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 ملدمت عامت



   مِضمت

 

2 

 

   :ملدمت 

أًت االإجالاث ولا ؾُما في ُؼاق الخضماث ، وحلخبر الخضماث  لت في   ٌكهض اللالم الحضًث جؼىعاث ؾغَ

  بمؿخىي الغكاًت الصحُت االإِضمت للاعجِاءالصحُت مً ابغػ جلٗ الخضماث، خُث حؿعى االإؿدكٌُاث 

للمغضخى ختى جصل ئلى صعحت الخميز، ٓما حلمل االإؿدكٌُاث كلى اؾخسضام اللضًض مً الؤؾتراجُجُاث أَمها 

.  بالجىصة بهضي جدؿين مؿخىي أصائها وجدُِّ ئهخاحُت كالُتالاَخمام

ؼصاص    االإؿخمغ للخٖالٍُ مم ُلت االإىاعص ألاعجٌاق بجىصة الخضماث الصحُت لللضًض مً الخدضًاث الاَخماموٍ

اصة خضة االإىاًؿت  والخؼىع , االإخاخت، وػٍاصة الؼلب كلى الخضماث بمسخلٍ أهىاكها ، بالإطاًت ئلى ػٍ

م، وػٍاصة الىعي والثِاًت لضي اللملاء ت . الخٕىىلىجي الؿغَ ًدؿعى االإإؾؿاث ئلى حوُير أؾالُبها الؤصاعٍ

ت خضًثت ٓاصاعة الجىصة الكاملت للخولب كلى َظٍ الخدضًاث و جدُِّ الأصاء  الخِلُضًت وجبجي مٌاَُم ئصاعٍ

 .الأًظل 

    وبما أن ئصاعة الجىصة هي كملُت مؿخمغة ومخويرة ومخجضصة في ؾبُل جدؿين الأصاء والىصى٘ ئلى 

. الأَضاي، ًان طلٗ ًخؼلب الاؾخمغاع باحغاء البدىر والضعاؾاث في َظا االإجا٘

 و َظا ما حلل الاَخمام بالجىصة ؿاَغة كاالإُت خُث أصبدذ االإإؾؿاث و الحٖىماث في اللالم جىلیها اَخماما

 ٘ ت وأؾلىب خُاة لخمٕكها مً الحصى  زاصا ، و أصبدذ الجىصة هي الىؿٌُت الأولى لأي مىـمت و ًلؿٌت ئصاعٍ

 كلى االإيزة الخىاًؿُت خُث أصبدذ الجىصة ؾلاخا اؾتراجُجُا للحصى٘ كلى االإيزة الخىاًؿُت، و ُض أصي ئصعاْ

 و هي " ئصاعة الجىصة الكاملت " أَمُت الجىصة ٓؿلاح اؾتراجُجي للحصى٘ كلى ميزة جىاًؿُت ئلى جبجي ًلؿٌت 

 ًلؿٌت ُاةمت كلى أؾاؽ مجمىكت مً الأًٖاع الخاصت بالىـغ ئلى الجىصة كلى أؾاؽ أنها كملُت صمج حمُم

 .أوكؼت االإإؾؿت و وؿاةٌها طاث الللاُت للىصى٘ ئلى مؿخىي مخميز مً الجىصة

     وكلى الغهم مً أن مٌاَُم الجىصة ُض وكأث أؾاؾا في ئػاع جدؿين الؿلم واالإىخجاث للاعجِاء بها وفي

 الِؼاق الاُخصاصي الهاصي للغبذ، ئلا أن جلٗ االإٌاَُم ُض امخضث ئلى االإإؾؿاث الخضمُت مً أحل الاعجِاء

ا مىهجا  بالجىصة في الخضماث، وأصبذ بالإمٖان جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿاث الخضمُت باكخباعَ

ؼ كلى جدُِّ  ا حضًضا ًدغص كلى ئزغاج َظٍ االإإؾؿاث مً صاةغة الأؾالُب البيروُغاػُت التي جغٓ  ئصاعٍ

 .لأَضاي بوع الىـغ كً هىكُت الؤهجاػ
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 :البحح إػيالیت 1-

 :الخالُت الغةِؿُت الؤقٖالُت صُاهت ًمًٕ أكلاٍ اللام الخِضًم طىء كلى

 العمىمُت باالإؤطظت الصحُت الخدماث جحظً ؤن الؼاملت الجىدة لإدازة ًمىً مدي ؤي إلى 

ت  ؟  بماطسة _للصحت الجىازٍ

 :الـسعُت الأطئلت

 :الخالُت الأؾئلت ػغح ًمًٕ الغةِؿُت، الؤقٖالُت والإلالجت

الصحیت؟  والخضمت الكاملت الجىصة باصاعة االإِصىص ما 1-

الصحیت؟  االإإؾؿاث كلى الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبیِاث هي ما 2-

ت ٘ اللمىمیت االإإؾؿت في االإِضمت الخضماث حىصة مؿخىي  ماَى 3- بماؾغة؟  لصحت الجىاعٍ

للصحت اللمىمیت  االإإؾؿت مؿخسضمي هـغ وحهت مً الكاملت الجىصة ئصاعة ومؼاًا مباصب أَمیت مضي ما 4-

ت ب ماؾغة ؟ الجىاعٍ

ت بماؾغة  اللمىمیت االإإؾؿت مؿخسضمي وعي مضي ما 5- للمىـمت؟  الخىـیمیت بالثِاًت للصحت الجىاعٍ

اث ماهي 6- ت اللمىمیت االإإؾؿت في الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبیّ ملىُ بماؾغة؟   للصحت الجىاعٍ

 :زاطت الد ؿسطیاث -2

ت اللمىمیت االإإؾؿت ػغي مً االإِضمت الؤػلام وزضماث الىـاًت مؿخىي  1-  لا اؾغةبم  للصحت الجىاعٍ

 .االإغضخى جغضخي

ت اللمىمیت االإإؾؿت مؿخسضمي لضي مغجٌم وعي َىاْ-2  یدِِها التي واالإؼاًا بمباصب بماؾغة  للصحت الجىاعٍ

 .الكاملت الجىصة جؼبیّ ئصاعة

غ الخٖالیٍ اهسٌاض-3 في  الكاملت الجىصة ئصاعة مباصب جؼبیّ كلى یؿاكض واالإاصیت االإالیت الؤمٖاهیاث وجىً

 .الصحیت االإىـماث

ت  اللمىمیت االإإؾؿت جىاحه-4  .الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبیّكضة صلىباث ٘ بماؾغة للصحت الجىاعٍ
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 :الدزاطت مىطىع اخخُاز ؤطباب -3

. البكغي  اللىصغ كلى جأزير مً لها الإا للمجخمم باليؿبت الصحُت االإإؾؿاث أَمُت-

ت  اللمىمُت ؤؾؿاثالم ئلى جىحههم أزىاء االإغضخى مكها ٌلاوي التي االإكأل كلى الظىء حؿلُؽ- . للصحت الجىاعٍ

ت،ػاالج الصحُت االإإؾؿاث في البكغي  باللامل الؤَخمام طلٍ-  االإخٕغعة، جلبُت ػلباتهم كضم زلا٘ مً ةغٍ

. الصحُت الخضماث حىصة جضوي كىه اهجغّ  الظي الأمغ

غ في الكاملت الجىصة ئصاعة خِِخه الظي الىجاح- ت ا٘ االإإؾؿاث جؼىٍ البلضان  في كمىمُت للصحت الجىاعٍ

. االإخِضمت

 .االإىـماث في جؼبّ خين الكاملت الجىصة ئصعاْ مؼاًا ئصاعة-

. بالخسصص وكلاُخه الجىصة هـام خضازت-

 :ؤهمُت البحح _4

 في واالإخمثل كىاصغ الؤهخاج مً كىصغ بأهلى يهخم ٔىهه االإجخمم في الصحت ُؼاق أَمُت مً أَمُخه ٌؿخمض-

غ في الضولت حهىص مم ًتزامً أهه ئلى بالإطاًت اللمل  الىـام ئصلاح في واالإخمثلت االإِضمت حىصة الخضماث جؼىٍ

. الِؼاق بهظا الكهىض ومداولت الصخي

 َظٍ االإىطىكاث بمثل بالاَخمام ًِؽ الصحُت االإإؾؿت ولِـ والؤهخاحُت الخضمُت االإىـماث أًت خث-

. الحٖىمُت الصحُت وهمى االإىـماث بِاء في حؿاَم التي الكاملت الجىصة ئصاعة مىطىق وهي ألا الحضًثت

ت الضولت ُُام- غ بهضي مكها الصحُت االإىـىمت زاصت ٓبري  باصلاخاث الجؼاةغٍ . االإِضمت حىصة الخضماث جؼىٍ

. االإغضخى عطا جدُِّ في الصحُت الخضماث حىصة أَمُت مً أَمُتها الضعاؾت َظٍ حؿخمض- 

٘  ػبي الكبه والؼاُم آعاء الأػباء كلى الظىء حؿلُؽ-   في االإإؾؿاث الصحُت الخضماث حىصة واُم خى

ت  اللمىمُت . للصحت الجىاعٍ

 .الضعاؾت مدل الحٖىمیت االإؿدكٌیاث في الخدؿين أَمیت -
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 :انذراصت أهذاف -5

 الجسائر في الؼمىمیت الصحیت المؤسساث طرف مه المقذمت الصحیت الخذماث جىدة مستىي ابراز -

 .السبىن وظر وجهت مه ورلك

 .الصحیت المىظماث في الشاملت الجىدة إدارة تطبیق متطلباث ػلً الىقىف محاولت -

 .خذماتها جىدة لرفغ الصحي القطاع في للمىظمت الحلىل استخلاص -

 :الدزاطاث الظابلت-6

 :جمثلذ الضعاؾاث الؿابِت ًُما ًلي

( . 2017) حماغ هادًت الباخثت صعاؾت . -  1 

 دزاطت الجىدة الؼاملت إدازة جطبُم إمياهُت في الـىسي  االإال زؤض مظاهمت " :بلىىان اعاؾت الض َظٍ حاءث

 الدؿُير كلىم في ص.م.٘ػهادة الدهخىازاه  لىُل مِضمت أػغوخت ،" باجىت_للمصبراث هلاوض مؤطظت حالت

 .لخظغ الحاج 1 باجىت حاملت مىـماث، حؿُير قلبت

ت الى الضعاؾت َظٍ َضًذ  الجىصة ًلؿٌت ئصاعة وجؼبُّ جبجي ئمٖاهُت في الٌٕغي  االإا٘ مؿاَمت عأؽ ملغً

 عأؽ الهُٕلي، االإا٘ البكغي،عأؽ االإا٘ عأؽ )الثلازت  بأبلاصٍ الٌٕغي  االإا٘ عأؽ مؿاَمت جدضًض والى الكاملت،

 الللُا، الؤصاعة التزام( في االإخمثلت الكاملت بأبلاصَا الجىصة ئصاعة ًلؿٌت وجبجي جؼبُّ وامٖاهُت )الللاُاحي االإا٘

يز للجىصة، الخسؼُؽ َ  حكُٕل الخدؿين االإؿخمغ، الؼباةً، كلى الترٓ  للمصبراث هِاوؽ مإؾؿت في )كمل ًغ

ض باجىت، ٘  ئقٖالُت جمدىعث وُ  إدازة جطبُم إمياهُت في ٌظاهم ؤن الـىسي  االإال لسؤض ًمىً هُف :الضعاؾت خى

؟  الدزاطت محص الؼاملت باالإؤطظت الجىدة

 :أَمها هخاةج ئلى الباخثت جىصلذ الضعاؾت لبُاهاث الخدلُل وبلض احغاء كملُت

 الجىصة ئصاعة وجؼبُّ ًلؿٌت جبجي وامٖاهُت الٌٕغي  االإا٘ بين عأؽ اخصاةُت صلالت طاث اعجباغ كلاُت وحىص-

. α = 0.05  صلالت  مؿخىي  كىض الضعاؾت مدل باالإإؾؿت الكاملت

 عأؽ االإا٘: ( الثلازت بأبلاصٍ الٌٕغي  االإا٘ بين عأؽ اخصاةُت صلالت طاث اعجباغ كلاُت وحىص-   

 كىض الضعاؾت مدل الكاملت باالإإؾؿت الجىصة ئصاعة ًلؿٌت وجؼبُّ جبجي  وامٖاهُت )البكغي،الهُٕلي،الللاُاحي

. α = 0.05  صلالت مؿخىي 
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ت صلالت طاث ًغوَ ًىحض_  وجؼبُّ جبجي في ئمٖاهُت الٌٕغي  الإؿاَمت عأؽ االإا٘ اللُىت أًغاص جِضًغ في ملىىٍ

  .الضعاؾت مدل باالإإؾؿت الكاملت الجىصة ئصاعة لٌلؿٌت

أهذ في ئػاع الحصى٘ كلى قهاصة االإاحِؿخير في كلىم الدؿُير ٔلُت" بً كؼُت مثيرة " صعاؾت  -2  والتي 

 ئصاعة الجىصة الكاملت في الِؼاق الصخي" الللىم الاُخصاصًت وكلىم الدؿُير بجاملت الجؼاةغ واالإلىىهت بـ 

ٗ - الجؼاةغي  اعٍ أهذ الؤقٖالُت الغةِؿُت ًیها هي"صعاؾت خالت االإإؾؿت اللمىمُت الاؾدكٌاةُت لبىً  : ، والتي 

 َى مؿخىي حىصة الخضماث االإِضمت في االإإؾؿاث الصحُت اللمىمُت في الجؼاةغ، وما َى مؿخىي الغطاما

م البدث مً َظٍ الضعاؾت ًخمثل في ماَُت الخضماث الصحُت، وأؾاؾُاث كً ئصاعة  الىؿٌُي ًیها؟، ومىُ

ت ًجىة وحىص كً الىخاةج أؿهغث, الجىصة الكاملت   االإؿدكٌُاث في الكاملت الجىصة لإصاعة والخؼبُّ بين الىـغٍ

 الجىصة ئصاعة مباصب الٖافي لخؼبُّ الؤَخمام جىلي لا الللُا الؤصاعة أن الضعاؾت وحضث ٓما .والخاصت اللامت

الجىصة  ئصاعة مباصب بخؼبُّ الللُا الؤصاعة ئَخمام طغوعة :أَمها الخىصُاث الضعاؾت بلع ووطلذ  .الكاملت

ير الكاملت بُت خلِاث ئُامت حاهب ئلى ,اللاػمت االإىاعص وجىً  كلى والخلغي الكاملت الجىصة زِاًت وكغ أحل مً جضعٍ

ا  .االإؿدكٌُاث في الكاملت جؼبُّ بغامج الجىصة ًخؼلبه الظي الخوُير مِاومت مً للحض وأؾـ جؼبُِها ملاًيرَ
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 :مىهج البحح-7

حلض َظٍ الضعاؾت مً الضعاؾاث التي تهضي ئلى الؤالإام بـاَغة ما، أو آدؿاب اؾدبصاعاث حضًضة ككها 

ً وحؿدىض الضعاؾت الاؾخٕكاًُت ئلى االإىهج الىصٌي الظي ٌلبر كً .. صىعة أٓثر صُت كً جلٗ الـاَغة  لخٖىٍ

ٌُُا  الـاَغة واالإىهج الىصٌي لا ًٍِ كىض خض حمم االإللىماث لىصٍ ؿاَغة، وئهما .االإضعوؾت حلبيرا ٓمُا وٓ

ا والىصى٘ ئلى ثٌم كٍ الللاُاث بين أبلاصَا االإسخلٌت، مً أحل جٌؿيرَ مض ئلى جدلُل الـاَغة، وٓ

غٍحؿهم اؾخيخاحاث كامت   . في جدُِّ الىاُم وجؼىٍ

أهذ الضعاؾت الاؾخٕكاًُت جخؼلب مغاحلت أصبُاث الٌٕغ الؤصاعي طاث الصلت بالـاَغة االإضعوؾت،   والإا 

ير البُاهاث االإخللِت بضوع ئصاعة الجىصة الكاملت في جدؿين الخضمت الصحُت في و الُِام   بضعاؾت مُضاهُت لخىً

ت ٘االإإؾؿت اللمىمُت   :ة، ؾِخم اؾخسضام مضزلين مً مضازل االإىهج الىصٌياؾغ بملصحت الجىاعٍ

غ والغؾاةل الجاملُت :أولهما   مضزل الضعاؾاث الىزاةُِت مً زلا٘ مغاحلت الٕخب والضوعٍاث والخِاعٍ

ا، بالإطاًت ئلى االإىاُم االإخسصصت بالكبٕت الضولُت للمللىماث و االإلخُِاث   ، وطلٗ مً أحل (الاهترهذ)وهيرَ

ُب وعبؽ كىاصغ االإىطىق ببلظها البلع لاؾخسلاص  ت كً البدث بما ٌؿمذ بترٓ ير زلٌُت هـغٍ جىً

ا  . الللاُاث وجٌؿيرَ

ّ الاؾخبُاهاث االإىحهت لأًغاص كُىت :وزاهیهما   مضزل صعاؾت خالت، وطلٗ مً زلا٘ حمم البُاهاث كً ػغٍ

 . البدث زم الُِام بخدلُلها والخللُّ كلیها

 :الدزاطت صعىباث-8

 :في جمثلذ البدث بهظا ُُامىا كىض صلىباث كضة واحهخىا لِض

ت الم في بالجىصة زاصت ئصاعة وحىص كضم -  كً االإللىماث حمم ًصلب مما ؤؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

بها؛  مؿخىي الجىصة

كتىّ  مٌهىمت هير أهذ الجىصة وأؾاؾُاث مٌاَُم -  أنهم عهم الؼاُم الؼبي زاصت البدث، كُىت  أػغايللِ

ُاث الاصؼلاحي للٌهم هُاب َىاْ لًٕ مكها، البلع ًماعؾىن   لخدؿين به الُِام ًجب والإا للمهام والؿلىٓ

الغهبت؛   كضم ولِـ الخضماث

  .االإضعوؾت الٌترة زلا٘ االإؿدكٌى صازل االإغضخى ُلت-

 :حدود الدزاطت-9
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ت  :جم اكخماص الضعاؾت مً زلا٘ الحضوص الؼمىُت واالإٖاهُت، وبكغٍ

ت ًهي جخللّ بٌترة الضعاؾت التي ُمىا باحغائها باالإإؾؿت : الحضوص الؼمىُت  بماؾغة اللمىمُت لصحت الجىاعٍ

أهذ مً والتي ل 05 الى ئلى هاًت 2022 ماعؽ 15   .2022 أًغٍ

ت الخاصت بالبدث ًخخللّ بمٖان ئحغاء الضعاؾت وهي باالإإؾؿت: الحضوص االإٖاهُت   اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

. بماؾغة 

ت  اُخصغ االإجا٘ البكغي في َظٍ الضعاؾت كلى االإغضخى واالإؿخسضمين باالإإؾؿت اللمىمُت: الحضوص البكغٍ

ت   .ماؾغة –للصحت الجىاعٍ

 :هُيص وخطت البحح-10

 ٘  .ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿاث الصحُت: الٌصل الأو

ت صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت : الٌصل الثاوي  . بماؾغةللصحت الجىاعٍ

ًٌي الٌصل الأو٘ حلغطىا ئلى االإٌاَُم الأؾاؾُت كً الخضمت الصحُت زم ئلى ئصاعة الجىصة الكاملت 

ُت الخضمت الصحُت في االإإؾؿاث الصحُت وصوعَا في   .جغُ

ت بماؾغة في خين حلغطىا في الٌصل الخؼبُِي ئلى حلغٍٍ باالإإؾؿت    زم حلغطىا اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

ت للمإؾؿت، بلضَا ُمىا زاجمين َظا الٌصل الخؼبُِي بخدلُل  بلضَا ئلى الامٖاهُاث االإاصًت واالإالُت والبكغٍ

 .الاؾخبُان

 :مصطلحاث البحح-11

 :یلي ًیما وملاهیها مضلىلاتها جدضیض یمًٕ والتي االإصؼلحاث مً مجمىكت البدث َظا في اؾخسضمذ

 :الجىدة

ىن  والخميز الخألّ صعحت كً حلبر ئط ٓثيرة، ملان لها الجىصة بلع  أو زصاةص ٔىن  أو ممخاػ 1الأصاء ؤ

 مً مىـىع  أو االإإؾؿت مىـىع  مً االإىطىكت االإلایير مم هتها مِغا كىض ممخاػة (ؾللت أو زضمت) االإىخج زصاةص

. باؾخمغاع اللملاء وعهباث أَضاي جدِیّ حلجي أنها ٓما اللمیل،

                                                                 
 .152ص .2012’صاع الثِاًت ليكغ و الخىػَم  ,الادازة الصحُت وؿم هظام الجىدة الؼاملت,هىع الضًً خاعوف . 1



   مِضمت
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 : الؼاملت الجىدة إدازة

 االإإؾؿت أُؿام ٔل حلاون  كلى مبيیت وهي االإإؾؿت، لإصاعة خضیثت ػغیِت الكاملت الجىصة ئصاعة حلخبر

. اللمیل ئعطاء أحل مً جٖلٌت وبأُل االإىخج حىصة كلى لخدؿين والحٌاؾ

 1.الصحیت الخدمت 

٘  أو عضخى كىه یيخج ػبیا جضزلا أو ئعقاص أو حصخیصا أن ؾىاء للمغضخى االإِضم الللاج هي ُبل  مً ُبى

. أًظل صحیت بدالت قلىعَم بلض االإغضخى

 2:الصحیت االإؤطظت

ایت، َیأل 3مجمىق صحیت مإؾؿت حلخبر  الصخي، الخأَیل وإكاصة والاؾدكٌاء الللاج الدصخیص، الىُ

 . الخاصت واللیاصاث الصحیت، واالإغآؼ اللیاصاث االإؿدكٌیاث، واالإخمثلت في

 

 

 

 

                                                                 
1
 .11ص ,2012,صاع الُاػوعي الللمُت لليكغ و الخىػَم  ,ادازة الجىدة الؼاملت في خدماث السعاًت الصحُت. هىاعي ملُٕت - 

".350" ص 2006,مٌاَُم و كملُاث و جؼبُِاث صاع الكغوَ ليكغ و الخىػَم ,اصاعة الجىصة في الخضماث ,ُاؾم هاًٍ كلىان - 2 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الأول انفصم
 

إدازة الجىدة الؼاملت في االإؤطظاث الصحیت 
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 صحُتال االإؤطظاث في الؼاملت الجىدة إدازة :الأول  الـصص

 :جمهید

ضعة ئهخاحیتها اهسٌاض ئلى أصث التي الصلىباث مً الٕثير االإإؾؿاث مً اللضیض جىاحه لها وُ َ  في جمىُ  الؿى

ظا والخاعحیين، الضازلیين ػباةكها ولاء ًِض في حؿبب الظي الصخيء أزغي، حهت مً االإىاًؿت ومىاحهت حهت، مً  وَ

ا في الجىصة مٌهىم جبجي ئلى مكها بالٕثير صًم ما  في ئیجابیت هخاةج له مً الإا والخضمیت، الؤهخاحیت الىاخیت مً حؿیيرَ

 .أَضاًها جدِیّ

ت االإإؾؿاث حلخبر  الؿبب یغحم ئط ، الجىصة مٌهىم جبيذ التي االإإؾؿاث بين مً   اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

 الخضمت جِضیم في االإخمثل بالؿٖان، مباقغة االإغجبؽ اللمىمي الؼابم طو الحؿاؽ وكاػها ػبیلت ئلى طلٗ في

 الللمیت باالإىطىكیت االإؿخجضاث مم والخٕیٍ ثااالإخوير مىآبت مً جمٕكها ئصاعة ئلى بداحت ًهي الیىم الصحیت،

ؼث االإؼلىبت،  الحضیثت الاججاَاث جؼبیّ أَمیت كلى مخسصصت صولیت ومىـماث اللاالإیت الصحت مىـمت ولِض عٓ

مماعؾت مخؼىع  ٓللم الكاملت الجىصة ئصاعة مثل االإؿدكٌیاث ئصاعة في  الاصاعة في البالوت أَمیتها لها باجذ مهىیت وٓ

لالیت الأصاء في الٌٕاءة ػیاصة أحل مً اللصغیت للمؿدكٌیاث  .الصحیت الخضمت حىصة وً

حمیم  ئلى اهدكاعٍ یخم الؼمً وبمغوع االإؿدكٌى أُؿام أخض مً یىؼلّ الكاملت الجىصة ئصاعة مضزل جؼبیّ ئن

حىصة  بمؿخىي  الاعجِاء یخم لٖي الأُؿام مسخلٍ بين الخٖامل كملیت الكاملت الجىصة ئصاعة حصجم خیث الأُؿام،

 .الؤصاعي  الىـام وحىصة االإؿاهضة، الخضماث وحىصة الصحیت، الخضماث

َ  الٌصل َظا في ؾىِىم وكلُه  :ئلى بالخؼغ

 . الجىصة الكاملت ئصاعةماَُت  •

 .ماَُت الخضماث الصحُت •

 .الصحیت الخضمت جدؿين في الكاملت الجىصة ئصاعة صوع  •
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  الؼاملت الجىدة لإدازة مدخص :الأول  االإبحح

غ وبِىة في جإزغ الجىصة أن جبين بلضما الجىصة الإٌهىم الأزيرة الؿىىاث في االإىـماث اَخمام ًتزاًض  جِغٍ

ا، ام ًلّا٘ صوع  مً لها والإا مصيرَ ، في جىاًؿُت ميزة جدُِّ في وَ  أٓثر مً الصحُت وحلخبر االإإؾؿاث الؿىَ

ى االإجخملاث ما جملٕه لأهلى زضماث بخِضًم تهخم لأنها للجىصة خؿاؾُت االإإؾؿاث  ٌلخبر بدُث الؤوؿان وَ

َ  وكلُه الخىمُت، للملُاث الأولى الىؾُلت  .الكاملت الجىصة ئصاعة ماَُت ئلى االإبدث في َظا ؾيخؼغ

 الؼاملت الجىدة إدازة ماهُت :الأول  االإطلب

لض ت االإٌاَُم أخضر بين مً الكاملت الجىصة ئصاعة مٌهىم ٌُ  والأًٖاع االإباصب مً مجمىكت كلى جِىم التي الؤصاعٍ

 الأؾاؾُت أبلاصٍ جدضًض في الخلاي ًؼا٘  لا لًٕ أصاء، أًظل جدُِّ أحل مً جخبىاَا أن ئصاعة لأي ًمًٕ التي

  الغةِؿُت ومباصةه
اً
 مىخض حلغٍٍ كلى اجٌاَ وحىص كضم ئلى الظي أصي الأمغ والباخثين االإسخصين بين واضحا

 ٘ ظا الكاملت الجىصة ئصاعة مٌهىم ئلى َظا االإؼلب في الؤقاعة ؾِخم وكلُه الآن، ختى مِبى  جِىم التي االإباصب وٓ

 .كلیها

الؼاملت  الجىدة إدازة مـهىم :الأول  الـسع

  الكاملت الجىصة ئصاعة مٌهىم ٌلخبر
اً
  خضًثا

اً
ؿدىض االإإؾؿاث في ووؿبُا  الجىصة عواص التي وطلها االإباصب ئلى 1وَ

ا زم الصىاعي الِؼاق في جؼبُِها بضأ والتي وحىعان صًمُىى أمثا٘ اًُ ج  ًیها بما الأزغي  الِؼاكاث ئلى امخضث جضعٍ

ٌاث االإؼلب َظا في  وؾىلغض  .الصحُت الخضماث  :االإٌهىم لهظا الجىصة كلماء وطلها التي مسخلٍ الخلغٍ

حعسٍف الجىدة  : ؤولا

 _ حاص مً :لؼت الجىدة حعسٍف-
اً
ة صجَ ىوْ   صاع :2حجَ

اً
 حىصة ,حُض والجىصة ًهى اللملُ  وحاص االإخاقُ، حاص :ًِا٘ حُضا

. اللىاػم   ئلى االإلؼوماث مً الاهخِا٘ صحت (الىـغ أَل اصؼلاح في( الٌهم

ىصة أو حُىصة الصخيء وحاء الغصيء هُِع الجُض )حىصة( ٔلمت وحلجي-   صاع حجَ
اً
ِا٘ حُضا : ُض حاء حىصة وأحاص وٍ

. أحى بالجُض مً الِى٘ والٌلل

ٌاتهم جىىكذ ًِض الجىصة بللم واالإيكولىن  اللصغ كلماء أما- مكها  وهظٓغ حلغٍ

                                                                 
ت,حملت الؼُب. 1 مظٓغة صٓخىعاٍ  ,ادازة الجىدة االإدزهت للخدمت الصحُت و زطا االإظخـُد دزاطت مُداهُت على مجمىعت مً االإظدؼـُاث الجصابسٍ

ت  ّ –في الولىم الخجاعٍ ت ,جسصص حؿىٍ .  22ص ,2016,باجىت ,ٔلُت الللىم الاُخصاصًت و كلىم الدؿُير و الللىم الخجاعٍ
ش ,صون بلض, صاع االإلاعي  ,لظان العسب و االإحُط,ابً االإىـىع . 2  .720ص ,صون جاعٍ
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أهذ، ومخؼلباجه االإؿتهلٗ اخخُاحاث 1مم الخىاًّ :"الجىدة بإب" االإللب دًمُىؽ حعسٍف-  حلجي وبأنها مهما 

 
اً
. االإؿخمغ للخؿاةغ والخٖالٍُ والخسٌُع اليكاػاث حمُم في االإؿخمغ الخدؿين أًظا

ها :اٌؼُياوا وازو  حعسٍف- . اللاملين ئقباق كلى الِابلُت هي الجىصة TQM - ٓخابه في كغً

