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عاة القدمة  الم  

 

- 1 - 
 

 ومقياس المجتمعاتأتقدم أساس يهف ا،هلتحقيق العالم دولأ تسعى التي دافهالأ مهأ أحد من التنميّة تعد        

 بما اهمجالات فلبمخت اهتحقيق أساسأوهف الإنسان، إلى الإشارة من بد لا التنمية عن الحديث وعند ا،هيتهلرفا

أ ذلك يتحقق ولن الاقتصادية، اهفي
ّ
 مهأ بين من الصحة فقطاع ، والصحة اللازمة،أباتلالمتط هل توفرت إذا إلا

 إلى المتحدة المم عمدت حيث الدولية، والمنظمات الحكومات طرف من ارأكبيأتماماها أوليت التي القطاعات

 ممكن،أصحي مستوىأ أرفع الشعوب جميع غلتب أن اهدفه ، 1948 سنة العالم في بالصحة خاصةأمنظمة إنشاء

أ صحي، نظام لي الرئيس ي دفهال وه الصحة تحسين كان وإذا
ّ
 ذاه أنّأ حيث ،همنأالوحيد الجانب ليس هفإن

 يلهتس في دارأالف بين الممكنةأالفوارقأ من الإمكان قدر الحد في يتمثل ماهمن الولأ شقين، إلى ينقسم دفهال

 أفضل وغلب وه همن الثاني والشق الصحيّة،أبالعدالة هيلع حليصط ما وهوأ الصحيّة، الرعاية ىلع مهحصول

 إدخال تم الماض ي القرنأ من الثمانينات أواخر في إذ الصحة،أفي بالجودة هيلع حليصط ما وهوأ صحي مستوىأ

 نحو تطورأ والذي ،"الصحيّة الرعاية في الجودة ضمان" ملع استحدث إذ الصحيّة،أالرعاية في الجودة ومهمف

 النظم أداء وتحسين جودةلل المستمر التطوير الصحيّة، المؤسسات في ةلالشام الجودة إدارة اهمنأيمهمفا عدة

 خلال من الصحيّةأالرعاية لجودة المستمر تحسينلل صحيّة جهمنا وتطبيق تطوير أجل من وذلك الخ،...الصحيّة

 .سواء حد ىلع الصحيّة الخدماتأمقدموا و ) المرض ى( كينهلالمست رضا وضمان ا،لهح وطرقأ المشكلات تحديد

 القطاع في بها لارتقاءواأوالمنتجات السلع تحسين إطار في أساسا نشأت قد الجودة مفاهيم أن من الرغم وعلى

 في بالجودة الارتقاء أجل من الخدمية المؤسسات إلى امتدت قد المفاهيم تلك أن إلا للربح، الهادف الاقتصادي

 جديدا إداريا منهجا باعتبارها الخدمية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق بالإمكان وأصبح الخدمات،

 النظر بغض الهداف تحقيق على تركز التي البيروقراطية الساليب دائرة من المؤسسات هذه إخراج على يحرص

 . الإنجاز نوعية عن

 تمتلكه ما لغلى خدمات بتقديم تهتم لنها للجودة، حساسية المؤسسات أكثر من الصحية المؤسسات وتعتبر

 الذي وهو التنمية، لعمليات الولى الوسيلة هو(الإنسان )الخير هذا أن تؤمن وهي الإنسان، وهو ت،المجتمعا

 حتى أو يخطط أو يعمل أن يمكنه لا المريض الإنسان أن حيث واستقرارها، العمليات هذه نجاح في عليه يعتمد

 . الصحية مشاكله وتحل يشفى حتى مجتمعه خدمة في يفكر

 أوروبا دولأ من وكثير واليابان المريكية المتحدة الولايات في الشاملة الجودة إدارة حققته الذي النجاح شجع وقد

 في الصحية المؤسسات في تطبيقها محاولة على الخدمية المؤسسات من وعدد العربية الدولأ وبعض الغربية

 في تطبيقها إمكانية استطلاع على الدراسة هذه وتركز .خاصة بصفة الجزائر وفي عامة، بصفة العربية الدولأ

أ.-معسكر-للصحةأالجواريةأواديأالابطال العمومية المؤسسة

  البحث إشكالي: 

 تطبيق أن إلاأالشاملة الجودة إدارة تطبيق في ملموسا نجاحا والتجارة الصناعة قطاعات حققت عام بشكل

 الخرى، القطاعات إليه وصلتأما إلى نجاحه في يصل لم الصحية الخدمات جودة في المستمر التحسين برامج

 إدارة أن كما .تطبيقها ومزايا الشاملة الجودة إدارةأمبادئ إدراك في الصحية المؤسسات إدارة تأخر إلى يعود وذلك

 بعد تحدد ولم الصحية، المؤسسات من الكثير في للتطبيق طريقهاأتأخذ لم الآن حتى مازالت الشاملة الجودة

 في الشاملة الجودة إدارة تطبيق نجاح مقومات أو التجارب من الكثير فشل أسبابأأو التطبيق عدم أسباب بدقة

 المؤسسات
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فمنأخلالأهذاأالبحثأقمناأبتسليطأالضوءأحولأموضوعأتطبيقأادارةأالجودةأفيأالمؤسساتأالصحيةأ الصحية

أوطرحأالإشكاليةأالتالية:

أالعموةي  الإستشفائي ؟ المؤسس  في الشاةل  الجودة إدارة تطبيق إةكاني  ةمى ةا 

أ:وهي فرعية تساؤلات على الإجابة تتضمن الساس ي التساؤلأ على الإجابة إن

 أنقصأثقافةأإدارةأالجودةأالشاملةأفيأالمؤسساتأالعموميةأالاستشفائيةأ؟-

أ؟أالشاملة الجودة إدارة تطبيقالعموميةأالإستشفائيةأفيأ المؤسسةأالصعوباتأالتيأتواجههاهيأأما-أ

أ؟الشاملةأ الجودة إدارة لمبادئأأالعموميةأالإستشفائية المؤسسةأإدراكأمدىماأ-

 :الفرضيات 

أ:التالية الفرضيات قدمنا الموضوع، عن أولية قراءة خلال من التساؤلات علىأهذه للإجابة وكمحاولة

أنقصأثقافةأإدارةأالجودةأالشاملةأفيأالمؤسساتأالعموميةأالاستشفائية.أ-

أالعموميةأالاستشفائيةأعدةأصعوباتألتطبيقأإدارةأالجودةأالشاملة.تواجهأالمؤسساتأ-

أتطبيقأالجيدألمبادئأإدارةأالجودةأالشاملةأيعملأعلىأتحسينأجودةأالخدماتأالصحيةأالمقدمة.ال-

 الموضوع اختيار أسباب: 

 : يلي فيما البحث موضوع اختيار دوافع تتمثل

 التنمية أساس يعتبر الذي البشريأ العنصر على تأثير من لها لما للمجتمع بالنسبة الصحية المؤسسات أهمية -

 .الإنتاج لعملية الساس ي والمحرك الاقتصادية

أالواقعأالذيأيعيشهأقطاعأالصحةأفيأالجزائر.-

 تسليطأالضوءأعلىأالمشاكلأالتيأيعانيأمنهاأالمرض ىأأثناءأتوجههمأالىأالمؤسساتأالعموميةأالاستشفائية.-

أالنظرسلسلةأالإضراباتأ- أإلى أتدعوا أالآونةأالخيرة أالشبهأفي أو أالطاقمأالطبي أأفراد أقامأبها عملهمأ لظروف التي

أباعتبارهم تواجههم، التي والعراقيل أالمؤسسات في الجودة تحقيق جوانب من مهم جانب يمثلونأ خصوصا

أ.الصحيّة

 :أهمي  البحث 

 الإنتاج عناصرأمن عنصر بأغلى يهتم كونه المجتمع، في الصحة قطاع أهمية من أهميته البحث هذا يستمد

 المقدمة، الخدمات جودة تطويرأفي الجزائرية الدولة جهود مع يتزامن أنه إلى بالإضافة الإنسان، في والمتمثل

 . وأمحاولةأالنهوضأبهذاأالقطاع الصحي النظام إصلاح في والمتمثلة

 المؤسسة منها تستفيدأأن يؤمل والتي عنها، يسفر التي والاقتراحات النتائج من للبحث التطبيقية الهمية تبرز كما

 الصعوبات وتدليل الشاملة، الجودةأإدارة تطبيق دعم في-معسكرأ-أالبطالللصحةأالجواريةأواديأ العمومية

 الإستراتيجية هذه تطبيق في إيجابية أكثرألتكونأ العليا الإدارة اتجاهات وتعديل تطبيقها، دونأ تحولأ التي

 .الحديثة

 البحث أهماف: 

 المؤسسة في الشاملةأالجودة إدارة تطبيق إمكانية مدى تحديد وهو الرئيس ي هدفه تحقيق إلى البحث هذا يسعى

 :التالية الفرعيةأالهداف تحقيق خلال من -معسكرأ-أالبطالللصحةأالجواريةأواديأ العمومية
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للصحةأالجواريةأ العمومية بالمؤسسةأالعمال نظر وجهة من الشاملة الجودة إدارة مبادئ أهمية مدى كشف -

 .-معسكرأ-البطالواديأ

أ-أالجواريةأواديأالبطالأالعمومية المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق دونأ تحولأ التي المعوقاتمعرفةأ -

 حلولألها.أإيجادومحاولةأأ-معسكر

أو على التعرف - أوعي  العمومية المؤسسة فيأالشاملة الجودة إدارة تطبيق محاورأ لهمية العمالأإدراك مدى

أ.-معسكرأ-أالجواريةأواديأالبطال

 البحث ةنهج: 

أفيأ أالفرضيات،اعتمدنا أاختبارأصحة أالتساؤلاتأالفرعية،و أو أالموضوع أإشكالية أعلى أمنأاجلأالإجابة كمحاولة

الجزائر،كماأاعتمدناأعلىأالمنهجأدراستناألهذاأالموضوعأعلىأالنهجأالتاريخيأوهذاألدراسةأتطورأالنظامأالصحيأفيأ

أالمؤسسةأالاستشفائ أفي أالشاملةأوكيفيةأتطبيقها أالجودة أادارة أإيضاحأمبادئ،مراحلأوأمزايا ية،أماأالوصفيأفي

أالمؤسسةأ أفي أالمقابلة أطريقة أاستخدام أخلال أمن أالتحليلي أالمنهج أعلى أاعتمدنا أالتطبيقي أيخصأالجانب فيما

وأأالطباء،للإداريينالمواردأالبشريةأوأكذلكأتحليلأنتائجأالاستبيانأالموجهأأالعموميةأللصحةأالجواريةأمعأمدير

 أالممرضين.أأ

 البحث حمود: 

 : التالية بالمجالات الدراسة هذه تحددت

 بالمؤسسةأعلىأالإداريين،أالطباءأوأالممرضين الدراسة هذه في البشريأ المجال اقتصر :البشري  المجال 

 .-معسكر-بواديأالبطالللصحةأالجواريةأ العمومية

 الجواريةأبواديأالبطالأ العمومية المؤسسة على الدراسة هذه في المكاني المجال اقتصر :المكاني المجال 

أ.-معسكر-

 أ.2016/2017 العام من مارسأشهر خلال الدراسة هذه طبقت :الزةني المجال

 : دراسات سابقد 

 إليهأالكثيرأمنأالبحثينأمنأبينهم:أههميةأموضوعأإدارةأالجودةأالشاملةأاتجلأنظراأ

الجةةودةأالشةاملةأفةيأالمؤسسةةاتأالصةحية،مذكرةأالماجستير،تخصةصأتسةةييرأ كحيلةةأنبيلةة،أتطبيةةقأإدارة -

  .2008/2009المواردأالبشرية،كليةأالعلومأالاقتصادية،التجاريةأوأعلومأالتسيير،

ة،مذكرةأمقدمةةةةألنيةةةلأشةةةهادةأمةةةزغيبأعبةةةدأالحليم،تحسةةةينأأداءأالمؤسسةةةةأفةةةيأ ةةةلأإدارةأالجةةةودةأالشةةةامل -

 .2011/2012الماجستيرأ،العلومأالتجاريةأ،فرعأالتسويق،

 البحث هيكل: 

 على التركيز تمأوقد الصحية، المؤسسات تحليل الولأ الفصل تضمن حيث فصول، ثلاثة إلى البحث ينقسم

