب الإاظع : ( III .24)الجدول ركم

 العدد  الخخصص

 22 نبي اغ ت

 01 ن ات ذتخ و

 01 ن ات  إ 

 02 ن اأنف  

 05 نبي اإوػ ػ

 01 حشتح ات ػو ت

 05 حشتح اغ م 

 03 حشتحاأظى ن

 01 نبي اماهري 

 03 دن وسازوات ص ذ  

 44 تالإةموع

 تالإذيشي ات فشغ  ا إموتسدات ةؽشي اب الإاظع ات ػموم  االؤظتؽف    ابػينات د غ ׃المصدر 

 

  ينصبه الطبي الاطاراث -

 ب الإاظع اااؼب ات قبياالؤن ست غذداا:( III .25) الجدول ركم

 العدد الخخصص

 118 ممشضا إ   ات ػموم  

 35 مع غذاممشضا إ   ات ػموم  

 25 ماهريا إ   ات ػموم  

 17 ق ب  

 16 غونانبيازوات  اذيشاوالؤوػ ػ

 14 مؽغ اأحهضةانب  ا إ   ات ػموم  

 01 ممشضاهفع وي

 01 أخص  ص ياتغزي 

 04 مػ  جافيزي ري
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 231 تالإةموع

 تالإذيشي ات فشغ  ا إموتسدات ةؽشي اب الإاظع ات ػموم  االؤظتؽف    ابػينات د غا׃المصدر 

 العمال الإداريىن والمخعاكدون: -

 :ات ػم  االؤدتسيوناوت ػم  اتالإ ػ قذون (III .26)الجدول ركم

 العدد الخخصص

 48 مو فواالؤدتسة

 111 إ خ(غم  ام ػ قذون)غم  اهو ف ،اأغوتناأمً،...

 159 تالإةموع

 تالإذيشي ات فشغ  ا إموتسدات ةؽشي اب الإاظع ات ػموم  االؤظتؽف    ابػينات د غ المصدر:
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 الهيكل الخىظيمي للمؤسست العمىميت الاسدضفائيت بعين جادلس .3

 العجال بعين جادلس.الهيكل الخىظيمي للمؤسست العمىميت الإسدضفائيت بلطرش  ׃(III .21) الضكل ركم

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تالإاظع اً  ب اب  غ م داغ  امػإوم  اممًاإغذتدات قالمصدر :  
 

 

 

المدًريت الفرعيت 

 للمىارد البضريت

المدًريت الفرعيت 

و الىسائل للماليت  

المدًريت الفرعيت 

 للمصالح الصحيت

المدًريت الفرعيت لصياهت 

 التجهيزاتوالخجهيزاث الطبيت 

 المرافلت

مل  ات  ػ قذا

 وحع وات  ك   ف

 مل  ات ذخو  

 

مل  اإ  ه ا

 ت  ةهيزت اتالإشتف  

مل  اإ  ه ا

 ت  ةهيزت ات قب  
 

مل  ات وظ   ا

 ت ػ م اوات ه    

مل  ات صف   ااا

 ت ػموم  
 

مل  اتالإيزته  ا

 وتالإق ظب 
 

تىو ماوم  بػ امل  ا

 ت يؽ ن  ات     اوات   مه 

مل  اتعيراتالإوتسدا

 ت ةؽشي اواتالإى صغ  

 ت  كويً

 تالإةإغاالؤدتسي 

 
 تالإةإغات قبي

 مل  االاتص  

 

 

 

 مل  ات  ىو م

 

 المدًر

 ماهت العامتالأ 
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 حشخيص واكع جطبيم إدارة الجىدة الضاملت في المؤسست محل الدراست  المبحث الثاوي: 

طرررزتاتالإبقرررثاإلررر اأبرررشصاخقررروت ات ذستظررر اتالإ ذته ررر امرررؼاإبرررشتصاأطرررمات ى ررر  ااتالإع اإصررر اظررري مات  قرررشيازررروا

 ونزتاإدستجابػ االاقررتح  اتالإع ي ة ا

و  ررذاؼررمإتات ذستظرر اتالإ ذته رر اغررذدامررًات ػمرر  اغ رر امعرر وىاتالإاظعرر ات ػموم رر االاظتؽررف    ابػررينا

مو ررفاح ررثاتخ إررفامعرر وتطمات ػإ ررياا107تر د غ،اوتررماتوصيررؼاالاظرر ة  ناغ رر اغ ىرر اغؽرروت   اقررذساغررذدطمابرررا

 ونزتاستبت ماتالإهى  ابيناغ م اإدتسيون،اأنب ءاوممشضون،اوت ق قماتالإع غذ.اا

 مىهجيت الدراست الميداهيتالمطلب الأول: 

 الدراست  مضكل -1

تالإاظعرر  اات مثرر االؤؼررك    ات ش يعرر  ا إذستظرر ازررواتصرر   امررذىاتقب ررقامبرر دلاإدتسةات  ررودةات ؽرر مإ ازررو

  غ.بػينات داظتؽف    تالإاظع ات ػموم  االا     ات  ضت شي ،ات ػ ى ااالاظتؽف

 حدود الدراست  -2

أفشيررررر اا30إلررررر اا2017مررررر سطاا29هرررررزهات ذستظررررر اإب رررررذتءتامرررررًات ضمى ررررر ا ت فرررررررةاا دحرررررذت  رررررذودات ضمى ررررر :ا -

2017. 