ها :جىزان حعسٍف- في  االإىخج حىصة للحٕم كلى الأؾاسخي ًاالإلُاع للاؾخلما٘ االإىخج ملاةمت مضي أنها كلى كغً

 .االإىخج وخالت وطم كً بوع الىـغ ملاةم هير أم للاؾخلما٘ ملاةم االإىخج َل عاي حىعان َى

ىن  والخميز الخألّ صعحت كً حلبر :ؿِؼس حعسٍف-   الأصاء ؤ
اً
 زصاةص أو بلع زصاةص ٔىن  أو ممخاػا

 .الؼبىن  مىـىع  مً أو االإىـمت مً مىـىع  االإىطىكت االإلاًير مم مِاعهتها كىض ممخاػة )ؾللت أو زضمت(االإىخج

 جميز التي والخصاةص اليؿبُت االإىاصٌاث مً مجمىكت هي الجىصة أن الؿابِت الخلاعٍٍ مً وؿخيخج وكلُه-

 .االإؿتهلٗ وجؼللاث عهباث جلبي والتي هيرٍ كً الخضمت أو االإىخج

ف:زاوي ال الـسع الؼاملت  الجىدة  حعسٍ

ِت أو مضزل هي- اصة ئلى وحؿعى اللمل لأصاء ػغٍ  االإؿخمغ زلا٘ الخدؿين مً االإىاًؿت كلى االإىـماث ُضعة ػٍ

. وبِئاث كملها كلیها الِاةمين والأشخاص اللملُاث الخضماث، البظاتم، لجىصة

ِت أنها كلى الكاملت الجىصةRoyal Mail كغي-  لللمل اللاملين التي حصجم لللمل الكاملت الىؾُلت أو الؼغٍ

ّ طمً . االإؿتهلٕين  ئقباق خاحاث لخدُِّ مظاًت ُُمت زلّ كلى ٌلمل مما واخض ًغٍ

ل الؤهخاج وكىاصغ الخىـُم 3كىاصغ ٔل في شخيء ٔل 2حىصة بأنها حلغي ٓما-   أنها ػاالإا مغاًّ االإكغوق ؤ
اً
 حمُلا

. عطاٍ  كضم أو جدُِّ عطاٍ وبالخالي للمؿتهلٗ، ًِضم ما جدضًض في حكترْ الكهاًت في

ت، ًیها اللملُاث بما الؤهخاج لللملُاث االإؿخمغ الخدؿين هي الؼاملت الجىدة ؤن وظخيخج وبالخالي-  الؤصاعٍ

م ؾبُل في واالإىخجاث الخضماث ؼ وبالخالي الجىصة مؿخىي  عً ؼ الخىاًسخي حلؼٍ  .للمىـمت االإغٓ

 

                                                                 
 االإؤطظاث بعع حالت دزاطت االإىاؿظت جحدًاث مىاجهت في الصؼيرة واالإخىططت االإؤطظاث لىجاعت هإداة الؼاملت الجىدة إدازة,مِضاص ملُٕت.  1

ت الصؼيرة واالإخىططت ت الاُخصاصًت الللىم ٔلُت , مإؾؿاث، حؿُير جسصص_الدؿُير كلىم في صٓخىعاٍ أػغوخت,الجصابسٍ  : الدؿُير، وكلىم والخجاعٍ

 . 23, 22:ص ص , (, (2015بىُغة بىمغصاؽ أمدمض حاملت
ت,ًخُدت خبصخي. 2 –أػغوخت صٓخىعاٍ في الللىم الاُخصاصًت . بِؿىؼُىت ادازة الجىدة الؼاملت مع دزاطت جطبُلُت في وحدة ؿسمان لاهخاج الادوٍ

 .74ص  ,(2007).جسصص اُخصاص ٓمي 
ب واليكغ , الؼبلت الاولى  ,ادازة الجىدة الؼاملت,مدمىص كبض الٌاجذ عطىان. 3  .24ص,2012,مصغ  ,االإجمىكت اللغبُت لخضعٍ
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ف:زالح الالـسع   :الؼاملت الجىدة إدازة  حعسٍ

ف- اث عأؽ ُاةمت كلى اللما٘ عطا ًظم ئصاعي  هـام :هىل  حعسٍ يز كلى مً بضلا الأولىٍ  الأمض طاث الأعباح الترٓ

  ًدِّ الاججاٍ َظا أن ئط الِصير
اً
ل االإضي كلى أعباخا   الؼىٍ

اً
  أٓثر زباجا

اً
. الِصير الؼمجي االإضي مم باالإِاعهت واؾخِغاعا

ف- ا الخسؼُؽ جم التي اليكاػاث ؾير لظمان االإىـمت االإىهجُت جمثل :هسوطبي حعسٍ اًِ  أنها خُث لها مؿب

 الؿلىْ وحصجُم جدٌيز كلى اللمل مً  زلا٘ االإكٕلاث خضور وججىب مىم كلى ٌؿاكض الظي الأمثل الأؾلىب

ت االإاصًت واؾخسضام االإىاعص الأصاء في الأمثل والخىـُمي الؤصاعي  اكلُت بٌٕاءة والبكغٍ  .وً

ف- ها :الـُدزالي الجىدة معهد حعسٍ ٘  مً صحُذ بكٖل اللمل أنها كلى كغً  جُُِم كلى مم الاكخماص مغة أو

 .الأصاء جدؿين مضي كلى الخلغي في اللمُل

ف مً اهطلاكا_ ف وظخيخج الظابلت الخعازٍ  :الخالي الخعسٍ

ت ًلؿٌت هي الؼاملت الجىدة إدازة أًت )ُُاصة(جىحُه جىـُم، جسؼُؽ، كلى جِىم خضًثت ئصاعٍ   وعُابت 

ت االإىـمت أوكؼت  جلبي أو زضماث مىخجاث جِضًم أحل  مً )واالإىعصًً اللاملين( الأًغاص حمُم وبمكاعٓ

  الؼبىن  اخخُاحاث
اً
  و خاطغا

اً
ّ كً وطلٗ مؿخِبلا  .الؤهخاج للملُاث وأؾالُب االإؿخمغ الخدؿين ػغٍ

الؼاملت  الجىدة إدازة وؤهداؾ ؤهمُت :االإطلب الثاوي

 ؤهمُت إدازة الجىدة الؼاملت  :الـسع الأول 

ا في جٕمً الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبُّ أَمُت ئن  أصاء االإىـماث لخدؿين الأؾاؾُت االإغاخل أخض اكخباعَ

 َظٍ ًان وكلُه مىـمت الىجاح لأي مٌخاح باكخباعٍ اللملاء عطا جدُِّ كلیها ًترجب والتي اللالُت الجىصة وجِضًم

 1 :في جخمثل الأَمُت

 .الؼبىن  عطا جدُِّ في ٌؿاَم مما الجىصة جٖالٍُ وجسٌُع االإؿتهلٕين قٖاوي  جِلُص--

م في ٌؿاَم مما اللمل، ومكأل خىاصر جِلُص-- ت الٌٕاءة عً .  والؤهخاحُت الؤصاعٍ

يز--  اتي الضوع  كلى الترٓ ظا الللاجي مً بضلا الىُ  الؤحغاءاث الىاحمت كً الخٖالٍُ جِلُص قأهه مً وَ

. الخصحُدُت

                                                                 
ت عوابؽ ليكغ و جِىُت االإللىماث .اصاعة الجىصة الكاملت االإٌهىم و الٌلؿٌت ة الخؼبُِاث ,و اللغبي َكام ًىؾٍ ,بهجذ عاضخي -  1 الِاَغة , قغٓ

 .27ص ,2016,
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  اللىالإت ؿل في الكاملت الجىصة ئصاعة حلخبر--
اً
  مٌخاخا

اً
. الضولُت للمىاًؿت الخصضي في أؾاؾُا

ّ وكمل االإجمىكت بىخضة الكلىع  جىمُت- . اللمل بِئت في والكلىع بالاهخماء الأًغاص بين االإخباصلت والثِت الٌغٍ

  للخوُير قامل مىهج-
اً
 1.ئحغاءاث و ُغاعاث  قٖل في االإؼبّ الخِلُضي الىـام كً بلُضا

 2اهداؾ ادازة الجىدة الؼاملت :الـسع الثاوي   

دؼازد أما   _  :الخالُت الىِاغ في "الؼاملت  الجىدة إدازة ؤهداؾ "لخص ًِض ؿسمان زٍ

يز- ، اخخُاحاث كلى الترٓ الأصاء؛  مِاًِـ وابخٖاع لخلبُتها، والؿعي الؿىَ

. االإجالاث ٔل في أصاء أكلى جدُِّ-

الؼاملت  الجىدة إدازة مبادا:طلب الثالح الم

ؼ التي االإباصب مً مجمىكت الكاملت الجىصة لإصاعة  ما صازل مإؾؿت مدٌؼة ِٓىة الجىصة جدؿين كلى جغٓ

أن الجىصة لإصاعة مباصب ؾخت َىاْ أقمل وبكٖل زضمُت أو ئهخاحُت أهذ ؾىاء يز الظغوعي  مً الكاملت   الترٓ

 3:وهي  الؿابِت والأبدار الٕخاباث في وعص ما ملـم ججمم لأنها كلیها

العلُا  الؤدازة ودعم شامًالذ :الأول  االإبدؤ-1

  ًٖىن  أن ًجب الللُا الؤصاعة التزام ئن
اً
ا كلى ٌؿخدىط َاحؿا  اللاملين أًت حلمُمه كلى كلى حلمل وأن جٌٕيرَ

ىا ختى  اكخباع االإمًٕ مً ًاهه كام وبكٖل بجضًت وصضَ، الكاملت الجىصة ئصاعة بمىهجُت ملتزمت الؤصاعة أن ًضعٔ

 مجالاث مً مجا٘ ٔل وفي مغخلت ٔل في ًبرػ الُِاصة ًضوع  الجىصة الكاملت، ئصاعة كىاصغ مً كىصغ أَم الُِاصة

 .طلٗ وهير الاؾتراجُجُاث جدضًض وفي االإىـمت عؾالت صُاهت في الُِاصًت، الغؤٍا وطم الكاملت في الجىصة ئصاعة

 أحل مً َظٍ االإباصب باججاٍ االإىـمت في اللاملين جِىص الكاملت الجىصة ئصاعة مباصب بخؼبُّ ملتزمت والُِاصة

. االإىـمت أَضاي جدُِّ

االإظخمس  الخحظين :الثاوي االإبدؤ-2

                                                                 
مظٓغة صٓخىعاٍ في ,باجىت –صعاؾت خالت مإؾؿت هِاوؽ للمصبراث –مؿاَمت عأؽ الٌٕغي في امٖاهُت جؼبُّ اصاعة الجىصة الكاملت ,هاصًت خماف-  1

ت و كلىم الدؿُير ’جسصص حؿُير مإؾؿاث –كلىم الدؿُير   .134ص ,2017.حاملت لحاج لخؼغ باجىت ,ٔلُت الللىم الاُخصاصًت و الخجاعٍ
ت مكىان-  2 جسصص –في كلىم الدؿُير  أػغوخت الضٓخىعاٍ.صوع الثِاًت الخىـُمُت في جؼبُّ اصاعة الجىصة الكاملت في مإؾؿاث الخللُم اللالي .بغٓ

ت و كلىم الدؿُير ,حؿُير مىـماث  .16,17:ص ص  2016 . حاملت الحاج لخظغ ,باجىت ,ٔلُت الللىم الاُخصاصًت و الخجاعٍ
ا قلبان و ًىؾٍ حغاص -  3  لخدؿين الغكاًت الصُضلاهُت في وػاعة الصحت الٌلؿؼُيُت في ُؼاق هؼة مبادا الجىدة الؼاملتامٖاهُت جؼبُّ .ٓغٍ

  .41-40ص ص , (2014)ًلؿؼؿً ,الجاملت الاؾلامُت هؼة ,ُؿم اصاعة الاكما٘ –ٔلُت الخجاعة ,مظٓغة ماحؿخاع في اصاعة الاكما٘ .
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غاص الكاملت، الجىصة ئصاعة مباصب مً أؾاسخي كىصغ االإؿخمغ الخدؿين ٌلخبر  ئصزا٘ الخدؿِىاث به وٍُ

 الجىصة مً ملين مؿخىي  الىصى٘ ئلى أمًٕ ًٖلما ًِؽ الخصيُم مغاخل كلى ولِـ اللملُاث أًت ئلى االإؿخمغة

ظا مىه أكلى الإؿخىي  الخؼلم زم                                                                1.     للؼبىن  االإخويرة واالإخجضصة الحاحاث مم الخٌاكل وَ

غ االإؿخمغ بالخدؿين الُِام ٌُُٓت جبين التي الىماطج اؾخسضام االإؿخمغ الخدؿين كملُت وجخؼلب  وأَم والخؼىٍ

 بعجلت ٓظلٗ وحؿمى جصغي،_ ُُم _ ئًلل _ زؼؽ PDCA بضوعة حؿمى والتي الجىصة صاةغة :الىماطج َظٍ

Deming ا جم والتي غَ االإؿخمغ  الخدؿين أوكؼت خلعالم كام ئػاع لخصبذ deming و  Shew hart ُبل مً جؼىٍ

ىضح  .الىمىطج َظا زؼىاث أصهاٍ الكٖل وٍ

 الجىدة دابسة  همىذج(1-1): زكم الؼيص                                            

 الخدؿين نهاًت بضاًت                                                                   

 

 

 الجىصة جدؿين                                                                     

 

 

 .24 ص ،مغحم ؾبّ طٓغٍمُلىص، عبُعي :االإصدز

 :هي زؼىاث 4 جخظمً PDCA زؼىاث أن لىا ًدبين الؿابّ الكٖل مً

ؽ - لِ
ّ
 االإكٖلت جدضًض بلض لخدؿين الجىصة اللاػمت الخؼؽ بخُُِم أي بالخسؼُؽ الأولى الخؼىة جبضأ  Plan: زؼ

ت البُاهاث وحمم  .وجدلُلها الظغوعٍ

ًللوْ -  .مدضوص هؼاَ في 2الخوُير وجؼبُّ الخؼت جىٌُظ Do :الِ

ًدصوْ -  1.لا أم الخدؿين حهىص في هجاح َىاْ أن َل وجدضًض وجُُِمها الىخاةج بُِاؽ الُِام Check :الِ

                                                                 
مظٓغة ماحؿتر في ,صعاؾت خالت مإؾؿت الأهابِب الىاُلت للواػ بوغصاًت  –جطبُم هظام ادازة الجىدة الؼاملتجأزير زِاًت االإإؾؿت كلى .مُلىص عبُعي-  1

  .22ص , (2007)ؾُٕٕضة , اوث 20حاملت ,ُؿم كلىم الدؿُير –ٔلُت الللىم الاُخصاصًت و الدؿُير .كلىم الدؿير 
، عبُعي-  2  .25 ص مُلىص،مغحم ؾبّ طٓغٍ

    A   

 

C 

 

 

p 

D 
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ظ .- لِ
ٌّ  االإإؾؿت، في الأزغي  االإجالاث كلى وجؼبُِها الخدؿين زؼت اكخماص ًجب هاجحت الىخاةج أهذ ئطا  Act: ه

  . ئلوائها أي الخدؿين زؼت بخلضًل الُِام ًُجب هاجحت هير الىخاةج أهذ ئطا أما

ب :الثالح االإبدؤ3- ً الخدزٍ  2والخىىٍ

ىـغ ب الأمثل، الؤهجاػ ًدِّ بما وؿٌُخه طمً ٔل الأًغاص ئمٖاهُاث لخىمُت وؾُلت أهه كلى ئلُه ًُ  ًدخل والخضعٍ

ؼ الأوكؼت مً ؾلؿلت لأهه مخميزة أَمُت ت لخلؼٍ هم ومهاعاتهم بىؿاةٌهم ًخصل بماعاص الأي ملغً م وً  جدٌيزَ

م الأًغاص حصجم والؤصاعة ض الخِىُت مهاعاتهم مً وجغً َ  لظلٗ وهدُجت باؾخمغاع الخسصصُت زبراتهم مً وجؼٍ  ًخٌى

ب أصاء في الأًغاص ً وؿاةٌهم،ًالخضعٍ م والخٖىٍ . الىؿاةٍ جلٗ أصاء كلى ُابلُتهم مؿخىي  مً ًغً

 3.شبىن ال على الترهيز :السابع االإبدؤ-4

ِصض جلبي اخخُاحاتهم، وزضماث مىخجاث جِضًم كلى حلمل مىـمت لضي الأؾاسخي االإدىع  َى الؼبىن   في به وٍ

  الكاملت الجىصة ئصاعة ؿل
اً
ِصض واللمُل الضازلي، الخاعجي اللمُل مً ٓلا  )االإؿتهلٗ( الٌغص الخاعجي باللمُل وٍ

 االإؿتهلٗ أما االإىخجاث، اُخىاء كلى وجدٌيزٍ عهباجه جدُِّ أحل مً الأوكؼت والجهىص أًت خىله جخمدىع  الظي

  َىا ًخطح ومً االإىـمت، في االإسخلٌت والٌىُت الخىـُمُت الىخضاث في اللاملين الأًغاص في الضازلي ًُخمثل
اً
 أهه حلُا

 الجىصة والخاعحين الضازلين لللملاء أن جدِّ قأنها مً التي الأوكؼت خؿاباتها في وطم اللاملت االإىـماث كلى

ؼ أواصغ طغوعة مم كاصة جيسجم والتي االإلاةمت  ٓؿب ًدِّ بضوعٍ والظي واالإىـمت اللملاء بين الِاةمت الثِت حلؼٍ

 .ُُاؾُت  بملاًير مىخجاث والثِت وجِضًم والغطا الىلاء

 4عاملينال على الترهيز :الخامع االإبدؤ-5

ِصض واللمُل الخاعجي، الضازلي اللمُل مً ٓلا مً الكاملت الجىصة ئصاعة في اللمُل مصؼلح ٌكمل  وٍ

 اللمُل أما عهباجه، جدُِّ أحل والجهىص مً الأوكؼت أًت خىله جخمدىع  الظي الٌغص طلٗ الخاعجي باللمُل

 في جظم أن االإإؾؿت كلى ًيبغي وكلُه االإسخلٌت للمإؾؿت، الخىـُماث في اللاملين صعاالأي ًمثل الضازلي

                                                                                                                                                                                                        
غة بً كبض الغخمان و ًاػمت بً صاصة _ 1 صعاؾت خالت مؿدكٌى  –دوز ادازة الجىدة الؼاملت في جحظين جىدة الخدماث الصحُت,ًؼُمت الؼَ

ت –مظٓغة ماؾتر في كلىم الدؿُير .بلين جمىقيذ "الضٓخىع بً ػعحب " ت و الاُخصاصًت و كلىم الدؿُير ,جسصص حؿُير مىاعص بكغٍ ملهض الللىم الخجاعٍ

ؼ الجامعي بلحاج بىقلُب ,  .18ص  (2018)كين جمىقيذ ,االإغٓ
غة ًؼُمت-  2  .  129  :كبضالغخمان،هٌـ االإغحم  ص  بً الؼَ
 الدؿُير كلىم في ماؾتر مظٓغة .للخإمين الىطىُت الؼسهت حالت دزاطت االإؤطظاث الخدماجُت في الؼاملت الجىدة إدازة جطبُم واكع,بىزىطة هىعٍت-  3

ت الللىم الاُخصاصًت ٔلُت ، صولي اؾتراجُجي حؿُير جسصص_  .30-29 : ص 2017, باصٌـ ابً الحمُض كبض حاملت :مؿخواهم الدؿُير، وكلىم والخجاعٍ
ت مىازد حظُير جخصص_مرهسة ماجِظتر .الصحُت االإؤطظاث في الؼاملت الجىدة إدازة جطبُم,ٓدُلت  هبُلت-  4  الاُخصاصًت الللىم ٔلُت .بؼسٍ

ت   .77 :ص ,2009مىخىعي  حاملت :ُؿىؼُىت وكلىم الدؿُير، والخجاعٍ
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ؿب اللالُت الجىصة زاعجي أو صازلي ؾىاء لللمُل جدِّ قأنها أن مً التي الأوكؼت خؿاباتها  وعطاٍ ولاةه وٓ

يز ًيبغي الظي الأؾمى الهضي لأنها حلخبر وزِخه . كلُه  الترٓ

 1االإؤطظت زلاؿت :الظادض االإبدؤ-6

 ًیها الؿاةضة جيسجم الُِم بدُث االإىـمت زِاًت زلّ كلى أؾاسخي بكٖل الكاملت الجىصة ئصاعة هجاح ٌلخمض

 لخصاةص اللمل في الؤؾخمغاع وجضكم الكاملت الجىصة ئصاعة بِئت مم
اً
ِا ّ كً وطلٗ الكاملت الجىصة ئصاعة وً  ػغٍ

ت اللمل الخلاووي، كلى ُاةمت ومٌاَُم ُُم جبجي َ  زلا٘ مً االإىـمت أًغاص حمُم مكاعٓ  لاُتراح ممٕىت اللمل ًغ

ّ كً اللمُل ئعطاء بوغض االإىاؾبت واحغاء الخويراث  جغقى حىصة كالُت طاث ومىخجاث زضماث جِضًم ػغٍ

لاث الإؿخىي  غ كلى جدؿين مؿخمغ بكٖل واللمل اللملاء، واخخُاحاث جىُ . واالإىخجاث  الخضماث وجؼىٍ

  

                                                                 
ض-  1  الللىم ٔلُت .مؤطظاث حظُير جخصص_ماطتر مرهسة .الصحُت جحظين الخدمت في الؼاملت الجىدة إدازة دوز , وللامً  مدمض و ًخاخين، ًغٍ

ت  .30: ص, 2015بىولامت  الجُلالي حاملت :ملُاهت زمِـ الدؿُير، كلىم ُؿم_الدؿُير وكلىم الاُخصاصًت والخجاعٍ
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 الصحُت الخدماث جىدة مدخص في :الثاوي بححالم

اَُت في حؿاَم ًهي الحُاة، في ئوؿان لٖل أؾاسخي مؼلب الصحُت الخضمت ئن  خالخه خُاجه وجدؿً عً

 ئلى الؤوؿاهُت االإجخملاث حؿعى حمُم لظا جسلٌها، أو االإجخملاث جِضم الإضي ومُِاؾا والاحخماكُت الاُخصاصًت

ّ كً وطلٗ جدُِِها ير ػغٍ ت للاعجِاء االإاصًت الؤمٖاهُاث أًت جىً  الصحُت، الخضمت وحىصة أصاء بمؿخىي  والبكغٍ

٘  وكلُت ظا الصحُت الخضمت حىصة كلى مٌهىم الخلغي االإؼلب َظا في ؾىداو  .أبلاصَا وٓ

 الصحُت للخضماث االإٌاَُمي الؤػاع :الأول  طلبالم

ف :الـسع الأول  الصحُت  الخدمتحعسٍ

ض ومميزاث جىٌغص بسصاةص ًجللها مما وقٌاءٍ الؤوؿان بدُاة مغجبؼت زضماث الصحُت الخضماث حلخبر  جؼٍ

 الىاخُت ئلى امخضث واهما ًِؽ الخضماث الللاحُت جِضًم كلى جِخصغ حلض ًلم جِضًمها، وحلُِض صلىبت مً

اةُت ت الىُ  االإىحىصة بالجىصة الاَخمام ًٌغض مما الصحُت والاَخمام بالىىاحي والخىكُت الخٌٕل بغامج في واالإكاعٓ

 .الصحُت الخضماث في

 سواء الدولة مستوى عمى الصحي القطاع يقدمها التي الخدمات جميع :بأنها الصحية الخدمات تعرف
 الطبية تراوالمستحض الأدوية إنتاج أو والبيئة، لممجتمع موجهة وقائية أو لمفرد موجهة علاجية كانت

 ضراالأم من ووقايتهم وعلاجهم لممواطنين الصحي المستوى رفع بهدف وغيرها التعويضية والأجهزة
 .المعدية

 جِضمها التي والىٌؿُت االإخسصصت الاحخماكُت الخأَُلُت، الللاحُت، الدصخُصُت الخضماث :أنها كلى حلغي ٓما

ت( االإلملُت مً الٌدىصاث الخضماث بهظٍ ًغبؽ وما االإؿاهضة والأُؿام الللاحُت الأُؿام  اللاصًت )االإسبرً

  1.الصُضلاهُت  والخضماث الخمغٍع زضماث والؼىاعب، الؤؾلاي زضماث واالإخسصصت،

 

 

 

                                                                 
1
مت-    أػغوخت .الأوطط للؼسق  الجامعُت الؤطدؼـابُت االإساهص دزاطت حالت_الصحُت الخدماث لخحظين هألُت الؼاملت الجىدة إدازة ,أوقً عٍ

ت الاُخصاصًت الللىم ٔلُت .مىـماث حؿُير جسصص_كلىم الدؿُير في صٓخىعاٍ  .56,57:ص ص  ,2018,  1باجىت حاملت :الدؿُير،باجىت وكلىم والخجاعٍ
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 1الصحیت الخدمت وخصابص ؤبعاد: زاویالـسع    

 2:وهي  الصحیت، للخضمت عةیؿیت أبلاص زلار َىاْ :الصحیت الخدمت بعادا1-

غ أؾاؾا جغجبؽ :للخدمت االإميزة الصـت •  كضة مً جخٖىن  والتي طاتها، االإِضمت الصحیت الخضمت بجىَ

 .وكلاحیت حصخیصیت مسخلٌت ئحغاءاث

 مً االإغاحلين هيرٍ أو االإغیع كلیها یدصل التي االإسخلٌت اللىاصغ في جخمثل :الخدمت مً االإسجىة االإىاؿع •

 لضي الغطا االإخدِّ بدؼمت الحالاث بلع في كلیها یؼلّ والتي الصحیت، اخخیاحاتهم الإِابلت للمؿدكٌى

 یكلغٍ بما االإلمىؽ وهير االإلمىؽ بكٖله االإإصي اللمل لٌٕاءة الحِیِي الؤصعاْ جخظمً الأزيرة َظٍ,الؼبىن 

 .بالاػمئىان

غ ئلى االإؿدكٌى یِضمها التي االإظاًت اللىاصغ أًت في جخمثل :الظاهدة الخدماث •  الصحیت الخضمت حىَ

 ,واالإىـماث الاحخماكیت  الأزغي  االإؿدكٌیاث مم الخيؿیّ الهاجٌیت، الاجصالاث زضماث مثل للؼبىن، االإِضمت

 ...الؤوؿاهیت

 :الصحیت الخدمت  و جصيُفخصابص-:الـسع الثالح 

  :یلي  ًیما الصحیت الخضماث زصاةص جخمثل_1

 أو  ٓهاعائص یمًٕ لا خیث ملمىؾیتها، بلضم الصحیت الخضماث جدؿم :الصحیت الخدماث ملمىطیت عدم •

ها أو بها الؤخؿاؽ  .االإلمىؾت االإاصیت الؿلم كٕـ وطلٗ عؤَا، ا ف یخم أن ُبل قمها أو ؾماكها أو جظوُ

 الؿغكت في طغوعة الصحیت الخضماث جخؼلب :الصحیت الخدمت واطتهلان إهخاج وكذ بين الاهـصال عدم •

ا الأصاء ذ مً ٔل جؼامً مً لابض بدیث جأحیلها، یمًٕ لا التي الخضماث مً باكخباعَ  ملا، الؤهخاج والاؾتهلاْ وُ

 (االإغیع )والؼبىن  مِضم الخضمت الؼبیب مً ٔل بين ومؿخمغة صاةمت مباقغة كلاُت وحىص طغوعة طلٗ ویخؼلب

 .الخضمت ػالب

جىحض  خیث االإؿخمغیً، والخِلب بالخوير الصحیت الخضماث جدؿم :الصحیت الخدماث ججاوع عدم •

                                                                                                                       .ومٖان أصائها الخضمت َظٍ بأصاء ؾیِىم الظي الٌغص جدضیض مً وطلٗ الخضماث، َظٍ أصاء كىض ٓثيرة ازخلاًاث

مثا٘         .ٔل مكهما ومهاعة زبرة خؿب وطلٗ آزغ ئلى ػبیب مً جسخلٍ حغاخیت كملیت ئحغاء ًان طلٗ كلى وٓ

                                                                 
. 25,26:ص  ص ، 2004 - الغیاض والخىػیم، لليكغ اللامت الؤصاعة ،الصحیت السعایت إدازة الاخمضي، كایض بً ػلا٘-  1
. 85 :مغحم ؾبّ طٓغٍ ص ,هبُلت ٓدُلت -  2
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 الؿىت كلى مضاع كلیها الؼلب ویخوير یخِلب ٔلما وجخوير جخِلب الصحیت الخضماث مسغحاث ًان طلٗ طىء وفي

 .الصیٍ مىاؾم في جلٗ التي كً الكخاء مىاؾم في الأمغاض ازخلاي بدٕم

یخم  بدیث للخسؼیً ُابلیتها بلضم الصحیت الخضماث جدؿم :للخخصیً الصحیت الخدماث كابلیت عدم •

 زؿاةغ ٓبيرة جدمل ئلى الصحیت الخضماث جِضم التي االإؿدكٌیاث جخلغض ًِض ومىه ئهخاحها، بمجغص اؾتهلآها

 مً َظا َظٍ الخضماث، ًیها جِضم مغة ٔل في لضيها االإخاخت الؤمٖاهاث مً الٖاملت بالاؾخٌاصة ُیامها كضم هدیجت

 لأصاء الىؾؼاء اولضام اؾخسضام ئلى یإصي للخسؼیً الصحیت الخضماث ُابلیت كضم ًان أزغي  هاخیت ومً هاخیت،