 إلى الانتباه لفت أجل من الجزائرأفي الصحي النظام إلى التطرقأ تم وقد صحية، مؤسسة أهم باعتبارها المستشفى

 .الصحية مؤشراته خلال من منها يعاني التي المشاكل
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 الفصل هذا يشمل حيثأالصحية، المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق عنوان تحت الثاني الفصل جاء ثم

 في الشاملة الجودة إدارة تطبيق متطلباتأإلى التطرقأ تم بعدها الصحية، الخدمات وجودة الجودة، مفهوم تطورأ

 .الصحية المؤسسات

للصحةأأالعموميةأالمؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق إمكانية مدى معرفة فيحاولأ الثالث الفصل أما

أوأالممرضينأالإداريين،أإلى الموجه الاستبيان تحليل خلال من وذلك ،-معسكر-أالجواريةأواديأالبطال  الطباء

أ.الإستشفائية العموميةألمؤسسةهذهأل المقدمة والاقتراحات الميداني البحث هذا بنتائج للخروج

أ

أ

 البحث ةصطلحات: 

 :يلي كماأاهومعاني مدلولاتها تحديد يمكن والتي المصطلحات من مجموعة البحث هذا في استخدمت

 :الجودة

أ أبمتطلبات أالوفاء أعاتقها أعلى أوالتي أ،عملية،خدمة أالخصائصألمنتج أمن أأنها:مجموعة أعلى أالجودة اوأتعرف

 1احتياجاتأمحددة،أوأباختصارأهي"أالقدرةأعلىأارضاءأحاجياتأالمستهلك"

 :الشاةل  الجودة إدارة

أالعاملينأبهدف أالمنظمةأو ألتطويرأأداء أمنهجأعلمي رض ىأالمتقديمأسلعةأأوأخدمةأتلبيأحاجياتأوأتوقعاتأأهي

أ(العملاء) أالعملأضمنأفريقأو أو أتدريبأالعاملين أو أالمستمر أالتحسين أالحرصأعلى أذلكأمنأخلال أإشراك،و

أ2العملاءأفيأجميعأمراحلأالعملية.

أ:المستشفى

 "3العام الصحي النظام مع متكامل صحي ببرنامج و ائفهأأداء في يرتبط الاجتماعي النظام من جزء"

                                                             
أ.11،ص2012أ.أغواريأمليكة،إدارةأالجودةأالشاملةأفيأخدماتأالرعايةأالصحية،دارأاليازوريأالعلميةأللنشرأوأالتوزيع،1 

أ.152،ص2012حاروش،الادارةألاصحيةأوفقأنظامأالجودةأالشاملة،دارأالثقافةأللنشرأوأالتوزيعأ،نورأالدينأ2 

 .40ص 2008نشر، مكان بدونأ العشري، مطبعة ،الصحي  المنظمات إدارة في الحميث  الاتجاهات ،الرب جاد محمد سيد3  



 

الفصل الأول:     

 المؤسسات الصحية
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 تمهيد:

 المسدقا   علد  سداا  الأوجد،  مقعد ة  أزمد  أنهد  عنهد  يلاد   مد  أقد  وضدعة  فد  نفسدا  وجد   الجزائد  اسدقلال  بعد 

 التد  الطد    أو الط يلاد  علد  وبسد ع  البحد  آنداا  المسدوولن  علد  وكد   الثلاد ف   أو الاجقمد ي  أو لاققصد ة 

 شد مة   واققصد ةي  اجقم عةد  تنمةد  فد  بعد  فةمد  الد وا   ثد  المعلاد    الأزمد  هدا  مد  تد ييية  بد لر و  تسدم 

 وتحلاةد  الشد مة  القنمةد  عمةةد  فد  الصدية  الموسسد  تةعبد، الدا  الفعد   والد وي  الإسدرااتةية  للأهمةد  ونظد ا

 الموسسد  وللاد  مد  شدا   التد  الإصدلا   مد  الع يد  تطبةد  إلد  الجزائد  عمد   فلاد  الاجقمد ي   القدااز  

 اةد  مد  أو أنااعاد   بمخقةد  الصدية  الاة كد  اةد  مد  ساا  تغناا  ع   الاسقلال  بع  الجزائ ي  الصية 

 ف  منع ج   ا سم  تعقبا طاية  و سناا  عبا م اا  اة  امق   عبا ك نت القغناا  وها  به   الع مةن  ع ة

 ب لجزائ . الصي  قط ع ت ييخ
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 :الصحية للمنظومة التاريخي التطور  :الأول المبحث 

 :الجزائر في الصحي للنظام التاريخية المراحل :طلب الأول الم

 :1ف  وتقمث  م اا  ثلث إل  تلاسةم، ت  للا 

 :(1965-1962) الأولى المرحلة

 المد   فد  أس سد  مقم كدزا الماجداة الصدي  النظد   كد   اةد  مقد هاي  صدية  ا لد  1962 سدن  الجزائ  ويثت     

 المستشدفة   وعة ةا  ةاود  يدق  الدا  العمدام  الطد  فد  و صد  ويقمثد  قسدنطةن    وهد ا   ك لجزائ  الكبا  

 الرابة  وزاي  عةيه  تش ف النفس   الم يس   الط  وم اكز.المج نة  الطبة  المس ع ا  وتلا   البة ي   عةيه  تش ف

 و صد  عةد ةا  فد  ويعمةدا   طبيبد  600 اداال  عةةد، يسدا  الدا  الرد   الطد  هند   أود    جاد  ومد  .والقعةدة 

 منقصد  غ يد  إلد  الاسدقلال  مد  الممقد   اليلابد  ودل  الصدي  قطد ع عد ف للاد  .الأج ند  مد  كد ناا جةاد 

 بد لبء  تمند  بمسدقا   لكد  اللا ع يد  والاة كد  المسدقخ من  ودل  مد  كبندا  تطدايا    بعد ه  ومد  السدبعةن  

 عد  المدايوث النظد   لقااةد  واللااانن  النصا  م  بيمة  وكاا.البلة ع فق، الا  السك ن  القطاي  مع ملا ين 

 . المسقعم 

 واا  طبي  يع ة  م   وها فلاء جزائ ي  285 منه  طبيب  1319 عل  إلا تقاف  البلة تك  ل  1965 سن  وقب      

 151 ااال  فك ناا الأسن   أطب   أم .نسم  52323 لك  واا  صة ل  صة لة  أ  264 مااط  و 8092 لك 

 .نسم  70688 لك  واا  أسن   طبي  أ  طبيب  

 سد ي ا 39000 ق ابد  1969 سدن  قبد  كد   اةد  ةائد  عجدز هند   كد   فلاد  اللا ع يد  الاة كد  اةد  مد  أمد     

 الصية  السة س  إ  1962 بنسب  ملا ين  العل  للا ع   النسبة  الزي ة  ها الم اة  ها  من   وم  ب لمستشفة  

 إنعد   إعد ة  الأمد  أو   فد  ينبغد  وكد  . لاد  المقداف   الاسد ئ  ضدع  جد ا  وة ياتهد  فد  محد وة  الفردا  هدا  ودل 

 آود  ج ند  وم    لةسك   الصية  الر م   م  قسء أةنى تافنا قب الاسقعم ي  وةف  الت  والاة ك  البن ي  

 الفق كد  الأمد ا  لدبع  القةلاةحةد  اليمدل  فد  تقمثد  إع ند  شدك  علد  سة سدة  تنمةد  علد  ع زمد  ال ولد  ك نت

 .والمع ي 

 :(1979-1965) الثانیة المرحلة

 الأولد  العدل  إعطد   مح ولد   وهداا 1979 إلد  1969 بدن  مد  الفردا  فد  العل  ق ع   مض عف  الم اة  ها  من      

 حد  كد  مسدقا   علد  أو بة يد  كد  مسدقا   علد  الصدية  والم اكدز العدل  ق عد   تدافنا ط يد  عد  وذلد  أولايد 

 الشد ، وكال  الجزائد    المجقمع لرصاصة  نظ ا الاق ي  ش    ك  قب  ها اللا ع ي  الاة ك  ها  م  والا ف

 إنصد ف هند   يكد  لد  الصدية  القغطةد  ن اةد  مد 1974 سدن  مد  ب ايد  الرد م   المقعد ة  العةد ةا  لإنشد  

 ف  اللا ع ي  والاة ك  الطبة  والشب، الطبة  البش ي  المااية تم كز وال يفة  فني  اليض ي  المن ط  بن  وع  

 الأعداا  بعد  عل  إلا تحقا   لا الت  الأونا  ال يفة  ها  والشب، ال يفة  المن ط  ف  تلا يب  وغة به  الكبنا  الم  

 .لةقم ي  الأس س   القكاي  اتى يقةلااا ل  الاي  الطبةن  الشب،

                                                             
   2012/2013الط ه  الااف  القحفن  و أةا  المم ضن  ماك   مكمة  لنة  شا ة  الم جيسرا ف  عة  الاجقم ع كةة  العةا  الإنس نة  و الاجقم عة  1 

 100 96. 
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 أكثدا فع لةد  إعطد   ط يد  فد  أولد  كخطدا   المجد ن  الطد  قد نا   بإنشد   المقعةد  الط  مي نة  ق اي ك   وللا      

 والاققصد ةي  الاجقم عةد  ب لمشدكل  وثةد  ايتبد   لاد  صدية  بد ام  كك  ووضدع نظ مد، وتااةد  الصدي  لةلاطد ع

 النظ   مي نة  صةغ   وتعمة  البة  ف  وت قةته  الصي  ليم ي  والإج ا ا  الاس ئ  ك ف  بتسرنا  وذل  للأف اة

 مد  وا سدم  ه مد  إجد ا ا  اتخد ذ يسدقاج  وطنةد  مامد  العلجد   أصدبحت ةلد  مد  وانطلقد .الاطن  الصي 

 لةقااز   الص ي  القطبة  مع اللا ع ي  الاة ك  ع ة ف  والزي ة    والقكاي  القعةة  مي   ف  و ص    ت عةما  اج 

 . ذل  ف  الجاا  

 هاا ومع اللا ع ي   الاة ك  اة  م  الاسقلا اي م  بناع تمن   الم اة  ها  فف  الم ةي  المااية تطاي  بش   أم      

 وص  همز  بمث ب  ه  الت  الاة ك  ه   أ  اة .الر م   المقع ة  العة ةا  ع ة ف  محساس  ايتف ع  نسج 

 .أو    جا  م  الصية  واللاط ع   جا  والمستشفة   م  العل  وق ع   الصية  الم اكز بن 

 :(2007-1979)الثالثة المرحلة

 وب ايد  الثم نيند   م اةتد  فد  وذلد  لأهمةقد، المجد ن  الطد  ظد  فد  الصدي  النظد   تطداي  ةياسد  ونااصد      

 الاستشدف ئة  الم اكدز وهد  1986 سدن  ج يد   صدية  هة كد  إنشد   هدا الم اةد  هدا  فد  نسدجة،  ومد  التسدعةن  

 فد  والإطعد   الإيداا  نفلاد   تسد ي  فد  الم ضد ى بمسد هم  والمقعةد  1985 سدن  الدازاي   المنشداي  الج معة  وكداا

 ال ولد  تقدال  السدن   اهد مد  ب ايد  اند، 1993 لسدن  الم لةد  قد نا   فد  الإشد ي  إلد  ب لإضد ف  .ألاستشدف ي  الاسدء

 الاستشدف ئة  الموسسد   بدن  تع قد   نظد   وفد  فقكدا   العلجد   بد ي  أمد  بد لمعازي  والبحد  ب لاق يد  القكفد 

 مد  ب ايد  القي يد  عمةةد  فد  يشد ع الدا " القع قد   الدنج  أو النظد   "الأوندا وهداا الاجقمد ي  الضدم   وهةئد  

 الصدية  واللاط عد   المقخصصد  الاستشدف ئة  ب لموسس   الر ص  القنفةاي  الم اسة  ول  م    1997 سن 

 العمامةد  الموسسد   لقصدب  الصدية  اللاطد   تنظدة  يعد ة 2007 سدن   وفد  الج معةد  الاستشدف ئة  والم اكدز

 مد  نداع وهد  والفحد  العدل  عد  الاستشدف   فصد  أ  الجااييد  لةصدي  العمامةد  والموسسد   الاستشدف ئة 