 ا  غ.ظتؽف    ابإقشػات ع   ابػينات دتالإاظع ات ػموم  االا تمتات ذستظ ازواا  ذوداتالإك ه  :ت -

ؼمإتات ذستظ اغذدامًات ػم  اغ  امع وىاتالإاظع ات ػموم ر االاظتؽرف    ابػرينات  ذودات ةؽشي :ا -

 ات د غ.ا

 أسلىب حمع البياهاث  -3

  رذاترماحمرؼاتالإػإومر  امرًاخر  اتالإ حورر ات ص صر  اخر  افرررةات رررب اوتظر اذتتاأظرإوواالاظ  صرر ءا

الإػشفررررر اوتقرررررؼاإدتسةات  رررررودةات ؽررررر مإ ازرررررواطرررررزهاا  ناموحررررر ا هرررررم إػمررررر  اب الإاظعررررر ،ابق رررررثاقمىررررر اب قضررررريراتظررررر ة

 تالإاظع امق ات ذستظ ،ابق ثاي كوناطزتاالاظ ة  نامًاحضأيًاطم :ا

 المعلىماث الشخصيت الجسء الأول: حىل    

 :اخ صابػ م ات  يغا(01)ت عات ا -

 :اخ صاب  عًا(02)ت عات ا -

 :اخ صاب الإع وىات  ػإ  يا(03ت ا)ت عا  -

  ف ا:اخ صابىوعات و (04ت عات ا) -

 خ صابمع وىات  هرةاا:(05ت عات ا) -

 ج طمىه مجمىعت مً الأسئلت حيث أن كل مبدأ جىدر حىل مبادئ إدارة الجىدة الضاملت  الجسء الثاوي:

 ت ررنيزاغ  ات ضبون ا:(01)اتالإبذأ -

 :ات  قعيناتالإع مش(02)اتالإبذأ -

 :امؽ سن ات ػ مإيناوتكويًافشيات ػم (03)ابذأتالإ -

 دتسةات ػإ  :ات رزتتاالؤ (04)اتالإبذأ -
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 المطلب الثاوي: عرض وجحليل هخائج الاسخبيان 

 أولا: المعلىماث الشخصيت 

 جىزيع أفراد العيىت حسب مخغير الجيس -1

 يبينات  ذو ات   لواتوصيؼاأفشتدات ػ ى احع ام غيرات  يغ:اا

 ؼاأفشتدات ػ ى احع ات  يغتوصي (:III .27) الجدول ركم

 (%)اليسب المئىيت  الخكراراث الجيس 

 اا %ا44 47 ذكر

 %ا56 60 أهثى

 %122 107 المجمىع

 مًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  ناالمصدر:                              

،ازرروا%ا56فررشد،اأيابيعررب اا60يوضررحات  ررذو اأنات يعررب ات ػ   رر ا لأفررشتداهررواوعررب االؤهرر  ،اح ررثابإرر اغررذدطما

 .ا%ا44تابيعب ارنش ا47حينابإ اغذدات ز وسا

 توصيؼاأفشتدات ػ ى احع ات  يغا(:III .22م )الضكل رك

56%

44%

     

     

    

 
 مًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  ناالمصدر:                                 

 اجىزيع أفراد العيىت حسب مخغير السً -2

 ع ام غيرات عً:اايبينات  ذو ات   لواتوصيؼاأفشتدات ػ ى اح

 توصيؼاأفشتدات ػ ى احع ات عً (:III .28) الجدول ركم

 (%اليسب المئىيت ) الخكراراث السً

 اا %ا22 24 سىت 25أكل مً 

 %ا46 49 سىت 35_  25

 ا%ا32 34 سىت فما فىق  35

 %122 107 المجمىع

 مًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  ناالمصدر:
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ظرى اطرماالأنثرراح رثاا35اإلر ا25أغمر سطمامرًارررتوحاًات ذو اه حرظاأناأفرشتدات ػ ىر ات رزيمًاخ  ات 

،ازررواحررينا%ا32ظررى ابيعررب اا35،ايإررم ماأفررشتدات ػ ىرر ات ررزيًاتفرروياأغمرر سطما%ا46فررشدتابيعررب اا34ابإرر اغررذدطم

 .%ا22ظى ابيعب اا25ًات  اأغم سطماغًا لأفشتدات زياتػوداأق اوعب 

 ًتوصيؼاأفشتدات ػ ى احع ات ع (:III .23 ) الضكل ركم

 
 مًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  ناالمصدر:                          

 جىزيع أفراد العيىت حسب المسخىي الخعليمي: -3

 يبينات  ذو ات   لواتوصيؼاأفشتدات ػ ى احع ام غيراتالإع وىات  ػإ  ي:اا

 توصيؼاأفشتدات ػ ى احع اتالإع وىات  ػإ  ي (:III .29) مكالجدول ر 

 (%اليسب المئىيت ) الخكراراث المسخىي الخعليمي

 اا %ا22 23 ثاهىي 

 %ا14 15 حامعي

 اا %ا64 69 صهادة أخري 

 %122 107 المجمىع

 مًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  ناالمصدر:

روياتالإعرر وىات  رر ممواطررماالأقرر اوعررب اح ررثابإرر اغررذدطمادات ػ ىرر امررًاخرر  ات  ررذو اه حررظاأناأفررشت

،ازررواحررينا%ا22ابيعررب افررشدتا23عرر وىات ثرر هويات ررزيًابإرر اغررذدطماروياتالإفررشتداالأ ،ايإررم ما%ا14افررشدتابيعررب ا15

 .%ا64بيعب اافشدتا69أخشىاوبإ اغذدطماات ػ ى ايمإكوناؼه دت اأفشتدغإ اأ

 

 

 

 

 

 



ىميت بعين جادلسدراست ميداهيت في المؤسست الاسدضفائيت العم          الفصل الثالث:               

 