 .الؿغیم ًىائها بدٕم الخضماث َظٍ

 لبلظها مٕملت كىاصغ مجمىكت مً الصحیت الخضماث جخٖىن  :الصحیت الخدماث عىاصس جيامص •

ایت، الللاج، والدصخیص، الٌدص زضماث :مثل البلع  1.الخ...والخضماث الؤصاعیت الٌىضُت الخمغیع، الىُ

 :الصحُت الخدماث جصيُف-2

ظا مإقغاث، كضة كلى كامت بصٌت بالاكخماص   :صىٌذ لِض الصحُت الخضماث كلى ٓظلٗ ًىؼبّ الخصيٍُ وَ

ىاْ.الخ.... الآقلت الخدلُل،:مثل االإلمىؾت الؿلم كلى حلخمض زضماث َىاْ: الاعخمادًت حُح م2-1ً   وَ

 .الخ.... االإغض حصخُص ي، الىٌـ الللاج: مثل البكغي  اللىصغ كلى حلخمض زضماث

،             الصحُت الخضماث مِضم و الصحُت الخضماث مً مؿخٌُض خظىع  الظغوعي  مً: الحظىز  حُح مً 2-2

 .الخ...... الضم سحب الجغاخُت، اللملُاث: مثلا

 الؼبِب و كُاصة في ي الصخص الٌدص مثل واخضة خاحت حكبم زضماث َىاْ: الحاجت هىع حُح م2-3ً

ىص مثل االإىاًم مً خؼمت حكبم زضماث َىاْ مغاُبت  و الٌدص و الؼلام و االإبِذ جِضًم و االإؿدكٌى في الغُ

 .الخ......للىاًخه للمغٍع الضاةمت

عبدُت  هير الآَضاي و الخاصت االإؿدكٌُاث مثل عبدُت أَضاي َىاْ: الخدمت ملدمي ؤهداؾ حُح مً 2-4

مً  الحٖىمُت االإؿدكٌُاث كً جسخلٍ الخاصت االإؿدكٌُاث أَضاي أن خُث اللمىمُت للمإؾؿاث باليؿبت

ِي البرهامج خُث  .الخ...الدؿىٍ

                                                                 
ص ,   2012 / 2011,اُخصاص جؼبُِي و حؿُير االإىـماث : جسصص’في كلىم الدؿُير ’عؾالت جسغج لىُل قهاصة االإاحؿتر ’جُُِم حىصة الخضماث الصحُت , هجاة صوير -1

. 03,04.ص
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الؤطدؼـاةي  الخدماث ؤهىاع :الـسع الثالح 

 1:ئلى جىِؿم بدُث الاؾدكٌاةُت للخضماث أهىاق أعبلت َىاْ

 الٌغص بصحت مباقغة مغجبؽ الؤؾدكٌاةُت الخضماث مً الىىق َظا ئن :الـسد بصحت مسجبطت طبُت خدماث(ؤ

  .زاصت االإؿدكٌى في أُؿام كضة َىاْ : َىاْ أن خُث الللاج و بدصخُص جخللّ بدُث

 .الضازلُت الآمغاض ُؿم.-

 .الجغاخُت الآمغاض ُؿم-

 ُؿم الاػٌا٘ -

 .اليؿاء وأمغاض الخىلُض ُؿم-

 .الغأؽ أمغاض ُؿم-

 .الؼبُعي الللاج ُؿم-

 .الؤولاف و الخسضًغ ُؿم-

 . الؼىاعب  و الؤؾلاي ُؿم-

 .ُؿم االإسخبر -

 .ُؿم الاقلت -

مظاعدة  طبُت خدماث (ب

ه بالغكاًت ًخللّ ما ٔل وهي الآؾاؾُت، الخضمت حؿاكض زضماث هي و غٍ  :طمً وجضزل االإؿدكٌى صازل ؾغٍ

 .الخمغٍع زضماث -

 .الصُضلت زضماث -

 

                                                                 
1
الللىم  و الدؿیير و الاُخصاصیت الللىم ٔلیت ، ماؾتر مظٓغة ، الؤطدؼـابیت الخدماث لجىدة هداعم الؼاملت الجىدة إدازة معایير ،وؿیمت لكغي -  

ّ: جسصص الخجاعیت، الللىم الخجاعیت،ُؿم  .36 ،ص 2011 وعُلت،-مغباح ُاصضي ،حاملت الخضماث حؿىٍ
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 :الصحُت السعاًت (ج

ؼ حصجُم ئلى تهضي  و الظَىُت و الجؿضًت و هٌؿُت الجىاهب بمسخلٍ الآًغاص، لضي الصخي االإؿخىي  وحلؼٍ

 ملالجخه كلى حلمل خضر ئطا و وؾاةل، بلضة االإغض خضور جٌاصي كلى حلمل خُث الاحخماكُت، و اللِلُت

 .الللاج أو حغاحي كمل ئحغاء بلض االإغٍع جأَُل كلى حلمل ٓما ًلالت، ملالجت

 1البُئُت الصحُت الخدماث (د

 ًالخضماث االإلضًت، الآمغاض و الآوبئت، مً بالحماًت ًغجبؽ لأهه الؤػلاَ، كلى ئَماله ًمٕىىا لا الِؿم َظا ئن

اةُت الؤؾدكٌاةُت اًت والخضماث أللِاخاث الآمغاض مً جُِه الىُ  الوظاء،وزضماث مخاحغ كلى الصحُت الىُ

  .الصخي الىعي ووكغ الؤكلام الحكغاث،وزضماث مٖاًدت

  الصحُت الخدمت جىدة:الـسع السابع 

ُاؾها، جدضًضَا في الصحُت الخضماث حىصة مىطىق في الغةِؿُت الصلىبت حلخبر َ  لًٕ ُبل وُ  لهاجين الخؼغ

َ  أن االإٌُض مً هغي  الىِؼخين،  . الخضمت حىصة مٌهىم الى هخؼغ

لاث مم للخضمت الٌللي الأصاء جؼابّ لضعحت  ملُاع" :بأنها الخضمت حىصة حلغي بدُث  اللملاء لهظٍ جىُ

 :الخالي الكٖل یلغطه الظي الىدى كلى وطلٗ,الخضمت 

 2مـهىم جىدة الخدمت :( 12-)زكم  الؼيص                             

 

 

 

 

 

ت، مىاعص حؿُير ماحِؿتر،جسصص مظٓغة الصحُت، االإإؾؿاث في الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبُّ هبُلت، ٓدُلت :االإصدز  الللىم ٔلُت بكغٍ

ت الاُخصاصًت . 8 6ص ، 2009 مىخىعي ُؿىؼُىت، حاملت الدؿُير، وكلىم والخجاعٍ

                                                                 
1
 39 .ص ، طٓغٍ ؾبّ مغحم ، وؿیمت لكغي -  

2
  .337  :،ص 1999 الِاَغة، واليكغ، للؼباكت البیان الأولى، الؼبلت ،االإصسؿیت الخدماث یم حظى الحضاص، بضیغ كىض-  

 االإِضمت الخضمت

لاث أث مؿخىي الجىصة (الٌجىة )  للخضمت اللمیل جىُ  الفعمي للأصاء اللمُل ئصعا
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لجي لاتهم مم الٌللي للأصاء اللملاء أثعائص جىاًِذ ئطا أهه الكٖل َظا وَ عاطُين  ؾىي ًٖىهىا ًانهم له جىُ

لاث الٌللي الأصاء ججاوػ  ئطا أما الخضمت، كً   مميزة، حلخبر الخضمت ًان الخىُ
اً
ى جدِّ اللٕـ ئطا وأزيرا  أن وَ

لاث أث ججاوػث الخىُ ٖىن  عصًئت جصبذ ًانها الٌللُت الؤصعا  مً وبالغهم.                   عاض ككها  هير اللمُل وٍ

 الصحُت الخضماث كلُه لجىصة مخٌّ حلغٍٍ ئًجاص الصلب مً ًاهه الصحُت الخضماث بجىصة االإتزاًض الاَخمام

  :مكها البلع وهظٓغ لآزغ أجب مً ًسخلٍ مٌهىم ًهى

ها-  صون  اللامت ئًاصة للصحت أُصخى ًدِّ بأؾلىب الؼبُت والخِىُاث الللىم جؼبُّ 1:أنها Donabedian كغً

  للمساػغ، الخلغض
اً
ؼا  :َما  أؾاؾين مدىعًٍ كلى طلٗ في مغٓ

 .الللاج حصخُص في الصحُت والخِىُت الللم جؼبُّ ًخظمً :الٌجي االإدىع -1

ؼ :الؤوؿاوي االإدىع -2  .له اللاػمت وجِضًم االإللىماث ألخلاػٍ للمغٍع الؤوؿاهُت الاخخُاحاث جلبُت كلى ًغٓ

ذ- ِت والأصاء الصحُذ االإلاًير مم الخىاًّ :أنها الصحُت الخضماث حىصة اللاالإُت الصحت مىـمت كغً  بؼغٍ

 ووؿبت االإغطُت الحالاث وؿبت جأزير كلى ئخضار ئلى جإصي بدُث مِبىلت، وبخٖلٌت االإجخمم مً ومِبىلت آمىت

ُاث . الخوظًت  وؾىء والؤكاُت الىً

 الؼبُت أو الٌىضُت مثل اللىاصغ أخض حىصة ًِؽ لِـ باالإؿدكٌى الصحُت الخضماث بجىصة ًِصض-

 2:جدِّ  التي الكاملت الجىصة بها ًِصض ولًٕ اللامت والللاُاث االإلاملت ًً أو الخوظًت

ت؛  االإىاصٌاث جؼابّ -أ االإلُاعٍ

وجىؾم؛  وهمى جِضم وجدُِّ االإهىت في بالبِاء الخاص االإؿدكٌى في االإؿدثمغ خاًؼ -ب

والخمغٍع؛  والؼبِب االإغضخى عطاء جدُِّ- ث

 .االإؿدكٌى في واالإلاملاث والىؿاةٍ الخضماث حمُم في االإؿخمغة الخدؿِىاث طمان -ر

                                                                 
1
 مرهسة .الخاصت والعُاداث العامت االإظدؼـُاث مً عُىت حالت الجصابس دزاطت الصحُت في الخدماث كطاع في الؼاملت الجىدة إدازة .الهلت مدمض .-  

ت وكلىم الاُخصاصًت الللىم ٔلُت .مإؾؿاث وحؿُير اُخصاص جسصص_الدؿُير كلىم فيدهخىزاه   . 2017,مغباح  ُاصضي حاملت :وعُلت الدؿُير، والخجاعٍ

 . 76 :ص
2
 . 89 :ص , مغحم ؾبّ طٓغٍ .هبُلت ٓدُلت -  
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 للمغٍع والصحُت االإِضمت الؼبُت الخضمت في وحُض كالي مؿخىي  جدُِّ بأنها الصحُت الخضمت حىصة حلغي-

 الدؿلُم ووُذ واالإغوهت ئلى الخٖلٌت ئطاًت الخىاًؿُت، الأؾبُِاث أخض الجىصة حكٖل ٓما الأولى، االإغة مىظ

َ  لؼلباث الاؾخجابت االإإؾؿت جدُِّ في والؤبضاق  1.زلالها  مً الى الخىاًـ و الؿى

٘  ًمًٕ ؾبّ     ومما  والتي صازل االإؿدكٌى جخم التي اللملُاث حمُم حوؼي الصحُت الخضماث حىصة أن الِى

ين الصحُين االإهىُين بها ًِىم  جدضًض في االإؿاكضة االإلاًير معاؿل اخذ في الؼباةً وعطا اخخُاحاث لخدُِّ والؤصاعٍ

 .واالإغهىب االإؼلىب االإؿخىي 

 الصحُت الخدماث جىدة وؤهداؾ ؤهمُت :الثاوي طلبلما

 2الصحُت الخدماث جىدة ؤهمُت:الـسع الاول 

 :ًلي  ما في الصحُت الخضمت في الجىصة أَمُت جٕمً

ذ مطخى أي مً أٓثر الخضماث جِضم التي الصحُت االإىـماث أكضاص جؼاًضث :الخدمت مجال همى -  ًللى وُ

ت الأكما٘ مىـماث هصٍ وكاغ ًخللّ االإثا٘ ؾبُل ُٕت بالخضماث الخجاعٍ  االإىـماث همى أن ئلى ئطاًت الأمغٍ

  الصحُت بالخضماث االإخصلت
اً
لا  .مؿخمغا بالخىؾم وماػا٘ ؾغَ

 ًان لظلٗ مً االإىاًؿت، الٖافي الِضع كلى خصىلها كلى ٌلخمض الصحُت االإىـماث بِاء ئن :االإىاؿظت إشدًاد-

غ غ االإىـماث َظٍ في الصحُت للخضمت كالُت حىصة جىً  .الخىاًؿُت االإؼاًا اللضًض مً لها ًىً

ؼ التي مم االإىـماث بالخلامل ًغهبىن  لا ًهم حُضة بصىعة الؼباةً ملاملت جخم أن :للصبابً الأهبر الـهم-  جغٓ

غ ملِى٘ بضون  وؾلغ حىصة طاث زضماث جِضًم ًٌٕي ولا ًِؽ الخضماث كلى  الأٓبر والٌهم الجُضة االإلاملت جىً

ُاتهم للؼباةً   .وؾلىٓ

 ػباةً ئلى اؾخِؼاب ًِؽ حؿعى لا أن ًجب االإىـماث أن ٌلجي :الصبىن  خدمت لجىدة الاكخصادي االإدلىل -

 لجىصة الِصىي  الأَمُت جـهغ ومً َىا الحالُين الؼباةً كلى جداًف أن أًظا كلیها ًجب ولٕىه حضص، وكملاء

 .طلٗ طمان أحل مً الؼباةً

 

                                                                 
1
ض عاهب-   ت وػسواث االإظدؼـُاث ادازة .الىجاع ًغٍ ت، .االإخىاشن  الأداء وهسوث الجىدة الدولُت معاًير مدخص_الأدوٍ  الجاملُت الضاع :مصغ الؤؾٕىضعٍ

ت  .469:ص ,2015 .الؤؾٕىضعٍ
2
 جسصص_الدؿُير كلىم في عٍ ا صٓخى أػغوخت .الاطدؼـابُت خدماث االإؤطظاث جىدة جحظين في الؼاملت الجىدة إدازة دوز  .ػصًغة الضًً قغي-  

ت الاُخصاصًت الللىم ٔلُت .مىاحمىذ االإىـماث   .78,79 :ص ص  ,2017, مدمض زُظغ حاملت :بؿٕغة الدؿُير، وكلىم والخجاعٍ
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 .1الصحُت الخدماث جىدة  ؤهداؾ:زاويالـسع ال

 :الأحي  في الصحُت الخضماث لجىصة الغةِؿُت الأَضاي جخمثل

 ؛)االإغضخى( للمؿخٌُضًً والىٌؿُت البضهُت الصحت طمان - 

 للمإؾؿت  وػٍاصة ولاةه )االإغٍع( االإؿخٌُض عطا جدُِّ قأنها مً مخميزة حىصة طاث صحُت زضمت جِضًم- 

.  الصحُت

لالُت بٌٕاءة مهامها جأصًت مً الصحُت االإىـماث جمٕين-  . وً

اث جدُِّ-  ٘  ٌلض ئط أًظل ئهخاحُت مؿخىٍ  ئلى الصحُت االإِضمت الغكاًت مً االإؼلىب مؿخىي  ئلى الىصى

. الجىصة جؼبُّ مً الأؾاسخي الهضي )االإغضخى( االإؿخٌُضًً

اث جدؿين  - ؼ لها ًمًٕ التي هي الخاصت الصحُت االإىـمت أن ئط اللاملين ملىىٍ  اللاملين الثِت لضي حلؼٍ

اتهم الى ًإصي مما بالٌاكلُت ًخمخلىن  أكظاء بأنهم ٌكلغون وحللهم لضيها ٘  وبالخالي جدؿين ملىىٍ  كلى الحصى

  .الىخاةج أًظل

الصحُت  الخدمت جىدة ؤبعاد و هماذج كُاض  :الثالح االإطلب

 ئلیها ًلجأ الخُُِم التي ملاًير كلى الخلغي كلُه ًخلين ًاهه زضماجه، حىصة جُُِم مً االإؿدكٌى ًخمًٕ ختى

 الخُُِم ملاًير صمج  م1988ًؾىت  وػملاةه (Berry ) ُام خُث ئلُه، االإِضمت الخضمت حىصة كلى للحٕم االإغٍع

. االإلمىؾُت و الامان الخلاػٍ، الاؾخجابت، الاكخماصًت، ملاًير زمـ في

 2 ابعاد جىدة الخدماث الصحُت :  الـسع الاول 

 كلُه ٌلخمض صُُّ بكٖل االإىكىصة الخضمت أصاء أو ئهجاػ كلى الخضمت مِضم ُضعة وحلجي :الاعخمادًت بعد1- 

ذ مػاالالذ خُث مً ذ بمغوع الأصاء زباث آزغ وبملجى والأصاء، بالىُ  بين كلیها الاجٌاَ جم التي الخضمت وجِضًم الىُ

. كالُت  بضُت واللمُل االإىـمت

 

                                                                 
1
 .57:ص , 2016 اللحُاوي، الآعصن، زالض صاع الجؼاةغ، خالت : اللمىمُت االإإؾؿاث في الصحُت الخضماث حىصة ، كاتكت كخُّ-  

2
ت بين الؼاملت الجىدة إدازة ,َبت كلي خؿين أخمض و  ؾُض-   .الكاملت الجىصة ئصاعة ًلؿٌت في صٓخىعاٍ مظٓغة .الصحُت في االإؤطظاث والخطبُم الىظسٍ

 ".57":ص , 2015.والخٕىىلىحُا للللىم الؿىصان حاملت :الللُا،الؿىصان الضعاؾاث ٔلُت
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 كلى بالغص وؾغكت اؾخجابخه الخضمت مِضم ُضعة حلجي الاؾخجابت بأن « lovelock » ًغي  1:الاطخجابت بعد- 2

ن واؾخٌؿاعاتهم، االإؿخٌُضًً ػلباث  االإغضخى حمُم أن ئلى حكير الصحُت في الخضمت الاؾخجابت أن SHAIKH وبيَّ

لت ًخلِىن الغكاًت وخالتهم أصلهم كً الىـغ بوع  والخلاون  االإلاملت خؿً مم االإؿدكٌى أصع ُبل مً الؿغَ

 :أَمها مً االإخويراث مجمىكت الاؾخجابت وحكمل مؼعج ، وهير ملاةم ومىاؾب اهخـاع ووُذ

االإؼلىبت؛  الصحُت الخضمت جِضًم في الؿغكت- 

الاوكوا٘؛  صعحت أهذ مهما االإغٍع لاخخُاحاث الٌىعٍت الاؾخجابت- 

االإغٍع؛  مم للخلاون  لللاملين الضاةم الاؾخلضاص- 

والكٖاوي؛  الاؾخٌؿاعاث كلى الٌىعي الغص- 

. مكها والاهتهاء الخضمت جِضًم مُلاص كً بالظبؽ االإغٍع ئزباع- 

بين  الخٌاكل البلض َظا ًِِـ خُث الأًغاص بين الجُضة الللاُت ٌلجي  :بعد العىاًت والسعاًت ؤو الخعاطف- 3

ّ )االإغضخى( االإغاحلين ين االإجخمم بين الجُضة الللاُت لأن الصخي،  والٌغٍ  الصحُت االإإؾؿت والٌىُين في والؤصاعٍ

ّ حاهب مً  االإكىعة ئهجاػ في وحؿاَم والاخترام والاؾخجابت الثِت كلى جبلث آزغ حاهب مً الصخي والٌغٍ

لٕـ الصحُت الخضمت وجظلٍ ًلالُت الؼبُت للخللُماث االإغضخى واؾخجابت الؼبُت ا االإبضأ َظا وَ  ُضعة أًظاً

. االإغٍع  هٌـ في والؼمأهِىت الأمل ًبلث حُض بأؾلىب مم االإغٍع الخدضر كلى واالإمغطين الأػباء

ت، االإاصًت الجىاهب ئلى ٌكير 2:االإلمىطُت بعد- 4  ئلى االإؿخسضمت بالإطاًت والخِىُاث الاجصا٘ ملضاث والبكغٍ

 اللاملين، للأًغاص الخاعجي الاجصالاث، االإـهغ في االإؿخسضمت الخِىُت االإباوي، مثل بالخضمت االإخللِت الجىاهب

 .طلٗ وهير الاهخـاع وهغي الضازلُت الدؿهُلاث

 متى ؾُدخاج وللم لا الصحُت الغكاًت مً مـلت جدذ أهه الٌغص ٌكلغ أن ٌلجي  :3ؤو الظمان الأمان بعد- 5

 أو الخضمت بمِضم الأمغ حللّ الجاهبُت ؾىاءا واالإظاكٌاث باللضوي  الؤصابت مساػغ جِلُل ٓظلٗ وحلجي ئلیها

ِصض, مكها االإؿخٌُض   وٍ
اً
ت، مً اللاملىن  بها ًدؿم التي الؿماث به أًظا  ومً الخضمت جِضًم في وزِت ُضعة ملغً

                                                                 
1
مت  -   أػغوخت .الأوطط للؼسق  الجامعُت الؤطدؼـابُت االإساهص زطت حالت ا د_الصحُت الخدماث لخحظين هألُت الؼاملت الجىدة إدازة .أوقً عٍ

ت الاُخصاصًت الللىم ٔلُت .مىـماث حؿُير جسصص_كلىم الدؿُير في صٓخىعاٍ  .69 :ص , 1,2018 باجىت حاملت :الدؿُير، باجىت وكلىم والخجاعٍ
2
 .68 :ص ,مغحم ؾبّ طٓغٍ, َبت كلي خؿين أخمض و ؾُض-  

3
 .96 :ص ,، مغحم ؾبّ طٓغٍ كاتكت كخُّ-  
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ت االإؿدكٌى ومٖاهت ؾملت :ًلي ما البلض َظا بمىحب الصحُت الخضمت حىصة ملاًير جُُِم  واالإهاعة كالُت، االإلغً

 .لللاملين  الصخصُت الصٌاث واالإمغطين، للأػباء االإخميزة

والجضو٘ االإىالي ًـهغ الأبلاص الخمؿت وما ًِابلها مً ملاًير لخُُِم ٔل بلض، والأمثلت التي ًمًٕ أن جِابل 

ألأحيطلٗ البلض كىض الخؼبُّ في مجا٘ جِضًم الخضماث الصحُت باالإإؾؿاث االإسخصت في طلٗ  : 

  أبلاص حىصة الخضمت باالإإؾؿاث الصحُت(:I-1)الجدول 

 الأمثلت  ملاًير الخُُِم  البلض

صُت السجلاث االإلخمضة في ئصاعة االإإؾؿت  الاعخمادًت

 .الصحُت

 االإىاكُض الضُُِت في الؤحغاءاث الؼبُت 

زِت كالُت لضي االإغضخى بأن خُاتهم بين 

 .أًضي أمُىت

 .جِضًم زضماث كلاحُت ًىعٍت الاطخجابت 

لت لىضاءاث الؼىاعب الخاعحُت  .اؾخجابت ؾغَ

 

وصى٘ ؾُاعاث الؤؾلاي زلا٘ صُاةّ 

 .ملضوصة

هغي اللملُاث حاَؼة ٔلُا ولٖل 

 .الحالاث

 .ؾملت ومٖاهت االإإؾؿت الصحُت كالُت الخإهُد 

ت واالإهاعة االإخميزة للأػباء والكبه الؼبُين  .االإلغً

 .جميز اللاملين بضعحت كالُت مً الؤوؿاهُت

 .االإلاملت الحؿىت للمغضخى

 

ب ومهاعاث كالُت في الأصاء  .جضعٍ

 .اَخمام شخصخي باالإغضخى االإجاملت 

 .الؤصواء الٖامل للكٖىي 

 .جلبُت الحاحُاث بلؼٍ ووص

 .االإمغطت بمثابت الأم الحىىن 

 .الىـغ للمغٍع بأهه صاةما كلى خّ

 .الأصواث االإؿخسضمت في الدصخُص والللاج االإلمىطت 

 .االإـهغ الخاعجي الإِضمي الخضمت

 .امآً الاهخـاع والاؾخِبا٘ االإىاؾبت

 .هـاًت الوغي وأمآً الللاج

 .هىكُت الؼلام حُضة

 

م الخدماث البٕغي،زامغ ًاؾغ :االإصدز ، ص الصحُتحظىٍ  213، مغحم ؾبّ طٓغٍ
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 1الخدماث جىدة كُاض  هماذج:الـسع  الثاوي

 في جٕمً واهما الخضمت، مىـماث مسخلٍ في الخضماث حىصة لُِاؽ زابخت ملاًير وطم في الصلىبت جٕمً لا

 جدُِّ قأنها مً والتي خضي كلى الخضمُت الِؼاكاث مً ُؼاق ٔل وزصىصُت الإخؼلباث حؿخجُب ملاًير وطم

مًٕ الخضمت مِضم أَضاي بين الخىاػن  مً هىق ّ الخضماث حىصة ُُاؽ وػالبها،وٍ   :مضازل كضة وً

 service quality   ( ServQaul  2  الـجىة همىذج( الخدمت جىدة همىذج1-

 حلجي الىىكُت Qualitéو  الخضمت : Service اللباعجين مً مٖىهت ٔلمت وهي الخضمت، حىصة همىطج كلیها ًؼلّ

     كِب 1985 ؾىت زلصىا اللظًً Parasuraman et (al)وآزغون  باعاؾغمان ئلى االإُِاؽ َظا ًيؿب, او الجىصة 

ٖا الخضمت جِضًم مإؾؿاث مً اللضًض مم اؾخؼلاكُت ؾتاع ص     ًدؿم الخضمت لجىصة مُِاؽ لىطم في أمغٍ

لاث ئلى ٌؿدىض والثباث الظي بالصضَ أتهم الخضمت الإؿخىي  االإغضخى جىُ  االإِضمت الخضمت أصاء الإؿخىي  واصعا

لاث َظٍ بين الخؼابّ أو الٌجىة جدضًض زم بالٌلل ومً أث الخىُ  .والاصعا

َ  ًِىصها الىمىطج َظا كً الحضًث ئن  حىصة الٌجىة في لخدضًض ًخِابلان أؾاؾُين مٌهىمين ئلى للخؼغ

ما الصحُت الخضمت  :وَ

ع جىكعاث -ؤ  والِابلت مم الخضمت الخلامل زبراث كً الىاججت للأصاء االإغحلُت الىِؼت أو االإلاًير وهي :االإسٍ

 كلیها؛ ًدصل أو ؾىي الخضمت في جٖىن  أن االإغٍع ٌلخِض قغوغ في جصان والتي للمِاعهت،

ع إدزاواث- ب   الخضمت االإغٍع بها ًضعْ التي الىِؼت وهي :االإسٍ
اً
 الىمىطج وكلُه ًان له، ُضمذ ٓما ًللُا

ين طاث أؾاؾُت ملاصلت كلى ًِىم أث َما ػغً لاث الاصعا مًٕ والخىُ  :ًلي  بما الخلبير ككها وٍ

ع جىكعاث -االإدزهت الخدمت = الصحُت الخدمت      جىدة                االإسٍ

أث بين للٌجىة بالإطاًت لاث ئصعا  كلى جُُِم جإزغ أن قأنها مً أزغي  ًجىاث أعبم َىاْ الؼبىن  وجىُ

. للجىصة  )االإغٍع(الؼبىن 

                                                                 
 االإلخِى مً مِضمت .االإظدؼـُاث في الصحُت الخدماث لظمان جىدة الؼاملت الجىدة إدازة حىل  مداخلت  .مؼعٍّ كاقىع  و هاًلت، بً ُِضوع -  1

٘  الىػجي  .  66:ص ,2010 ,ؾلُضة مىلاي الؼاَغ حاملت : ؾلُضة .االإإؾؿىت أصاء وجىمُت الجىصة الكاملت ئصاعة :خى

ت الىوالت الخابعت حالت زطت ا د_ العمُص زض ى على الخدمت جىدة جإزير .حباعي  ًاصًت-  2 ت  للمدًسٍ ت للخإمُىاث للؼسهت الجهىٍ  .جلمظان Saa الجصابسٍ

ّ جسصص_الدؿُير في كلىم ماحؿخير مظٓغة ت، جلمؿان والللىم الدؿُير وكلىم الاُخصاصًت الللىم ٔلُت .حؿىٍ  ,بلِاًض بٕغ أبى حاملت :الخجاعٍ

 .100:ص ,2011
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َ  في وجٕم01ً : الـجىة _ لاث بين الٌغ لاث،وجـهغ لهظٍ الؤصاعة ئصعاْ وبين االإغٍع جىُ  بلع أن الخىُ

لاث ها لا ُض االإغضخى جىُ  .االإغٍع لضي الصحُدت أَمُتها جضعْ لا أو الؤصاعة جضعٓ

َ  في وجٕم02ً : الـجىة _ لاث الؤصاعة جغحمت كىض الىاشخئ الٌغ  االإِابلاث ئلى مىاصٌاث ٓهاعاواص الؼبىن  لخىُ

ً مم لاث ٔل جغحمت اؾخدالت االإؿيرً  أو اهخـامه كضم أو الؼلب جظبظب مثل مىاصٌاث لأؾباب ئلى الؼباةً جىُ

غ كضم ً التزام ختى هِص أو االإضعبت اللاملت الُض جىً  . االإؿيرً

َ  في وجٕمً  03 :الـجىة_  لا بالخضمت1 ًىطم جىحیهاث الٌللي، والأصاء للجىصة االإدضصة االإىاصٌاث بين الٌغ