 ها  ع فت كم .المااط  م  الصية  الموسس  أو المستشفى وتلا ي  العل  إل  الاصا   تساة  ه فا  اللم كزي 

 .المسقخ من  ع ة ااوك اللا ع ي  الاة ك  ع ة تطاي  الم اة 

 المنظمد  تلا يد  ذلد  علد  الد لة  و القحسد  بعد  ع فدت فلاد    2005 بسن  الر ص  الصية  الموش ا  أم       

 لةلاطد ع الم صداة  العمامةد  الم لةد  المبد ل  مد  بد ل غ  اند، المنظمد  اعقبدا  اةد  الجزائد  بشد   لةصدي  الع لمةد 

 بافةد   يقعةد  مد  لاسدةم  الصدية  الرد م   أ   إلا الع مد  المن انة  م  % 09.10 ، والملا ي  الجزائ  ف  الصي 

 القفد و  و الأطبد   تازيدع  وسدا  ن جع  إسرااتةية  سة س  وجاة ع   ذل  ف  والسب    المسقا   ةو   الأطف  

 .والنق ئ  الأه اف تحلا  لا وا ه  الأماا  أ  كم ... الصية  ال ع ي  يخ  فةم 

 :الجزائر في الصحي النظام هيكلةالمطلب الثاني:

 الصدي  المسدقا   ويفدع الد وا  وتدافنا الصدية  ال ع يد  تلا ي  ع  الأو   المسئا   والسك   الصي  وزاي  تعقبا     

 ثد  والجاايد  الج معةد  المستشدفة   تةيهد  الطبةد   مشد كةا  علد  واللاضد   والأج ند  الجزائد ين  لةمدااطنن 

  .لا  الق بع  اللا ع ي  والاا ا  الصية  اللاط ع  

 : ف  وتقمث  أس سة  مسقاي   ثلث  ويشم      

 :المركزي  المستوى  1-

 :م  وتقكا   المستشفة   وإصلح والسك   الصي  وزاي  ف  الم كز   المسقا   يقمث     
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 :مي   ف  قط ع، أعم   لقنمة  إسرااتةية  باضع والسك   الصي  وزي  يلاا  :الوزير -أ

 ويع يق،  السك   صي  وق ي  -

 الع ئل   والقخطةء ال يمغ اف  النما ف  القحك  -

 الصية   والر يط  الصي  القنظة  -

 الصية   الاة ك  ف  الطب  العل  -

 طبةن   والشب، الطبةن  المم يسن  تكاي  أنم   تح ي  -

 المعةام    وتح ي  المسقا   وتحسن  القكاي  مة ا  ف  الموهة  البش ي  المااية تنمة  عل  العم  -

 الق بع  الأعم   لا  تخضع الت  والتش يعة  القنظةمة  الق ابنا ط ي  ع  به  الر   القنظة  ويع  الما  ينظ  -

 تطبةلاا   عل  والسا  اوقص ص، لمة ا 

 والمسق يم   الاب ئة  الأم ا  ومك فح  ب لاق ي  علق  لا  الت  الأعم   ةع  -

 وتازيعا   الطبة  والمع ا  ب لأةوي  الر وي  -

 والعمل   والع ئل  الرابا   الاسء ف  الصية  اليم ي  -

 :الآتة  المص لح عل  المستشفة   وإصلح والسك   الصي  لازاي  الم كزي  الإةاي  وتشم 

 ومليلاا   ( 07 ) سبع  وع ةه  ب ل ياس  مكةفا   يس ع   الا  ال ياا  م ي  يكة  :الوزير ديوان -ب

 مش يك  وتحضناه  ب وقص ص ته  الم تبط  والأبح ث ال ياس   أشغ   بيمةع  ( 04 ) أيبع  وع ةه  ب ل ياا 

 .الر ي  مع علقق، وف  اليكام  أعم   ف  الازي 

 م  ( 02 ) اثن   يس ع   ع   م ي  إةايته  عل  يش ف الت  الع م  الأم ن  تكة  :العامة الأمانة - ج

 الق بع  والمص لح الم كزي  الاة ك  بن  والقنسة  والاتص   الباي  مكق  بهم  ويلي  ال ياس   م ي   

 .وتاجيها  وتلاةةما  لا 

 : الق لة  ب لما   يلااما   مفتشن  ( 06 ) سق  عةيه  يش ف : العامة المفتشية -د

 الصية   المص لح وتسةنا القلاصنا أنااع ك  م  الاق ي  -

 القنظةمة   والأاك   اللااانن  لم اع   وإيش ةه  المسناي  تاجة، -

 والمااية  لةاس ئ  الميك  الاسقعم   عل  العم  -

 . العم  تنظة  ف  الص ام  مطة  ضم   -

 المص لح م ي ي  الاق ي     م ي ی  وه  معن  اوقص   منه  لك  م ي ي   ثم نة  وتشم  :المركزية المديريات - ھ

 القلاندن  م ي يد  القخطدةء  م ي يد  القكداي   م ي يد  السدك    م ي يد  والد وا   الصدة لة  م ي يد  الصدية  

 .والمن زع  

 : الولائي المستوى  على 2-

 مد  بكد  الالايد  مسدقا   علد  والسدك   الصدي  وزيد  تمثةد  أهماد  ماد   بعد   والسدك   الصدي  مد ي  يكةد       

 من انة   تحضنا ومق بع  ومقاازن  منسجم  تازيع  الصية  الاس ئ  تازيع عل  والعم  والسك    ب لصي  يقعة 

 و وزنهد  ظد وف وتفلاد  الصدة لانة  والمدااة الأةويد  وتازيدع م اقبد  إلد  ب لإضد ف  وتنفةداه   الصدية  اللاط عد  

 البشد ي  والمدااية والأةويد  والعدل  الاق يد  ميد   فد  الالايد  فد  الصدية  الااقة جد   لقح يد  القلودة  إعد اة

 أنهد  كمد  الع مد   والاق يد  العمامةد  ب لنظ فد  الرد   القنظدة  وتطبةد  والقكداي  والقياند  الأس سدة  والمنشدت 
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 تسدةنا بأعمد   المراتبد  المن زعد   وةياسد  ب سدقم اي وضدبطا  (غ اف ا الد يم النمدا) المدااطنن  جد و   بإعد اة تهدق 

 ب ام  إع اة و الصي  ماظف  إل  الااقة ج   تح ي  ف  المعنة  ب لمص لح الاتص   إل  ب لإض ف  الصي   مم يس  

 الطبةدد  لةمسدد ع ا  المعدازي  والأشددر   المعداقن  ب لأطفدد   والقكفد  القكدداي   بمةد ا  الردد   العمد 

 الاجقم عةد  الرد م   ميد ل  وتسدناه  تنشدهه  التد  الاجقم عةد  الطبةد  بد لم اكز تهدق  أنهد  كمد  والاجقم عةد  

 العمامة  والش ك   للإط يا 

 اللاد نا   تطبةد  يسدا  أ  شدأن، مد  إجد ا  أ  تطبةد  فد  تتهد و   لا أنهد  كمد  . وعد ئلته  العمد   منهد  ليسدقفة       

 .الالاي  ف  الصي  لمم يس   الأس س  

 (:والبلدیة الدائرةالمحلي ) المستوى  على 3-

 العمامةد  الموسسد  ( صدية  قط عد   شدك  فد  والبة يد  الد ائ   مسدقا   علد  الصدية  الرد م   تدنظ       

 ااقة ج   تح ي  المنشت  ها  تقال  .  )ق ع ي  صية  ووا ا  مقخصص  استشف ئة  وا ا  الاستشف ئة  

 وللي  . والبش ي   لم ةي ىلةمااية الأمث  ب لاسقعم   وهاا والميةة   الاطنة  الصية  الباام  تنفةا قب  السك  

 لقتسع أولة  أو ق ع ي  المسم   قط ع   إنش   ت  العل  لسةمة  وتطبةلا  الاستشف ئة  الم اكز عل  الضغء م 

 بع  الم ضة  الي لا  انقلا   مام  لا  أوكةت ف عة  صية  (sous secteurs sanitaire) اة  المجقمع  ف  نسبته 

 الاق ئة  اليمل  ف  إسا ما  ج ن  إل  ذاتة   منه  البسةط  وال ع ي  المستشفى نحا منه  الرطنا وتاجة، كشفا 

 : م  الراتي  عل  تقكا   وه  . معةن  منطلا  لسك   والقطعة 

 (Polyclinique):  الخدمات متعددة عيادة -أ

 المقخصص ؛ الع م  والفحاص   والاسقعج لة  الصية  الر م   مخقة  تلا ي  -

 البة ي ؛ الصية  الم اكز عل  والإةاي   الفن  الإش اف -

  والمستشفى الصي  الم كز بن  الاس ط  ب وي  تلاا  -

 سك ن   تيمع ك  أو ق ي  ك  عن  ينشأ

 والقطعة  والطفال  الأمام  وام ي  الصية   الاق ي : مام  ل، وتاك  (Centre de santé):الصحي المركز - ب 

 .الع م  والفحاص   والعلج  

 .س ك  لك  البسةط  العلج   تلا ي  تقال  الت  وه  (salle de soin):العلاج قاعات -ج

 :2إل  الصية  اللاط ع   تلاسة  تغةنا تضم   2007لسن  القنفةا  الم سا  ق اي ولك 

(EPH) -   الاستشف ئة  العمامة  الموسس 

(EPSP) -   الجاايي  لةصي  العمامة  الموسس 

. (EHS) -   المقخصص  الاستشف ئة  الموسس 

 ا لد  اسد  الصدية  الم اكدز ألغةدت وق  (Centres de santé) الر م   مقع ة  عة ةا  إل  ب ويه  لققحا       

 ذك   الس ب  القنفةا  الم سا  اس  (Polycliniques)  لةعل  ق ع   إل  أو (salles de soin) .الم ةي  وضعةته 

 المعنايد  ب لشرصدة  تقمقدع إةاي   طد بع ذا  الاستشدف ئة  العمامةد  الموسسد  إ  (EPH) عمامةد  موسسد  هد 

                                                             
 يقضم  إنش   الموسس   العمامة  الاستشفةئة  و 2007 سن  م یا 19المااف  1428 ع   الأول  جم ة  02ف  المويخ 14-07يق  القنفیا  الم سا 

 الموسس   العمامة  لةصي  الجاايي  و تنظةما  و تسةناه .
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 وإعد ة  والاستشدف   والعدل  لةتشدرة  هةكد  مد  تقكدا   هد  و الداال   وصد ي  تحدت وتاضدع المد ل  والاسدقلال 

 . بة ي   ميماع  أو واا   بة ي  سك   تغط  الطب   القأهة 

 .ب لصي  المكة  الازي  م  بلا اي الاستشف ئة  العمامة  لةموسس  الم ةي  المشقمل  تح ة

 مقك مةد  بصدف  القكفد  فد  الم سدا  هداا مد  4 المد ة  اسد  الاستشدف ئة  العمامةد  الموسسد  ماد   تقمثد      

 :الق لة  الما   الرصا  عل  تقال  الإط ي هاا وف    لةسك   الصية  ب لي ج   ومتسةسة 

 .والاستشف   الطب  القأهة  وإع ة  والتشرة  العل  تازيع وب مي  تنظة  ضم   -

 .لةصي  الاطنة  الباام  تطبة  -

 .الاجقم عة  والآف   الأض اي ومك فح  والنلا و  الصي  افظ ضم   -

 . مع يفا  وتي ي  الصي  مص لح مسقخ م  مسقا   تحسن  ضم   -

 التسةنا ف  والقكاي  الطب  وشب، الطب  لةقكاي  مة ان  الاستشف ئة  العمامة  الموسس  اسقخ ا  يمك  كم     

 . القكاي  موسس   مع تبا  اتف قة   أس س عل  الاستشف ي 

 العمامةد  الموسسد  تع يد  نفد  لاد  الم سدا  نفد  اسد  (EPSP) الجااييد  لةصدي  العمامةد  الموسسد  أمد      

 الم ةيد  المشدقمل   تحد ة . العدل  وق عد   الرد م   مقعد ة  عةد ةا  ميماعد  مد  تقكدا   أنهد  إلا الاستشف ئة  

 القكفد  فهد  الم سدا  هداا مد  8 المد ة  اسد  ما مد، أم .ب لصدي  المكةد  الدازي  مد  بلاد اي لاد  الجغ افد  واليند 