54 
 

 توصيؼاأفشتدات ػ ى احع اتالإع وىات  ػإ  ي(: III .24)الضكل ركم 

 
 مًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  ناالمصدر:

 جىزيع أفراد العيىت حسب هىع الىظيفت: -4

 :ااو  ف ت هوعاحع ام غيرايبينات  ذو ات   لواتوصيؼاأفشتدات ػ ى ا

 ت و  ف ت ػ ى احع ااتوصيؼاأفشتد(: III .12) الجدول ركم

 (%اليسب المئىيت ) الخكراراث هىع الىظيفت

 اا %ا17 18 الفريم الإداري 

 %ا56 60 الفريم الطبي وصبه الطبي

 اا %ا27 29 الفريم المساعد

 %122 107 المجمىع

 مًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  ناالمصدر:

ح رثابإر اغرذدطماطرمامرًات فشيرقات قبرياوؼرب ات قبريا ػ ى اأفشتداتاأغإ امًاخ  ات  ذو اه حظاأن

قررر ا،ازرررواحررريناأ%ا27بيعرررب اافرررشدتا29ت فشيرررقاتالإعررر غذات رررزيًابإررر اغرررذدطما،ايإرررم ماأفرررشتدا%ا56فرررشدتابيعرررب اا60

 .%ا17بيعب ااشدتفا18وعب اتػودالأفشتدات فشيقاالؤدتسياوبإ اغذدطما

 ف و  توصيؼاأفشتدات ػ ى احع ات ا(:III .25م )الضكل رك

17%

56%

27%
              

                        

              

 
 مًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  ناالمصدر:                              
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 :ت حسب سىىاث الخبرةجىزيع أفراد العيى -5

 :اا هرةحع ام غيرات يبينات  ذو ات   لواتوصيؼاأفشتدات ػ ى ا

   هرةتاتوصيؼاأفشتدات ػ ى احع  (:III .11)الجدول ركم

 (%اليسب المئىيت ) الخكراراث عدد سىىاث الخبرة

 اا %ا20 21ا سىىاث 5أكل مً 

 %ا39 42 سىىاث  12إلى  5مً 

 اا %ا41 44 سىىاث فما فىق  12

 %122 107 المجمىع

 مًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  ناالمصدر:

ح ررثابإرر اغررذدطمااظرىوت ا10ظررىوت اخهرررت مااتفروي أفررشتدات ػ ىرر ااأغإرر امرًاخرر  ات  ررذو اه حرظاأن

ا42بإر اغررذدطماو اظررىوت ا10إلر اا5ت رزيًاتررررتوحاخهررت مامررًافررشتدابفرر سياضر   االأ ،ايإرم ما%ا41فرشدتابيعررب اا44

وبإر اغرذدطمااظرىوت ا5ت رزيًات ر اظرىوت اخهررت ماغرًالأفرشتدا يعرب اات اتهافضرتا،ازرواحرين%ا39بيعب اافشدت

 .%ا20بيعب اافشدتا21

 

 ظىوت ات  هرةتوصيؼاأفشتدات ػ ى احع ا(: III .26) الضكل ركم

 
 مًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  ناالمصدر:                                     
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 مبادئ إدارة الجىدة الضاملتا: ثاهي

 :)المريض( التركيز على السبىن  -1

  االأو ات ررنيزاغ  ات ضبونامًاخ  ات  ذو ات   لو:اتقإ  اف شت اتالإة 

 العيىت حسب الإحابت على أسئلت المجال الأول  جىزيع أفراد(: III  .12) الجدول ركم

ركممممممممممممممممممممممممممممممممممممم 

 السؤال

 %اليسبت المئىيت  الخكراراث السؤال

 لا وعم لا وعم

زررواتالإ رر تاات ضبررون اتح   حرر  ا ماأخررزيرر طرر  21

 ؟االأو  

78 29 % 73 % 27 

تالإشي امػ ر ستا   ر طاحرودةاا ماأخزط اي 22

 ت  ذم  اتالإ ذم ا؟اا

59 48 % 55 % 45 

 ايررررررر ماتبفرررررررياأطرررررررذتساغمإ ررررررر ا  قعررررررريناطررررررر 23

حررررررررودةات  ررررررررذم  ابىرررررررر ءاغ رررررررر اتح   حرررررررر  ا

 تالإشض ىاونإب ت ما؟اا

32 75 % 30 % 70 

طرر ات رروتاإدتسةاتالإعتؽررفتاب  رر طاسغبرر  ا 24

 تالإشض ىاوتقذيذامذىاسض طما؟اا

32 75 % 30 % 70 

ت وتاإدتسةاتالإعتؽفتابذستظر اؼرك ويا ط  25

 تالإشض ىا؟

68 39 % 64 % 36 

 :امًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  نالمصدر

الؤح برر ابررىػمااوعررب امػوررماإح برر  ات ػمرر  ا  هررتاإية ب رر اح ررثابإغررتامررًاخرر  ات  ررذو اه حررظاأنا

ت ضبرررونازرررواتالإ ررر تاالأو "اوت عرررات ات ثررر وياتالإ ضرررمًاحرررو ات عرررات االأو ات رررزياتضرررمًا"ح   ررر اأخرررزاتح   حررر  ا

دستظرر اإدتسةا"تغ بر ساتالإرشي اطرواتالإػ ر سا   رر طاحرودةات  رذم  اتالإ ذمر "،اوت عررات ات  ر مغاتالإ ضرمًا"ح   ر ا

 (.ا64 %(،ا)55 %(،ا)73 %غ  ات  وتلوا)اتالإعتؽفتا ؽك وياتالإشض ى"ا

  قعرريناحررودةامًا"ح   رر اتبفررياأطررذتساغمإ رر ازررواحررينا  هررتاالؤح برر  اظررإب  احررو ات عررات ات ثرر وياتالإ ضرر