  ؾخؼبّ أنها ٌلجي
اً
 .اللاملين أصاء كً  جباًً أكغبىا االإإؾؿاث مضًغي  باؾخمغاع، صاةما

َ  04  : الـجىة_ ت الصىعة في ًاالإبالوت االإغوج، الجىصة ومؿخىي  الأصاء بين الٌغ م الخضمتكً  االإؿىُ  ًغً

لاث لاث  جلٗ جلبُت جخم لا كىضما الؼبىن  جُُِم ًىسٌع وبالخالي الؼبىن  جىُ                                                                      .الخىُ

 َ   ًيكأ الٌغ
اً
  االإإؾؿاث ئهٌا٘ كً أًظا

اً
 .االإغضخى عهباث اللاملىن لخلبُت ًبظله و جبظله الظي الجهض ئؿهاع أخُاها

م أن ًمًٕ الجهىص َظٍ كلى االإغضخى ئػلاق دؿً االإولىػت أو الأًٖاعاالإؿبِت بلع ًغً  .للخضمت جُُِمهم وٍ

 ServPerf )service performance 2 الخدمت ؤداء همىذج( الاججاه همىذج -2

أث الخضمت أصاء همىطج كلى ًؼلّ يز كلى ( (Perceptions Onlyئلى  وؿبت ًِؽ بالإصعا   )ئلى وؿبت الأصاء الترٓ

(Performance Based ، جاًلىع  مً ٔل بها ُام التي هدُجت للضعاؾاث 1992 ؾىت زلا٘ الىمىطج َظا وؿهغ 

غوهين ا بدُث ، Taylor et Cronine  وٓ   أنها كلى الىمىطج َظا في ئػاع الجىصة كغً
اً
 اللمُل باصعاْ ًغجبؽ مٌهىما

ا االإِضمت، للخضمت الٌللي للأصاء  الأبلاص مً مجمىكت أؾاؽ كلى الأصاء جُُِم أهه كلى الخضمت اججاٍ ٓما كغً

 3.بالخضمت االإِضمت االإغجبؼت

ؼ غٓ  ًخم حىصة الخضمت أن اكخباع كلى للمغٍع االإِضمت للخضمت الٌللي الأصاء ُُاؽ كلى الىمىطج َظا وٍ

مًٕ الاججاَاث، مً ٓىىق ككها الخلبير   :الخالُت باالإلاصلت طلٗ كً الخلبير وٍ

  الـعليالأداء=                          جىدة الخدمت  الصحُت 

                                                                 
د مؤطظت على خدماث جطبُلُت دزلظت الخدمت جىدة كُاض وطسق  هماذج .بىكبضالله صالح-  1  الاُخصاصًت، الللىم في صٓخىعاٍ أػغوخت .الجصابس بسٍ

ت وكلىم الللىم الاُخصاصًت ٔلُت . 56:ص ,2014 ,1 ؾؼٍُ حاملت :ؾؼٍُ الدؿُير، والخجاعٍ

 .58ص .هٌـ االإغحم . بىكبضالله صالح-  2
3
 .67ص .مغحم ؾبّ طٓغٍ ,هىعٍت بىزىطة-  
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سخلٍ  الخاصت بالاكخماصًت، الخضمت حىصة ُُاؽ في االإؿخسضمت الأبلاص في ؾابِه كً الأؾلىب َظا وٍ

غي  واالإلمىؾُت، الخلاػٍ الظمان، الاؾخجابت،  وؾهىلت بالبؿاػت ؾابِه ًخميز كً بأهه االإُِاؽ َظا أصحاب وٍ

ظلٗ الاؾخسضام، اصة وٓ  كً الٕكٍ كلى الؤصاعة مؿاكضة ٌعجؼ كً أهه ئلا وواُلُخه، مصضاُُخه صعحت بؼٍ

أث ًِؽ ولِـ مخلضصة جخللّ بجىاهب والتي االإِضمت الخضمت في والظلٍ الِىة مجالاث   .للخضمت االإغٍع ئصعا
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 .الصحیت الخدمت جحظين في الؼاملت الجىدة إدازة اطخخدام :الثالح االإبحح

 االإخدضة الأمغیٕیت الىلایاث في الصحیت الغكایت زضمت ملخِى عطاء كضم االإیضاهیت الضعاؾاث بلع أوضحذ

 جىاؾب الأزيرة وكضم كاما واللكغیً الخمؿت زلا٘ الخضمت جلٗ الحصى٘ كلى جٖلٌت في االإظؼغص الاعجٌاق كً

ظلٗ ، الخٖالیٍ في الؼیاصة جلٗ مم االإِضمت الخضمت مؿخىي   الخضمت یخم جِضیم خیث ، االإخدضة االإملٕت في الأمغ وٓ

 االإىاػهاث ئلى اعجٌاق االإؿخسضمت الخٕىىلىحیت واالإلضاث الأصویت جٖلٌت في الحاص الاعجٌاق أصي ًِض ، باالإجان الؼبیت

 للمىاػىين َظٍ الخضمت جِضیم في الضولت اؾخمغاع ئمٖاهیت َضص الظي الحض ئلى الصحیت الخضمت لِؼاق االإسصصت

ض ، " اصاعة الجىصة الكاملت "(TQM) هـام   اؾخسضام في الللاحیت واالإغآؼ االإؿدكٌیاث جٌٕغ أن ئلى طلٗ أصي وُ

 الخضمت الصحیت لخدؿين ٔىؾیلت ،"للجىصة الضاةم الخدؿين" الؼبیت الغاكیت مجا٘ في أیظا یلغي والظي ،

٘  یظمً بكٖل جٖلٌتها في االإظؼغصة الؼیاصة جلٗ كلى وللؿیؼغة  التي مم االإبالى جدىاؾب ُیمت كلى اللمیل خصى

  . الخضمت لهظٍ زمىا یضًلها

 1:الصحیت السعایت جلدیم مؤطظاث في الؼاملت الجىدة إدازة هظام اطخخدام  ملىماث :الأول  االإطلب

 مكها هظٓغ االإِىماث، مً بجملت جدؿم أن لها لابض (TQM)هـم  الصحیت الغكایت مإؾؿاث حؿخسضم ختى

 :ماًلي 

 بغامج حضوي  هدى االإؿاكضة والخضماث وأػباء ئصاعیين باالإؿدكٌى، اللاملين أًت زِاًت حویير طغوعة- 1

غي  عةیسخي ٓهضي (االإغیع ) اللمیل اعطاء وأَمیت الجىصة جدؿين ًِض  الصحیت الخضمت  جِضیم كملیت في وحىَ

َىاْ  أن الأمغیٕیت االإخدضة الىلایاث بوغب مؿدكٌى 61 كلى جمذ والتي ، ( 1994 ) الضعاؾاث ئخضي أوضحذ

كلاُت  جىحض ٓما الجىصة، جدؿين جعامب جىٌیظ إمٖاهیت و TQM هدى االإؿدكٌى زِاًت بين وملىىیت مىحبت كلاُت

ل الجىصة جدؿين بغامج جىٌیظ ئمٖاهیت بين وملىىیت مىحبت ها ٓما الخضمت مؿخىي  مً ؤ ومؿخىي  االإغیع یضعٓ

ه ٓما الغطاء هي   الجىصة بغامج وجىٌیظ الجىصة، بغامج لخىٌیظ االإدغْ هي الثِاًت ئن أي .أهٌؿهم اللاملىن  یضعٓ

  .أهٌؿهم لللاملين أو للمغضخى باليؿبت ؾىاء ئیجابیت هخاةج ئلى جإصي التي

ا الكاملت الجىصة هدى االإؿدكٌى في الأػغاي أًت مٌهىم جىخیض كلى اللمل-2  خیث الغةیؿیت، وكىاصغَ

 حاهب في االإماعؾين والأػباء حاهب في االإؿدكٌى ئصاعة كً االإؿإولين بىحىص زاص بكٖل جدؿم االإؿدكٌیاث

                                                                 
َ  الكاملت الجىصة" الآػا، حلمي وؿیم-  1  حاملت ،الؤصاعیت الاُخصاص والللىم لٖلیت الثاوي الللمي االإإجمغ ،"الٌلؿؼیجي الصخي بالِؼاق ئبضاكها وػغ

  2006 .هیؿان، 27  -26 الأعصن، الخاصت، الخؼبیِیت الللىم
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 و جدؿين TQMهـم  ئصزا٘ كً االإؿإولين وحىص طلٗ ئلى أؿٍ .ٓبير خض ئلى مخميز بىطم یخمخلىن  آزغ، والظي

ض .زالث ٓؼغي باالإؿدكٌى الخضمت جخللّ  الأػغاي جلٗ بين ازخلاًاث وحىص ئلى الخاص الىطم َظا أصي وُ

 في بلجیٖا مؿدكٌى 41 كلى ، 1999 ؾىت صعاؾت ئن بل.البرامج جلٗ جىٌیظ كىض االإىـماث جلٗ صازل الِىي  بخىػیم

الجىصة،  مضیغي  ،(االإمغطاث مضیغي  االإؿدكٌیاث، مضیغي ) االإؿدكٌى في اللضیضة الأػغاي أن أوضحذ ُض

یٌیت وأهغاطها الجىصة ئصاعة الإٌهىم الؤصعاْ هٌـ لضيهم لیـ االإماعؾين، والأػباء َظا  أن قٗ ولا جىٌیظَا، وٓ

 .البرامج لخلٗ الىاجح الخؼبیّ مً یصلب أن قأهه مً الؤصعاْ في الازخلاي

ؿغ الجماعي اللمل جدِیّ كلى اللمل-3 الخضماث  جِضم التي االإسخلٌت الأُؿام بين االإسخلٌت الحىاحؼ وٓ

مجخملت  جمثل التي االإخٖاملت الخضماث مً ؾلؿلت جِضم أنها كلى الأُؿام جلٗ ئلى الىـغ مم للمغیع، الصحیت

للأُؿام  الكضیض والخِؿیم الخِلیضیت البيروُغاػیت أن ئلى (Ovretreit 1997)أقاع  ًِض اللمیل، وحهت مً ُیمت

إصي ما كاصة الىؿاةٍ أؾاؽ كلى والخىـیم االإىـماث  صازل وؾلؿت مخٖاملت زضمت جِضیم ئمٖاهیت كضم ئلى یلِ

  .الصحیت

 في االإِترخت الخضمت حىصة جِضیم كىض اللملیت وحىصة الىخاةج بجىصة یؿمى ما بين الخمیيز طغوعة- 4

 أهه ئلا الصحیت للغكایت الللاجي الأزغ خیث مً الىخاةج حىصة جِییم االإغیع كلى یصلب خين االإؿدكٌیاث، ًللى

 .ملیىت أبلاص كضة كلى بىاء الخضمت جلٗ جِضیم بها یخم التي بالؼغیِت جخللّ والتي اللملیاث حىصة أن یضعْ یمٕىه

 صازلیا حؿاكض التي أو 1مباقغ بكٖل الصحیت، الغكایت جِضیم جخىلى التي اللملیاث أًت بخدؿين الاَخمام 5-

 في الضعاؾاث ئخضي أوضحذ ًِض آزغ، لِؿم كمیل َى االإؿدكٌى صازل ُؿم ًٖل الغكایت، جلٗ في جِضیم

لخدؿين   حهضَم ُصاعي  یبظلىن  واالإؿاكضیً الأػباء أن مً الغهم كلى  كلى أهه1995االإملٕت االإخدضة كام 

الخضمت  مؿخىي  كلى ملمىؽ بكٖل یإزغ لم طلٗ أن ئلا البریؼاهیت، االإؿدكٌیاث مً اللضیض في الجىصة مؿخىي 

 االإىـمت التي كىاصغ بٖل جغجبؽ ولٕىه الؼبیت بىىاحي ًِؽ یغجبؽ لا TQMبغامج  أن ئلى طلٗ ویغحم بها، االإِضمت

 2. الصحیت الخضمت جِضم

هـم  ئصزا٘ أن ًیه قٗ لا مما الصحیت، الخضمت مجا٘ في الجىصة جدؿين لبرهامج والخٖلٌت اللاةض صعاؾت- 6

TQM  كلیها  للإهٌاَ حضیضا كبئا جمثل ئطاًیت مىاعص ئلى الحاحت كلیه یترجب ؾىي الصحیت الغكایت مجا٘ في

                                                                 
1
 الخجاعیت، الللىم في صٓخىعاٍ ، أػغوخت الجصابسیت، االإظدؼـیاث في الصحیت الؼاملت الجىدة جحظين على الأؿساد جدزیب ؤزس كیسخى، خاج أخمض ؾیض-  

 .69 ،:70 ص ص . 2012-2011 ، 03الجؼاةغ حاملت الدؿیير، وكلىم الخجاعیت والللىم الاُخصاصیت الللىم ٔلیت حؿىیّ، جسصص
2
 .73:ص ,كیسخى،هٌـ االإغحم  خاج أخمض  ؾیض- 
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في  أؾاؾا یخمثل الظي لللاةض االإخأجیت الضعاؾت طغوعة طلٗ ویؿخلؼم الحٖىمیت، االإؿدكٌیاث في زاص وبكٖل

  .الصحیت الخضمت جدؿين

 الجىصة جلٗ هـغا لأَمیت االإباقغة الللاحیت الخضمت جِضیم كلى الِاةمين واالإهىیين للٌىیين االإؿخمغ الخللیم -7

مؿدكٌى  خالت في الأمغ أن ٓما بظلٗ، حؿمذ صازلیت هـم وحىص ػغیّ كً طلٗ ویٖىن  اللملاء، زضمت الٌىیت في

  .ؿىزطذ

الصحیت  الخدماث جىدة جحظين في وؤزسها الخدزیب في الؼاملت الجىدة إدازة :الثاوي االإطلب

 لخؼبیّ الىىاة یلض ًھى االإؿدكٌى صازل البكغي  االإىعص جأھیل في الغةیؿیت الأوكؼت مً ھى الخضعیب ئن

 اللملیت ئهجاػ ئلى االإضزل ھظا یھضي خیث االإؿدكٌى، في الجىصة زِاًت وليكغ الكاملت الجىصة مضزل ئصاعة

لالیت الخضعیبیت بٌٕاءة   .كالیخين وً

 1 :الصحي  البؼسي  االإىزد جدزیب ؤهمیت -1

ا زلا٘ مً لللاملين والخضعیب الخؼىیغ أَمیت جيبم وطلٗ  الصحیت، االإإؾؿاث ئصاعة في مخٖاملاعا مـه اكخباعَ

الإىآبت  الصحیت االإإؾؿت حاَؼیت حلؼیؼ أحل ومً ًیها، كامل ٔل مؿاَمت مً مسغحاث حىصة أًظل لاؾخِاء

ا كً الصحیت االإإؾؿاث یميز الخضعیب َظا وان. الخىاًـ مخؼلباث واالإؿتهلٗ  الصحیت االإإؾؿت كلى ویلىص هيرَ

 الىِاغ في الصحیت البكغیت االإىاعص جضعیب أَمیت هدضص أن ویمًٕ. االإغحىة الأَضاي ویدِّ بالىٌم (االإغیع)

 :الخالیت 

 .الىِص لضيهم هِاغ وملالجت مهاعتهم، جؼىیغ كلى ویؿاكضَم الأًغاص أصاء یدؿً الخضعیب -

هم مهاعاتهم جدضیث ئلى اللاملىن  یدخاج -  الأصاء زاصت في والخٕىىلىجي الخِجي الخؼىع  هدیجت باؾخمغاع وملاعً

  .الحیىي  الِؼاق َظا صازل

 الؿیاؾاث في وطىح كضم أو هؼاكاث وحىص خالت في الصحیت االإإؾؿاث مكٕلاث خل كلى الخضعیب یؿاكض -

  .اللاملين كضص هِص في خضور أو االإلایير أو أو الؤحغاءاث

٘  اللاملين الخضعیب يهحئ  - یاث كلى للحصى ى الىؿاةٍ في والخِضم جغُ یت طغوعي  وَ   .الجضص اللاملين لترُ

                                                                 
1
 .80,81:ص ص .كیسخى،مغحم ؾبّ طٓغٍ  خاج أخمض ؾیض-  
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مم  وصمجها االإهاعاث َظٍ حلؼیؼ والى حضیضة مهاعاث وآدؿاب جؼىیغ ئلى الحاحت لخىامي الؤقاعة مً ولابض

   .الٌللیت االإماعؾاث في االإؿخسضمت االإهاعاث

ىا َ  جىحض وَ ٓخلؼیؼ  الصحیت الصىاكت في واللاملىن  االإإؾؿاث حؿخسضمها والخؼىیغ للخضعیب مخلضصة ػغ

ت َ  ومً االإماعؾت، وجدؿين االإلغً   :طلٗ في واالإخبلت االإهمت الؼغ

. اللمل  في والخىحیه الضازلي والخللیم اللمل، وعف وجخظمً: الداخلیت الطسق - 

الضعاؾیت  والحلِاث الغؾمیت، اللمل وعف مثل اللاملين جؼىیغ مباصعاث وجخظمً: الخازجیت الطسق - 

 مدیؽ  وفي.والخؼىیغ الخضعیب ُصض جضعیبیت صوعاث في والاهسغاغ زاعحیت، مإؾؿاث في الضاعؾت أو واالإإجمغاث

َ  مً اللمل زلا٘ والخضعیب الخللیم یلض االإؿدكٌیاث                االإهىیين الصحیين جؼىیغ كملیت في الكاتلت الؼغ

ا وجأَیلهم، هاحلت  وهي واالإدلیت االإخاخت االإصاصع باؾخسضام وطلٗ الخٖلٌت ًلالت ػغیِت وهي ُبىلا وأٓثرَ

ت وجماؾٗ لآدؿاب طغوعیت وهي اللاملين، و مهاعة بسبرة  للاكتراي ظٍ االإلغً والخيؿیّ  والخماؾٗ الثِت حلؼػ  وَ

ت عوح وحلؼػ  اللمل، في والٌٕاءة غیت وهي اللاملين لضي والالتزام االإكاعٓ جبخضب  لأنها الجضص اللاملين للأًغاص حىَ

ين مً وجخؼلب االإإؾؿت، في االإىؿٌت أو االإىؿٍ اهسغاغ لحـت مً  الخضعیبیت الاخخیاحاث جدضیض االإكغً

 . اللاملت الِىي  مخؼلباث جلبیت ُصض الىؿیٌي والخأَیل والخسؼیؽ للخؼىیغ

لاث خاحاث جلبي أن االإِضمت للخضمت أن ما ئطا اللاملين وجضعیب بخؼىیغ ملؼمت الؤصاعة    وان  وجىُ

 أؾاؾیا الٌلا٘ الؤصاعي  الضكم وحىص ویلخبر ومخماؾٕت، مغهت لخٖىن  بٌلالیت اللاملت الِىي  االإؿتهلٕين،وخاحاث

 أن طلٗ مً والأٓثر الصحیت، اللاملت الِىي  وجأَیل جؼىیغ الإٌهىم خیىي  وحؼء والخللیم، كملیت الخضعیب زلا٘

 یمًٕ لها اللاػم والضكم الخضعیبیت الحاحاث وأن الصخي، االإجا٘ في والخأَیل الخؼىیغ بداحت ئلى الِىي  َظٍ

 باجاخت وطلٗ اللاملين للأًغاص الخؼىیغ وجمًٕ جضكم أن الؤصاعة كلى ویجب الخضعیب الىؿیٌي، زلا٘ مً جلبیخه

 االإهىیت ُضعاتهم ًغص لخؼىیغ كلى یدصلىن  الظیً اللاملين وصكم  وجديز بضون مىاعبت للجمیم الخضعیب ًغص

 .  والىؿیٌیت
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 1:الخدزیب في الجىدة مـهىم -2

٘  یلجي بما ,الغضخى بمِیاؽ االإخضعب كىھا یلبر ما ھي الخضعیب في الجىصة  جضعیبیت طاث زضماث ئلى الىصى

                               .                    للخضعیب  الٌللیت خاحاجھم وحكبم وأھضاًھم وػمىخاجھم االإخضعبين عهباث یدِّ مؿخىي 

الخضعیبیت  اللملیت في الجىصة ًخدؿين الصحیت، الخضماث حىصة لخدؿين طمان أًظل الخضعیب حىصة وحلض

م ئلى یإصي  وبين  ما االإخضعب یخللمه  ما بين الخٖامل مً هىق ئلى یإصي مما الخضعیب، لإصاعة الخضعیبي الأصاء ٌٓاءة عً

ي ئلیه  یدخاج
اً
                                          .والخضعیب الخللیم ًاكلیت مً یؼیض مما ُضعاجه وجدؿين أصاةه  جؼىیغ ًللیا ف

 وھظا الأولى، االإغة مً صحیذ هدى كلى اللمل وأصاء الأزؼاء، وجِلیل الأصاء جدؿين یإصي ئلى الخضعیب وكملیا 

ي ھاما أمغا یلض مما جسٌیع الخٖالیٍ ئلى یإصي
اً
 والخمغیع الللاج جٖالیٍ ئن خیث الصحیت، الخضماث مجا٘ ف

أن ا كلم الخمغیظیت، و الصحیت الخبرة هِص في خا٘ جؼصاص والؤُامت  مدضصة هير الصحیت الخضماث حىصة باً

.   بأمىع ٓثيرة وجخأزغ االإلالم

 ُبى٘ مؿخىي  خیث مً الأزغي  االإإؾؿاث في هيرھا كً الصحیت االإإؾؿاث في الكاملت الجىصة ئصاعة وجسخلٍ

 ماصیت كىاُب وزیمت ئلى یإصي ُض ػبي زؼأ أي خضور ٔىن  وطلٗ الؤٔلیيیٖي، االإجا٘ في وزاصت الأصاء مً أُل

لٍ٘  مؿخىي  طاث حىصة بغامج جىاًغ مً لابض ولظلٗ وملىىیت، ٘  كا                                                                                                                         . الأزؼاء ھظٍ خضور صون  یدى

الإدخىي  اللمیّ والؤصعاْ الخلغي زلا٘ مً الكاملت الجىصة مضزل جؼبیّ جبجي في الخضعیب ئصاعة صوع  یأحي وھىا

لا٘ حیض جؼبیّ في للإؾھام واالإغهىبت الظغوعیت والاججاھاث االإھاعاث وجدضیض الكاملت، الجىصة ئصاعة لھظا  وً

.              الأؾلىب 

ير ئلى الخضعیب ئصاعة حؿعى أن یجب ٓما ٘  الٖاًیت الثِاًت جىً  كلى حلمل وأن الجىصة، جدؿين مجھىصاث خى

بالخؼبیّ  الىـغیت البرامج عبؽ كلى واللمل ومخؼلباجھا، الكاملت الجىصة وواُم یيسجم بما زؼؼھا جؼىیغ

  .الكاملت الجىصة ئصاعة مدىع  وھى اللملي

لمل ا حضیض صوعا جماعؽ أن كلیھا الكاملت الجىصة ئصاعة هـام اكخماص مً الخضعیب ئصاعة جخمًٕ ولٖي
اً
مً  ح

ير زلا٘ مً وجىمیخھا البكغیت االإىاعص جؼىیغ كلى زلالھ الثِاًت  حویير أو حلضیل للملیت الظغوعیت االإضزلاث جىً

وجِىیاجه  الخضعیب مجا٘ في خضیث ھى ما ٔل اُخىاء زلا٘ مً الخضعیبیت باللملیت والاھخمام االإؿدكٌى، في الؿاةضة

كالیت  زضماث جِضم حللیمیت مىـمت ئلى یدىلھا الكاملت الجىصة ئصاعة لأؾلىب االإؿدكٌى ازخیاع ًان وبالخالي

ذ وفي الجىصة   .الجىصة كالیت وزضماث مىخجاث ھیئت في جىلٕـ الخضعیبیت اللملیت حىصة أن ملىاٍ وبما أُل، وُ

                                                                 
1
ؼ جؼىیغ, الثاهیت الطبعت الخضعیب، في  9000isoجؼبیِاث  ،الخدزیب في الؼاملت الجىدة إدازة مهازاث الوجي، كبض مدمض  َلا٘-   والخىمیت، الأصاء مغٓ

 .53:ص ,1996 ,الِاَغة
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 1:الخدزیب  في هىظام الؼاملت الجىدة إدازة مدخص اعخماد 3-

حمیم  ئلى اهدكاعٍ یخم الؼمً وبمغوع االإؿدكٌى أُؿام أخض مً یىؼلّ الكاملت الجىصة مضزل جؼبیّ ئن

حىصة  بمؿخىي  الاعجِاء یخم لٖي الأُؿام مسخلٍ بين الخٖامل كملیت الكاملت الجىصة ئصاعة حصجم خیث الأُؿام،

الأوكؼت   مً ھى الخضعیب أن وبما، الؤصاعي  الىـام وحىصة االإؿاهضة، الخضماث وحىصة الصحیت، الخضماث

یلض  ًھى ازخصاصاجھم بمسخلٍ الصخي االإجا٘ في لللاملين جضعیبیت زضماث یِضم الظي االإؿدكٌى في الغةیؿیت

ئهجاػ  ئلى االإضزل ھظا یھضي خیث االإؿدكٌى، في الجىصة زِاًت وليكغ الكاملت الجىصة ئصاعة مضزل لخؼبیّ الىىاة

لالیت بٌٕاءة الخضعیبیت اللملیت  كملیاث – مضزلاث) الأؾاؾیت الىـام مٖىهاث كلى اكخماصٍ زلا٘ مً كالیخين وً

 :(مسغحاث–

 مً جمًٕ والتي ًاكلیت الأٓثر بالأؾالیب الؿابِت الخضعیبي الاخخیاج جدضیض ٌٓاءة كلى حلخمضو: االإدخلاث  1-3

 2.الأصاء في الِصىع  جدضیض أوحه

في  اللاملين الأًغاص: ھي و الخضعیبیت اللملیت مٖىهاث مم الخلامل في االإضزلاث حؿخسضم وھي : العملیاث 2-3

 الخضعیب التي وبیئت الخضعیبیت اللملیت ومؿاكضاث الخضعیب وأؾالیب ,الخضعیب بغامج ومىطىكاث ، الخضعیب مجا٘

ي ھاما صوعا جللب
اً
. الؿابِت  اللىاصغ اؾدثماع ف

٘  اللملیاث، ئحغاءاث زلا٘ مً االإضزلاث بين الخٌاكل هدیجت في وجخمثص : االإخسجاث 3-3 زضماث  ئلى والىصى

في  حؿھم حضیض مً للىـام مضزلاث االإسغحاث ھظٍ جمثل وبدیث وعهباجھم االإخضعبين عضخى جدِّ ومىخجاث

 .....وھٕظا  الخضعیبیت اللملیت جؼىیغ

 االإظدؼـُاث في الؼاملت الجىدة إدازة جطبُم ؤدواث :االإطلب الثالح 

 االإؿخمغ الخدؿين وأصواث وؾاةل اؾخسضام ئلى ًدخاج الصحُت االإإؾؿت في الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبُّ ئن

 : أبغػَا

ؼت -  ؼت أو الخضًّ زغٍ  زلا٘ مً اللملُت بها جمغ التي للمغاخل وصٍ كً كباعة وهي الؤوؿُابُت الخغٍ

 .اللملُت جلٗ ًهم كلى حؿاكض التي والخؼىغ الأقٖا٘

                                                                 
1
، الِاَغة  .الكهظت اللغبیت صاع الحضیثت، الؤصاعیت االإٌاَیم ئػاع في مخٖامل مىهج ،والطبیت الصحیت االإىظماث إدازة الغب، حاص مدمض ؾیض-  

 .249:ص ’ 1997_1996,
2
، ؾبّ مغحم كیسخى، خاج أخمض ؾیض -    .72:ص طٓغٍ
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ؼت -  خى زغٍ بضأ :باعٍ ت وؿب وطم زم ,االإكٖلت بأؾباب لاةدت بىطم ئكضاصَا وٍ  طلٗ وبلض ,ؾبب لٖل مئىٍ

  .بُاوي عؾم في اليؿب َظٍ ئؿهاع

لخمض الؿمٕت خؿٗ أؾلىب أو أقُٖاوا مسؼؽ -  ,خالها االإغاص االإكٖلت أو الهضي جدضًض كلى الؤؾلىب َظا وَ

  الأٓثر الؿبب ئزخُاع طلٗ بلض لُخم ,االإدخملت الخٌصُلُت الأؾباب وطم زم ومً
اً
  .للمكٖلت كلاج ووطم اخخمالا

ى الٌدص ُاةمت - ٘  ٌؿهل بكٖل مجمىكاث1 ئلى وجِؿُمها االإللىماث جىـُم كلى ًِىم همىطج وَ  الحصى

 .كلیها

ت والخىػَلاث البُاوي الغؾم همىطج - ِىم الخٕغاعٍ  .بُاوي عؾم قٖل كلى االإللىماث ئزغاج كلى وٍ

ى الظَجي اللصٍ - ذ بأُل الأًٖاع باهخاج ٌؿمذ حماعي جٌٕير كً كباعة وَ  وطم أحل مً وطلٗ ممًٕ وُ

 .الأؾباب كً البدث أو االإكٖلت أو جدضًض ,ما الإكٖلت خل

 .الجىصة وجدؿين ,الجىصة طبؽ ,للجىصة الخسؼُؽ :وهي هِاغ زلار كلى جغجٕؼ والتي حىعان زلازُت -

 .االإؿدكٌى صازل وجباهیها االإماعؾاث أًظل كً البدث أحل مً االإغحلُت االإِاعهت -

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                 

 عؾالت ," الؼبُت مً الىٌاًاث الخسلص زضماث زلا٘ مً الخغػىم بىلاًت الصحُت الخدماث هـاءة على الجىدة مـاهُم جطبُم ؤزس ,كمغ أبىعوي--1