 :يل  بم  ومتسةسة  مقك مة  بصف 

 اللا ع    والعل  الاق ي  -

 الم    تشرة  -

 الجااي   العل  -

 اللا ع    المقخص  والط  الع   ب لط  الر ص  الفحا  -

 الع ئل   والقخطةء الإني بة  ب لصي  الم تبط  الأنشط  -

 .والسك   لةصي  الاطنة  الباام  تنفةا -

 والنلاد و  الصدي  بحفدظ الم تبطد  المجد لا  فد  البيئد  وام يد  ت قةد  فد  ب لمسد هم  الرصدا  علد  وتكةد      

 .الم يسة  والصي  الاجقم عة  والآف   الأض اي ومك فح 

 :الجزائر في الصحي النظام إصلاح :لثالثا المطلب

 وزاي  إلد  والسدك   الصدي  وزاي  اسد   تغةندا الجزائد  فد  الصدي  ميد    فد  2002 لسن  الممن  العنص  يعقبا      

   الجزائد  تشدا ه  التد  الإصدلا   ا كةد  ضدم  القغةندا هداا  ويند ي  المستشدفة   وإصدلح والسدك   الصدي 

  .3اللاط ع   م  الع ي  مست والت 

 : وملفاته الإصلاح مشروع أهدافالفرع الأول:

 الإصلح يسع  والت  الأه اف  م  ميماع  المستشفة   لإصلح الاطن  لةمية  القماة   القلا ي  أوية للا      

 : الأت  ف  وتقمث    تحلاةلاا  إل 

                                                             
 التسةنا والعةا  عقة  ع يش  جاة  الر م   الصية  ف  الموسس   العمامة  الجزائ ي  ماك  لنة  شا ة  الم جيسرا كةة  العةا  الاققص ةي 3

  .139 145     2011/2012يي  القي 
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 .فع   إعلم  نظ   عل  ب لاعقم ة لةمااط  الصية  الي ج   مع وتكةةفا  والاستشف   العل  ع و  إاص   -

 الصية  لةموسس   اليس  لةسنا اللزم  الم لة  المااية ضم   -

 .الرصا  وج، عل  الم ض ى وام ي  المسقعمةن  وواجب   الاا   عل  القأكة  -

 .المااط  صي  ف  المق وةن  لك  القع ق ي  الالر ام   عل  القأكة  إع ة  -

 فع لةد  بدأكثا الاسدقي ب  قصد  وذلد    مسدوولة ته  ك ندت مامد    الصدي  لميرافد  الضد ويي  الإمك نةد   تدافنا -

 .والاجقم عة  الصية  للي ج  

 هدا  مد  ويقضدح الصدية  لةموسسد   كد   شدك  أ  فد  الجم عد  تخصصدا  التد  النفلاد   فع لةد  تحسدن  -

 .الملا م  الر م   جاة  وتحسن  الصية  المعةام   نظ   ف  القحك : هم  أس سةن  ه فن  هن   أ  الأه اف

 :يل  فةم  نع ضا  مةف    سق  عل  تصاي  ف  المجة  يكز فلا  الإصلح  مةف   يخ  فةم  أم       

  :العلاج وطلب الصحية الحاجيات ملف -

 الف عةد   الاستشدف ئة  ومنظامقد، لةصدي  الداطن  النظد   بدن  القنسدة  كةفةد   ةياسد  ادا   المةد  هداا تمحداي 

 .القنظةم  و الم ل   الاب ي   الاجقم ي  الإط ي ع  الاستشف ئة  الموسس   إصلح عز   بقف ة  وذل 

 بدن  الماجداة   وتةد  جاد  مد  اللاطد ع ومستشدفى الجااييد  الاة كد  بدن  القنسدة  كةفةد   إلد  القعد   وتد 

 .أو    جا  م  الاطنة  أو الجااي  الم جعة  المستشفة   و اللاط ع مستشفة  

  :الاستشفائية الهياكل ملف -

 : يل  فةم  نع ضا  الأه اف م  جمة  بإةيا  وةل  الصية   الاة ك  إصلح اا   المة  ااه تمحاي        

 .والر ص  العمامة  العل  موسس   عل  ال ول  يق ب  تعزيز-

 .أةائه  وجاة  العل   شبك  تازيع اا   بتيائه  الإةلا  ول  م  الم ض ى ولجمعة   لةم ي  الفع ل  المس هم -

  .إصلح  عم  أ  لني ح الأس سة  ال كن   تع  الت  إعلمة  ةع م  وضع اسقعج  -

 : البشرية الموارد ملف      -     

 م اجعد  علد  السدا  ودل  مد  وذلد    المسدقخ من  وهدا الصدي  النظد   فد  أس سد   بعصد  المةد  ااهد اهدق     

 أ  اةد  وتكداينه   المهند  المسد ي فد  تد قةته    وأجدايه   علواتهد  عمةاد  وظد وف  شد و  الشرصدة  أاداالا 

  وهداا والقلانةدن  الطبي  المسدناي  شدب،   الطبةدن  المسدقخ من  فئد   لكد  ب لنسدب  مليد  ضد وي  يعد  القكداي 

 . الرصا  وج، عل  المهن  القكاي  و الع ل  ك لقعةة  أو    قط ع   مع ب لاشراا 

 : المادية الموارد ملف -

 بدن  تاازند  يسدق ي  الدا    العدل  لقنظدة  الضد ويي  الم ةيد  الاسد ئ  إةمد   ضد وي  علد  المةد  هداا ايتكدز     

 الاسد ئ  كد  إعطد   هدا ذلد  مد   والاد ف الاسد ئ  وتلاةدي  العدل  تسةسد  وبدن  النشد   ومسدقا   الاسد ئ 

 القلانةد  والمعد ينا ب لصدة ن  الم تبطد  الجااند  وتشدك . بعلالنةد  مازعد  تكدا   أ  شد   العدل  لشدبك  الضد ويي 

 .المة  لا ا مكمة  عن ص  وتكاي  والناعة  ب لأم  والر ص 

 :التمويل ملف -

 ن اةد  مد  القنظة  ف  النظ  إع ة  وض وي  المستشفة    تماي  مااية تاسةع ط    ب ياس  المة  هاا اهق       

 مدع ا لةد  الصدية  الموسسد   تسدنا التد  الأس سدة  اللاداانن  تكةةد  علد  السدا  إلد  ب لإضد ف  المد ل   التسدةنا
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 الااجبد  الشد و  وادا   النشد ط    فد  القع قد  علد  اللاد ئ  القمايد  ميد   فد  و صد  الج ييد  القعد يل 

 .الم ض ى لك  ب لنسب  العل  عل  اليصا   ف  المس وا  لقحلاة  تسع  بط يلا  والفات   المن انة   لقخصة 

 :القطاعات اشتراك ملف -

 مد  الع يد  بنشد ط   بعةد  اد  إلد  المستشدفة   وإصدلح والسدك   الصدي  وزاي  نشد ط   لايتبد   نظد ا     

 العد ل  الاجقم ي  القضد م  القعةة   الضدم   الاجقم عةد  واليم يد   العمد  الم لةد  كلاطد ع الأود    اللاط عد  

 الصدي  بدن  الانسدج   ضدم   ييد   ف ند، والفلاد   الصدن ع  والبةئةد  الميةةد  المهن  الجم عد    القكداي 

 الإسدرااتةية  ضدم  ب لصدي  الصدة  ذا  اللاط عةد  الأنشدط  كد  إةيا  ودل  مد  الأو    العمامة  والسة س  

 .لةازاي  الع م 

 ماضاعن  والاطن  الجاا   المسقاين  عل  والاسقعج لا  الجنا، بمنطلا  العل  تنظة  أ  ب لإش ي  والج ي      

 الجندا، بمنطلاد  العدل  تنظدة  وجدا، إلد  مد ا  عد   الإشد ي  تمدت  وللاد  المشد وع هداا فد  إليهد  القطد    يدق  لد 

 المسقخ من  بقعةن  الر ص  والظ وف  الصة ن  المن وة  والظ وف ب لبع  الم تبط  الع اقة  ع  النظ   بغ 

 فتسدق ي  للسدقعج لا  ب لنسدب   أمد  الصدية  الااقة جد   ميمداع تةبةد  يمكدنه  الداي  المقخصصدن  الطبةدن 

 مد  بطةد  العمامةد  لةصدي  الداطن  المعاد  بد، يقكةد   والدا  ا لةد  الجد ي   القحلاةد  نقد ئ  علد  معملاد  بحثد 

 .الازاي 

 :معالجتها وطرق  الجزائر في الصحي النظام قصور  أوجهالثاني: الفرع

 يعد ن  التد  لةمشد ك  ك مةد  ق ئمد  وضدع اند، المستشدفة    لإصدلح الداطن  المجةد  أعد   الدا  القلا يد  ي ع ل      

 بد وزا  الأكثدا والمشد ك  العلابد   عد  ااصدة  قد   وإنمد  المستشدفى  ووصاصد  الجزائد   فد  الصدي  النظد   منهد 

 .مام  ج  جاان  وتم 

 :لمع لجته  المقخا  والق ابنا الجزائ  ف  الصي  النظ   منه  يع ن  الت  لاوقللا ا ع   يل  وفةم     

 :اهمعالج وطرق  بالتمویل المرتبطة الاختلالات 1-

 طةبد   لمااجاد  الضد ويي  الم لةد  الاسد ئ  نلاد  فد  تقمثد  اودقللا  عد   مد  العمدام  الصدي  قطد ع يعد ن     

 : يل  م  إل  ذل  إيج ع ويمك    الأول  ب ل يج  المر اي   العل 

 .الم لة  لةمااية ك ف وغنا ملئ  غنا وتازيع تخصة -

 .بشأنه  القف و  يق  ل  مستشفة   من انة  -

 .ثلاةة  م يانة -

 .الصية  والنفلا   القكةف  ف  القحك  غة ،-

 القماي  لمع لج  إةياجا  يمك  ط    ع   المستشفة   لإصلح الاطن  المجة  ع  تلا ي  سب   م  ضا  وعل       

 :يل  فةم  نع ضا  العمام   اللاط ع مسقا   عل  الصي 

 إل  ب لإض ف    والقب  القةاث ع  الميةة  الض ائ  م  جز  اسرااة ول  م  لةقماي  ج ي   مص ةي ع  البح -

 . الاققص ةي  القأمةن   مس هم  إةيا 

 .والتسعنا الطبة  الأعم   م ون  تعةن  ول  م  لةقع ق  واقع  بع  إعط  -

 الصدي  وزاي  تحد ة  اةد  المعدازي  الأشدر   فئد   وضدبء تح يد  بإعد ة  ب لقضد م  المكةفد  الدازاي  قةد  -

 .ب لقض م  المكةف  الازاي  ع ت  عل  سقكا   والت  الفئ   به   الم ل  القكف  المستشفة   وإصلح والسك  
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 .الس ي   لةقنظة  طبلا  الااة   البع ي  لةم اقب  الصية  الموسس   ك  تخضع أ  عل  الي  -

 الاققص ةي  المص لح  كإو ا  ب لمستشفى المناط  الما   إط ي ف  و ص  مص ةي عل  تعقم  الت  المب ةيا  تح ي -

 .المستشفى ع  والع م 

 .المستشفة   اس ب   مخطء وضع-

 .والش ك   وال ولة  الاطنة  الموسس   مع و م   وع و  علااة بإب ا  المستشفة   ت وة -

 .المستشفة   نحا الطب  والبح  لةقعةة  المرصص  المن انة   نلا  آلة   تفصة  إع ة -

 .القيان ا  عل  المف وض  الجم كة  الض ائ  م  العمامة  الصية  الموسس   إعط  -

 .النش ط   تماي  تسته ف منظام  إل  الاة ك  تماي  من ته  منظام  م  الانقلا  -

 .م ةوةي  أكثا والبش ي  الم ةي  الاس ئ  جع -

 .القكةف  ليس ، الماجاة  الإج ا ا  ت عة -

 .المستشفى من انة  ع  مسقلاة  مليلا  من انة  وضع-

 .المستشفة   ع  ال يا   يفع مس ي مااصة -

 :معالجتها وتدابير والبشرية المادية الوسائل بتنظيم المرتبطة العراقيل -2

 هش ش  تظا  أس سة  نلا   إل  ت جمت ملاظ   ع   المستشفة   إصلح مية  أشغ   ع  انبثلات للا       