إدتسةاتالإعتؽرررفتا"،اوت عرررات ات ث  رررثاتالإ ضرررمً"اح   ررر اق ررر تات  رررذم  ابىررر ءاغ ررر اتح   حررر  اتالإشضررر ىاونإبررر ت م

وت ؽرك ات  ر لوايوضرحا(ازروا إ  طمر .اا30 %"ابيعب امئوير ام رذسةابررا)ب   طاسغب  اتالإشض ىاوتقذيذامذىاسض طم

 ت ى   ا:ا
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 العيىت حسب الإحابت على أسئلت المجال الأول  جىزيع أفراد(: III .27) ركم ضكلال

 
 :امًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  نالمصدر

 :حسين المسخمرالخ -2

 تقإ  اف شت اتالإة  ات ث ويات  قعيناتالإع مشامًاخ  ات  ذو ات   لو:ا

 العيىت حسب الإحابت على أسئلت المجال الثاوي يع أفرادجىز  (:III .13) الجدول ركم

ركممممممممممممممممممممممممممممممممممممم 

 السؤال

 %اليسبت المئىيت  الخكراراث السؤال

 لا وعم لا وعم

طر ايرر مامم سظرر ات  قعريناتالإعرر مشا ررلأدتءا 21

 زواتالإعتؽفتا؟

21 86 % 20 % 80 

طررررررر ايرررررررر مات تصرررررررر  ؼازرررررررواتالإعتؽررررررررفتاغ رررررررر ا 22

 ت  ػ وناوت ػم ات  م عوا؟

10 97 % 09 % 91 

طرر اوعرر طماتالإو فررونازررواخقرر اوأوؽررق ا 23

 ؟ ت  قعيناتالإع مش

16 91 % 15 % 85 

ت  ررررر ماأدتءاتالإعتؽرررررفتابؽرررررك ا طررررر ايررررر م 24

معرررررررررررررررر مشاوتتاررررررررررررررررر راالاحررررررررررررررررشتءت ات  صمررررررررررررررررر ا

 ؟ إ قعيى 

17 90 % 16 % 84 

طرر ات رر ماإدتسةاتالإعتؽررفتاب رر  اوظرر م ا 25

 ت ػ مإينافم  ا؟

21 86 % 20 % 80 

 ت ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  نا:امًاإغذتدالمصدر
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مررًاخرر  ات  ررذو اه حررظاأنامػوررماإح برر  ات ػمرر  احررو اتقب ررقامبررذأات  قعرريناتالإعرر مشاازررواتالإعتؽررفتا

ح رررثابإغرررتاوعرررب االؤح بررر ابرررررا" "احرررو ات عرررات االأو ات رررزياتضرررمًا"ح   ررر امم سظررر ات  قعررررينا  هرررتاظرررإب  ا

وياتالإ ضرررررمًا"ح   ررررر ات تصررررر  ؼاغ رررر ات  ػررررر وناوت ػمررررر ات  مررررر عو"،اتالإعرررر مشالأدتءازرررررواتالإعتؽرررررفت"اوت عرررررات ات ثرررر 

وت عررات ات ث  رررثاتالإ ضرررمًا"مرررذىامعرر طم اتالإو فرررونازرررواخقررر اوأوؽررق ات  قعررريناتالإعررر مش"،اوت عرررات ات شتبرررؼا

إدتسةا"اوت عررررات ات  رررر مغاتالإ ضررررمًا"امررررذىاتط مررررر تاأدتءاتالإعتؽررررفتابؽررررك امعرررر مشتالإ ضررررمًا"ح   رررر ات  رررر ما

ظىوضرحاا(.80 %(،ا)84 %(،ا)85 %(،ا)91 %(،ا)80 %غ ر ات  روتلوا:ا)ا"،ت ػر مإينافم ر تالإعتؽفتاب   اوظ م ا

 طزتازوات ؽك ات   لو:

 العيىت حسب الإحابت على أسئلت المجال الثاوي جىزيع أفراد (:III .28) ل ركمضكال

 
 :امًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  نالمصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ىميت بعين جادلسدراست ميداهيت في المؤسست الاسدضفائيت العم          الفصل الثالث:               

 

59 
 

 :مضاركت العاملين وجكىيً فرق العمل -3

 تقإ  اف شت اتالإة  ات ث  ثامؽ س ات ػ مإيناوتكويًافشيات ػم امًاخ  ات  ذو ات   لو:ا

 العيىت حسب الإحابت على أسئلت المجال الثالث جىزيع أفراد (:III .14) الجدول ركم

ركممممممممممممممممممممممممممممممممممممم 

 السؤال

 %اليسبت المئىيت  الخكراراث السؤال

 لا وعم لا موع

ط اتثقاالؤدتسةات ػإ ر ابمو فم ر اتؼرشتنهما 21

 ؟ازواتتا رابػ ات  شتست 

9 98 % 08 % 92 

س االؤدتسةابأهرررررررر ايةرررررررر االاط مرررررررر تاذطرررررررر اترررررررر 22

 ب الإو فينا؟

21 86 % 20 % 80 

طررر ايررر مات  ػ مررر امرررؼاتقررتحررر  اتالإرررو فينا 23

 ؟ بةذي 

42 65 % 39 % 61 

 ظرررررررررررررررررررب اطررررررررررررررررررر اتررررررررررررررررررروفشاالؤدتسةات بيئررررررررررررررررررر اتالإى 24