 .179:ص .2016  ,والخٕىىلىحُا للللىم الؿىصان حاملت ,صٓخىعاٍ
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  :الأول  الـصص خلاصت

ير كلى االإيكاة حؿاكض مهمت ئؾتراجُجُت بىصٌها بالجىصة الاَخمام ئن الغهباث  حكبم التي الخضماث جىً

لاتهم واخخیاحاتهم مخؼلباتهم جلبیت ػغیّ كً وطلٗ زاعحها أو االإيكاة صازل ؾىاء لللملاء، الٖاملت االإللىت  وجىُ

مىـماث  بالظٓغ وهسص االإىـمت، جلٗ في ًللتها ًللذ ُض الكاملت الجىصة ئصاعة أن كلى لضلیل االإللىت، وهير

 .الصحیت الخضماث

 الصحیت الغكایت ُضم حضا ُضیم الٌٕغة بهظٍ الاَخمام أن ؾیلاخف الصحیت، الغكایت لجىصة االإخدبم ئن

 الظیً الاُخصاصیين هـغ والٌذ الأَمیت، بالى حلله االإیضان َظا في الجىصة جؼبیّ صلىبت هٌؿها، ولًٕ

  .الصحت في الىىكیت لاػماث الحل هي الكاملت الجىصة ئصاعة أن وبیىىا الصحت في اُخصاصیاث جسصصىا

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :انفصم انثانً
 االإؤطظت في الؼاملت الجىدة إدازة جطبیم مدي دزاطت

ت العمىمیت   ماطسة بمظخؼاهم للصحت الجىازٍ



ت   الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

 

41 

 

 :تًهٍذ

ت الأؾـ ئلى الىـغي  الِؿم في جىاولىا بلض  الكاملت الجىصة ئصاعة الإٌهىم واالإكهجي االإٌاَُمي والؤػاع الىـغٍ

٘  الصحُت، الخضماث وحىصة  كلى ؾتعاالض َظٍ ئؾِاغ الٌصل َظا في ؾىداو
اً
االإإؾؿت اللمىمُت  مُضاهُا

ت بماؾغة   الٕكٍ في واالإخمثل الضعاؾت مً الأؾاسخي الهضي جدُِّ ئلى مً زلالها وؿعى بدُث ، للصحت الجىاعٍ

تاللمىم ؤؾؿتالم في الكاملت ئصاعة الجىصة جؼبُّ واُم كً  حىصة جدؿين في صوعَا و بماؾغة ًت للصحت الجىاعٍ

٘  عهبخه كىض ًً للمىاػً الأخُان مً ٓثير في والىخُضة الأولى الِبلت باكخباعٍ الخضماث الصحُت  كلى في الحصى

 .الصحُت الخضمت

َ  ؾِخم ت بماؾغة اللمىمُت االإإؾؿت" :الضعاؾت بمجخمم الخلغٍٍ الى الٌصل َظا في الخؼغ  , للصحت الجىاعٍ

ؿخلغض الضعاؾت، همىطج الى بالإطاًت ؾت،عاالض وكُىت جٌَ  اؾخسضامها جم التي ءاثعاوالؤج ؾتعاالض أصاة بىاء زم 

خُمض التي واالإلالجاث الاخصاةُت وزباتها، صضُها مً للخأٓض  .الؤؾدباهت ثعاًّ وجدلُل ؾتعاالض جدلُل في كلیها اكوْ

 :طىؾ هخطسق في هرا الـصص الى مبحثين 

  ٘ت  اللمىمیت االإإؾؿت جِضیم :االإبدث الاو   بمؿخواهميماؾغ –للصحت الجىاعٍ

  واالإؿخسضمين باالإغضخى زاص الاؾخبیان  جدلیل:االإبدث الثاوي 
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ت للصحت العمىمُت االإؤطظت جلدًم : الأول  االإبحح بماطسي  الجىازٍ

ت بماؾغة  اللمىمیت االإإؾؿت جِضیم ؾیخم  بها وصعاؾت الخلغیٍ زلا٘ مً مؿخواهم ولایت للصحت الجىاعٍ

 .والبكغیت واالإالیت االإاصیت وإمٖاهیاتها الخىـیمي، َیٖلها

ف : الأول  االإطلب باالإؤطظت  حعسٍ

طمان  و صحیت زضماث جِضیم ھي الغةیؿیت مھمخھا ػابم طاث حؿیيرھا في مؿخِلت زضماجیت ميكأة هي

ایت بغامج جؼبیّ  . الأؾاسخي الللاج و الىُ

م  الغةاسخي االإغؾىم كلى بىاء االإإؾؿت أوكأث  جىـیم و ئوكاء االإخظمً 2007 ماي 19 االإأعر في 07/140عُ

 .الجىاعیت للصحت اللمىمیت االإإؾؿاث و اللمىمیت الاؾدكٌاةیت االإإؾؿاث حؿیير

 :لها الخابلت والبلضًاث * ماؾغي * الجىاعیت للصحت اللمىمیت االإإؾؿت *

 .وؿمت 26122 ؾٖانها كضص ًبلى التي ماؾغي  -

بلى االإىصىعة -  .وؿمت 20183 ؾٖانها كضص وٍ

بلى قغٍٍ ؾُضي كين -  . وؿمت 10020 ؾٖانها كضص وٍ

ت -  .وؿمت 8486 ؾٖانها كضص ًبلى التي الؼىاَغٍ

 ھي و بلضیاث 4 صحیا حوؼي وؿمت: 26122ب  جِضع ؾٖاهیت لٕثاًت صحیت حوؼیت كلى االإإؾؿت حكغي *

 : ألخالي

ت – الكغٍٍ ؾُضي كين – االإىصىعة – ماؾغي   .الؼىاَغٍ

 : الطبي االإجلع مىخب

ِا مھامه الؼبي االإجلـ یماعؽ م  الغةاسخي للمغؾىم وً  االإخـمً اوكاء 2007  ماي في االإإعر 140/ 07عُ

ٔل  بضعاؾت یٖلٍ .الجىاعیت للصحت اللمىمیت االإإؾؿاث و الاؾدكٌاةیت اللمىمیت االإإؾؿاث حؿیير و جىـیم

االإخللِت  البرامج مكاعیم : یأحي ًیما لاؾُما و ًیھا الخِجي و الؼبي عأیھه ئبضاء و االإإؾؿت جھم التي االإؿاةل

و  الللمیت الخـاھغاث بغامج الؿٖان، و الصحت بغامج جھیئخھا، ئكاصة و الؼبیت االإصالح بىاء و الؼبیت بالخجھيزاث

 .ئلواؤھا أو ػبیت ھیأل ئوكاء الخِىیت،
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ت ؿسعُت :الثاويالإطلب ا  للإدازة الخىظُم الهُيص الداخلي للمؤطظت مع مهام وص مدًسٍ

 الهُيص الخىظُمي للمؤطظت : (II-1)الؼيص زكم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  االإدًس

 االإىخب العام  مىخب الاجصالاث  

ت الـسعُت للمىازد  االإدًسٍ

ت   البؼسٍ

ت الـسعُت للمصالح  االإدًسٍ

 الصحُت 

 مىخب االإيزاهُت و االإحاطبت 

 مىخب الصـلاث العمىمُت 

 مىخب الىطابص العامت

  و الهُاوص

مىخب حظُير االإىازد 

ت و االإىاشعاث   البؼسٍ

 ً  مىخب الخىىٍ

 مىخب اللبىل 

مىخب الخعاكد و حظاب 

 الخيالُف

مىخب جىظُم اليؼاطاث 

 الصحُت و مخابعتها و جلُُمها

 ماي 19 االإؤزخ في 140/7االإسطىم السباس ي زكم : مصدز 

2007  

ت الـسعُت للىطابص  االإدًسٍ

 االإالُت
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ت  االإالیت واالإادیت الخاصت باالإؤطظت العمىمیت الؤمياهُاث: االإطلب الثالح - يماطس-لصحت الجىازٍ

 مظخؼاهمب

ت بماطسي : (II-1)الجدول زكم   ت للمؤطظت العمىمُت للصحت الجىازٍ  جىشَع االإىازد البؼسٍ

 

ت :االإصدز ت االإىاعص البكغٍ  مً ئكضاص الؼالبين بالاكخماص كلى وزاةّ عؾمُت الإضًغٍ

 

 

 

 

Nombre Corps personnels 

02 Médecins spécialistes 
 

 

Personnel médical 

 

48 Médecines généralistes 

16 Chirurgiens dentistes 

02 Pharmaciens 

04 Psycho-cliniciens 

217 
Personnels paramédicaux 

 

29 Personnels administratifs 

61 Corps communs 

379 TOTAL 
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ت خؿب الضواةغ و البلضًاث و االإىاػّ الخابلت لها   : (II-02)الجدول زكم  الخِؿُم الؤصاعي للمىاعص البكغٍ

ت بماؾغي   للمإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

Structures Rattachées 

Commune Daira 

UDS Salle De Soins 
Services 

Intégrés 
Polyclinique 

01 

Hessania 

Khabchia 

Djaafria 

Radiologie 

Laboratoire 

Stomatologie 

PMI MERE 

P/C 

Mesra 
Mesra 

Mesra 

01 
Zouadnia 

Selamnia 

Laboratoire 

Stomatologie 

PMI MERE 

Unité 

Cytopathologie 

P/C 

Ain Sidi Cherif 
Ain sidi cherif 

01 

Mansoura 

centre 

Chehiadia 

Zaimia 

Zouatine 

O/Cheikh 

Nekakaa 

Point de garde 

Maternité 

Radiologie 

Laboratoire 

Stomatologie 

PMI MERE 

P/C 

Mensourah 
Mensourah 

01 
Touahria 

O/charef seghir 

Stomatologie 

 

 

/ 
Tuahria 

01 

O/benyoucef 

Mekhatria 

O/Senouci 

Radiologie 

Laboratoire 

Stomatologie 

PMI MERE 

P/C 

Bouguirat 
Bouguirat 

Bouguirat 

01 Souaflia / / Souaflia 
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O/Si Ahmed 

01 

Saf-Saf 

O/Mokhtar 

Ain Yagboub 

Mekahlia 

O/Meddah 

/ / Saf – Saf 

01 

Zorg 

Sidi Charef 

Djidiette 

O/Attia Sirat 

Kelaouzia 

Point de garde 

Radiologie 

Laboratoire 

Stomatologie 

SEMEP 

SCTMR 

Méda de Travail 

PMI MERE 

P/C 

Sirat 
Sirat 

 

ت بماؾغي : االإصدز  م الغؾمي للمإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ  االإىُ
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واالإظخخدمين  باالإسض ى خاص الاطخبیان جحلیص :اويالح االإبحح

ت واالإؼلىبت لخدُِّ الضعاؾت، ٘بوغض حمم االإللىماث مً االإإؾؿت اللمىمُت   باهجاػ ُمىالصحت الجىاعٍ

ض اؾخبیاهين،  مً للمؿخسضمين جم جسصیصه ًِض الآزغ الاؾخبیان أما ، االإغضخى ئلى أخضَما بخسصیص ُمىا وُ

٘  الاؾخبیان جظمً ُض ػبیين، والكبه والأػباء والؤصاعیين اللما٘  اللغبیت باللوتؾإا٘  (24)أعبلت و ككغون  الأو

 .اللغبیت باللوت ؾإا٘ ( 16 ) ككغ ؾخت جظمً ًِض الثاوي الاؾخبیان أما

. ُمىا بىطم اؾخبُان واكخمضها في صُاهت الأؾئلت كلى كىصغ الىطىح وجبؿُؽ الأؾئلت ُضع االإؿخؼاق 

 االإسض ى اطخبیان جحلیص :الأول  االإطلب

 عُىت الدزاطت  :

ت بماؾغي  أهىا ًخلِىن الللاج باالإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ اُخصغث َظٍ الضعاؾت كلى االإغضخى الظًً 

 اؾخماعة، ٓما َى مىضح في الجضو٘ 40 اؾخماعة كلى كُىت الضعاؾت لًٕ جم اؾخلاصة مكها 42لِض ُمىا بخىػَم 

 : الآحي

  االإىػكت للمغضخىالاؾخبُاهاثًىضح كضص (:II-03)الجدول زكم 

 42 الاؾخبُاهاث الٖلُت

 02 الاؾخبُاهاث االإؿترحلت

 00 الاؾخبُاهاث االإلواة

 40 الاؾخبُاهاث الكهاةُت االإلالجت

 

 عسض وجحلُص هخابج الاطخبُان: الـسع الأول 

 1 : -ع  .معلىماث عامت حىل االإسٍ

 : الخمثُص البُاوي لجيع ؤؿساد العُىت/1

 : جدلُل البُاهاث التي جم حملها جم الخىصل للكٖل البُاوي الخالي والظي ًىضح وؿب حيـ اللُىتزلا٘مً 
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 وؿب حيـ اللُىت (:II-04)جدول زكم 

 اهار ذهىز  الجيع

 15 25 الخٕغاع

ت  %37.5 %62.5 اليؿبت االإئىٍ

 . مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى ملؼُاث الاؾخبُان:االإصدز

 وظب جيع العُىت: (II-2)الؼيص زكم 

 

 

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

 %.37.5 الؤهاراما وؿبت مكهم طٔىع % 62.5ًىضح الكٖل البُاوي ليؿب حيـ اللُىت أن 

 جىصلىا ئلى وؿب أكماع اللُىت الاؾخبُانبلض ملالجت ملؼُاث : العُىتؤعمازالخمثُص البُاوي ليظب -/2

 :االإىاليالكٖل البُاوي واالإىضحت في  االإضعوؾت

اللُىت أكماع  وؿب (:II-4)جدول زكم 

 

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

انثى

37%
ذكر

63%

الجنس 

انثى

ذكر

  طىت50ؤهثر مً   طىت 50 طىت الى 41مً   طىت40 طىت الى 30مً   طىت 30اكص مً  العمس

 6 14 12 8 الخىساز

ت  %15 %35 %30 %20 اليظبت االإئىٍ
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 ؤعماز جيع العُىت: (II-3)الؼيص زكم 

 

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

 ؾكهم للأًغاص االإتراوح %35 هي اللُىت االإضعوؾت في الخمثُل البُاوي ليؿب أكماع هلاخفٓما  أكلى وؿبت 

ى ما ًض٘ كلى50و41بين  ،جلیها وؿبت كلى االإإؾؿت َم الظًً ًترصصون َظٍ الٌئتمً  ٓبيرة  وؿبت أنؾىتوَ

ير الخضماث الصحُت لهظٍ الٌئت 40-30بين  ؾكهم جغاوحًغاص الظًً ي للأ30% ى صلُل واضح كلى جىً  ؾىت، وَ

 . ؾىت50لٌئت أٓثر مً  %15ؾىت ووؿبت 30بأُل مً ؾكهم  الأًغاص الظًً  %20 الهامت، أما اليؿبت االإجخملُت

بلض حمم مللىماث الاؾخماعة جم الخىصل للكٖل البُاوي : العُىتطخىي الدزاس ي لأؿساد الخمثُص البُاوي لم-/3

 لأًغاص اللُىت

ِا للمؿخىي الضعاسخياللُىتجىػَم أًغاص (:II-5)جدول زكم    وً

 حامعي زاهىي  مخىؾؽ ابخضاتي االإظخىي الدزاس ي

 3 3 9 25 الخىساز

ت % 8% 8% 23% 63 اليظبت االإئىٍ

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

 

مناقل سنة 30

20%

الىسنة 30من 40 
سنة

30%

الىسنة 41من 50 
سنة

35%

منأكثر سنة 50
15%

اعمار عٌنة الدراسة 

مناقل سنة 30 الىسنة 30من سنة 40 الىسنة 41من سنة 50 منأكثر سنة 50
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 الإظخىي الخعلُمي لأؿساد العُىت: (II-4)الؼيص زكم 

 

  مً ئكضاص الؼالب بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

ًمًٕ  و63 % ًغص أي بيؿبت 25 كضصَم ن خُث بلابخضاتيأن اهلب أًغاص اللُىت طو مؿخىي  هلاخف 

 ًلُه كلى الخىالي الصخي، كلى االإؿخىي الأَمُت مً  طئُلأن ًض٘ طلٗ كلى أن االإؿخىي الخللُمي له حاهب

مً أًغاص اللُىت بِىما خصل 8%  ًغص أي بيؿبت 3 بل كضص ٔل واخض مكهم الثاهىي والجامعي خُثاالإؿخىي 

 .ًغص9خُث بل كضصَم % 22 كلى وؿبتاالإخىؾؽمؿخىي الخللُم 

 ع الإعاًير جىدة الخدماث الصحُت في االإؤطظت : الـسع الثاوي الأطئلت االإخعللت بخلُُم االإسٍ

ت بماطسي العمىمُت   .للصحت الجىازٍ

 خؿب ٔل بلض حىصة الخضماث الصحُتخى٘ جُُِم  (االإغضخى)وؿخلغض ًُما ًلي ئحاباث أًغاص كُىت الضعاؾت 

 . مً الأبلاص الخمؿت

 :جلُُم جىدة الخدماث الصحُت االإلدمت مً هاحُت بعد االإلمىطُت-1

ت بماطسي  (االإسض ى)ؤؿساد عُىت الدزاطت إجاباث-1-1 بمىكع  حىل جمخع االإؤطظت العمىمُت للصحت الجىازٍ

ظهص الىصىل إليها بظسعت  ملابم وَ

 

 

62%

22%

8%

8%

المستوى الدراسً

ابتدائً متوسط ثانوي جامعً
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م (:II-7)جدول زكم  تملاةمت مىُ  االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

ت الخىساز الخلُُم  اليظبت االإئىٍ

 % 78 31 ملاةم

 % 18 07 ملاةم هىكا ما

 % 04 02 هير ملاةم

 %100 40 االإجمىع

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

م االإإؾؿت(: II-6)الؼيص زكم   ملاةمت مىُ

 

  مً ئكضاص الؼالبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

م الجوغافي للمًغون (االإغضخى)أًغاص كُىت الضعاؾت  أهلب أن ًخطح الكٖل زلا٘مً  خُث  ملاةم ؾدكٌى االإىُ

م  الظًً ًغون الأًغاص جلیها وؿبت كُىت الضعاؾت،هصٍ مً أي أن أٓثر %78ُضعث اليؿبت ب   هىكالاةم ماالإىُ

م االإإؾؿت الظًً ًغون أن الأًغاصفي خين ُضعث وؿبت %18 بما بيؿبت ُضعث  .% 04هير ملاةم ب  مىُ

 

 

 

 

ملائم

78%
78%

مانوعاملائم

18%
18%

ملائمغٌر

4%
4%

ؤسسةالمموقعملائمة
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 حىل ملابمت االإظهس الخازجي للمؤطظت مع هىع الخدمت االإلدمت  (االإسض ى)ؤؿساد عُىت الدزاطت إجابت -1-2

 االإـهغ الخاعجي للمإؾؿت مم هىق الخضمت االإِضمتملاةمت (:II-8)جدول زكم 

ت الخىساز الخلُُم  اليظبت االإئىٍ

 % 60 24 ملاةم

 %25 10 ملاةم هىكا ما

 %15 06 هير ملاةم

 %100 40 االإجمىق

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

 ملاةمت االإـهغ الخاعجي للمإؾؿت مم هىق الخضمت االإِضمت(: II-7)         الؼيص زكم 

 

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:               االإصدز

ض٘ َظا كلى مً أًغاص اللُىت أحابىا بملاةمت االإـهغ الخاعجي للمإؾؿت مم هىق الخضمت االإِضمت%  60  أَمُت وٍ

االإـهغ الخاعجي وملاةمخه، مما ٌؿخِؼب الٕثير مً االإغضخى ؿىا مكهم في الحصى٘ كلى زضماث كالُت الجىصة 

ظا ما ًجللهم ًخجهىن  م وَ جلبي اخخُاحاتهم الخاصت، ئما الؤحاباث االإخبُِت ًدصلذ كلى وؿب اُل مً االإخىُ

 .للجهاث أزغي 

60%
25%

15% 0%

نوعمعللمؤسسةالخارجًالمظهرملائمة

المقدمةالخدمة

ملائم

مانوعاملائم

ملائمغٌر
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ت في  (االإسض ى)ؤؿساد عُىت الدزاطت إجاباث -1-3 حىل جىؿس الأجهصة واالإعداث الطبُت الحدًثت والأدوٍ

 االإؤطظت

ت(:II-9)جدول زكم   جىؿس الأجهصة واالإعداث الطبُت الحدًثتوالأدوٍ

 لا ؤجـم على الؤطلاق لا ؤجـم ؤجـم بؼدة 

 17 10 13 الخىساز

ت   %42 %25 %33 اليظبت االإئىٍ

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

ت  (: II-8)الؼيص زكم   جىؿس الأجهصة واالإعداث الطبُت الحدًثت والأدوٍ

 

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

% 33ةأما وؿب"  أجٌّلا"أهذ ئحابتهم ب  %25بِىما " كلى الؤػلاَ أجٌّ لا"مً أًغاص اللُىت أحابىا ب % 42

غ بلع " أجٌّ بكضة "بأهذ ئحابتهم  ت، مما ًض٘ كلى كضم جىً  ؾىء بالأخغي  أو االإغضخى التي ًدخاحها الأصوٍ

غ بلع االإؿإولينحؿُير مً ُبل  ا مما االإسخصين الؼبُت وهُاب اللاملين الأحهؼة و ٓظا كضم جىً  في حؿُيرَ

تي كلى قغاء بلع االإغضًجبر  ت و الُِام ببلع الٌدىصاث زاعج الأصوٍ  .االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

حىل جىؿس لىحاث وعلاماث إزػادًت حظهص الىصص إلى مخخلف  (االإسض ى)ؤؿساد عُىت الدزاطت إجاباث -1-4

 الأكظام في االإؤطظت

غ (:II-10)جدول زكم   لىخاث وكلاماث ئعقاصًت حؿهل الىصل ئلى مسخلٍ الأُؿام في االإإؾؿتجىً

بشدةأتفق

32%

أتفقلا

25%

الاطلاقعلىأتفقلا

43%

توفر الاجهزة و المعدات الطبٌة الحدٌثة 
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 محاًد لا اجـم اجـم بؼدة 

 7 6 27 الخٕغاع

ت   %18 %15 %67 اليؿبت االإئىٍ

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

 لىحاث وعلاماث إزػادًت حظهص الىصص إلى مخخلف الأكظام في االإؤطظتجىؿس (: II-9)الؼيص زكم 

 

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

 مما ًٌؿغ خغص االإإؾؿت %67خصلذ كلى صعحت جُُِم كالُت بيؿبت " اجٌّ بكضة "  هلاخف أن 

ذ لان الخضمت الصحُت جخؼلب الؿغكت  .مدل الضعاؾت كلى حؿهُل وصى٘ االإغضخى ئلى أُؿامها وجسٌُع الىُ

 ."أجٌّ بكضة"و " أجٌّ"أهذ ئحابتهم كلى الترجِب ب %18و%15 وؿبتي أما

  

بشدةاتفق

67%

اتفقلا

15%

محاٌد

18%

توفر لوحات و العلامات الارشادٌة فً المستشفى



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ
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 :جلُُم جىدة الخدماث الصحُت االإلدمت مً هاحُت بعد الاطخجابت-2

 بالسد الـىزي على اطخـظازاث وػياوي االإؤطظتكُام حىل  (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت -2-1

 االإسض ى

 كُام االإؤطظت بالسد الـىزي على اطخـظازاث وػياوي االإسض ى:(II-11)جدول زكم 

 لا ؤجـم على الؤطلاق لا ؤجـم ؤجـم بؼدة 

 1 5 34 الخىساز

ت   %02 %13 %85 اليظبت االإئىٍ

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

كُام االإؤطظت بالسد الـىزي على اطخـظازاث وػياوي االإسض ى(: II-10)الؼيص زكم 

 

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

 كلى  أجٌّلا "% 02 وؿبتلخلیها" أجٌّلا  "%13، زم "بكضةأجٌّ " أهذ ئحابتهم % 85 وؿبت هي  أكلى

ظا ما ًض٘ كلى اَخمام اللاملين ، "الؤػلاَ  .باالإغضخىاللمىمُت باالإإؾؿت  (والؤصاعةػاُم ػبي وقبه ػبي )وَ

 

  

85%

13%

2% 0%

المرضىوشكاوىاستفساراتعلىالفوريبالردؤسسةالمقٌام

بشدةاتفق

اتفقلا

الاطلاقعلىأتفقلا



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ
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 االإسض ى بمىعد جلدًم الخدمت بدكت كُام االإؤطظت بئبلاغحىل  (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت -2-2

 االإسض ى بمىعد جلدًم الخدمت بدكت بئبلاغكُام االإؤطظت :(II-12)جدول زكم 

 لا ؤجـم على الؤطلاق لا ؤجـم ؤجـم بؼدة  

 06 25 09 الخىساز

ت   % 14 %63 % 23 اليظبت االإئىٍ

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

  االإسض ى بمىعد جلدًم الخدمت بدكتبئبلاغكُام االإؤطظت (: II-11)الؼيص زكم 

 

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

 63وؿبت بلا اجٌّ ُضعثللباعة (االإغضخى)ئحاباث أًغاص كُىت الضعاؾت زلا٘ الكٖل هلاخف أنمً  

ظا ًض٘ كلى أن  %15 ب وؿبت اخخلذ أصوغأجٌّ كلى الؤػلاَلا  كباعة أما. %22 بيؿبت واجٌّ بكضة% وَ

 .االإدضصةجِضم زضماتها الصحُت في االإىاكُض لا االإإؾؿت 

  

بشدةأتفق

22%

أتفقلا

63%

الاطلاقعلىأتفقلا

15%

قٌام المؤسسة  بإبلاغ المرضى بموعد تقدٌم الخدمة بدقة   



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ
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حىل الاطخعداد الدابم للعاملين في االإؤطظت للمظاعدة  (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت -2-3

 والاطخجابت لطلباث االإسض ى

 الاطخعداد الدابم للعاملين في االإؤطظت للمظاعدة والاطخجابت لطلباث االإسض ى(:II-13)جدول زكم 

 لا ؤجـم على الؤطلاق لا ؤجـم ؤجـم بؼدة  

 00 03 37 الخىساز

ت   %00 %07 %93 اليظبت االإئىٍ

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

 الاطخعداد الدابم للعاملين في االإؤطظت للمظاعدة والاطخجابت لطلباث االإسض ى: (II-12)الؼيص زكم 

 

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

لخلیها " أجٌّلا "أهذ ئحابتهم % 07جلیها وؿبت ، زم "بكضةأجٌّ " أهذ ئحابتهم % 93 وؿبت هي  أكلى

ظا ،" كلى الؤػلاَ أجٌّلا"وؿبت ملضومت للباعة  الاؾخلضاص الضاةم لللاملين في االإإؾؿت  كلى صلُل وَ

الؼاُم الؼبي  )للمؿاكضة والاؾخجابت لؼلباث االإغضخى أي الاَخمام الظي ًدـى به االإغٍع مً ػغي اللاملين 

 .(والكبه الؼبي

  

بشدةاتفق

93%

أتفقلا

7%

الاطلاقعلىأتفقلا

0%

المرضىلطلباتوالاستجابةللمساعدةؤسسة المفًللعاملٌنالدائمالاستعداد



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ
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 .زمً الخدمت الصحُت االإلدمت مىاطبحىل  (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت -2-4

 .زمً الخدمت الصحُت االإلدمت مىاطب:(II-14)جدول زكم 

 لا ؤجـم على الاطلاق لا ؤجـم ؤجـم بؼدة  

 00 00 40 الخىساز

ت   % 00 %00 %100 اليظبت االإئىٍ

 . مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

زمً الخدمت الصحُت االإلدمت مىاطب (: II-13)الؼيص زكم 

 

  مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

ظا ًض٘ كلى أن "أجٌّ بكضة " أحابىا كلى  (االإغضخى) كُىت الضعاؾت أًغاصٔل   زمً الخضمت الصحُت  وَ

 .االإِضمت مىاؾب وفي مِضعة الجمُم

  

بشدةاتفق

100%

اتفقلا

0%
الاطلاقعلىاتفقلا

0%

مناسبالمقدمةالصحٌةالخدمةثمن

بشدةاتفق

اتفقلا

الاطلاقعلىاتفقلا



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ
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 :جلُُم جىدة الخدماث الصحُت االإلدمت مً هاحُت بعد الاعخمادًت-3

لت حىل  (االإسض ى) عُىت الدزاطت إجاباث ؤؿساد-3-1 حسص االإؤطظت على جلدًم الخدماث الصحُت بطسٍ

 ) ؤخطاءعدم وجىد )صحُحت مً ؤول مسة 

ِت صحُدت مً أو٘ مغة (:II-15)جدول زكم  كضم وحىص )خغص االإإؾؿت كلى جِضًم الخضماث الصحُت بؼغٍ

 ) أزؼاء

 لا ؤجـم ؤجـم بؼدة  

 5 35 الخىساز

ت   13% 87% اليظبت االإئىٍ

 . مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان:االإصدز

 

لت صحُحت مً ؤول مسة (: II-14)الؼيص زكم  عدم )حسص االإؤطظت على جلدًم الخدماث الصحُت بطسٍ

 ) ؤخطاءوجىد 

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

أهذ ئحابتهم ب % 87 هلاخف أن وؿبت  ظا ًض٘" اجٌّ بكضة " مً أًغاص اللُىت  ٓثرة الأػباء كلى  وَ