 ييع  مم  مخقةف  مسقاي   عل  الق و  أجاز  تع ة : الأت  ف  سنبازه  العمام   اللاط ع مسقا   عل  القنظة 

 .فع ل  وغنا الثلا  ش ي   الاص ي 

 .منخفض  وأجاي  ملئم  غنا مم يس  وظ وف أس سة  قاانن  بسب  المسقخ من  تثبةء-

 .وةاوةا  المن ط  بن  البش ي  والمااية الم ةي  الاس ئ  تازيع تب ي -

 .الطب  العق ة صة ن  ف  نلا -

 المستشدفة   تسدةنا فد  الاودقللا  وطئتهد  مد  تزيد  وتنظةمةد  م لةد  ضدغاط   بسدب  الصدة لانة  المدااية نفد ذ-

 .والأةوي 

 .الطبة  لةنش ط   ك ف غنا تلاةة -

 بشدك  والاقراااد   اليةدا   بعد  وضدع المجةد  ذا  اد و   بد  مع لجد   بد و   النلاد   هد   ترا  ل  وب لطبع     

 : يل  كم  الس بلا  للوقللا  مااز  

 .المم كز  غنا وهة كةا  الم كزي  الإةاي  ما  م كز  بإع ة  الاص ي  ت و  م  الي -

 المسد ي فد  والقلاد   المم يسد  شد و  تحسدن  قصد  لةمسدقخ من  المفعدا   السد يي  الأس سدة  اللاداانن  م اجعد -

 .محفز تعاي  نظ   وإةيا  المهن 

 .البش ي  المااية و الم ةي  الاس ئ  تااة -

 .الطب  العق ة بصة ن  تكة  المستشفة   وإصلح والسك   الصي  وزاي  مسقا   عل  مسقلاة  م ي ي  إنش  -

 .بمسوولة ته  وإلزاما  ب ق  ما ما  وتح ي  مسقلال هةكل المستشفة   صة لة  جع -

 .ال اول  لةقلاةة  اللزم  والأةوا  والاس ئ  والآلة   ب لاة ك  المستشفة   تزوي -

 أنشدطق، بتنظدة  الم تبطد  المعد ينا غةد ، بحجد  القنظةمد  ج نبد، إغفد   فدق  الرد    اللاطد ع يخد  فةمد  أمد 

 .الطبة 
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 :معالجتها وأوجه بالإعلام المرتبطة العراقيل -3

 لعد  وذلد   الصدي  قطد ع فد  المسدقخ من  تكداي  لج ند  أهمةد  المستشدفة   لإصدلح الداطن  المجةد  أولد 

 :يل  فةم  ع ضا  يمك  اعقب يا 

 .الصي  قط ع عنه  يعبا الت  الي جة   ب ق  والقكاي  القعةة  نظ   يأوا لا-

 الر م   تع ة ومقطةب   المان  مم يس  تقطةبه  الت  لةموهل  الاسقي ب  عل  ق ةيا يع  ل  الأك ةيم  القكاي -

 .طبة  والشب، الطبة  الاوقص ص   بع  ف  محساس نلا  عن، يرات  م  وه ا المة ا   ف 

 .المسقخ من  لك  المقااص  القكاي  طةب   إل  كةة  تسقية  لا الطب  شب، القكاي  م ايس-

 .المستشفة   ف  التسةنا مااصف   إل  تسقية  لا الع ل  القعةة  موسس   مسقا   عل  المسناي  تكاي -

 والتد  بهد   العمد  عل  والسك   الصي  وزاي  تح   أ  يفرا  الت  لةق ابنا اكبا أهمة  المجة  ذا  و  كم 

 :الآتة  النلا   ف  بإب ازه  سنهق 

 وذلد  الملاد   القعةدة  ومحقايد   القكداي  مااصدف   تح يد  وإعد ة  الطبةد  الفئد   عد ة تزايد  فد  النظد  إعد ة -

 .الع ل  القعةة  قط ع مع ب لعم 

 الماد  وتسدةنا المسدقخ من  تحد   لقمكدن  المكتسدب  المدوهل  أو الأكد ةيم  القكداي  عبدا المد وي قنداا  وضدع-

 .عةيه  المقع يف ب لط يلا  تقا  ل  الت  ب لكف  ا  والاعرااف

 علد  لليصدا   ط يلاد  فد  المعنةد  اللاط عد   مدع القفكندا  ييد  الأوصد ئةن  الطببن  المقم يسن  يخ  فةم  أم -

 .الأك ةيمة  الأطااي بك م  الم وي إل  الاضط اي ةو   ث نة  شا ة 

 إع ة  إط ي ف  الي ج  اس  الصية  الموسس   مسقا   عل  الطب  شب، القكاي  م ايس مليلا   فق  إع ة -

 .عمةا  مم يس  أثن   مسقااه  وتحسن  المسقخ من  تأهة 

 فد  سدناا  ثدلث لمد   موهد  بقكداي  ب للاةد   مشد وط  الرد   اللاطد ع فد  الطبةدن  شدب، لمم يسد  الراوة  جع -

 .لةصي  العمامة  الموسس  

 العد ل  القعةدة  وزاي  مدع القعد و   مدع ب لرد ي  المم يسدن  أو المكدانن  الصدي  محرافد  إةمد   إعد ة  مخطدء وضدع-

 .ال ول  ب لقع و   المكةف  والموسس  

 أ  إلد  ب لإضد ف  الصدي  قطد ع عنهد  يعبدا التد  ا جةد   اسد  القعةدة  ومحقدا   القكداي  مااصدف   م اجعد -

 فد "الصدي  لعةدا  ج مع "إنشد   فكد   ادا   القفكندا يثندا الصدية  الماد  ف  انسج   أقص ى ع  ب لبح  الاهقم  

 .اللا ي  المسقلاب 

 الصحية المؤسسة حول  عموميات :المبحث الثاني

 الةامة   اة تن  ف  كبنا  مك ن  تحق  أصبحت فلا  الي ل  وققن  ف  الموسس   أه  م  الر مة  الموسس  تعقبا     

 والمقعةلاد  الضد ويي  الصدية  الرد م   مد  ع يد   أندااع تلاد   لأنهد  وذلد  أهماد  الصدية  الموسسد   وتعقبدا

 ب لموسس  المام  و المقعةلا  الجاان  بع  عل  القع ف سنح و   المبح  هاا ول  وم  الأف اة  صي  بسلم 

 .الصية 
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 الصحية: المؤسسة مفهوم :الأول  المطلب

 :4منه  الصية  لةموسس  تع يي  ع   هن          

 المجد لا  فد  تنشدء موسسد  كد  ":بأنهد  الصدية  الموسسد  يعقبدا الدا  القد ل  القع يد  عد   يمكد  الب ايد  فد  -

 المستشدفة   مثد  المسد ن   والرد م   الصدية  ال ع يد  وإةاي  والمقخصصد  الع مد  الصدية  وال ع يد  الصدية 

 والمستشدفة   الأزمد   أثند   فد  والقد و  العلاةةد   الصدي  الس   وكب ي الصية  ال ع ي  وبةا  القأهة  وإع ة 

 النفسة .

 :ل   تعقبا اة  معا   المقع مة  الأط اف تع ي  ول  م  الصية  الموسس  تع ي  يمك  كم  -

  .لا  الطبة  وال ع ي  العل  تلا ي  ع  المسوول  الجا  :المرض ى

 فد  الصدي  بد لااقع  لةنهدا  المجقمدع يحق جد، مد  كد  تلاد ي  عد  المسدوول  الر مةد  موسسد ته  إاد   :الحكومةة

 .الأاس  نحا البة 

 علد  موسسد  :الصدية  الموسسد  إةاي   الإنسد نة  وماد ما  أعمد لا  فةد، يم يسدا   الدا  المكد   :الطبة  الإطةار

 عد  مسدوول  وواجبد   أهد اف مد  لاد  اد ة مد  ضدا   فد  المرقةفد  مقغنااتهد  مدع ومقف عةد  بهد  الميةطد  البيئد 

 .وفع   كفو بشك  تنفةاه 

 .طبة  أةوي  و مسقةزم   م  يحق ج، بم  إم اة  يسقاج  واسع سا   :المعنية المؤسسات وباقي الأدوية شركات

 .والقي ي، لإج ا  البحاث المة انة  والمع ف  الما ي  لإكس به  وعمل  ت ييب  ماقع :والجامعات الطلبة

 للأجادز  الصدة ن  ميد   فد  ك لعد مةن ( أود    أطد اف عد   تخد  أود    تعد يي  وجداة إلد  الإشد ي  وييد       

 )والجن ئة  القحلاةلاة  الجا   الطبة   والمع ا 

 .الصية  الموسس  ه ف تاضة  عل  الراكن  ف  اشراك  فلا  الق لةن  القع يفن  أم  -

 السد بلا   القع يفد   بدن  الأشدم  القع يد  ب عقبد ي  الع لمةد  الصدي  منظمد  تع يد  تلاد ي  يمكد  الأوندا وفد     

 الصدية  العن يد  تدافنا ووظةفتهد  الصدي  النظد   مد  مقك مد  جدز  ":أنهد  علد  الصدية  الموسسد  ع فدت اةد 

 الطبد  اليلاد  فد  العد مةن  لقد يي  أنهد  م كدز كمد  وق ئةد   أو علجةد  ك ندت سداا  المجقمدع  ية ا أف لجمةع الك مة 

 .والاجقم عة  الطبة  للأبح ث م كز وكال  والصي 

 الصحية: للمؤسسات الأساسية الأهداف :الثاني المطلب

 الأهد اف بةنهد  ومد  الصدية   الموسس   مخقة  بن  المشرا  اللا س  تع  أ  يمك  ع م  أه اف ع   هن       

 5:الق لة 

 ال اهن  لةباام  المسقم  ب لقلاةة  يكا   وذل  أعل  أه اف مسقاي   إل  لةسك   الصية  ب لأوض ع الإيتلا   :أولا

 :ه  الا ف لااا تفصةةة  بةا  هناي  إقراح وق  وتطاي ه  

 المبك  الما  م  والاق ي  الية   إط ل  نحا المسقم  السع  -

 ي  ا الأ  ع  الن جم  الافة   مع لا  وف  -

                                                             
 ةنا تخصددد  :اققصددد ة تطبةلاددد  و تسدددةناالم جسدددقنا ف  عةدددا  التس شدددا ة  لنةددد  تخددد   الصدددية    يسددد ل  الرددد م   جددداة  نيددد   صدددغنا  تلاةدددة 4

 .04 03     2011/2012المنظم   

الم جسدقنا ف  عةدا  التسدةنا   شدا ة  لنةد  تخد   الصدية   يسد ل  الرد م   جداة  تحسدن  فد  الانقظد ي صدفاف نمد ذ  اسدقخ ا  أادل   ةوي  ةييد  5 

 .08 09     2013/2014الأس لة  الكمة  ف  التسةنا:تخص 
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 الم   ع  الن ج  اللاة  مسقا   وف  -

 العجز ا لا  سةم  ولا الإع ق  مسقا   وف  -

 للا ا   لا  تقااف  الت  ي  ا الأ  ض  المجقمع تحصن  -

 المجقمع أف اة لجمةع المقاازن  الصية  ال ع ي  و م   تأمن  -

 بصف  الصية  ال ع ي  و م   يم  ا ، إليه  تحق   الت  المن سب  والناعة   ب لأع اة البش ي  الكف  ا  تأمن  -

 هدا  قد يا  تنمةد  علد  تعمد  التد  والق ييبةد  البداام  القعةةمةد  وةعد  الكفد  ا  لادا  الأمث  والاسقغل  ةائم  

 .الكف  ا 

 .المن س  الاقت وف  الصية  والجااة الأوض ع ع  المعةام   تافنا يتة  بم  الصية  المعةام   ظ  ن تطاي  -

 الصية   المش وع   وضع وعل  اليكامة  الصية  يف  ا ال  تشغة  ف  المش يك  عل  الر   اللاط ع تشجةع -

 .الاطنة  الصية  القنمة  تحلاة  إل  يوة  بم 

 نفلا   لقغطة  اللزم  الم لة  المااية تأمن  -

 والمدااية منهد   اللاد ئ  وصدة ن  وتيان هد  الج يد   يفد  ا الد  إنشد   نفلاد   لقغطةد  اللزمد  الم لةد  المدااية تدأمن  -