 إمرررررررررررو فيناوتصررررررررررر ػهماغ ررررررررررر امضررررررررررر غف ا

 ؟تالإةهود

10 97 % 09 % 91 

 :امًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  نالمصدر

مرررًاخررر  ات  رررذو اه حرررظاأنامػورررماإح بررر  ات ػمررر  احرررو اتقب رررقامبرررذأامؽررر سن ات ػررر مإيناوتكرررويًافرررشيا

اث ر "احرو ات عرات االأو ات رزياتضرمًا"مرذىات ػم اازواتالإعتؽفتا  هتاظإب  اح ثابإغتاوعب االؤح ب ابررا" 

"اوت عررررات ات ثرررر وياتالإ ضررررمًا"مررررذىاتدست االؤدتسةااالؤدتسةات ػإ رررر ابمو فم رررر اتؼررررشتنهمازررررواتتارررر رابػرررر ات  ررررشتست 

"،اوت عررات ااتقررتحرر  اتالإررو فينابةذيرر ب  ط مرر تابمو فم رر ا"،اوت عررات ات ث  ررثاتالإ ضررمًا"ح   رر ات  ػ مرر امررؼا

غ رررر ا"ا،ااػهماغ رررر امضرررر غف اتالإةهررررود بيئرررر اتالإى ظررررب ا إمررررو فيناوتصرررر  إراالؤدتسةايترررروفامررررذىات شتبررررؼاتالإ ضررررمًا"

 ت ؽك ات   لوايوضح:ا.(91 %(،ا)61 %،ا)(80 %(،ا) %92ت  وتلوا:ا)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ىميت بعين جادلسدراست ميداهيت في المؤسست الاسدضفائيت العم          الفصل الثالث:               

 

60 
 

 العيىت حسب الإحابت على أسئلت المجال الثالث جىزيع أفراد (:III .29) ل ركمضكال

 
 :امًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  ندرالمص

 

 :زام الإدارة العلياالت -4

 تقإ  اف شت اتالإة  ات شتبؼات رزتتاالؤدتسةات ػإ  امًاخ  ات  ذو ات   لو:ا

 العيىت حسب الإحابت على أسئلت المجال الرابع جىزيع أفراد(: III .15) الجدول ركم

ركممممممممممممممممممممممممممممممممممممم 

 السؤال

 %بت المئىيت اليس الخكراراث السؤال

 لا وعم لا وعم

طىررر  اتأن رررذادت رررمامرررًاالؤدتسةات ػإ ررر ا طررر  21

غ رر اتق  رررقامػررر ييرات  رررودةامعررراو   ا ررر ا

 مو فا؟اا

58 

 

49 % 54 % 46 

الؤدتسةات ػإ رر امه مرر اب قعرريناهوغ رر ا طرر  22

 ت  ذم  اتالإ ذم ا؟

67 40 % 63 % 37 

الؤدتسةات ػإ ر اغ ر اخإرقات ؽرػوسا ط اتػم  23

ذىات ػرررررررررررررررررر مإينابمعرررررررررررررررررراو   ات  ررررررررررررررررررويا رررررررررررررررررر

 تالإعتؽفتاهقواتالإة مؼا؟اا

21 86 % 20 % 80 

ت ػإ ر ابقر اتالإؽر   ات عريا الؤدتسة طر ات روت 24

 توتح اتالإشض ىابؽك اظشيؼا؟

68 39 % 64 36%  

 :امًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  نالمصدر
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ت ررررزتتاالؤدتسةات ػإ ررر ا  هرررتاإية ب ررر امرررًاخررر  ات  رررذو اه حرررظاأناامػورررماإح بررر  ات ػمررر  احرررو امبرررذأا

تأن رررذادت رررمامرررًاالؤدتسةات ػإ ررر اغ ررر اح رررثابإغرررتاوعرررب االؤح بررر ابرررىػماحرررو ات عرررات االأو ات رررزياتضرررمًا"وحرررودا

"اوت عررررات ات ثرررر وياحررررو ا"تط مرررر تاالادتسةات ػإ رررر اب قعرررريناهوغ رررر ااتق  ررررقامػرررر ييرات  ررررودةامعرررراو   ا رررر امو ررررف

اتالإشضررر ىابقررر اتالإؽررر   ات عرررياتوتحررر  ضرررمًا"ح   ررر اق ررر تاالؤدتسةات ػإ ررر ات  رررذم  اتالإ ذمررر "،اوت عرررات ات شتبرررؼاتالإ

 (.ا 64 %(،ا)63 %(،ا)54 %)"ااغ  ات  وتلوابؽك اظشيؼ

خإررررقاؼررررػوسامعرررراو   اتالإعتؽررررفتاهقررررواتالإ ضررررمًا"االؤح برررر  اظررررإب  احررررو ات عررررات ات ث  ررررثزررررواحررررينا  هررررتا

  ات   لوتوضحات ى   اازوات ؽك.اا(80 %بيعب امئوي ام ذسةابرا)"،اتالإة مؼ

 العيىت حسب الإحابت على أسئلت المجال الرابع جىزيع أفراد(: III .12) ل ركمضكال

 
 :امًاإغذتدات ق  ب اب  غ م داغ  اه   ااالاظ ة  نالمصدر
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 خلاصت الفصل الثالث

 ابرررررأسضات وتقررررؼ،او  هررررتات ػ ىررررر ابػررررذامرررر اترررررمات  وإرررر اإ  رررر امرررررًامػرررر سسامررررًات   هررررر ات ىوررررشياوم  سهت رررر

تالإاظعرر ات ػموم رر االاظتؽررف    ابػرريناترر د غ،اف ملىىرر ات  ررو اازررواي  يرر اطررزتات فصرر ابررأناماظعرر تى ات  رر   ا

 ت ػموم  ابػ ذةا  ات بػذاغًامػ ييرات  ودةات ؽ مإ ات عيابإغت  اهويرتت  ازوات ذو اتالإ  ذم .ا

الإػ طرررذا صت اتالإج ررر جات تعررر يريات  رررذيماطرررواتالإعررر قشافرررشغماالؤنررر ست اتالإا إفررر امرررًاخشييررروات   مػررر  اوت

 دوناؼكاأواه  ػافررىاأغإب  اتالإو فينابػ ذيًا  ات بػذاغًامع ةذت االؤدتسةات ػإ  .