م في اللمل، أما وؿبت   . ًٖاهذ ملاعطت%13الأزصاةُين وصُت اهجاػَ

بشدةأتفق

87%

أتفقلا

13%

حرص المؤسسة العمومٌة للصحة الجوارٌة  على تقدٌم 
الخدمات الصحٌة بطرٌقة صحٌحة لأول مرة 

بشدةأتفق أتفقلا



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ
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حص اوؼؼالاث واطخـظازاث حسص االإؤطظت على حىل  (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت – 3-2

 االإسض ى 

 حص اوؼؼالاث واطخـظازاث االإسض ىحسص االإؤطظت على : (II-16)جدول زكم 

 لا اجـم اجـم بؼدة 

 15 25 الخىساز

ت   %37 %63 اليظبت االإئىٍ

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

 حص اوؼؼالاث واطخـظازاث االإسض ىحسص االإؤطظت على (: II-15)الؼيص زكم 

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

ظا عاحم لحغص االإىؿٌين " ولم"أحابىا ب % 63 مً زلا٘ الكٖل االإىضح أكلاٍ هلاخف أن وؿبت  وَ

ت في مخابلت خالت االإغٍع واليؿبت االإخبُِت أحابذ ب  بأنها لا جبضي اَخمام بالاؾخماق " لا"كلى اؾخمغاعٍ

 .لاؾخٌؿاعاتهم

 

  

نعم

62%

لا

38%

حزص انًؤصضت انعًىيٍت نهصحت انجىارٌت  عهى حم 

يشكلاث انًزضى

نعم

لا



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ
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ض ى مً االإسالإؤطظت مً كبص لجحظى بها التي زلت هبيرة الحىل  (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت  3-3

 .حُح خدماتها الصحُت

 ًحظى االإؤطظت بثلت االإظخـُدًً مً خدماتها الصحُت(: II-17)جدول زكم 

 لا اجـم اجـم 

 20 20 الخىساز

ت  % 50 % 50 اليظبت االإئىٍ

 

 .مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

 ًحظى االإؤطظت بثلت االإظخـُدًً مً خدماتها الصحُت(: II-16)الؼيص زكم 

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

ت   جِضمها الصحُت التي في الخضمت االإغضخىالثِت َىا لضي   االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

ت في   . كلى الخىالي" لا اجٌّ"و " اجٌّ بكضة"للإحابت  % 50ب  (االإغضخى)ئحاباث أًغاص كُىت الضعاؾت مدؿاوٍ

 

بشدةاتفق

50%
اتفقلا

50%

الصحٌةخدماتهامنالمستفٌدٌنثقة



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ
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ت  بخبرة  (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت  3-4 حىل جمخع ؤطباء االإؤطظت العمىمُت للصحت الجىازٍ

 جُدة 

ت  ًخمخعىن بخبرة جُدة(: II-18)جدول زكم   ؤطباء االإؤطظت العمىمُت للصحت الجىازٍ

 لا اجـم اجـم بؼدة 

 27 13 الخىساز

ت  % 67 % 33 اليظبت االإئىٍ

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

ت ًخمخعىن بخبرة جُدة: (II-17)الؼيص زكم   ؤطباء االإؤطظت العمىمُت للصحت الجىازٍ

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

 33ب " اجٌّ بكضة" مِاعهت بلباعة " لا اجٌّ"أهذ ئحاباتهم بلباعة  (االإغضخى) مً أًغاص كُىت الضعاؾت 67%

ت  ًخىاحض ًیها أػباء بٖل الازخصاصاث بضون زبرة مما ًض٘ كلى أن % االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

 .لاػمت

  

33%

67%

عمومٌة للصحة الجوارٌة الالمؤسسةأطباء

جٌدةبخبرةٌتمتعون

بشدةاتفق اتفقلا



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ
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 :جلُُم جىدة الخدماث الصحُت االإلدمت مً هاحُت بعد الظمان ؤو الأمان-4

 .الثلت في كدزة االإىظـين على جلدًم الخدمت بؼيص جُدحىل  (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت -4-1

 الثلت في كدزة االإىظـين على جلدًم الخدمت بؼيص جُد: (II-19)جدول زكم 

 لا اجـم اجـم بؼدة 

 11 29 الخىساز

ت   % 27 % 73 اليظبت االإئىٍ

 .مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

 الثلت في كدزة االإىظـين على جلدًم الخدمت بؼيص جُد(: II-18)الؼيص زكم 

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

" لا اجٌّ" بالإحابت % 27 لخلیها وؿبت % 73بيؿبت " اجٌّ بكضة"أحابىا  (االإغضخى)أًغاص كُىت الضعاؾت 

 . الثِت في ُضعة االإىؿٌين كلى جِضًم الخضمت بكٖل حُضومكهىلاخف أن االإغضخى لهم 

 

 

بشدةاتفق

73%

اتفقلا

27%

جٌدبشكلالخدمةتقدٌمعلىالموظفٌنقدرةفًالثقة

بشدةاتفق

اتفقلا



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ
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ت حىل  (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت -4-2  بظمعت جميز االإؤطظت العمىمُت للصحت الجىازٍ

 . االإجخمعؤؿساد لدي ومياهت جُدة

ت (: II-20)جدول زكم   . االإجخمعؤؿساد لدي ومياهت جُدة بظمعت جميز االإؤطظت العمىمُت للصحت الجىازٍ

 لا اجـم اجـم بؼدة 

 18 22 الخىساز

ت  % 45 % 55 اليظبت االإئىٍ

 .مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

ت  ًصجم(: II-19)الؼيص زكم    االإجخمعؤؿساد لدي ومياهت جُدة بظمعت االإؤطظت العمىمُت للصحت الجىازٍ

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

أهذ ئحاباث أًغاص كُىت الضعاؾت  ت جميز االإإؾؿت خى٘  (االإغضخى)  بؿملت  العمىمُت للصحت الجىازٍ

ت بين اللباعجين  االإجخممأًغاص لضي ومٖاهت حُضة با مدؿاوٍ  45 و% 55باليؿبخين " لا اجٌّ"و " اجٌّ بكضة" جِغٍ

 . كلى الترجِب% 

  

بشدةاتفق

55%

اتفقلا

45%

ومكانةبسمعةالعمومٌة للصحة الجوارٌة المؤسسةتمٌز

المجتمعافرادلدىجٌدة

بشدةاتفق

اتفقلا



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ
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  عىد الخعامص مع مىظـي االإؤطظتبالأمان االإسض ى ػعىز حىل  (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت -4-3

  عىد الخعامص مع مىظـي االإؤطظتبالأمان االإسض ى ػعىز (: II-21)جدول زكم 

 لا اجـم اجـم بؼدة 

 06 34 الخىساز

ت  % 15 % 85 اليظبت االإئىٍ

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

  عىد الخعامص مع مىظـي االإؤطظتبالأمان االإسض ى ػعىز (: II-20)الؼيص زكم 

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

 كىض الخلامل مم بالأمانأي أن االإغضخى ٌكلغون " أجٌّ بكضة"الظًً أحابىا ب % 85أهذ وؿبت  

ت  مىؿٌي االإإؾؿت  15أهذ بيؿبت " لا اجٌّ"أًغاص اللُىت بلباعة في خين أن ئحابت  العمىمُت للصحت الجىازٍ

%. 

  

بشدةاتفق

85%

اتفقلا

15%

ؤسسة المموظفًمعالتعاملعندبالأمانالمرضىشعور

بشدةاتفق

اتفقلا
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ع الصحُت (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت -4-4 ت مخابعت حالت االإسٍ  حىل اطخمسازٍ

ع الصحُت(: II-22)جدول زكم  ت مخابعت حالت االإسٍ  اطخمسازٍ

 لا اجـم اجـم بؼدة 

 01 39 الخىساز

ت  % 02 % 98 اليظبت االإئىٍ

 .مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

 

ع الصحُت: (II-21)الؼيص زكم  ت مخابعت حالت االإسٍ  اطخمسازٍ

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

 لخلیها ئحابت ًغص % 98بيؿبت "  أجٌّ بكضة" للباعة ئحاباتهمأهذ  (االإغضخى) كُىت الضعاؾت أًغاص ًغص مً 39

ت مخابلت خالت % 02بيؿبت " لا اجٌّ"للباعة  (االإغضخى) كُىت الضعاؾت أًغاصوخُض مً   َظا صلُل كلى اؾخمغاعٍ

 . عوح االإؿإولُت للؼاُم الؼبي والكبه الؼبيأًظا ئلىاالإغٍع الصحُت وعاحم 

 

  

بشدةاتفق

98%

اتفقلا

2%

الصحٌةالمرٌضحالةمتابعةاستمرارٌة

بشدةاتفق

اتفقلا
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 :جلُُم جىدة الخدماث الصحُت االإلدمت مً هاحُت بعد الخعاطف ؤو الـىزٍت-5

ت حىل ملابمت ؤوكاث عمص االإؤطظت  (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت -5-1  العمىمُت للصحت الجىازٍ

 .واؿت االإسض ى

ت ملابمت ؤوكاث عمص االإؤطظت (: II-23)جدول زكم   واؿت االإسض ى العمىمُت للصحت الجىازٍ

 لا اجـم اجـم بؼدة 

 00 40 الخىساز

ت  %00 %100 اليظبت االإئىٍ

 .مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

ت ملابمت ؤوكاث عمص االإؤطظت : (II-22)الؼيص زكم   واؿت االإسض ى العمىمُت للصحت الجىازٍ

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

 ما ًض٘ كلى %   100بيؿبت " اجٌّ بكضة"أهذ للباعة  (االإغضخى) ٔل ئحاباث أًغاص كُىت الضعاؾت 

اث كمل االإإؾؿت  ت ملاةمت أوُ  .أًت االإغضخى العمىمُت للصحت الجىازٍ

  

بشدةاتفق

100%

اتفقلا

0%

المرضىكافةالمؤسسةعملأوقاتملائمة

بشدةاتفق

اتفقلا
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ع والخعاطف معهحىل (االإسض ى)إجاباث ؤؿساد عُىت الدزاطت -5-2  جلدًس ظسوؾ االإسٍ

ع والخعاطف معه: (II-24)جدول زكم   جلدًس ظسوؾ االإسٍ

 لا اجـم اجـم بؼدة 

 03 37 الخىساز

ت  %07 %93 اليظبت االإئىٍ

 .مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

ع والخعاطف معه(: II-23)الؼيص زكم   جلدًس ظسوؾ االإسٍ

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

 صلُل كلى جِضًغ" لا اجٌّ" للباعة % 07لخلیها وؿبت " اجٌّ بكضة" مً ئحاباث أًغاص كُىت أحابىا بلباعة % 93

 . مً ػغي الؼاُم الؼبي والكبه ػبي لخمخلهم بغوح الؤوؿاهُتؿغوي االإغٍع والخلاػٍ مله

  

بشدةاتفق

93%

اتفقلا

7%

معهوالتعاطفالمرٌضظروفتقدٌر
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مساعاة االإؤطظت العاداث والخلالُد والأعساؾ الظابدة في حىل  (االإسض ى) عُىت الدزاطت إجاباث ؤؿساد-5-3

 االإجخمع

 مساعاة االإؤطظت العاداث والخلالُد والأعساؾ الظابدة في االإجخمع: (II-25)جدول زكم 

 لا اجـم اجـم بؼدة 

 21 19 الخىساز

ت  %52 %48 اليظبت االإئىٍ

 .مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

 مساعاة االإؤطظت العاداث والخلالُد والأعساؾ الظابدة في االإجخمع(: II-24)الؼيص زكم 

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

اجٌّ " للباعة % 48جلیها وؿبت " لا اجٌّ" للباعة % 52 أحابىا بيؿبت (االإغضخى) كُىت الضعاؾت  أًغاص

ظا صلُل كلى كضم مغاكاة" بكضة  . كاصاث والخِالُض والأكغاي الؿاةضة في االإجخمملل االإإؾؿت وَ

  

بشدةاتفق

48%
اتفقلا

52%

السائدةوالأعرافوالتقالٌدالعاداتؤسسةالممراعاة

المجتمعفً

بشدةاتفق

اتفقلا
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ـهمهاحىل  (االإسض ى) عُىت الدزاطت إجاباث ؤؿساد-5-4 ع باللؼت التي ٌعسؿها وٍ  محادزت االإسٍ

ـهمها: (II-26)جدول زكم  ع باللؼت التي ٌعسؿها وٍ  محادزت االإسٍ

 لا اجـم اجـم بؼدة 

 04 36 الخىساز

ت  % 10 % 90 اليظبت االإئىٍ

 .مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

ـهمها(: II-25)الؼيص زكم  ع باللؼت التي ٌعسؿها وٍ  محادزت االإسٍ

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

ظا ًض٘ كلى أن " لا اجٌّ" للباعة % 10جلیها وؿبت " اجٌّ بكضة" أحابىا بلباعة كُىت مً ئحاباث أًغاص ا٘% 90 وَ

ت الؼاُم الؼبي والكبه ػبي باالإإؾؿت ٌلملىن ما بىؾلهم لإًصا٘ االإللىماث   العمىمُت للصحت الجىازٍ

أهىا مثٌِين أو هير مثٌِين ختى ًخمًٕ الؼاُم الؼبي والكبه الؼبي ٓكٍ مً بكتى الؼغَ للمغضخى ؾىاء 

ا بكٖل  مكٖلت االإغٍع بكٖل أؾغق وأصُٕما أن مغطاَم ٌؿخٌُضون أٓثر لأنهم ًٌهمىن خالتهم وجضبيرَ

 .أًظل

 

بشدةاتفق

90%

اتفقلا

10%

وٌفهمهاٌعرفهاالتًباللغةالمرٌضمحادثة

بشدةاتفق

اتفقلا
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 (االإسض ى)جحلُص وجلُُم زطا االإظخـُدًً : الـسع الثالح 

 (االإسض ى)زطا االإظخـُدًً (: II-27)جدول زكم 

 لا اجـم الخىساز اجـم بؼدة الخىساز العبازة العبازة زكم

 %32 13 %68 27  صدًم ؤو شمُص بخعامص مع مظدؼـىؤوص ي 01

 % 65 26 % 35 14 ليخدماث في الىكذ االإىاطب الجلدم  02

 جىىن لي ملاحظاث طلبُت بخصىص ؤحُاها 03

اث الىظاؿت  مظخىٍ

18 45% 22 55 % 

 %40 16 %60 24اطخـدث مً زعاًت صحُت ؿعالت مثلما هىذ ؤجىكع  04

 مً اكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

 (االإسض ى)زطا االإظخـُدًً : (II-26)الؼيص زكم 

 

 مً ئكضاص الؼلبت بالاكخماص كلى وزاةّ الاؾخبُان: االإصدز

  ولاء االإغضخى لأن ٔل مغٍع ؾِخدضر بالخأُٓض مم أصضُائهم في َظٍ اللباعة ًـهغ : 01العبازة زكم

" اجٌّ بكضة" أحابىا بلباعة كُىتمً ئحاباث أًغاص ا٘ ًغص 27 ئط وػملائهم كً ججغبتهم بلض الاهتهاء مً الللاج

 .، ًمًٕ الِى٘ أن االإإؾؿت لها ؾملت"لا اجٌّ" ًغص أحابىا بلباعة 13في خين 
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  14 لخلیها % 65بيؿبت " لا اجٌّ" أحابىا بلباعة كُىت ًغص مىأ ًغاص ا40٘ئحابت مً 26:   02العبازة زكم 

ذ االإىاؾبا٘جِضم  َظا ًض٘ كلى أن االإإؾؿت لا % 35بيؿبت " اجٌّ بكضة"ئحابت للباعة   زضماث في الىُ

 . للمغٍع

  اث الىـاًت في االإإؾؿت مضي الحٌاؾ كلیها : 03العبازة زكم ا،حلٕـ مؿخىٍ ىاْ كُىت مهمت مً حُضاً  وَ

اعة مؿدكٌى ًِضمىن مغاًّ هـٌُت وصحُت  ًغص مً أًغاص 40 ئحابت مً 22 وكلُه االإغضخى الظًً ًٌظلىن ػٍ

 َظا ًض٘ كلى % 45بيؿبت " اجٌّ بكضة" ئحابت للباعة 18 لخلیها % 55بيؿبت " لا اجٌّ"اللُىت أحابىا بلباعة 

با لا تهخم ب اث الىـاًتأن االإإؾؿت جِغٍ  .مؿخىٍ

  لين عكاًت صحُت ًلالت مثلما  أن االإغضخى اؾخٌاصوا مً في َظٍ اللباعة ًـهغ: 04العبازة زكم أهىا مخىُ

 ًغص أحابىا بلباعة 16في خين % 60بيؿبت " اجٌّ بكضة" أحابىا بلباعة كُىتمً ئحاباث أًغاصا ٘ ًغص 24خُث 

أن في مدله مً % 40بيؿبت " لا اجٌّ" م االإغضخى  .  الخضماث االإِضمت باالإإؾؿت، ًمًٕ الِى٘ أهخىُ

 جحلُص اطخبُان االإظخخدمين: االإطلب الثاوي

ض وػكذ أعبلىن  اؾخماعة كلیهم واالإخىاحضًً كلى مؿخىي  (40)جم ئحغاء الاؾخبُان كلى االإؿخسضمين، وُ

ت االإإؾؿت اللمىمُت  اؾخبُان،  (34)، جم مً زلالها اؾترحاق أعبلت وزلازىن  العمىمُت للصحت الجىازٍ

 :، والجضو٘ االإىالي ًىضح طلٗ%23اؾخبُان، بيؿبت  (10)، أي أهه لم ٌؿترحم ككغة  %77بيؿبت 

 وظب وعدد الاطخمازاث االإىشعت على االإظخخدمين: 02/25جدول زكم 

 اليظبت عدد العُىت الاطخمازة

 %100 44 الاؾخماعة االإىػكت

 %77 34 الاؾخماعاث االإؿترحلت

 %23 10 الاؾخماعاث هير االإؿترحلت

 

 :والكٖل الخالي ًىضح اليؿب الؿابِت الظٓغ
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 : جحلُص الأطئلت الشخصُت.1

 وؾِخم مً زلالها الؿإا٘ كً هىق الجيـ وكً الىؿٌُت، ٓما ؾىٌؿغ كً الخبرة كلى مؿخىي االإإؾؿت

ت   : العمىمُت للصحت الجىازٍ

 :الجيع.1.1

 :ًىضح الجضو٘ االإىالي جىػَم االإؿخجىبين خؿب هىق الجيـ

 وظبت وص جيع في العُىت االإظخجىبت: 02/26جدول زكم 

 اليظبت عدد العُىت الجيع

 %47 16 طٔىع 

 %53 18 ئهار

 %100 34 االإجمىق

 

 وهي أٓبر مً وؿبت الظٔىع، خُث َظٍ الأزيرة %53بلوذ وؿبت الؤهار في اللُىت التي وػكىا كلیها الاؾخبُان 

 .%47وصلذ 

 :والكٖل االإىالي ًىضح اليؿب الؿابّ بكٖل أًظل

 

 

 ًىضح الجضو٘ االإىالي جىػَم االإؿخجىبين خؿب وؿاةٍ اللُىت االإؿخجىبت: الىظُـت.2.1

 وظابف العُىت االإظخجىبت: 02/27جدول زكم 

47%

53% ذكور

إناث
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 اليظبت العدد الىظُـت

 %44 15 ػبِب

 %09 03 صُضلي

 %32 11 قبه ػبي

 %15 05 ئصاعي 

 %100 34 االإجمىق
 

 :والكٖل االإىالي ًىضح اليؿب الؿابِت بكٖل أًظل

 

 :(الخبرة)جىشَع العُىت حظب الأكدمُت في مىصب العمص .3.1

 .ًىضح الجضو٘ االإىالي جىػَم االإؿخجىبين خؿب الأُضمُت في مىصب اللمل

 طىىاث الخبرة لعُىت االإظخجىبت: 02/28جدول زكم 

 اليظبت عدد العُىت الظً

 %53 18  ؾىىاث05أُل مً 

 %14 05 ؾىىاث (10-05)مً 

 %12 04 ؾىت (15-11)مً 

 %06 02 ؾىت (20-16)مً 

 %03 01 ؾىت (25-21)مً 

 %12 04  ؾىت25أٓثر مً 

 %100 34 االإجمىق

ت  (1/2)ومً َىا ًخطح لىا حلُا أن هصٍ  كما٘ ومؿخسضمي وئػاعاث االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

ظا ما ُض  با خضًثي االإماعؾت االإهىُت في َظٍ االإإؾؿت مما ًبرػ زبرتهم الىاُصت في َظا االإُضان وَ بماؾغي جِغٍ

ِت االإغحىة، والكٖل االإبين أصهاٍ ًىضح اليؿب الؿابِت  :ًإصي ئلى كضم الُِام باالإهام كلى أٓمل وحه أو بالؼغٍ

44%

9%

32%

15%

طبٌب

صٌدلً

شبه طبً

إداري
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 طىىاث الخبرة للعُىت االإظخجىبت: 02/10ػيص زكم 

 
 

 :جحلُص باقي ؤطئلت الاطخبُان.2

ًاهه جبين لىا جِؿُم َظٍ  ( ؾإا16٘)هـغا ئلى أن كضص الأؾئلت االإىحهت للمؿخسضمين بلوذ ؾخت ككغ ؾإالا 

( 04)مداوع، ًدخىي ٔل مدىع مكها كلى مجمىكت مً أؾئلت ًتراوح كضصَا مً أعبلت  (05)الأؾئلت ئلى زمؿت 

ألآحي (03)ئلى زلازت   :أؾئلت ؾِخم جدلُلها 

 الترهيز على العمُص: االإحىز الأول 

ض جظمً َظا االإدىع كلى زلازت  يز  (03)وُ يز والخلغي في مجملها خى٘ كلى مضة جغٓ أؾئلت خاولىا الترٓ

ألخالي (االإغٍع)الؤصاعة واالإؿخسضمين كلى اللمُل   :والاَخمام باوكوالاجه، ؾِخم جدلُلها 

 

 وظب السدود الترهيز على العمُص: 02/29جدول زكم 

ػير مىاؿم  مىاؿم ػير ؤدزي  لا بؼدة مىاؿم  مىاؿم الأطئلت

 بؼدة

  االإجمىع 

 اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد 

الظؤال زكم 

 َل جىطم  (:01)

كملُت جدؿين 

الجىص في َظا 

االإؿدكٌى بىاء 

كلى مخؼلباث 

لاث  وجىُ

 االإغضخى؟

06 18% 01 03% 02 06% 17 50% 08 23% 34 100% 

53%

14%

12%

6%

3% 12%

سنوات 05أقل من 

سنوات( 10-05)من 

سنة( 15-11)من 

سنة( 20-16)من 

سنة( 25-21)من 

سنة 25أكثر من 
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الظؤال زكم 

َل عطا (: 02)

اللمُل ٌلخبر 

ئخضي الأصواث 

االإهمت لإصاعة 

الجىصة في حمُم 

أوكؼت 

 االإؿدكٌى؟

12 35% 02 06% 01 03% 16 47% 03 09% 34 100% 

الظؤال زكم 

 َل ًخم (:03)

خل االإكأل 

التي جىاحه 

االإغضخى بكٖل 

م؟  ؾغَ

07 20% 03 09% 02 06% 17 50% 05 15% 34 100% 

 

 ٘ أهذ بيؿبت %06" لا أصعي "بلوذ الؤحابت بـ : الؿإا٘ الأو أهذ وؿبت %94، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث  ، و

، وهي %23" هير مىاًّ بكضة"، ووؿبت %50" هير مىاًّ"، ووؿبت %18" مىاًّ"، ووؿبت %03" مىاًّ بكضة"

ت وؿبت جىضح كلى أن كملُت جدؿين الجىصة في االإإؾؿت لا جٖىن مبيُت كلى   العمىمُت للصحت الجىازٍ

ض كضم الاَخمام بمخؼلباث  لاث االإغضخى في خين أن وؿبت ُلُلت أٓضث اللٕـ أما الىاُم ًُإٓ مخؼلباث وجىُ

ما لاث االإغضخى، زاصت االإخؼلباث الللاحُت ومخؼلباث الؤًىاء والخوظًت وهيرَ  .وجىُ

أهذ ،%97 بيؿبت أهذ الؤحاباث وؿبت أن ٌلجي َظا ،%03 "أصعي  لا " بـ الؤحابتبلوذ وؿبت : الؿإا٘ الثاوي  و

 " بكضة مىاًّ هير " ووؿبت ،%47 " مىاًّ هير " ووؿبت ،%35 "مىاًّ " ةبووـ ،%16 بكضة مىاًّ " وؿبت

ظا ،09% با في الجىصة لإصاعة االإهمت الأصواث ئخضي ٌلخبر لا االإغٍع أن كلى ٌلبر وَ  االإإؾؿت أوكؼت حمُم في جِغٍ

ت بماطسة   ئوؿاوي َضي االإغٍع ئعطاء ًهضي ينواالإُضا الٌللي الخؼبُّ َى يهمىا وما العمىمُت للصحت الجىازٍ

 .الىاُم أعطُت كلى لُـهغ ومىـمت ومٕثٌت حباعة حهىصا ًخؼلب جدُِِه لًٕ الأَمُت بالى

أهذ ،%94 بيؿبت أهذ الؤحاباث وؿبت أن ٌلجي َظا ،%06 "أصعي  لا " بـ الؤحابت وؿبت بلوذ :الثالث الؿإا٘  و

 " بكضة مىاًّ هير " ووؿبت ،%50 " مىاًّ هير " ووؿبت ،%20 "مىاًّ " ووؿبت ،%99" بكضة مىاًّ " وؿبت

ض وؿبت وهي ،15% م بكٖل خلها ًخم لا االإغضخى مكأل أن كلى جإٓ ت االإإؾؿت في ؾغَ   العمىمُت للصحت الجىازٍ

ظا ،بماطسة  .االإإؾؿت في الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبُّ كلى ٌصجم لا مإقغ وَ

  



ت  الٌصل الثاوي                  صعاؾت مضي جؼبُّ ئصاعة الجىصة الكاملت في االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

 

77 

 

ب واالإؼازهت االإظخمس الخحظين :الثاوي االإحىز   :والخدزٍ

ض   :ألخالي وجدلُلها كلیها، الخلغي ؾِخم أؾئلت (04) أعبلت كلى االإدىع  َظا جظمً وُ

ب واالإؼازهت االإظخمس الخحظين على السدود وظب :30/02  زكم جدول   :والخدزٍ

ػير مىاؿم مىاؿم ػير ؤدزي لا بؼدة مىاؿم  مىاؿم  الأطئلت

بؼدة 

 االإجمىع  

اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد  

الظؤال زكم 

 َل ًخم (:04)

الدصجُم في َظا 

االإؿدكٌى كلى 

الخلاون واللمل 

ّ؟  بأؾلىب الٌغٍ

14 41% 01 03% 00 00% 17 50% 02 06% 34 100% 

الظؤال زكم 

َل ًِضم (: 05)

لٗ االإؿدكٌى 

أًُت  ًغصا 

ب والخثٍُِ  للخضعٍ

في مجا٘ الجىصة 

وصىلا لجىصة 

االإهاعاث اللاػمت 

 لأصاء كملي؟

11 32% 00 00% 00 00% 17 50% 06 18% 34 100% 

الظؤال زكم 

 َل ئصاعة (:06)

االإؿدكٌى تهخم 

بصحخٗ وؾلامخٗ 

وعطاْ الىؿٌُي 

ظلٗ بِئت  وٓ

 كملٗ؟

07 21% 01 03% 02 06% 16 47% 08 23% 34 100% 

الظؤال زكم 

 َل َىاْ (:07)

جدؿً مؿخمغ في 

حىصة الخضماث 

التي جِضمها مِاعهت 

16 47% 00 00% 02 06% 07 21% 09 26% 34 100% 
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 باللام االإاضخي؟

ألذ بيؿبت ،%00" لا أصعي "  بلوذ وؿبت الؤحابت بـ :الظؤال السابع  %.100 َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث 

أهذ وؿبت  هير مىاًّ "ة ب، ووـ% 50" هير مىاًّ " ة وؿب، و% 41" مىاًّ" ، ووؿبت % 03"  مىاًّ بكضة "و

ّ، وعهم أن َظٍ اليؿبت لا حؿمذ لىا % 06" بكضة  ظا لا ٌصجم كلى الخلاون واللمل بأؾلىب الٌغٍ ، وَ

ّ ئلا أن وؿبت االإؿخسضمين الظًً  ض كلى أن الؤصاعة الللُا لا حصجم كلى اللمل بأؾلىب الٌغٍ بالجؼم بأن هإٓ

ّ واخض جبِى طلٌُت وهير مصجلت كلى الكهىض بمؿخىي الخضماث الصحُت ، ٓما أن طلٗ لا  ٌلملىن ٌٓغٍ

ت ٌؿمذ بدباص٘ الخبراث والخجاعب بين حمُم مؿخسضمي االإإؾؿت  ، زاصت الأػباء  العمىمُت للصحت الجىازٍ

ظا ئصضاع  وقبه الؼبُين ، ومىه جلاخف كلى أن الؤصاعة الللُا لا جٕثٍ مً خملاث الخىكُت و الخدؿِـ وٓ

ّ واخض الخللُماث التي حصجم كلى الخلاون واللمل .  بأؾلىب ًغٍ

أهذ وؿبت % 00" لا أصعي "  بلوذ وؿبت الؤحابت بـ :الظؤال الخامع ، %100، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث 

أهذ وؿبت  ، هير " ، ووؿبت % 50" هير مىاًّ " ، ووؿبت % 32" مىاًّ* ، ووؿبت % 0)" مىاًّ بكضة " و