 .الصية  ال ع ي  و م   لشبك  السةة  التشغة  لأنشط  المطةاب 

 .الاطن  المسقا   عل  وو م ته  الصية  ال ع ي  بباام  المعنة  الر م   بن  والقنسة  القك م  تحلاة  -

 .الصية  ال ع ي  بخ م   الايتلا   تكف  الت  الإج ا ا  وتح ي  المع ينا و إع اة الضاابء وضع -

 .الصية  الموسس   تااج، الت  ال ئيسة  والمشكل  ب للاض ي  الصة  وال ياس   ذا  البحاث تشجةع -

 :والق يي  القعةة  :ثانيا

 نلا  بأسةا، يق  وهاا ج ي   ما يا  الع مةن  لاكتس ، المرقةف  القخصص   ف  الع مةن  ت يي  يق  اة      

 وك فد  المغ سد  والداي   المع مد  والقمد ي   الطد  أنشدط  معظد  علد  ينطبد  وذلد  لآود  شدر  الرباا  م 

 .الإةايي  الأعم  

 :البحاث إج ا  :ثالثا

 مث  الإةايي  والبحاث الطب   التسجة  وبحاث المع م  ف  الإكةةنةكة  البحاث مث  الطبة  ب لبحاث ك للاة       

 .الأو    البحاث م  والع ي  السةاكة  والبحاث ب لع مةن   والر ص  الم لة  البحاث

 .الأم ا  م  المجقمع وق ي  :رابعا

 العل  م  تكةف  أق  الاق ي  لأ  وذل  الصية   الموسس   أه اف أه  بن  م  الا ف هاا يعقبا     

 ال بحة  :خامسا

 م  ال ب  تحلاة  ك   وا  الر ص   المستشفة   ف  وو ص  الصية  ال ع ي  تلا ي  بع  الث ن  الا ف يعقبا       

 ه  الأس س ف  المستشفة   م  ميماع  هن   أ  إلا غ ي  يب و المص بن  وإنلا ذ الم ض ى وعل  الإنس نة  ول 

 أ  أيضد  نيد  كمد  والاسقم ايي  والقاسدع  البلا   أج  م  وذل  ال ب  لقحلاة  تسع  ف ةي  ومش وع   ش ك  

 الرد م   بعد  وتلاد ي  بدأج  لةعدل  الأقسد   بعد  تخصدة  ودل  مد  لةد ب  تسدع  قد  الع مد  المستشدفة  

  الم لة . اللا ي  وت عة  ةوةا  زي ة  أج  م  وذل  يمز   بأج  التشرةصة 
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  :المؤسسات الصحيةالمطلب الثالث:أنواع 

 غ لبد  تسدقخ   الأسد  مد  ميماعد  وهند   ووص ئصدا   طبةعتهد  تحد ة التد  هد  المستشدفة   وظد ئ  إ     

 الر مد   نداع الإق مد   مد   ال بحةد   والإشد اف المةكةد  نمدء :أهماد  ومد  المستشدفة    أندااع ووص  لقصنة 

 .6الملا م  الصية  ال ع ي  و م   جاة  المستشفى  حج 

 والإشراف: الملكية نمط (1

 ومستشفة   اكامة  مستشفة   :يئيسن  ناعن  إل  والإش اف المةكة  أس س عل  المستشفة   تلاسة  يمك      

 .و ص 

 أجادز  وتد ي ه  لة ولد  ممةاكد  وهد  الصدية   الموسسد   أهد  إاد   وتعقبدا :الحكوميةة المستشةفيات 

 إجد ا ا   سدنا تحكد  اكامةد  ولداائ  تنظةمد   وفد  ع مد   وموسسد   وهةئد   وزايا  مد  اكامةد 

 يل : كم  اليكامة  المستشفة   تصنة  ويمك   الع   اللاط ع ف  العم 

 لدازاي  ت بعد  فهد  الع مد  اليكامةد  لةمستشدفة   ب لنسدب  :وتخصصةية وخاصةة عامةة حكوميةة مستشةفيات -

 :مث  معةن  لجا  ت بع  فه  الر ص  المستشفة   وأم  غ لب   والسك   الصي 

 تلاد   مد  وغ لبد  معةند   وهةئد   لمنشدت  الق بعد  المستشدفة   إلد  ب لإضد ف  والشد ط   العسدك ي  المستشدفة  

 .الجا   بقة  وأبن ئه  لةع مةن  و م ته 

 والعظ    القأهة  واليني    والأذ  الأن  العةا   الالاة   مستشفة   فتشم  القخصصة   المستشفة   أم 

 تشم  مستشفة   وهن ل  وغناه  الأطف   ومستشفة   اللاة   الر ص   الااقة ج   م ض ى المزمن   الأم ا 

 . واا  تخص  م  أكثا

 وتلاد   للج معد    ت بعد  ك ندت وإ  لة ولد   ممةاكد  مستشدفة   هد  :والتعليميةة الجامعيةة المستشةفيات  -

 أطبد   مد  إةاي  ميةد  بإةايتهد  ويلادا  الإةاييد   ومص ييفا  تك لةفا  تغط  زهة   يسا  ملا ب  أو مي ن  و م ته 

 .الط  لطل، العمل  الق يي  ف ص  تتة  الت  القعةةمة  الأقس   بع  عل  وتحقا   المرقةف   الط  كةة  

 أو الم كزيد  لليكامد  الق بعد  تةد  ب سدقنن   المستشدفة   جمةدع تشدم  وهد  :الخاصةة المستشةفيات 

 التد  اليكامةد  المستشدفة   عكد  وذلد  يسدا   ملا بد  الرد م   تلاد   المستشدفة   وهدا  الميةةد  

 .مي ن  الصية  الر م   تلا  

 ومستشدفة   يبيد  طد بع مستشفة   ذا  2 :وهم  أس سن  قسمن  إل  الر ص  المستشفة   تلاسة  ويمك      

 .يبي  غنا ط بع ذا 

 تحلاة  به ف وذل ....أو هةئ  ش ك  أو شر  يمةكا  ق  الت  المستشفة   ه  :ربحي طابع ذات مستشفيات  -

 .الملا م  الر م   ول  م  يبحة  مك س 

 ذا  المستشفة   وممن ا  وص ئ  نف  فيه  تقااف  الت  المستشفة   ه  :ربحي غير طابع ذات مستشفة   -

 لأفد اة ع مد  اجقم عةد  و مد  تلاد ي  فد  المسد هم  بهد ف غ لبد  يكدا   إنشد ئه  مد  الاد ف أ  إلا ال بيد   الطد بع

 تصد ف الم ضد ى مد  عةيهد  المقحص  الأماا  أ  اة  مي ن   لي  المستشفة   م  الناع هاا ف  والعل  .المجقمع

 .المستشفى و م   بقطاي  المقعةلا  النفلا   عل  ع ة 
                                                             

الجاة  الش مة  ف  الموسس   الصية  ماك   الم جسقنا تخص  تسةنا المااية البش ي  كةة  العةا  الاققص ةي  القي يي  و  إةاي    تطبة كحةة  نبةة 6 

  .24 26    2008/2009التسةنا عةا  
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 الربحية: (2

 هند   أ  إلا للأفد اة  الصدية  الرد م   تلاد ي  هدا المستشدفة   إنشد   مد  العد   الاد ف أ  مد  بد ل غ        

 بن  نمن  أ  يمك  السة   هاا وف  الأيب ح  لقحلاة  المستشفة   سع  بةنه  وم  أس سة   تكا   ق  أو    أه اف

  :يل  كم  وه  المستشفة   م  أنااع ثلث 

 الأطب    م  الغ ل  ف  ه  أف اة إل  ع ة  مةكةته  تعاة الت  المستشفة   وه  :للربح تهدف مستشفيات 

 إليه  تلا   م  ملا ب  الم ض ى م  تكسبه  الت  أيب اا  بقلاسة  تلاا  اة  ال ب   لغ   ع ة  تكا   والت 

 الد و   فد  المستشدفة   مد  النداع هداا ويكثدا فيهد   المشد يكن  وعلد  وم لكيهد  موسسديه  علد  ود م   مد 

 .ال أسم لة 

  جمعةد  هةئد  علد  إمد  الرنايد  الجاد   إاد   قبد  مد  أنشدئت مستشدفة   وهد  :خيريةة مستشةفيات 

 ضئةة  يسا  ملا ب  صية  و م   وتلا   اكامة   غنا أهةة  لجمعة   ممةاك  فه  ةينة   أو وناي 

 إلا نسبة   ال ب  إل  ته ف .ك نت وإ  وه  أةائه   مسقا   وتحسن  المستشفى  تطاي  ف  تسقخ   نسبة  

 . المستشفة   م  الث ل  الناع ضم  ت ي  أ  يفض  أن،

 تلاد ي  بهد ف بقأسيسدا  ال ولد  تلادا  اكامةد  مستشدفة   وهد  :الةربح إلةى تهةدف لا مستشةفيات 

 مدد  النداع هداا ومثد  زهةد    يمزيد  يسدا  ملا بد  أو ملا بد   ةو   مد  للأفد اة الرد م   الصدية 

 .الاشرااكة  ال و   ف  يكثا المستشفة  

 الإقامة: مدة (3

 مد  وغ لبد  طايةد   أو قصدنا  إق مد  مد   إلد  المستشدفة   تصدنة  فد  أس سد  المستشدفى فد  المد ي  إق مد  تعد     

 مد  وإذا الإق مد   قصدنا  المستشدفة   ضم  المستشدفى فد  المد ي  لإق مد  كمعد   وأقد  يامد  ثلثدن  مد   تعقمد 

 إلد  الأسد س هداا علد  المستشدفة   تلاسدة  يمكد  الإق م  ومند، طايةد  المستشدفة   مد  فةعد  ذلد  تيد وز 

 :هم  قسمن 

 مستشفة   :مث  يا   ثلثن  إل  يا  م  فيه  الم ي  إق م  فرا  مقاسء ويص  :الإقامة قصيرة مستشفيات  -

 .والقالة  النس   أم ا  ومستشفة   الأطف  

 مستشدفة   :مثد  يامد  ثلثدن  مد  أكثدا إلد  فيهد  المد ي  إق مد  مقاسدء ويصد  :الإقامةة طويلةة مستشةفيات  -

 .النفسة  الأم ا  مستشفة   الي و  

  :الخدمة نوع (4

  :ناعن  عل  المستشفة   تكا  

 والمص بن  الم ض ى اسقلاب   ول  م  مخقةف  أم ا  وتع ل  مقع ة   اوقص ص   تض  :عامة مستشفيات  -

 .الأم ا  بها 

 والأذ  الأند  العن  الأعصد ، ) الجسد  أجدزا  مد  معدن  جدز  عدل  فد  تخدق  :متخصصةة مستشةفيات  -

 .الخ ...المزمن  الأم ا  واليني   
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  :المستشفى حجم (5

 ا يث  الأطف   أس   ذل  م  ويستثنى والأطف    والنس   ال ج   أس   ع ة عل  بن   المستشفى حج  يقح ة      

 .الالاة 

  :الق لة  الأنااع بن  نمن  أ  نسقطةع القصنة  هاا وضم      

 .أق  أو س ي  100 عل  تحقا   الت  وه  :الحجم الصغيرة المستشفيات  -

 .س ي  500 و 101 بن  تحقا   الت  المستشفة   وه  :الحجم المتوسطة المستشفيات  -

 .س ي  500 ع  أس ته  ع ة يزي  الت  وه  :الحجم الكبيرة المستشفيات  -

 : ماهية الخدمات الصحية:الثالثالمبحث 

 : الخدمة و الخصائص المميزة لها المطلب الأول :مفهوم

 الخدمة: الفرع الأول:مفهوم

 بأنهد  الر مد  ع فدت لةتسداي  الأم يكةد  ف لجمعةد  الرد م   تسداي  أةبةد   بهد  ج    الت  القع يي  أه  م     

 7معةن . بسةع  لايتب طا  تع   الت  أو لةبةع تع   الت  المن فع أو النش ط  ":

 الر م  أ  يلاا   سق نقا   : ل  تع ي  وهن   . والر م  السةع  بن  ك فة  بصاي  يمن  لا القع ي  هاا أ  إلا    

 سةع  ببةع م تبط  ب لض وي  ليست والت    المسقفة  أو لةزبا   منفع  تحلا  والت  محساس  غنا النش ط   : ه 