وإرتاح و ىرررررر امػشفرررررر امقرررررر اطررررررزتات ررررررىم ات   رررررر دياتالإػ إررررررشاإدتسةات  ررررررودةات ؽرررررر مإ ازررررررواطررررررزهاتالإاظعرررررر ا

 بيرانمصقاحاب ظ ثى ءابػ االؤدتسيين.الاظتؽف    اف ملىى ات  و ابأه امةهو اإل احذان

 ايملًاأناه ة طر اإروسةاتالإاظعر ات  عرى ازرواهورشاصب  ج ر ات  ر سح يناأياتالإشضر ىاسبمر ا ط م مهر اب رما

 وتشنيزط ات لبيراغإم ماوطزتاثمشةاظىوت امًات ػم اوت ػق ء.

أظرب وامج ر ات رى  اانم اية االاؼ سةاأيض اتل ات  زمشات لبيرا إػم  اتة هاماظعت ماوطرزتاستحرؼا ػرذة

 ت ف دحازواتالإوتسدات ةؽشي اوب    لواصي دةات ضغو ازواحوات ػم اونزتات وضػ  اتالإ    ات  شح ,

ونى قرر امهمررر اتةرررذساالاؼررر سةاإ م رر اهرررواأناحرررودةات  ذمررر ات  ررر   اتػ مررذاأظ ظررر اغ ررر انب ػررر ام رررذمه ا

شىا رر الإوتداوت وظرر   .اومرر اغ رر اإدتسةاتب ررذتءابػرروناالاظرر  ب  اف  قبيرر ،افرر الإمشض،اإضرر ف اإلرر ات ضررشوسي  االأخرر

 تالإعتؽفتاطى اظوىاالاط م تابموتسدط ات ةؽشي اوتكويج ماأحعًاتكويًاوتذغ مهمامػىوي اوم دي .
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هخاجمت عامت للدزاطت يمىن اللىٌ أن إدازة الجىدة الشاملت في المؤطظاث الصحيت يعد مىطىع 

هما  ،ؤطظاث والمظظماث عر  العال خديث الدزاطت وفي غايت الأهميت نظسا لمظاهمتها في نجاح العديد من الم

سهص على الصبىن و فلظفت جهرا الظظام ليىنه مثل أن كطاع المظدشفياث في الجصابس بداحت ماطت لانتهاج 

هيفيت جلبيت اخخياحاجه وزغباجه المخظاميت فظلا على أنها جسهص على جيامل الأنشطت والىظابف داخل المظظمت 

هما جسهص ادازة الجىدة الشاملت على الخدظين المظخمس في ول الجىانب والخأهيد على جىعيت وافت العاملين 

 هأطاض للخفىق .

التي أصبدذ هي الأخي ة في الجصابس حعاني ش مظخىي حىدة الخدماث العلاحيت ولا شً أن جطبيلها يعص 

 وجسهم واهل الدولت من حساء جرمس أغلب أفساد المجخمع.

العاملين في  إدزانالدزاطت الميدانيت لظلخمع واكع ومظخىي كمظا بوفي صدد الإحابت عن الإشياليت 

الجىدة الشاملت وخسحظا بظديجت طلبيت وىن أنظا  إدازةالمؤطظاث الصحيت الجصابسيت لأهميت جطبيم مبادا 

 شهدنا غياب لهرا المصطلح ونلص وعي من هرا الجانب.

 

 عرض النتائج والاقتراحات 

 الاستنتاجات  -1

 

منننن خنننلاٌ الملاخظنننت ال خصنننيت فنننئن أهلننن  العننناملىن يجهلنننىن مصنننطلح إدازة الجنننىدة الشننناملت باطنننخ ظاء  -

 البعع على مظخىي الإدازة. 

اهخمننام وجسهيننى علننى الصبننىن مننن كبننل إدازة المظدشننفج والمننىظفين ويخجلننى هننرا مننن خننلاٌ أخننره  هظننان  -

، واعخبنننازا معينننازا لليننناض الجنننىدة فننني الخننندماث الملدمنننت، واهخمامهنننا الىبيننن   لاخخياحاجنننه فننني الملنننام الأوٌ

 بخدظين نىعيت الخدماث الملدمت.

ة المظدشنفج وهنرا الخصنس  الظنسحع لحنل هما يظهنس وحنىد دزاطنت حنادة لشنياوض المسننطر منن رنس  إداز  -

 المشاول التي جىاحهه . 

اطننخجخجظا أيظننا أن هظننان إهمنناٌ هبينن  للخدظننين المظننخمس طننىاء مننن رننس  إدازة المظدشننفج أو العنناملين  -

 فيها خيث أنه  لا يدزوىنه أيظا طىاء من خيث معظاا أو منهاحه. 

 اخد.نلص الخعاون بين الأرسا  العاملت وهرا زوح الفسيم الى  -

همننا جبننين مننن خننلاٌ الدزاطننت، نلننص الثلننت بننين الإدازة العليننا والمننىظفين ويخ ننح هننرا مننن خننلاٌ عنندم  -

 جمىظينه  في اللسازاث المهمت وعدم أخر وحهاث نظسه  مدل الجديت وهرا خظب آزائه .