ً و الخثٍُِ في % 18" مىاًّ بكضة  ب والخٖىٍ أًُت للخضعٍ ، وهي وؿب الأٓبر الضالت كلى كضم وحىص ًغص 

ضَا  ظٍ اليؿبت لا ًإٓ مجا٘ الجىصة وصىلا الجىصة االإهاعاث اللاػمت لأصاء االإهام والىؿاةٍ كلى أخؿً وحه ، وَ

ام االإىحىصة في ميزاهُت االإإؾؿت  ضَا الأعُ العمىمُت للصحت ًِؽ الاؾخبُان الخاص باالإؿخسضمين ، بل جإٓ

ت  ً التي جِضع بـ بماطسة  الجىازٍ مً االإيزاهُت الؤحمالُت أي ما ٌلاص٘  % 0.14وبالخدضًض وؿبت الخٖىٍ

ه االإإؾؿت1.050.000.00 أًُت وطلٌُت مِاعهت بما جدخىٍ ت  صج ، وهي وؿبت هير    العمىمُت للصحت الجىازٍ

 .مً كضص االإؿخسضمين وكضص االإغضخى الِاػىين ئلیها وكىض الازخصاصاث التي جدخىيها

أهذ بيؿبت % 06" لا أصعي  "   بلوذ وؿبت الؤحابت :الظؤال الظادض ، % 94، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث 

أهذ وؿبت  م " ة ب، ووـ% 21" مىاًّ" ، ووؿبت " مىاًّ بكضة " و هير مىاًّ بكضة " ، ووؿبت % 47" هير مىُ

ت ، وهي اليؿب الأٓبر مً الجىاب كلى كلم اَخمام ئصاعة االإإؾؿت % 13"  بصحت  العمىمُت للصحت الجىازٍ

ظا بِئت حللُم، ٌلجي أن اليؿبت الأٓبر مً االإؿخسضمين في االإإؾؿت  وؾلامت والغطا الىؿٌُي للمؿخسضمين وٓ

ت   التهاون وكضم كلىٌكلغون باَخمام الؤصاعة لهم الـغوي كملهم ، مما ٌصجم لا  العمىمُت للصحت الجىازٍ

ظا لا  ت كلى قإونهم، وَ ىِص مً اخترامهم لإصاعتهم االإكغً اتهم وٍ الكلىع باالإؿإولُت ، ٓما ًدؽ مً ملىىٍ

. (االإغٍع  )ًسضم مؿخىي الخضماث االإِضمت لللمُل 

أهذ بيؿبت %6" لا أصعي "  بلوذ وؿبت الؤحابت بـ : الظؤال الظابع أهذ %94، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث  ، و

"  مىاًّ بكضةهير " ة ب، ووـ%21 "هير مىاًّ " ، ووؿبت %17" مىاًّ" ة بؽن، و%10" مىاًّ بكضة "وؿبت 

ض االإؿاعي 26% ظٍ اليؿب جإٓ ت بين وحىص جدؿين مِاعهت مم اللام االإاضخي وبين كضمه، وَ ، وهي وؿب مدؿاوٍ

 .الغامُت للخدؿين، والجهض االإبظو٘ لظلٗ، هير أن َظٍ االإؿاعي الحمُضة لم جغقى للمؿخىي االإؼلىب
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 جخاذ اللسازاث بىاء على االإعلىماثا: االإحىز الثالح

ض جظمً َظا االإدىع كلى زلازت   أؾئلت خاولىا مً زلالها الخأٓض مً أن اجساط الِغاع في االإإؾؿت (03)وُ

ت اللمىمُت  ألخالي العمىمُت للصحت الجىازٍ  :ًٖىن بىاء كلى االإللىماث، ؾِخم جدلُلها 

ت العمىمُت  اجخاذ اللساز في االإؤطظت: 30/02  زكم جدول  ًىىن بىاء على  العمىمُت للصحت الجىازٍ

 االإعلىماث

 الأطئلت
 مىاؿم ػير ؤدزي  لا بؼدة مىاؿم  مىاؿم

ػير مىاؿم 

 بؼدة
  االإجمىع 

 اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد 

 (:08)الظؤال زكم 

َل َىاْ مؿخىي 

ت  كا٘ مً االإكاعٓ

مً زلاله ًخم 

اقتراْ 

االإؿخسضمين في 

كملُاث الخسؼُؽ 

 واجساط الِغاعاث؟

06 18% 01 03% 01 03% 17 50% 09 26% 34 100% 

(: 09)الظؤال زكم 

َل ًخم ئزباعْ 

بأي مللىماث 

حضًضة جخللّ 

بجىصة اللمل الظي 

 جِىم به؟

02 06% 00 00% 01 03% 22 65% 09 26% 34 100% 

 (:10)الظؤال زكم 

َل ًخم مؼالبخٗ 

بدسجُل هخاةج 

كملٗ للخلغي كلى 

أؾباب الخباًً في 

 الأصاء؟

14 41% 00 00% 02 06% 09 27% 09 26% 34 100% 

 

أهذ بيؿبت % 03 "  لا اصعي " بلوذ وؿبت الؤحابت :الظؤال الثامً أهذ % 7، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث  و

ّ " ة وؿبو% 18"  مىاًّ"ة ب، ووـ% 13" مىاًّ بكضة " وؿبت  " هير مىاًّ بكضة " ، ووؿبت % 50" هير مىً

ت ًخم مً زلاله ئقغاْ بأهه جأٓض الجىاب، وهي اليؿب الأٓبر مً % 26  لا ًىحض مؿخىي كا٘ مً االإكاعٓ
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االإمغطين وباقي االإؿخسضمين في كملُاث الخسؼُؽ واجساط الِغاعاث ولظلٗ ُا٘ عؤٍت الؤصاعة ؾخٖىن لؼبُلت 

ىن أخؿً مً  ضعٔ الحل هاُصت ، لأن االإؿخسضمىن َم اُغب الأشخاص الخؼللاث واخخُاحاث االإغضخى وٍ

له االإغٍع مً الم  وما ًخلبه، لظا ًاهىا هغي بأن الخسؼُؽ واجساط الِغاع َىا ؾبجي كلى ؤؾؿتالؤصاعة ما جىُ

أًُت أملت و  مللىماث هاُصت وهير 

أهذ للؿىت %03" لا أصعي "   الؤحابت بلوذ وؿبت :الظؤال الخاطع أهذ %97، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث  ، و

، %26" هير مىاًّ بكضة " ، ووؿبت %65" هير مىاًّ " ، ووؿبت %6" مىاًّ" ة بؽن ، و"مىاًّ بكضة " وؿبت 

ظا  ض كضم ئزباع االإؿخسضمين بأي مللىماث حضًضة جخللّ لجىصة اللمل، وَ وهي اليؿبت الأٓبر مً الجىاب جإٓ

ض هِص االإللىماث والخىحیهاث الخاصت بخدؿين حىصة اللمل في االإإؾؿت ت ًإٓ   العمىمُت للصحت الجىازٍ

 .بماطسة

أهذ بيؿبت % 6" لا أصعي "  بلوذ وؿبت الؤحابت :الظؤال العاػس أهذ % 94، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث  ، و

 هير مىاًّ بكضة "، ووؿبت % 77 " مىاًّهير " ، ووؿبت % 41" مىاًّ"، ووؿبت % 00" واًّ بكضة م "وؿبت 

ض كضم مؼالبت االإؿخسضمين بدسجُل هخاةج كملهم الخلغي كلى % 76"  ، وهي اليؿب الأٓثر مً الجىاب جإٓ

ظا ٌؿاكض كلى ئَما٘ االإؿخسضمين لىا ؾبب  بص ولظلٗجياتهم، وكضم أصائهم ا٘حبأؾباب الخُاع في الأصاء، وَ

 كُاب آلُاث االإغاُبت أكمالهم، ومؿخىي أصائهم مما ًدؽ مً حىصة الخضمت وهىكُت الأصاء ، ولا ٌلؼي

أًُت لإصاعة االإإؾؿت  ت مللىماث   .كً مؿخىي االإؿخسضمين في ٔل ًترة ملُىت العمىمُت للصحت الجىازٍ

 دعم الؤدازة العلُا: بعاالإحىز السا

ض جظمً َظا االإدىع كلى زلازت  ت مضي صكم الؤصاعة الللُا لخؼبُّ ئصاعة الجىصة (03)وُ  أؾئلت خاولىا ملغً

ألخالي  :الكاملت، ؾِخم جدلُلها 

 ا العليالؤدازةحىل دعم  السدود وظب: 02/32جدول زكم 

 الأطئلت
 مىاؿم ػير ؤدزي  لا بؼدة مىاؿم  مىاؿم

ػير مىاؿم 

 بؼدة
  االإجمىع 

 اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد 

 (:11)الظؤال زكم 

َل حلمل الؤصاعة 

الللُا كلى زلّ 

الكلىع الِىي لضي 

اللاملين بمؿإولُت 

االإؿدكٌى هدى 

 االإجخمم؟

15 44% 00 00% 00 00% 10 29% 09 27% 34 100% 
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(: 12)الظؤال زكم 

َل َىاْ عؤٍت 

واؾتراجُجُاث بلُضة 

االإضي جأٓضَا الؤصاعة 

الللُا لبىاء وجغؾُش 

ملاوي ومباصب 

الجىصة في َظا 

 االإؿدكٌى؟

02 06% 00 00% 05 15% 17 50% 10 29% 34 100% 

 (:13)الظؤال زكم 

َل كلى الؤصاعة 

الللُا حوُير ملاملتها 

 للمؿخسضمين؟

14 41% 13 38% 03 09% 02 06% 02 06% 34 100% 

 

أهذ بيؿبت % 00 " لا أصعي "  بلوذ وؿبت الؤحابت :الظؤال الحادي عؼس ، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث 

أهذ وؿبت 100% ّ هير" ة ب ، ووـ%44 "مىاًّ" ة ؾب، ون % 100 "مىاًّ بكضة"  ، و  هير"ة ب ووـ،%29"  مىً

 مغطُت، وطلٗ لان زلّ الكلىع بمؿإولُت هير، وهي اليؿب الأٓثر مً الجىاب، وهي % 27" مىاًّ بكضة 

 العمىمُت  هدى االإجخمم أُل بٕثير مً جدمل االإؿإولُت أَم االإجخمم ، ًاطا لم حؿخؼم االإإؾؿتؤؾؿتالم

ت   كلى جدُِّ الكلىع باالإؿإولُت لضي مؿخسضمیها، ًلً جغجِي لخدملهم مؿإولُاث ماؾغةب للصحت الجىازٍ

االإسىلت لهم وان جغقى ئلى مصاي االإىـماث التي جدٍ الخدُِّ ئصاعة الجىصة الكاملت مً أحل الاعجِاء 

.  بالخضماث الصحُت االإِضمت وجدؿين حىصتها ٓما وهىكا 

أهذ بيؿبت ، %15" لا أصعي  " بـ بلوذ وؿبت الؤحابت :الظؤال الثاوي عؼس  ، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث 

أهذ وؿبت  هير مىاًّ  "ؾبتن، و%50 " مىاًّ هير" ، ووؿبت %16مىاًّ " ة ب، ووـ%100مىاًّ بكضة " و

ضَا %29" بكضة ض كضم وحىص عؤٍت واؾتراجُجُاث بلضًت االإضي جإٓ ، وهي اليؿب الأٓبر مً الجىاب، جإٓ

ت الؤصاعة الللُا لبىاء وجغؾُش ملاوي الجىصة في االإإؾؿت  ، وطلٗ لأهه لا ػا٘ ٌلخمض  العمىمُت للصحت الجىازٍ

ظا بؼبُلت الحا٘ لا ًسضم  ؼي، وَ كلى ؾُاؾت الخسؼُؽ الِصير االإضي بالإطاًت للأؾلىب الؤصاعي االإغٓ

لت وبلُضة االإضي  .الخدؿين االإؿخمغ الظي ٌؿخىحب عؤٍت وئؾتراجُجُت ػىٍ

أهذ % 09" لا أصعي "  بلوذ وؿبت الؤحابت بـ :الظؤال الثالح عؼس  %  91بيؿبت ، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث 

أهذ  هير  " ، ووؿبت %06" هير مىاًّ  " ووؿبت، % 41" َمىاي" ة ب، ووـ% 38"  بكضة مىاًّ " وؿبت، و

، خُث وؿب االإىاًِت في الأٓبر في الأحىبت ، ًٖاهذ بظلٗ اليؿب لا حصجُم الُِاصة % 06 " ةقضبمىاًّ 

ت كلى ئبِاء ملاملتها الحالُت مم االإؿخسضمين ، ب ت بخوُير ملاملتهم ٘الؤصاعٍ  ًؼالب االإؿخسضمىن الُِاصة الؤصاعٍ

وبؼبُلت الحا٘ ًان َظا الِبُل ًٖىن هدى الأخؿً وبما ًسضم مصلحت الٖل ، وأولهم مصلحت  . اججاَهم

ت  االإإؾؿت ومصلحتاالإغٍع  خوير، وقُّ االإهام الىبُلت التي  العمىمُت للصحت الجىازٍ ، لأن الٖل ًظَب وٍ

 .جإصيها
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  والأداءحىاؿصال: االإحىز الخامع

ض ث ألخالي (03)مً َظا االإدىع كلى زلازت ضوُ ؼث مجملها كلى الحىاًؼ والأصاء، ؾِخم جدلُلها   :أؾئلت عٓ

 وظب السدود حىل الحىاؿص والأداء: 02/33جدول زكم 

 الأطئلت
 مىاؿم ػير ؤدزي  لا بؼدة مىاؿم  مىاؿم

ػير مىاؿم 

 بؼدة
  االإجمىع 

 اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد اليظبت العدد 

الظؤال زكم 

 َل جغي أن (:14)

الأحغ الظي 

أي؟  جخِاطاٍ 

03 09% 02 06% 00 00% 13 38% 16 47% 34 100% 

الظؤال زكم 

َل جإزغ (: 15)

الحىاًؼ كلى 

 أصاةٗ اللملي؟

15 44% 14 41% 00 00% 03 09% 02 06% 34 100% 

الظؤال زكم 

غث (:16)  لى جىً

لٗ ًغصت لخوُير 

مهىخٗ َل ٓىذ 

ا؟  لخويرَ

05 15% 07 21% 02 06% 12 35% 08 23% 34 100% 

 

أهذ الؤحاباث، َظا ٌلجي أن وؿبت % 00" لا أصعي "  بلوذ وؿبت الؤحابت بـ :الظؤال السابع عؼس   %100 بيؿبت 

أهذ  هير مىاًّ "ة ب ووـ،%38" هير مىاًّ " ة ب ، ووـ%09" مىاًّ" ة ب، ووـ% 06" ةمىاًّ بكض " وؿبت، و

ض، وهي اليؿب الأٓبر مً الجىاب ، وهي وؿب ث% 47 "بكضة ع الظي جًً كلى الأمصرم االإؿذؾا ممضم عص قؤٓ

٘ كٍُ َى ضع ا٘ج َظا الأًانكت الحا٘ بؼبيوهه ، والظي لا ًٌٕي خامُتهم، وضًخِا ٓبر الأؾباب التي أ وأو

ل أو االإخىاٌ ا٘الأصاء ؽْقث مرق للمؿذضػٍ لُّ جٌٕيرَ بالىاحب الؤوؿاوي الظي  صمين خؿب اؾخجىابىا لهم، وَ

 .وحضوا لأخله الظي ًىلٕـ بالؿلب كلى هىكُت الخضماث االإِضمت

أهذ % 03لا أصعي " ابت بـ ج بلوذ وؿبت الؤ:الظؤال الخامع عؼسة  بيؿبت، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث 

أهذ وؿبت 100%  هير"ة ب ووـ،%09"  مىاًّ هير" ة ب، ووـ%44" مىاًّ" ، ووؿبت % 41 " بكضة َ مىاي"، و

 العمىمُت  ، خُث جمذ االإىاًِت هي الأٓبر في الأحىبت ، ًالخدِير ًٖىن لصالح االإإؾؿت%06 " قضةمىاًّ ب

ت  ت  االإإؾؿتلٍ ًٗلً االإاصي ػيي ئن ًللخه، لأن الخذاؾغةبم للصحت الجىازٍ   العمىمُت للصحت الجىازٍ

كٖاؾاجه ؾخٖىن ئًجابُت بضعحت ٓبيرة ، خُث لها صوع مهم في الأصاء الحب االإؿخسضمين، َظا نًغ، ولًٕ آثا٘

 .(االإغٍع  ) الخضماث االإِضمت الجاٍ اللمُل هىكُت كلى ًىلٕـالضوع 
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أهذ بيؿبت %06" لا أصعي " بلوذ وؿبت الؤحابت ب : الظؤال الظادض عؼس ، َظا ٌلجي أن وؿبت الؤحاباث 

أهذ 94% هير "، ووؿبت %35" هير مىاًّ " ، ووؿبت %15 "مىاًّ" ة ب، ووـ%21" مىاًّ بكضة  " وؿبت، و

أن َظا الؿإا٘ مً أَم الأؽنة ٘بؽن الأٓثر مً الجىاب، وبا٘ؾب، وهي الً%27" مىاًّ بكضة  لت، ومً با 

أهذ هخاةجه ئًجابُت حضا، ًِض أحاب أٓثر مً هصٍ االإؿخجى غث لضيهم الٌغصت لخوُير بأهه بينالجُض   لى جىً

 نوبًغ مً االإؿخسضمين ًذبؿغ الصخيء الٕثير والٗثؾخؼُم أن هًنومً َظا االإىؼلّ ًاهىا . مهىتهم لً ًٌللىا طلٗ

ا مصضع عيطجشين أ جلؼمهمًاء لها، وعهم الـغوي لم ويمهمتهم وأ  كملهم فيخبا ًیها وبل ، ُؽ يفوَ

 .عبيالؤوؿاوي الٗ
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 :خلاصت الـصص الثاوي

العمىمُت للصحت وعهم ما ُضمىاٍ ؾابِا مً ملاخـاث ُض جٖىن ؾلبُت أو اهخِاصًت أٓثر باليؿبت االإإؾؿت 

ت  كها مم أكىان وئػاعاث اؾغةبم الجىازٍ أهذ مبيُت كلى ملاخـاجىا الصخصُت واالإِابلاث التي أحغٍ ، ئلا أنها 

ت االإإؾؿت   . العمىمُت للصحت الجىازٍ

ظا الاؾخبُان الظي ُمىا باهجاػٍ ئطاًت ئلى قٖاوي االإىاػىين واالإغضخي، الظًً لم ًٌىجىا ًغصت لُبىخىا لىا  وٓ

ولًٕ الصحُت كما ًخلِىهه مً صلىباث وبيروُغاػُت ومخاكب حمت، ئلا أن االإإؾؿت جدؿً ٔل ؾىت َُألها 

ت الأزيرة  .بيؿب مخىاطلت هىكا ما، زاصت في اللكغٍ

ت ولى أن االإإؾؿت  غ كلى اجصالاث أًُِت  العمىمُت للصحت الجىازٍ خىً ؼي وٍ ّ هـام أو أؾلىب لا مغٓ حؿير وً

ا  . بضلا مً الغأؾُت، لٖاهذ الىخاةج أًظل، ولخم جدُِّ ًللي لإصاعة الجىصة الكاملت بٖامل خىاًغَ

  



 

 

 

 خاجمت
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 :الخاجمت 

 مىظ أٓثر الحٖىمت بضأتها التي الؤصلاخاث مجا٘ في ؾغیلت وجيرة یكهض ًؼا٘ لا الجؼاةغ في الصحت ُؼاق     ئن

 الىػجي ولا االإؿخىي  كلى االإؿإولين ولا (االإغضخى) االإىاػىين عطا ئلى هخاةجها جغقى أن صون  ؾىىاث ككغة مً

كبر  جِضم التي الخضماث هىكیت خیث مً هِاغ بظم في خصغٍ یمًٕ لا االإغیع عطا وكضم الضولیت، الهیئاث

. مسخلٍ االإؿدكٌُاث 

أصحاب  ئلیه یصبىا ما مؿخىي  في ولا االإىاػً ػمىح مؿخىي  في یىما جًٕ لم االإِضمت الخضماث َاجه       ئن

 أزغي و ئلى ؾىت مً االإيزاهیت جدؿين عهم الؼبي، وقبه الؼبي الخٖىیً یسص ًیما االإبظولت االإجهىصاث الِغاع عهم

 .حضیضة صحیت وخضاث اهجاػ ٓظا

م بغهامج مجغص الكاملت الجىصة ئصاعة جصبذ الكاملت، الجىصة لثِاًت ُىي  جأییض       بضون   الٌكل له یُخىُ

 التي زِاًت َظٍ حلضیلها، یمًٕ ٓیٍ و ئوكائها، ٓیٌیت و االإيكأة، زِاًت ماَیت هٌهم أن مً الظغوعي  ولظلٗ

 زم واضح، بكٖل واالإضیغون الِاصة ككها ویلبر یدضصَا التي الأؾاؾیت والِیم الأًٖاع مجمىكت مً مً جخألٍ

. مً َظٍ االإىـمت  االإلىیىن  ًیها یكترْ

ىا لا صحیت زضماث مً االإإؾؿاث الصحُت  في له یِضم بما االإغیع عطا كضم    ئن  ئصاعة كً هخٖلم یترٓ

٘  هاةبت الأزيرة َظٍ لان الخضمت، وحىصة الىىكیت كً أو الجىصة الكاملت خا یخؼلب ئلیها والىصى  ٓبيرا، وُ

 الؼبي وقبه الؼبي الؿلٗ) واالإؿخسضمين اللما٘ لضي ومهىیت، ووعي حظعیت ٓبيرة وإصلاخاث ومجهىصاث

ذ في یؿخدیل ًاهه الىطلیت مً َظٍ واهؼلاُا (...والؤصاعي   ئصاعة كً أو الجىصة هـغیت كً الٕلام الغاًَ الىُ

٘  باقي في وختى بالجؼاةغ الِؼاق الصخي في الكاملت الجىصة  .الىامیت الضو

إدازة  جطبیم یمىً مدي ؤي إلى " :الخالیت الغةیؿیت الؤقٖالیت مً اهؼلِىا أحغیىاٍ، الظي البدث َظا ومً

ت  االإؤطظت في الؼاملت الجىدة  والتي " الصحیت بها؟ الخدمت جحظين لأجص بماطسة العمىمیت للصحت الجىازٍ

 .الخؼبیِیت الضعاؾت زلا٘ مً ككها الؤحابت خاولىا

 :أن بدیث حؼةیا الٌغطیاث صحت زبدذ لِض

 ت جِضمها التي الخضماث بلع كلى عاطين یٖىهىا لم االإغضخى  االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

٘  عطا أبضوا خين في االإصالح، في والهضوء الخوظیت ًیها هـام زاصت  الاؾخِبا٘، ٓیٌیت كً ما هىكا مِبى

 .الؿغیغ وعًاَیت والىـاًت، الؼبي، والكبه الؼاُمين الؼبي واَخمام
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 ت بماؾغة مً مؿخسضمي االإإؾؿت یلاوي  الجىصة ملجى ًهم في ُصىع  اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

 .یيخهي أیً وإلى جؼبیِها یبضأ أیً ومً الكاملت، الجىصة الصحیت وإصاعة الخضماث في

 غ الخٖالیٍ اهسٌاض  الجىصة ئصاعة مباصب جؼبیّ كلى یؿاكض واالإاصیت االإالیت الؤمٖاهیاث وجىً

 .الصحیت في االإىـماث الكاملت

 ْت بماؾغة  اللمىمیت االإإؾؿت مؿخسضمي یضع  الجىصة ئصاعة جؼبیّ أن للصحت الجىاعٍ

اث الكاملت  .حلترطه ملىُ

 

 الدزاطت هخابج: 

 :الخالیت الاؾخيخاحاث ئلى جىصلىا االإىطىق لھظا صعاؾدىا زلا٘ مً

 الخدؿين مبضأ في جخمثل الصحیت االإىـماث جخبىاَا أن یجب التي الكاملت صةالجى ئصاعة مباصب أَم ئن-

يز ومبضأ الللیا الؤصاعة صكم مبضأ ٓظا و االإللىماث كلى بىاء الِغاعاث اجساط االإؿخمغ ومبضأ  .اللمیل كلى الترٓ

٘  بكٖل أهىا عاطين االإغضخى أهلب -  الؼبي الؼاُمين اَخمام ومضي الاؾخِبا٘، ٓیٌیت كً ما هىكا مِبى

٘  الغطا كضم أبضوا خين في لهم، والكبه الؼبي   .والىـاًت الخوظیت زضماث خى

 حىصجه، مً ویؼیض اللمل یؿهل الجماعي والخلاون  واخض ًغیّ بأؾلىب اللمل بأن والخدؿیـ الخىكیت هِص-

 .میضانهم في االإؿخسضمين بلع وجمًٕ زبرة ُلت ئلى َظا الىِص أصي

 .االإإؾؿت في الكاملت الجىصة لخؼبیّ ُىي  خاًؼ حلخبر والتي باالإإؾؿت الخىـیمیت الثِاًت هیاب-

اث َىاْ- ٘  ملىُ ت بماؾغة حلض٘٘ اللمىمیت االإإؾؿت في الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبیّ صون  جدى  صحت الجىاعٍ

 :یلي ٓما جىاػلیا مغجبت وهي حضا، مهمت اُتراخاث

 الٌغیّ عوح وهیاب الجماعي اللمل مٌهىم وطىح كضم. 

 ٍالجىصة حهىص لضكم باالإإؾؿت الللیا الؤصاعة التزام طل. 

 الكاملت الجىصة ئصاعة مجا٘ في جضعیبیت بغامج وحىص كضم. 

 ٍأصائهم لخدؿين باالإؿدكٌى اللاملين جدٌيز طل. 

 باالإإؾؿت الكاملت الجىصة ئصاعة في بسبراء مخسصصين الاؾخلاهت كضم. 

 الٖاًیت االإىاعص جسصیص كضم. 
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 قبه االإإؾؿت َظٍ في كام بكٖل الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبیّ مضي أن الخؼبیِیت الضعاؾت هخاةج أوضحذ-

ت  اللمىمیت االإإؾؿت لأن ػبیعي وطلٗ والؤصاعیين الؼبیين وقبه الأػباء هـغ وحهت مىلضم مً للصحت الجىاعٍ

 .الكاملت الجىصة ئصاعة لا ٓؼیت مغ وباصاعة مسؼؼت بمؼاهیت جؼا٘ حؿير بماؾغة لا

 : الخىصیاث

٘  ئیجاص ومداولت الأصاء، في الخبایً أؾباب كلى للخلغي كملهم هخاةج بدسجیل االإؿخسضمين ئلؼام-  لها الحلى

ير الجى  .لخدؿیكها االإىاؾب وجىً

 الجىصة ئصاعة لخؼبیّ جمهیضا اللاملين، حمیم بين الكاملت الجىصة ئصاعة زِاًت وكغ كلى الجاص اللمل-

ض یٖىن  الكاملت،  وجؼویضَا االإؿخمغ والخدؿين الجىصة باصاعة مسخصت ئصاعة أو وخضة باوكاء بالبضء طلٗ وُ

. والخبراث الاػمت بالٌٕاءاث

 كلى یؿاكض طلٗ لأن الىاخض الٌغیّ بأؾلىب ًالخلاون  اللمل بأَمیت الخدؿیـ و الخىكیت الحملاث جٕثیٍ-

م وبظلٗ ، والخجاعب جباص٘ الخبراث  .االإهام أصاء وؾهىلت الصحیت الخضماث مؿخىي  مً الغً

م- والؼبي  الصخي باالإؿخىي  والاعجِاء جؼىیغ بهضي وطلٗ الللمي البدث وميزاهیت الخٖىیً ميزاهیت مً الغً

. االإإؾؿت في الخضماث حىصة وجدؿين

ظا الجىصة، بدلِاث یؿمى ما أي والىىكیت الجىصة الإغاُبت زلایا اوكاء- ٘  وإیجاص االإكأل لآدكاي وَ  الحلى

. لها

یت اللما٘ جدٌيز- یخه ، یؿخلؼم مً وجغُ  .االإلىىیت الخدٌيزاث كلى الأولى بالضعحت والاكخماص جغُ

م زلا٘ مً وطلٗ والخٖىیً، للخضعیب َامت مبالى جسصیص- یجب  ٓما الىٌِاث، ميزاهیت في مكهما ٔل خصت عً

یكمل  صازلي زِافي كمل ئػاع في طلٗ و ، الخؼىیغ و البدث مجهىصاث جِییم و جىمیت كلى حلمل أن الؤصاعة كلى

. االإإؾؿت أػغاي حمیم

 .باالإإؾؿت اللاملين مم الضوعیت والاحخماكاث اللِاءاث كِض في الجىصة بسبراء الاؾخلاهت-

االإإؾؿت اللمىمُت  التي جِضمها الصحیت الخضماث حىصة ومِاییـ ملایير یىضح للجىصة صلیل ئصضاع-

ت   .للمغضخى للصحت الجىاعٍ
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 أوحه الِصىع  كلى والخلغي االإغضخى عطا ُیاؽ بيخاةج االإإؾؿت ئصاعة جؼویض في االإللىماث هـام مً الاؾخٌاصة-

ت  ئصاعة ؾیؿاكض لإحغاء َظا لأن االإغضخى، هـغ وحهت مً االإإؾؿت زضماث في  االإإؾؿت اللمىمُت للصحت الجىاعٍ

 .ومخؼلباتهم اخخیاحاتهم جدِیّ كلى اللمل زم ومً االإغضخى هـغ وحهت مً الجىصة حلغیٍ الخلغي كلى في

 الدزاطت آؿاق: 

 .اللمىمیت الصحیت االإإؾؿاث زضماث كً الؼبىن  عطا مؿخىي  ُیاؽ -

 .اللمىمیت الصحیت االإإؾؿاث في الىؿیٌي الغطا جدِیّ في الكاملت الجىصة ئصاعة صوع  -

 .الصحیت الخضماث حىصة جدؿين في وأزغھا الخضعیب في الكاملت الجىصة -

 .الجؼاةغي  الصخي والؤصلاح الأمغیٖي الصخي الؤصلاح بين مِاعهت صعاؾت -



 

 

 

 كابمت االإصادز واالإساجع
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 الىخب : 

 اللحُاوي،الآعصن، زالض صاع الجؼاةغ، خالت : اللمىمُت االإإؾؿاث في الصحُت الخضماث حىصة ، كاتكت كخُّ .1

2016 .