 م ةي . سةع  اسقخ ا  يقطة  لا تلا يما  أو معةن  و م  إنق   أ  أ . أو    و م  أو

 فد  مةماسد  غندا طبةع  ذا  الأنشط  م  سةسة  أو نش   أ  ه  : يل  كم  فع فا  GRONOOS الب ا  أم      

 أو الم ةيد  المدااية أو الر مد  ومداظف  المسدتهة  لدي  القف عد  ط يد  عد  يحد ث أ  ضد ويي  لدي  ولكد  العد ة 

 العمة . لمش ك  كحةا   تلا يما  يق  والت  الأنظم  أو السةع

 لط ف م  ط ف ع  عب ي  الر م  أ  ي    يلا ما  منفع  أو اني ز أو نش   أ  KOTLER الب ا  إل  وب لنسب      

 لا أو مد ة  بمندق  مد تبء يكا   ق  وتلا يما  إنق جا  وأ  مةكة  أي  منه  ينق  ولا مةماس  غنا أس س  وتكا   آو 

 ب،. م تبط  يكا  

 م  معن  ومك   مح وة زم  ف  تق  الت  القص ف   م  ميماع  : أنه  عل  Christiane Dumoulin ع فا  كم      

 . منظم  سةاكة   و الإج ا ا  عل  ب لاعقم ة الأف اة م  ميماع  أو معن  لمنفع  وبش ي  م ةي  وس ئ  ول 

 يغبد   و لي جد   ب لاسدقي ب  اققصد ةي  قةمد  يشدك  الدا  النشد   ذلد  : أنهد  الر مد  Jean Lapeyre عد ف     

 . مةماس م ة  ش    الإنق   ذل  يقطة  أ  ةو     الزبا  

 : الق لة  المض من  تقضح   للر م  الس بلا  القع يف   وم      

 . محساس  غنا أو مةماس  غنا الغ ل  ف  الر م  تكا   -

 . بال  ت تبء لا ق  أو م ة  أو مةماس بمنق  الر م  ت تبء ق   -

 ع ضا . م  الاسقف ة  يمك  وإنم    ملا ما  أو الر م  تمة  يمك  لا -

 لةمسقفة . تلا ما  الت  المنفع  ول  م  ب ليااس ت ي  الر م  -

 . لةمسقفة  تلا ما  الت  المنفع  ول  م  ب ليااس ت ي  الر م  -

                                                             
 .16 15     عقة  ع يش  جاة  الر م   الصية  ف  الموسس   العمامة  الجزائ ي  م جع سب  ذك  7 
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 . تكمةةة  و م   ت عم، جاه  م  الر م  تقأل  -

 : الخدمات الفرع الثاني:خصائص

ومد   الرد م    وطبةعد  صدف   تعكد  والتد  المةماسد   المنقيد   مد  غناهد  عد  تمن هد  وصد ئ  للرد م       

 :8يل  م  ني  الرص ئ  ها 

 عل  الإق ا  قب  لمسا  يمك  ولا ت    لا لكانه  الر م  الاةلا  الر صة  تمث  ها  :)اللامادية( اللاملموسية 1 -

بسدب   الدقمع  مد  بشد    اوقة يهد  مسدتهة لةيمكد   التد  السدةعة  المنقيد   عد  تخقةد  بدال  وهد  شد ائه  

 الر م  ها ش ا  النه ي  ف  لك  الر م   لةمث  مةماس م ة  ش    عل  يحص  ق  والمستهة  الم ةي . وص ئصا 

  مةماس. غنا ش    ش ا 

 يقدال  الدا  الشدر  وبدن  ذاتةد  الر مد  بدن  الرداابء ةيجد  القلزمةد  وتعند  :)الانفصةال عةدم( التلازميةة 2 -

 تدزام  تلاد يما )أ  أمد ك  إلد  الر مد  ط لد  اضداي  ضد وي  الرد م   مد  كثندا فد  ذلد  عمدى ويراتد  تلاد يما  

 والطة (. الع  

  :م  يل  للر م  القلزمة  و صة  عمى ويرات      

 إ  و الر م   جمةع بن  مشراك  الر صة  وتعقبا ها  والمستهة   الر مة  الموسس  بن  مب ش   علق  جاة و-

 .المستهة  ممقةك   إل  الماجا  الر م   شرصة  مث  المستهة  اضاي  ب لض وي  تقطة  لا و م   ك نت

 الأسد س  هداا وعلد  إنق جةد  فد  الر مد  مسدتهة  مشد يك  أو مسد هم  ضد وي  الر صدة  هدا  علد  يراتد  كمد  -

 الإنق   عمةة   ف  المستهة  يس ه  ل  م  المطةا، ب لشك  و م ته  تبةع أو تنق  أ  تسقطةع لا الر مة  الموسس 

 .به  الانقف ع ي ي  الت  الر م  طبةع  اس  بتو  أو بشك 

 أو معةندن   أشدر   ميماعد  أو معدن  شدر  مد  الر مد  علد  يصد  المسدتهة  أ  أ  الدالا   ةيجد  زيد ة -

 . معةن  موسس 

 اليد لا  مد  كثندا فد  اللاد ي  عد   أو الب لغد  الصدعاب  الر صدة  وتعند  هدا  :التجةان  عةدم أو التماثل عدم 3 -

  .كبنا بشك  الإنس   عل  تلا يما  يعقم  الت  تة  وو ص  الر م    تنمةء عل 

أو  البةدع بهد ف تخزينهد  يمكد  لا الرد م   أ  الر صدة  هدا  تعكد  :)الخدمةة فنةا ( للتلاشة   القابليةة 4 -

 ييعد  مد  وهداا تخزينهد  ف صد  انخفضدت اللمةماسدة  للر مد  ةيجد  فكةم  زاة  لةمنقي    اللا  الاسقخ ا 

 إيي بةد  كنتةيد  إلةد، النظد  يمكد  مد  وهداا الر مةد   الموسسد   فد  كمةد  أو نسدبة  منخفضد  القخدزي  تكةفد 

  .الطة  تلاةب   مااجا  يخ  فةم  الأماي  تعلا  ذات، الاقت ف  لك  الفن ئة   لر صة 

 لأ  وذل  المةماس   المنقي   بةع ف  الي   كم  ها المةكة  نلا  عنص  الر م   بةع ف  يقاف  لا :كيةلالم عدم 5 -

 أو الاسدقعم   بهد ف يكدا   ف لد فع يمقةكاد   أ  ةو   معةند   لفردا  الر مد  اسدقعم   فد  فلادء اليد  لد، المستهة 

 .به  القص ف ا  ل، المستهة  السةع  ش ا  ا ل  ف  بينم  فحس   لةش    الاستئي ي

 السن  فصا   عبا يقغنا لا فة، الاسقلا اي وع    ب لقابا، الر م   بع  عل  الطة  يقمن  :الطلب تذبذب 6 -

 مدثل المنقيعد   إلد  ف لسدف  أود  إلد  سد ع  مد  الأسدباع واتى أيد   مد  آود  إلد  يدا  مد  أيضد  يقغندا بد  فحسد  

 الشق  . فص  ف  يقلاة 

                                                             
و مت سع ي  عجا ناي  تلاةة  جاة  الر م   ف  الموسس   الصية  العمامة  ف  الجزائ  ماك   لنة  شا ة  المسرا تخص  تساي  معا  العةا   8

 .05 08     2011/2012الاققص ةي  القي يي  و عةا  التسةنا 
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 المطلب الثاني: الخدمات الصحية:

أو  إيشد ةا أو تشرةصد  كد   سداا  لةم ضد ى الملاد   العل  ":أنه  عل  تع ف :الصحية الخدمة الفرع الأول:تعريف

     9 .أفض  صية  بح ل  يكا   لأ  يوو  وبم  الم ض ى قب  م  وانقف ع قبا   أو يض  عن، ينق  طبة  ت ول

 الي جد   الإنسد نة  إشدب ع علد  تعمد  التد  الاظد ئ  مد  ميماعد  ":بأنهد  أيضد  الصدية  الر مد  تعد ف كمد      

 القعةةمة   الاققص ةي   ك لاظةف  لةميقمع الأو    ب لاظ ئ  وت تبء مب ش   بشك  والاسقم اي ب لبلا   الم تبط 

 الد ع  تدافنا ط يد  عد  البةئد  القكةد  علد  اللاد ي  لةمد ي  تعطد  بحةد  مب شد  غندا بشدك  وغناه  الاجقم عة 

 ."10المطةا، تحلاة  الأةا  م  يمكن، بم  والنفسة  اليسة  للا يات، البةئة  

 الصحية: للخدمات المميزة :الخصائصالفرع الثاني 

 11:الصية  فةم  يل  الموسس   قب  م  الملا م  الصية  للر م  الممن   الرص ئ  تقيس       

 :الصحية الخدمات ملموسية عدم :أولا

 بع  تلاقض   الشف   عمةة  أ  بم  فأولا قةمق،  الم ي  ةفع الا  م  تم م  يقضح لا الصية  الموسس   ف       

 قب  ال ع ي  اوقب ي يمك  لا وث نة  الاقت  هاا طاا  تةلااه  الت  ال ع ي  جاة  اا   الم ض ى أيا  وتتبةاي  الاقت 

 .بقةلايه  الاققن ع

 (:والاستهلاك الإنتاج تزامن( التلازم :ثانيا

 الصدية  الر مد  أ  هاا ويعك  واا  آ  ف  وتستهة  الر م  تنق  فإنه  و مة  قط ع  الموسس   ها  كا       

 الدا  القحد   والاسدتهل  الإنقد   فد  الرد ام  هداا سدةبة   ومد  بعد   فةمد  يبد ع ثد  ويخدز   ي كد  منقيد  ليسدت

 قد مت و مد  اسدراج ع يمكد  لا الرد ام  أيضد  و صدة  وبسدب  الر مد   فع لة  ضم   أو الجاة   ضبء يشكة،

 .لم ض ى آو ي  ع لة  بياة  وق مت أنقيته  الت  العمةة  ت  تصية  لا اتى واستب الا  مق نة  بياة 

 للتخزين: الصحية الخدمة قابلية عدم :ثالثا

 تسقخ   ل  وإذا مح ة  زمنة  فرا  ف  معةن  وإمك نة  بلا ي  لقلا ما  و م ته  الصية  الموسس   تصم       

 .الر م  ها  سته ي مح ة  فرا  ف  الط ق  ها 

 الخدمة:إجرا ات  في المريض مشاركة :رابعا

 التشدرة  بعد  اد لاته  أمد  الر مد   مد ول  ال ع يد  يقةلادا   الداي  )الم ضدة  اد لاته  أو( الم ضد ى يعد      

 .ال ع ي  تلا ي  ول  م  الصية  والموسس  الم ي  يقف ع  ث  وم  المر ج    فه  والعل 

  :)التباين( التجان  وعدم الاختلاف :خامسا

 ملاد   سدةا  وأةا  ماد ي  علد  تعقمد  لأنهد  القم ثد  وعد   ب لقبد ي  ود   بشدك  الصدية  الرد م   تقصد       

 م  أيض  يخقة  ف لم ي  الصية   الر م  لملا   الم ي  يلا ما  الت  المعةام   وعل  والمك   والزم   الر م 

 يلاد   لا وقد  مخقةفد  بطد    م ضد   الطبيد  يعد ل  فلاد  والقف عد   الاسدقي ب  ومسدقا   والسدةا  المدزا  اةد 

                                                             
 .15الصية    م جع سب  ذك     الر م   جاة  ني   صغناو  تلاةة 9

 .16الصية   م جع سب  ذك     الر م   جاة  تحسن  ف  الانقظ ي صفاف نم ذ  اسقخ ا  ةوي أال    ةيي  10
 .17 21الصية  م جع سب  ذك        الر م   جاة  تحسن  ف  الانقظ ي صفاف نم ذ  اسقخ ا  أال   ةوي  ةيي  11
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 كم  الر م   تلا ي  وقت مع، وتع ون، لةطبي  الم ي  اسقي ب  م   إل  يعاة وهاا الر م   م  المسقا   نف 

  .الر م  وتب ي  الاوقلف عل  أث ا  )ازي  أو سعة  م ت ح  أو مقع ( الطبي  ا ل  أ 

 الخدمات باقي عن الصحية للخدمات المميزة  الخصائص: 

 الجاد   ع مد  ولمرقةد  منفعد  تحلاةد  إلد  تلاد يما  مد  وتسدع  للجماداي  ع مد  بكانهد  الصدية  الرد م   تقمند -