 طعف الخدفيى وهى عابم هبي  لخطبيم إدازة الجىدة الشاملت للىصىٌ إلى جدظين الخدمت.  -

 ح جيع العاملين بمظؤوليت المظدشفج ندى المجخمع.عدم  -
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هظننننان اهخمننننام نظننننلي بالمسنننننطر علننننى مظننننخىي المؤطظننننت وهظننننان زفننننع ولننننى طنننن يل لمظننننخىي الجننننىدة إلا أن  -

الجننىدة النهابيننت للخدمننت الصننحيت الملدمننت جبلننج مدنندودة ولا يمىننن اللننىٌ بىحننىد حننىدة فنني الخنندماث 

 إذا ما كىزن الىاكع بالدوٌ المخطىزة.

اهماٌ هبي  للعماٌ وآزائه  في هرا المؤطظت هرا ما لمظظاا من خلاٌ الخجسبت والاخخينان ههن  منا  هظان -

 يظعىع بالدزحت الأولى على الجى المهني و المسدوديت في العمل.

الىطننننعيت المادينننننت للمظدشننننفج خسحنننننت هننننرا منننننا يننننظعىع بالظنننننلب علننننى العديننننند مننننن المشنننننازحع وعمليننننناث  -

 الدظيي  الداخليت بالمظدشفج.

وبالخننننالي يمىننننن اللننننىٌ بأنظننننا وفلظننننا فنننني رننننسح الفسطننننياث انطلاكننننا مننننن اشننننياليت الدزاطننننت واعخمننننادا علننننى  -

 المىدظباث اللبليت خيث ثبدذ صحتها ويظهس ذلً من خلاٌ الظخابج المخدصل عليها. 

 

 الاقتراحات:  -2

 

بمؤطظنت خدمينت الاهخمام بالعاملين لأنه  مصدز العطاء والنهىض بأض مؤطظت خاصت إذا حعلم الأمنس  -

 وصحيت.

 العمل على حغيي  ثلافت المظظمت ندى الظي  وفم مبادا إدازة الجىدة الشاملت  -

ملابمت الهييل الخظظيمي الصحي للمظدشفياث بطسيلت جددد مظؤولياث ول مظصب في المؤطظنت ختنر  -

 حظهل عمليت انجاش  المهام.

 وجليي  الخدماث الصحيت الملدمت.جيىين حهاش مخخصص لإدازة الجىدة الشاملت يظاعد في جظفير  -

 شزع زوح مظؤوليت المظدشفج ندى المجخمع لدي العماٌ. -

 الت هيى على الظىعيت أهل  من الىميت في جلدي  الخدماث خاصت بالجظبت للطل  الطلي والخمسيضطي. -

 جىثيف الر امج الخيىيجيت والخدزيبيت. -

 الخميى الخدفيى المادض والمعظىض للعماٌ المبادزين في العطاء و  -

حعصينننص مبننندأ الخدظنننين المظنننخمس لمىاهبنننت الخغيننن اث البي ينننت المخللبنننت والاطنننخفادة منننن آزاء العمننناٌ وججنننازب  -

 المؤطظاث الأخسي.
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 ق ــــــــلاحــــــالم

 -مسحغاهم–عبد الحميد بن باديس  جامعة

 الخسيير وعلوم الحجارية والعلوم الاقحصادية العلوم كلية

 قسم علوم الخسيير

 سنة ثاهية ماستر ثخصص جسيير الهياكل الاسخشفائية

 )إداريين، أطباء، ممرضين( ينللموظف الموجهة الاسحبيان اسحمارة

 بالمؤسسة  ينوظفالم والسادة السيدات

 وبعد، طيبة ثحية

 " إدازة الجىدة الشاملت بعىىانطدشفائُت جخصص حظُير الهُاول ال  رطتما لمرهسة الخحظير إطاز في

معسفت  بهدف الطخبُان هرا اهجاش جم "في المؤطظاث الطدشفائُت الخدماث الصحُتهآلُت لخحظين حىدة 

ت وهرا مظاهمتها في السفع من حىدة الخدماث  مدي جطبُم إدازة الجىدة الشاملت في المظدشفُاث الجصائسٍ

 طخعامل إحابخىم أن علما ومىطىعُت بدكت الطخمازة هره ملأمن طُادجىم  هسحى لرا، فهم الصحُت الملدمت

ت  .العلمي البحث لأغساض إلا حظخخدم لن الملدمت المعلىماثجامت و  بظسٍ

ل لىمو    .المىطىع هرا إثساء في الفعالت مشازهخىم وعلى اللُمت مظاهمخىم على مظبلا الشىس حصٍ

 المناسبة. الخاهة في  x)علامة ) وضع الرجاء الاسحبيان أسئلة على الإجابة عند

  شخصية علوماتالمأولا: 

 الجنس:                  -1

   أهثى                                     ذهس                                                              

    السن: -2

               طىت فما فىق  52                            طىت 52 إلى 52 من                                     طىت 52 من أكل       

  

       :مييعلحال المسحوى  -3

                                      شهاداث أخسي                 حامعي                         مظخىي                                                 ثاهىي           

              :هوع الوظيفة -4

م الطبي والشبه الطبي           م                                الفسٍ م المظاعد                         الإدازي الفسٍ                                                        الفسٍ

           :الخبرة سنوات -5



 طىىاث     05أهثر من              ىاث           طى 05 إلى 52من           طىىاث             52أكل من          

 إدارة الجودة الشاملة  مبادئثاهيا: 