 الحضیثت، الؤصاعیت االإٌاَیم ئػاع في مخٖامل مىهج ،والطبیت الصحیت االإىظماث إدازة الغب، حاص مدمض ؾیض .2

 .1997_1996,، الِاَغة  .الكهظت اللغبیت صاع

أث و مكغوكاث ,كبض الٌاجذ مدمض ؾلُمان .3 الضلُل الللمي لخؼبُّ اصاعة الجىصة الكاملت في الكغ

 .2011,الِاَغة ,اجغاْ لؼباكت و اليكغ,الدكُِض

. 2004 -الغیاض والخىػیم لليكغ اللامت الؤصاعة ،"الصحیت الغكایت ئصاعة" ،الأحمدي عاید بً طلال .4

 الؤصاعة في وأؾاؾیاث هـغیاث مٌاَیم، "الصحیت واالإإؾؿاث الخضماث ئصاعة" ،بىاعىت الهادي عبد .5

. 2004,كمان والخىػیم، لليكغ صاع خامض ،1 غ الصحیت

 للخىمیت اللغبیت االإىـمت عث ا ميكى والخللیم، الصحت مجالي في الكاملت الجىصة ئصاعة ،ماض ي جىؿیم محمد .6

. 2006 الِاَغة، الؤصاعیت،

 .2006,الاعصن,والخىػَم  الكغوَ لليكغ صاع .الخدماث في الجىدة إدازة .االإدُاوي  كلىان هاًٍ ُاؾم .7

ش بلا ( ,االإلاعي صاع :البلض صون  .واالإحُط العسب لظان,)االإدغع ( االإىـىع  ابً .8  ) .جاعٍ

. 2012’صاع الثِاًت ليكغ و الخىػَم  ,الادازة الصحُت وؿم هظام الجىدة الؼاملت,هىع الضًً خاعوف  .9

صاع الُاػوعي الللمُت لليكغ و الخىػَم  ,ادازة الجىدة الؼاملت في خدماث السعاًت الصحُت.هىاعي ملُٕت  .10

2012 .

ب واليكغ , الؼبلت الاولى  ,ادازة الجىدة الؼاملت,مدمىص كبض الٌاجذ عطىان .11 االإجمىكت اللغبُت لخضعٍ

. 2012,مصغ  ,

ت عوابؽ .اصاعة الجىصة الكاملت االإٌهىم و الٌلؿٌت الخؼبُِاث ,و اللغبي َكام ًىؾٍ ,بهجذ عاضخي  .12 قغٓ

 .2016,الِاَغة , ليكغ و جِىُت االإللىماث 

 .1999 الِاَغة، واليكغ، للؼباكت البیان الأولى، الؼبلت ،االإصسؿیت الخدماث یم حظى الحضاص، بضیغ كىض .13

 الخضعیب، في  9000isoجؼبیِاث  ،الخدزیب في الؼاملت الجىدة إدازة مهازاث الوجي، كبض مدمض َلا٘ .14

ؼ جؼىیغ, الثاهیت الطبعت  .1996 ,الِاَغة والخىمیت، الأصاء مغٓ
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 االإجلاث 

غ: ؿل اللىالإت في الجاملت مسغحاث جىاًؿُت  " ُىي، بىخىُت .15  ئػاع في اللالي الخللُم وأصاء ًلؿٌت جؼىٍ

ت اصاعة الجىصة الكاملت   2005 .حاملت أصعاع،  الؿاصؽ اللضص ,الحُِِت  مجلت,TQMهـغٍ

  االإداخلاث و االإؤجمساث 

 الخدماث لظمان جىدة الؼاملت الجىدة إدازة حىل  مداخلت  .مؼعٍّ كاقىع  و هاًلت، بً ُِضوع  .16

٘  الىػجي االإلخِى مً مِضمت .االإظدؼـُاث في الصحُت  .االإإؾؿىت أصاء وجىمُت الجىصة الكاملت ئصاعة :خى

 ..2010 ,ؾلُضة مىلاي الؼاَغ حاملت : ؾلُضة

َ  الكاملت الجىصة" الآػا، حلمي وؿیم .17  الثاوي الللمي االإإجمغ ،"الٌلؿؼیجي الصخي بالِؼاق ئبضاكها وػغ

 2006 .هیؿان، 27  -26 الأعصن، الخاصت، الخؼبیِیت الللىم حاملت ،الؤصاعیت الاُخصاص والللىم لٖلیت

 و ؤطسوحاث الدهخىزاهالجامعُت السطابص  

ت بين الؼاملت الجىدة إدازة ,َبت كلي خؿين أخمض ؾُض .18  .الصحُت في االإؤطظاث والخطبُم الىظسٍ

 للللىم الؿىصان حاملت :الللُا،الؿىصان الضعاؾاث ٔلُت .الكاملت الجىصة ئصاعة ًلؿٌت في صٓخىعاٍ مظٓغة

 2015.والخٕىىلىحُا

ا قلبان .19  لخدؿين الغكاًت الصُضلاهُت في مبادا الجىدة الؼاملتامٖاهُت جؼبُّ . ًىؾٍ حغاص  وٓغٍ

ُؿم اصاعة –ٔلُت الخجاعة ,مظٓغة ماحؿخاع في اصاعة الاكما٘ .وػاعة الصحت الٌلؿؼُيُت في ُؼاق هؼة 

 (.2014)ًلؿؼؿً ,الجاملت الاؾلامُت هؼة ,الاكما٘ 

صعاؾت خالت مإؾؿت  –جطبُم هظام ادازة الجىدة الؼاملتجأزير زِاًت االإإؾؿت كلى .مُلىص عبُعي .20

ُؿم –ٔلُت الللىم الاُخصاصًت و الدؿُير .مظٓغة ماحؿتر في كلىم الدؿير ,الأهابِب الىاُلت للواػ بوغصاًت 

 .2007,ؾُٕٕضة, اوث 20حاملت ,كلىم الدؿُير 

غة بً كبض الغخمان و ًاػمت بً صاصة  .21 دوز ادازة الجىدة الؼاملت في جحظين جىدة ,ًؼُمت الؼَ

مظٓغة ماؾتر في كلىم .بلين جمىقيذ "الضٓخىع بً ػعحب "صعاؾت خالت مؿدكٌى  –الخدماث الصحُت

ت –الدؿُير  ت و الاُخصاصًت و كلىم الدؿُير ,جسصص حؿُير مىاعص بكغٍ ؼ ,ملهض الللىم الخجاعٍ االإغٓ

 (.2018)كين جمىقيذ ,الجامعي بلحاج بىقلُب 
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 الىطىُت الؼسهت حالت دزاطت االإؤطظاث الخدماجُت في الؼاملت الجىدة إدازة جطبُم واكع,بىزىطة هىعٍت .22

 الللىم الاُخصاصًت ٔلُت ، صولي اؾتراجُجي حؿُير جسصص_ الدؿُير كلىم في ماؾتر مظٓغة .للخإمين

ت  .2017, باصٌـ ابً الحمُض كبض حاملت :مؿخواهم الدؿُير، وكلىم والخجاعٍ

في كلىم الدؿُير ’عؾالت جسغج لىُل قهاصة االإاحؿتر ’جُُِم حىصة الخضماث الصحُت , هجاة صوير  .23

. 2012 / 2011,اُخصاص جؼبُِي و حؿُير االإىـماث : جسصص’

 ٔلیت ، ماؾتر مظٓغة ، الؤطدؼـابیت الخدماث لجىدة هداعم الؼاملت الجىدة إدازة معایير ،وؿیمت لكغي .24

ّ: جسصص الخجاعیت، الللىم الخجاعیت،ُؿم الللىم و الدؿیير و الاُخصاصیت الللىم  ،حاملت الخضماث حؿىٍ

 .2011 وعُلت،-مغباح ُاصضي

ت  الىوالت الخابعت حالت زطت ا د_ العمُص زض ى على الخدمت جىدة جإزير .حباعي  ًاصًت .25 ت للمدًسٍ  الجهىٍ

ت الج للؼسهت ّ جسصص_الدؿُير في كلىم ماحؿخير مظٓغة .جلمظان Saa للخإمُىاثشابسٍ  ٔلُت .حؿىٍ

ت، جلمؿان والللىم الدؿُير وكلىم الاُخصاصًت الللىم  .,2011 ,بلِاًض بٕغ أبى حاملت :الخجاعٍ

د مؤطظت على خدماث جطبُلُت طتادز -الخدمت جىدة كُاض وطسق  هماذج .بىكبضالله صالح .26  .بسشاالج بسٍ

ت وكلىم الللىم الاُخصاصًت ٔلُت الاُخصاصًت، الللىم في صٓخىعاٍ أػغوخت  :ؾؼٍُ الدؿُير، والخجاعٍ

. 1 ؾؼٍُ حاملت

 االإظدؼـیاث في الصحیت الؼاملت الجىدة جحظين على الأؿساد جدزیب ؤزس كیسخى، خاج أخمض ؾیض .27

 والللىم الاُخصاصیت الللىم ٔلیت حؿىیّ، جسصص الخجاعیت، الللىم في صٓخىعاٍ ، أػغوخت الجصابسیت،

 .. 2012-2011 ، 03الجؼاةغ حاملت الدؿیير، وكلىم الخجاعیت

مت .28  الؤطدؼـابُت االإساهص زطت حالت ا د_الصحُت الخدماث لخحظين هألُت الؼاملت الجىدة إدازة .أوقً عٍ

 الللىم ٔلُت .مىـماث حؿُير جسصص_كلىم الدؿُير في صٓخىعاٍ أػغوخت .الأوطط للؼسق  الجامعُت

ت الاُخصاصًت .  1,2018 باجىت حاملت :الدؿُير، باجىت وكلىم والخجاعٍ

 مً مجمىعت على دزاطت مُداهُت االإظخـُد وزطا الصحُت للخدمت االإدزهت الجىدة إدازة .الؼُب حملت .29

ت االإظدؼـُاث ت في صٓخىعاٍ مظٓغة .الجسابسٍ ّ جسصص_الللىم الخجاعٍ  الاُخصاصًت الللىم ٔلُت .حؿىٍ

ت، والللىم الدؿُير وكلىم . 2016 ,1باجىت  حاملت:باجىت الخجاعٍ

 زلا٘ مً الخغػىم بىلاًت الصحُت الخضماث ٌٓاءة كلى الجىصة مٌاَُم جؼبُّ أزغ "2016  ,كمغ أبىعوي .30

 .والخٕىىلىحُا للللىم الؿىصان حاملت ,صٓخىعاٍ عؾالت ," الؼبُت مً الىٌاًاث الخسلص زضماث
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 جحدًاث مىاجهت في الصؼيرة واالإخىططت االإؤطظاث لىجاعت هإداة الؼاملت الجىدة إدازة ,مِضاص ملُٕت . .31

ت الصؼيرة واالإخىططت االإؤطظاث بعع حالت دزاطت االإىاؿظت  كلىم في صٓخىعاٍ أػغوخت .الجصابسٍ

ت الاُخصاصًت الللىم ٔلُت . مإؾؿاث، حؿُير جسصص_الدؿُير  حاملت :بىمغصاؽ الدؿُير، وكلىم والخجاعٍ

غة بىمغصاؽ أمدمض . 2018,بىُ

ادازة الجىدة االإدزهت للخدمت الصحُت و زطا االإظخـُد دزاطت مُداهُت على مجمىعت ,حملت الؼُب .32

ت ت  ,مً االإظدؼـُاث الجصابسٍ ّ –مظٓغة صٓخىعاٍ في الولىم الخجاعٍ ٔلُت الللىم ,جسصص حؿىٍ

ت   .2016,باجىت ,الاُخصاصًت و كلىم الدؿُير و الللىم الخجاعٍ

ت,ًخُدت خبصخي .33  بِؿىؼُىت ادازة الجىدة الؼاملت مع دزاطت جطبُلُت في وحدة ؿسمان لاهخاج الادوٍ

 .(2007).جسصص اُخصاص ٓمي –أػغوخت صٓخىعاٍ في الللىم الاُخصاصًت .

صعاؾت خالت مإؾؿت –مؿاَمت عأؽ الٌٕغي في امٖاهُت جؼبُّ اصاعة الجىصة الكاملت ,هاصًت خماف .34

ٔلُت الللىم ’جسصص حؿُير مإؾؿاث –مظٓغة صٓخىعاٍ في كلىم الدؿُير ,باجىت –هِاوؽ للمصبراث 

ت و كلىم الدؿُير   ,.2017.حاملت لحاج لخؼغ باجىت ,الاُخصاصًت و الخجاعٍ

ت مكىان .35 صوع الثِاًت الخىـُمُت في جؼبُّ اصاعة الجىصة الكاملت في مإؾؿاث الخللُم اللالي .بغٓ

ت و ,جسصص حؿُير مىـماث–في كلىم الدؿُير  أػغوخت الضٓخىعاٍ. ٔلُت الللىم الاُخصاصًت و الخجاعٍ

  2016 . حاملت الحاج لخظغ ,باجىت ,كلىم الدؿُير 



 

 

 

 كابمت االإلاحم



 ُاةمت االإلاخّ

 

 

 

  : 01االإلحم زكم 

" مظخؼاهم"جامعت عبد الحمُد بً بادٌع 

ت و علىم الدظُير  ولُت العلىم الاكخصادًت و الخجازٍ

علىم الدظُير :كظم 

 حظُير الهُاوص الاطدؼـابُت: جخصص

  اطخمازة بحح مىملت لىُص ػهادة االإاطتر في علىم الدظُير

 اطخبُان مىجه للمظخخدمين

 : الىسامالظادة

أجه وبلض  :الؿلام كلُٕم وعخمت الله حلالى وبغ

 الصحُت في االإإؾؿت ماثصوع ئصاعة الجىصة الكاملت في جدؿين الخض»: في صضص ئهجاػ بدث بلىىان

ت اللمىمُت   ". مؿخواهم –بماؾغة  "لصحت الجىاعٍ

غجى مىٕم الخٕغم بالإحابت كلُه، خُث حؿاكض َظٍ الؤحابت  ٌؿغها أن هظم بين أًضًٕم َظا الاؾخبُان، وٍ

أَضاي َظٍ الضعاؾت، كلما بأن َظٍ االإللىماث لا حؿخسضم ئلا لأهغاض البدث  بضعحت كالُت في جدُِّ

 .الللمي

 .جِبلىا زالص الاخترام والخِضًغ

 :الؼالبان                                       

  ملاحي خبِب 

 بلمضاوي خمؼة 

 كىض الؤحابت التي جغاَا مىاؾبت (X)الغحاء وطم كلامت : ملاخـت

 



 ُاةمت االإلاخّ

 

 

 

: االإعلىماث الشخصُت-أ

     طٓغ أهثى                            :        الجيـ. 1 

 

 ةنؽ 41 مً أٓثر                 [31-41]                       [21-30]                   ؾىت 21 مً أُل :        الؿً. 2

 أعمل                  مؼلّ                 متزوج                  أكؼب : اللاةلُت الحالت.3

 ........................................................................: الىؿٌُت .4

 ؾىت15-11مً                   ؾىىاث10-05مً                      ؾىىاث 05 مً أُل :الخبرة ؾىىاث كضص ،5

  ؾىت 25 أٓثر مً                           ؾىت 25-21مً                             ؾىت 20-16مً 

 : باقي ؤطئلت الاطخبُان.ب

لترهيز على العمُص : االإحىز الأول 

  ػير مىاؿم بؼدة مىاؿم ػير ؤدزي  لا بؼدة مىاؿم  مىاؿم الأطئلت

 َل (:01)الظؤال زكم 

جىطم  كملُت جدؿين الجىص 

في َظٍ االإإؾؿت بىاء كلى 

لاث االإغضخى؟  مخؼلباث وجىُ

          

َل (: 02)الظؤال زكم 

عطا اللمُل ٌلخبر ئخضي 

الأصواث االإهمت لإصاعة الجىصة 

 في حمُم أوكؼت االإإؾؿت؟

          

 َل (:03)الظؤال زكم 

ًخم خل االإكأل التي جىاحه 

م؟  االإغضخى بكٖل ؾغَ

          

 

 



 ُاةمت االإلاخّ

 

 

 

ب: االإحىز الثاوي  الخحظين االإظخمس واالإؼازهت والخدزٍ

 ػير مىاؿم بؼدة مىاؿم ػير ؤدزي لا بؼدة مىاؿم  مىاؿم  الأطئلت

 َل (:04)الظؤال زكم 

ًخم الدصجُم في َظا 

االإؿدكٌى كلى الخلاون 

ّ؟  واللمل بأؾلىب الٌغٍ

          

َل (: 05)الظؤال زكم 

جِضم لٗ االإإؾؿت ًغصا 

ب والخثٍُِ في  أًُت للخضعٍ

مجا٘ الجىصة وصىلا لجىصة 

 االإهاعاث اللاػمت لأصاء كملي؟

          

 َل (:06)الظؤال زكم 

ئصاعة االإإؾؿت تهخم بصحخٗ 

وؾلامخٗ وعطاْ الىؿٌُي 

ظلٗ بِئت كملٗ؟  وٓ

          

 َل (:07)الظؤال زكم 

َىاْ جدؿً مؿخمغ في حىصة 

الخضماث التي جِضمها مِاعهت 

 باللام االإاضخي؟

          

 جخاذ اللسازاث بىاء على االإعلىماثا: االإحىز الثالح

  ػير مىاؿم بؼدة مىاؿم ػير ؤدزي  لا بؼدة مىاؿم  مىاؿم الأطئلت

 َل (:08)الظؤال زكم 

َىاْ مؿخىي كا٘ مً 

ت مً زلاله ًخم  االإكاعٓ

اقتراْ االإؿخسضمين في 

كملُاث الخسؼُؽ واجساط 

 الِغاعاث؟

          



 ُاةمت االإلاخّ

 

 

 

َل (: 09)الظؤال زكم 

ًخم ئزباعْ بأي مللىماث 

حضًضة جخللّ بجىصة اللمل 

 الظي جِىم به؟

          

 َل (:10)الظؤال زكم 

ًخم مؼالبخٗ بدسجُل هخاةج 

كملٗ للخلغي كلى أؾباب 

 الخباًً في الأصاء؟

          

 

 دعم الؤدازة العلُا: بعاالإحىز السا

  ػير مىاؿم بؼدة مىاؿم ػير ؤدزي  لا بؼدة مىاؿم  مىاؿم الأطئلت

           

 َل (:11)الظؤال زكم 

حلمل الؤصاعة الللُا كلى زلّ 

الكلىع الِىي لضي اللاملين 

بمؿإولُت االإإؾؿت اللمىمُت 

ت  هدى  للصحت الجىاعٍ

 االإجخمم؟

          

َل (: 12)الظؤال زكم 

َىاْ عؤٍت واؾتراجُجُاث 

بلُضة االإضي جأٓضَا الؤصاعة 

الللُا لبىاء وجغؾُش ملاوي 

ومباصب الجىصة في َظا 

 االإؿدكٌى؟

          

 َل (:13)الظؤال زكم 

كلى الؤصاعة الللُا حوُير 

 ملاملتها للمؿخسضمين؟

          

 

 

 



 ُاةمت االإلاخّ

 

 

 

  والأداءحىاؿصال: االإحىز الخامع

  ػير مىاؿم بؼدة مىاؿم ػير ؤدزي  لا بؼدة مىاؿم  مىاؿم الأطئلت

الظؤال زكم 

 َل جغي أن (:14)

الأحغ الظي جخِاطاٍ 

 أي؟

          

الظؤال زكم 

َل جإزغ (: 15)

الحىاًؼ كلى أصاةٗ 

 اللملي؟

          

الظؤال زكم 

غث لٗ (:16)  لى جىً

ًغصت لخوُير مهىخٗ 

ا؟  َل ٓىذ لخويرَ

          

 

  



 ُاةمت االإلاخّ

 

 

 

  :02االإلحم زكم 

" مظخؼاهم"جامعت عبد الحمُد بً بادٌع 

ت و علىم الدظُير  ولُت العلىم الاكخصادًت و الخجازٍ

علىم الدظُير :كظم 

 حظُير الهُاوص الاطدؼـابُت: جخصص

  اطخمازة بحح مىملت لىُص ػهادة االإاطتر في علىم الدظُير

 زض ىاطخبُان مىجه للم

 : الىسامالظادة

أجه وبلض  :الؿلام كلُٕم وعخمت الله حلالى وبغ

الصحُت في االإإؾؿت اللمىمُت اث صوع ئصاعة الجىصة الكاملت في جدؿين الخضم»: في صضص ئهجاػ بدث بلىىان

ت   ". مؿخواهم –بماؾغة  "لصحت الجىاعٍ

غجى مىٕم الخٕغم بالإحابت كلُه، خُث حؿاكض َظٍ الؤحابت  ٌؿغها أن هظم بين أًضًٕم َظا الاؾخبُان، وٍ

أَضاي َظٍ الضعاؾت، كلما بأن َظٍ االإللىماث لا حؿخسضم ئلا لأهغاض البدث  بضعحت كالُت في جدُِّ

 .الللمي

 .جِبلىا زالص الاخترام والخِضًغ

 :الطالبان                                       

  ملاحي خبِب 

 بلمضاوي خمؼة 

 كىض الؤحابت التي جغاَا مىاؾبت (X)الغحاء وطم كلامت : ملاخـت

 

 



 ُاةمت االإلاخّ

 

 

 

ع:االإحىز الأول   معلىماث عامت حىل االإسٍ

                       طٓغ                                               اهثى                       الجيع   

  ؾىت30                    اُل مً الظً   

  ؾىت 40الى 30                             مً 

  ؾىت50 الى 41                             مً 

  ؾىت 50                             أٓثر مً 

        ابخضاتي                                              مخىؾؽ االإظخىي الدزاس ي

                             زاهىي                                                 حامعي 

 محص الؤكامت 

                            مً صازل الضاةغة                                    زاعج الضاةغة     

 مؤػساث جلُُم جىدة الخدمت : االإحىز الثاوي

 دزجت االإىاؿلت العبازة السكم

اجـم  اجـم  : االإلمىطُت .1

 بؼدة 

لا اجـم 

على 

 الاطلاق 

 محاًد 

ظهص الىصىل اليها   ًخمخع االإؤطظت بمىكع ملابم وَ

 بظسعت

 

    

ملابمت االإظهس الخازجي للمؤطظت مع هىع الخدمت  

 االإلدمت

    

ًخىؿس االإؤطظت على ؤجهصة ومعداث طبُت حدًثت وعلى  

ت  ؤدوٍ

 

    

 



 ُاةمت االإلاخّ

 

 

 

ًخىؿس االإؤطظت على لىحاث وعلاماث ازػادًت حظهص  

 الىصص الى مخخلف الأكظام 

    

اجـم  اجـم  : الاطخجابت .2

 بؼدة 

لا اجـم 

على 

 الاطلاق 

 محاًد 

االإؤطظت بالسد الـىزي على اطخـظازاث وػياوي ًلىم  

 االإسض ى

 

    

 االإسض ى بمىعد جلدًم الخدمت ًلىم االإؤطظت بئبلاغ 

بدكت 

 

    

الاطخعداد الدابم للعاملين في االإؤطظت للمظاعدة  3

 والاطخجابت لطلباث االإسض ى

 

    

زمً الخدمت الصحُت االإلدمت مىاطب  

 

    

اجـم  اجـم  :الاعخمادًت .3

 بؼدة 

لا اجـم 

على 

 الاطلاق 

 محاًد 

لت ي  حسص االإؤطظت على جلدًم الخدماث الصحُت بطسٍ

 ) ؤخطاءعدم وجىد )صحُحت مً ؤول مسة 

 

    

حص اوؼؼالاث واطخـظازاث حسص االإؤطظت على ي 

 االإسض ى

    

ت  بالإؤطظت اجحظى   زلت هبيرة العمىمُت للصحت الجىازٍ

 .ض ى مً حُح خدماتها الصحُت     االإسمً كبص 

 

    

ت  بخبرة   ًخمخع ؤطباء االإؤطظت العمىمُت للصحت الجىازٍ

 جُدة

    



 ُاةمت االإلاخّ

 

 

 

 

 

اجـم  اجـم  :الأمان .4

 بؼدة 

لا اجـم 

على 

 الاطلاق 

 محاًد 

زلت في كدزة االإىظـين على جلدًم الخدمت بؼيص لدي 

 .جُد
    

ت مثث   بظمعت ًص االإؤطظت العمىمُت للصحت الجىازٍ

  االإجخمعؤؿساد لدي ومياهت جُدة

 

    

     عىد الخعامص مع مىظـي االإؤطظت بالأمان االإسض ى ػعىز  

ع الصحُت       ٌظخمس االإؤطظت في مخابعت حالت االإسٍ

اجـم  اجـم  :الخعاطف .5

 بؼدة 

لا اجـم 

على 

 الؤطلاق 

 محاًد 

 ملابمت ؤوكاث عمص االإؤطظت واؿت االإسض ى  

 

    

ع وًخـهم االإؤطظت ظسوؾ   حعاطف معهي االإسٍ

 

    

 االإؤطظت العاداث والخلالُد والأعساؾ الظابدة في يزاعي 

 االإجخمع

 

    

ـهمها   ع باللؼت التي ٌعسؿها وٍ     محادزت االإسٍ



 ُاةمت االإلاخّ

 

 

 

 

 

ع)زطا االإظخـُد : االإحىز الثالح  (االإسٍ

 لا اجـم اجـم بؼدة العبازة زكم

  اص ي صدًم ؤو شمُص بخعامص مع مظدؼـى  

   ليخدماث في الىكذ االإىاطب الجلدم  

حُاها جىىن لي ملاحظاث طلبُت بخصىص ا 

اث الىظاؿت  مظخىٍ

  

  اطخـدث مً زعاًت صحُت ؿعالت مثلما هىذ ؤجىكع  

 

 



 

 

 

 

  

 

 ملخص



 ملخص

 

 

 

 :ملخص 

مً  الأؾلىب َظا خِِه ما زلا٘ مً الصحیت االإإؾؿاث في مهم ئصاعي  أؾلىب الكاملت الجىصة ئصاعة حلض

الخلضیلاث  وإحغاء الصحیت الخضماث جِضیم وصٍ كلى الأؾلىب َظا یكمل بدیث الؤصاعة، في هجاخاث

 .مؿخمغ بكٖل الصحیت الغكایت حىصة جدؿين كلى حؿاكض التي والاُتراخاث

٘  َظا مً اهؼلاُا في  الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبیّ ئمٖاهیت مضي كلى الظىء حؿلیؽ الضعاؾت َظٍ جداو

االإىار  تهیئت في االإؿاكضة قأنها مً التي والخىصیاث بالىخاةج الخغوج َى طلٗ مً والوغض الصحیت االإإؾؿاث

 .الصحیت االإإؾؿاث ًلالیت یدِّ بما للخؼبیّ االإىاؾب

٘  خیث ًصلين، الضعاؾت جظمىذ باالإىطىق الؤالإام أحل ومً ٘  الٌصل جىاو الىـغي  الجاهب  خیث مً الأو

٘  الثاوي الٌصل أما ،صحُتا٘ االإإؾؿاث في الكاملت الجىصة ئصاعة مضي  جظمً خیث الخؼبیِي الجاهب ًخىاو

بالىخاةج  الخغوج زم بماؾغة مؿخواهم،  للصحت الجىعاًت اللمىمیت االإإؾؿت في الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبیّ

اللمىمیت  االإإؾؿت في الكاملت الجىصة ئصاعة جؼبیّ ئمٖاهیت جٌلیل أحل مً ؾتعاالض اُترختها التي والخىصیاث

ت  . بماؾغة مؿخواهم  للصحت الجىاعٍ

 :انًفتاحٍت انكهًاث

 المؤسست-المستشفً- الصحیت الخذمت جىدة– الصحیت الخذماث – الجىدة -الشاملت الجىدة إدارة

 .ةالصحی

 

 

 

 

 

 

 

 



 ملخص

 

 

 

Résumé : 

        Le management de la qualité totale est un important outil administratif de gestion pour les 

établissements de santé, pour son utilisation massive dans les institutions sanitaires. 

Cette étude tente de jeter la lumière sur les mesures dans lesquelles on pourra appliquer le 

management de la qualité totale dans les établissements de santé afin d'obtenir des résultats et des 

recommandations qui aideront à créer l'atmosphère appropriée pour parvenir à l'efficacité des 

institutions de santé. 

        Pour bien cerner notre problématique, cette étude comprend deux chapitres, le premier 

chapitre donne une présentation générale des institutions de santé dont l'accent est mis sur 

l'établissement public hospitalier considéré comme l'institution la plus importante des 

établissements de santé, le deuxième chapitre, donne un perçu sur l'application du management de 

la qualité totale dans les établissements de santé, la qualité des services de santé, les exigences du 

management de la qualité totale y ont été soigneusement abordées pour obtenir les résultats et les 

recommandations proposé par l'étude afin à une efficacité de l'établissement public hospitalier 

masra mostaganem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