 التركيز على الزبون: -1

                                                                                                                  ؟  في الملام الأول  الصبىن  احخُاحاث خم أخرً هل 1

 لا                                                                          وعم 

                                                                                                   ؟ المسٍع معُازا للُاض حىدة الخدماث الملدمت خم أخرًل ه 2

 لا                                                        وعم            

                                      ؟  هل ًخم جبجي أهداف عملُت لخحظين حىدة الخدماث بىاء على احخُاحاث المسض ى وطلباتهم  3

 لا                                                                       وعم   

                                                                بلُاض زغباث المسض ى وجحدًد مدي زطاهم ؟     هل جلىم إدازة المظدشفى 4

 لا                                                                 وعم              

                                                                                                  ؟    جلىم إدازة المظدشفى بدزاطت شياوي المسض ى هل 5

 لا                                                        وعم               

 

 :حسين المسحمرحال -2

مهمت جلخض ي أن جؤحي بالجدًد والأحظن بشيل دائم فالجدًد زمص للخميز، ولِظذ لهره العملُت  هى عملُت

نهاًت، وهي جحخاج لخظافس حهىد وافت العاملين للاطخفادة من مخخلف خبراتهم ومعازفهم، هما أنها حشمل 

اث في المؤطظت.   حمُع المظخىٍ

                                                                                      ؟  ىًخم ممازطت الخحظين المظخمس للأداء في المظدشف هل 1

 لا                                             وعم               

                                                                    ؟      ًخم الدشجُع في المظدشفى على الخعاون والعمل الجماعيهل  2

 لا                                                                 وعم  

                                                                              ؟ هل ٌظاهم المىظفىن في خطط وأوشطت الخحظين المظخمس 3

 لا                                                 وعم            

أداء المظدشفى بشيل مظخمس واجخاذ الحساءاث اللاشمت للخحظِىه ؟                                  جلُُم  هل ًخم 4

 لا                                          وعم                 



                                                                                ؟    العاملين فيهال تهخم إدازة المظدشفى بصحت وطلامت ه 5

 لا                                                                وعم 

 :مشاركة العاملين وثكوين فرق العمل -3

                                                                    ؟ بعع اللسازاثهل جثم الإدازة العلُا بمىظفيها لإشساههم في اجخاذ  1

  لا                                                  وعم           

     ............................................................................................................................................................ لماذا؟

                                                                                                   ؟ زن الإدازة بؤهه ًجب الهخمام بالمىظفين دهل ج 2

 لا                                                             وعم   

 .......................... .  ...........................................   ......................................... ..................................... لماذا؟

                                                                                               ؟   ًخم الخعامل مع اكتراحاث المىظفين بجدًت هل 3

  لا                                                    وعم          

 ...................................................................................................................... ................................ لماذا؟

                                                                 وحشجعهم على مظاعفت المجهىد؟     هل جىفس الإدازة البِئت المىاطبت للمىظفين 4

 لا                                                 وعم            

               

      

 :التزام الإدارة العليا -4

  هىان جؤهُد دائم من الإدازة العلُا على جحلُم معاًير الجىدة مظؤولُت ول مىظف ؟                 هل 1

 لا                   وعم                                 

                                                                           ؟    بخحظين هىعُت الخدماث الملدمتدازة العلُا مهخمت الإ  هل 2

 لا                                                        وعم        

؟             هحى المجخمعالإدازة العلُا على خلم الشعىز اللىي لدي العاملين بمظؤولُت المظدشفى  حعملهل  3

 لا                                            وعم                

ع ؟ احه  العلُا بحل المشاول التي جى ةداز الإ  هل جلىم 4                                                المسض ى بشيل طسَ

 لا                                                               وعم   

                                                                                                                ؟  هُف جسي مدي التزام الأدازة العلُا اججاهىم 5
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 الملخص 

تهدف هذه الدراسة إلى جشخُص واقع ثطبُق إدارة الجودة الشاملة ومبادئها في المؤسسات 

ساهم  ا حدًثا ٌعشس وَ ة باعحبارها أسلوبا إدارٍ ثحقُق جودة الخدمات الصحُة مع في الاسخشفائُة الجشائزٍ

ولذا ثمنين الموظفين والاسحفادة من آرائهم، وماهد عُنة الدراسة هذه الخدمات  إهحاجمزاعاة ثهالُف 

المؤسسة العمومُة الاسخشفائُة بعين ثادلس، واسحخدمد أداة الاسحبُان موسُلة للدراسة، وأشارت النحائج 

لو في ادراك أو ثطبُق هذه المبادئ باسحثناء مبدأ الترليز على الشبون الذي الحمسناه و  إلى وجود اهمال لبير 

بدرجة غير مافُة، وفي ضوء هذه النحائج المححصل عليها ثم ثقدًم مجموعة من الاقتراحات للارثقاء ألثر بهذه 

 المؤسسة.

 الكلمات المفتاحية: 

 الخدمة الصحُة    -ة الشاملة  إدارة الجود

Résumé :  

Cette étude vise à diagnostiquer la réalité de l'application des principes de Management de 

la qualité totale dans les établissements hospitalières algériennes comme une nouvelle approche 

administrative encourage et contribue à la qualité des services sanitaire, en tenant compte des 

coûts de production de ces services, ainsi que de permettre au personnel et profiter de leurs 

opinions, L'échantillon d'étude est l’établissement publique hospitalière de Ain Tadeles, avec 

l’utilisation de l'outil de questionnaire comme moyen d'étude, et les résultats indiquent une 

négligence importante dans la réalisation ou l'application de ces principes, sauf le principe de se 

concentrer sur le client qui nous le touche largement insuffisant, pour les résultats obtenus, on a 

intégré un ensemble de propositions pour développer cette établissement. 

Mots clé : 

Management de la qualité totale   - service sanitaire  

 

 