 .الموسس   أو أف اة ك ناا ساا  منه  المسقفة   والأط اف

 وإعد ة  تعايضد، يمكد  آود  مد ة  شد    بدأ  ولدي  وشدف ئ، الإنسد   بحةد   لايتب طاد  الصدية  الرد م   تقمند  -

 ع لةد  تكدا   الصدية  للرد م   الأةا  معة ييد  فدإ  ولدال  الجداة  مد  ع لةد  ةيجد  علد  تكدا   أ  ش اؤ  بض وي 

 .واضي  وطبة  إةايي  يق ب  إل  وتخضع

 القح ي  وج، و ص  وعل  والمستشفة   ع م  الصية  الموسس   عم  عل  اليكامة  والأنظم  اللااانن  توث  -

 يلاد ما  التد  الطبةد  والرد م   عمةاد  مدنج  بقح يد  يقعةد  فةم  وذل  الر   لةلاط ع أو لة ول  ت بع  ك نت إذا

 .ذل  به  يق  الت  والكةفة 

 فد  بينمد  الأطبد   وميماعد  الإةاي  بدن  مد  اد  إلد  مازعد  اللاد ايا  اتخد ذ قدا  تكدا   الصدية  الموسسد   فد  -

 .الإةاي  قم  يمثةا   أشر   ميماع  أو واا  شر  بة  اللا ايا  اتخ ذ قا  تكا   عمام  الأعم   موسس  

 إذ الصية   الر م  م  والمسقفة  و ص  بصف  والمستشفة   الصية  الموسس  بن  المب ش  الاتص   وجا، -

 والعدل  والتشدرة  لةفحد  نفسد، المد ي  بحضداي  إلا الغ لد  فد  تلاد يما  يمكد  لا الصدية  الر مد  أ 

 .وإج ا ا  القح لة 

 ود م   فد  تطبد  التد  الاققصد ةي  والمفد هة  نفسدا  المعد ينا تطبةد  الصدع  مد  يكدا   الصدية  الموسسد   فد  -

 ب لإنس  . الصية  الر م  لايتب   وذل  ياجع عمةا   عل  أو   

 .أةائه  ف  والس ع  ب لإلي ح الغ ل  ف  تقمن  لأنه  والزم ن  ذل  المك ن  الانتش ي الصية  الر م  تقطة  -

 .الر م  جاة  وقة س وتلاةة  تح ي  صعاب  -

  .البع  بعضا  يكم  عن ص  م  الصية  الر م  تقكا   -

 الصحية المؤسسات في المقدمة الصحية الخدمات أنواع :الثالث المطلب

 م  وهاا طبةعته  اس  الر م   ها  تصن  أ  فإم  الصية  الموسس   ةاو  للر م   أشك   ع   هن       

 ماجاد  أنهد  الع لمةد  الصدية  الدنظ  أغةد  تتبعد، الدا  القصدنة  أسد س علد  أو القصدنةف    أغةد  عةةد، يكدز 

 الصية  كم  يل : الر م   تصنة  .الع م  أو الشرصة  لةصي 

 الصحية: الخدمات طبيعة أساس على التصنيف :الأول  الفرع

 :إل  القصنة  هاا وف  الصية  الر م   تصن        

 ط لبد  لر مد  بدن  والقف عد  الالقلاد   ةافدع فهد  الصدية   الموسسد  واجاد  تمثد  :والاستشةارات الفحوصةات -

 .وع يضا 

 التشرةصد  )الطبة  ب ل ع يد  المعنةدن  الأشدر   عمد  مكد   لةم ضد ى  الإق مد  تدوم  :السةريرية الخةدمات -

 وفد   )النظ فد  الصدة ن   عم  )الطبةد  ب ل ع يد  المعنةدن  غندا الأشدر   وكدال  )القم يضدة  ال ع يد  الطبةد  

 .الع ئل  مع القف ع  مك  

 والعل . التشرة  تخ  الت  القكنالاجة  الاس ئ  تض  :التقنية الأرضية -
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 وهدا  والنلاد  الصدة ن  الردامة   مثد  السد بلا  للأنشدط  الم عمد  الرد م   جمةدع مد  تقكدا   :الإمةداد خةدمات -

 .)و م   ملا  ( و يج  ط ف إل  تاك  أو الموسس  ةاو  قس  به  يلاا  ق  الر م 

 مخقةد  تظد  )ال ق بد  القنظدة   القاجةد،  القخطدةء ( الإةاييد   الاظد ئ  مخقةد  تيمدع :الإداريةة الخةدمات -

 .المرزو  إةاي  الأف اة  إةاي  والمي سبة   والإةايا  الم لة  الأقس  

  :ه  القصنة  هاا وف  ع ي   أشك لا الصية  الر م   تأوا كم       

 مد  والع يد  الأعصد ،  طد  الأطفد    طد  والأوصد ي   العد   الطد  (:علاجيةة أو وقائيةة( الباطنيةة الخةدمات -

 .الأو    القخصص  

 .والالاة  النس   أم ا  ج اا  أ  الب طنة   ي  ا الأ  لك  ع م   ج اا  ج اا  :الجراحية الخدمات -

 .والقح لة  ك لأشع  :المساعدة الخدمات -

  :وه  موش ا  ع   عل  القصنة  هاا يعقم  كم 

 ك لقح لةد  المةماسد  السدةع علد  اعقم ةهد  إلد  اسدتن ةا الصدية  الرد م   تتنداع اةد  :الاعتماديةة حيةث مةن -

 تشدرة  أو النفسد   كد لعل  البشد    العنصد  عل  تعقم  أو    و م   وهن   الأشع  والج اا    أو المرقباي 

 .الم  

 .ال   وسي  الج ااة  العمةة   مث  :ومقدمها الصحية الخدمة من المستفيد من كل حضور  حيث من -

 الي ج  أو الطبي  عة ة  ف  الشرص   الفح  مث  ف ةي  ا ج  الر م   تشبع فلا  :الحاجة نوع حيث من -

 .المستشفى ف  ال اق ي  لجمةع والعن ي  الإطع   و م   تلا   اة  المستشفى ف  ال قاة مث  من فع ازم  إل 

 أو ال بحة  أه افا  ف  الصية  الر م   ملا ماا يخقة  اة  :الصحية الخدمات مقدمي أهداف حيث من -

 والأهد اف البداام  التسدايلاة  اةد  مد  الع مد   أو الر صد  الصدية  الموسسد   المةكةد  اةد  ومد  الليبحةد  

 .لقحلاةلاا  تسع  الت  والأه اف ع م   المستشفة   ف  المطبلا  الباام  تة  ع  و   لمستشفى

 العامة: أو الشخصية للصحة التوجه أساس على التصنيف :الثاني الفرع

  :ناعن  إل  الصية  الر م   يصن  اة  الش يع  القصنةف   أكثا م  القصنة  هاا يع       

 قبد  مد  لةفد ة تلاد   التد  القأهةةةد  أو العلجة  الاق ئة  الر م   به  ويلاص  :الشخصية الصحية الخدمات -

 العل  القغاي   الأشع   المرقبا  كأوص ي  الشرصة  وال ع ي  والعل  لةتشرة  الموهةن  قب  م  أو الطبي 

 الرد م   صداي  مد  همد  العدل  بلاصد  الطبةعد  العدل  لأوصد ي  أو لةطبيد  المد ي  فزي ي  والقم ي   الطبةع 

 :يل  فةم  ناجزه  الر م   م  مخقةف  أنااع  الصية  الر م   وتقضم  الشرصة   الصية 

 هداا ويلاد   لةمسدقفة ي  إياائةد  يع يد  علد  تشدم  لا التد  الصدية  الرد م   وهد  :الخارجية الرعاية خدمات -

 قسد  فد  أو لةمستشدفى الر يجةد  لةعةد ةا  الق بعد  أو الر صد  الأطبد   عةد ةا  فد  عد ة  الرد م   مد  النداع

 .الطب  العل  يكز ا   ف  وكال  الأولة  الصية  ال ع ي  يكز ا   ف  أو ب،  الملي  الطاايئ 

 الت  الإستشف ئة   أو الإياائة  الصية  ال ع ي  و م   به  ويلاص  :المستشفيات في الداخلية الرعاية خدمات -

 التشرة  بلاص  القخصصة  أو الع م  المستشفة   ف  الإق م  الصية  ا لته  تلاقض   الاي  لةم ض ى تلا  

 .يام  ثلثن  تقي وز  لا لفراا  والعل 

 مد   وتقيد وز  الداك   السد لف  ال ع يد  نمطد  بدن  تيمدع صدية  ود م   وهد  :الأجةل الطويلةة الرعايةة خةدمات -

 أشدك   مد  يعد نا   الداي  الأشدر   هد  الرد م   هدا  مد  المسدقفة ي  وأغة  يام   الثلثن  الغ ل  ف  الإياا 
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 الصدية  الرد م   النفسدة   الصدي  مستشدفة   الرد م   هدا  أمثةد  ومد  المزمند  ي  ا والأ  الإع قد  مد 

 وةوي  والمسدنن  بد لمعاقن  الر صد  الشد مة  الإياائةد  ال ع يد  و م اكدز النلا هد  وةوي  المصددي   فدد  الملا مد 

 هد  الداي  للأشدر   المن لةد  القم يضدة  ال ع يد  أوصد ئةا يلاد ما  التد  الرد م   تةد  عد  فضدل القمد ي  

 .المستشفى ف  بلا ئه  تلاقض   لا الصية  ا لته  لك  المسنن   سةم  ولا الآو ي  عن ي  إل  بح ج 

 وتقدال  بهد  والايتلاد   المدااطنن  صدي  ام يد  تسدته ف التد  الصدية  الرد م   وهد  :العامةة الصةحة خةدمات -

 :الآتة  الأنشط  عل  الأو   الملا   ف  تشقم  الت  الر م   ها  تلا ي  مسوولة   ع ة  ال ول 

 الااا   كسلم  البةئة   صي  ف  المام  الجاان  م اقب  منه  المقاط  وو ص  المع ي الأم ا   مك فح  -

 الصي . الص ف مة   ومع لج  النف ي   م  القخة  الملئ   الغاا 

ب ام  القحصن   عل  الراكن  عل  و ص  بصف  الراكن  مع والطفال  الأمام  يع ي  عل  المب ش  الإش اف -

 الع م . الصي  بمة ا  الصة  ذا  المرباي  ب لفحا  اللاة  

 الصية  الر م    م  المثل  الاسقف ة  وبأوج، الس ئ   الصية  ب لمشكل  وتبصناه  المااطنن  تاعة  -

 .المق ا 

تكفد   التد  والإسدرااتةية   والرطدء والسة سد   والضداابء القنظةمةد  والةداائ  التشد يع   وضدع -

 .ويف هةته  المااطنن  صي  عل  اليف ظ
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 خلاصة الفصل:

 عل  ب لاعقم ة وذل  والمجقمع  لةف ة أمث  صي  مسقا   وتافنا ضم   ها صي  نظ   لأ  الأس س   الا ف إ      

 صدية  ود م   تلاد ي  الصدي  النظد   يضدم  أ  بد  لا الاد ف هداا ولقحلاةد  ومدااية  إمك نةد   مد  لد، يقداف  م 

 ومعد لا  الافةد   معد لا  مد  القخفدة  إلد  يسدع  أ  عةةد، أود    جاد  ومد  جاد   مد  هداا للأفد اة  ناعةد 

 .المجقمع ف  والإع ق   واليااةث الأم ا  ا وث

 مد  غناهد  ةو   الصدية  الرد م   أندااع ك فد  تلاد ي  والبشد ي   الفنةد  بإمك نة تهد  المستشدفة   وتسدقطةع      

 والقعةدة   لةقد يي  م اكدز أصدبحت والاق ئةد   العلجةد  الرد م   إلد  فإضد ف  الأود    الصدية  الموسسد  

 .والاجقم عة  العةمة  والأبح ث

 



 

 

إدارة الجودة الشاملة في الفصل الثاني:  

 المؤسسات الصحية

 
 

 

 

 



 إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية                                                                                                  الفصل الثاني

 

- 26 - 
 

  تمهيد:

يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي أصبحت محل اهتمام العديد الباحثين و       

الدارسين و الممارسين،كما وقد أصبحت مرتكزات هذا المفهوم و أساليبه المتمثلة في الاهتمام بالمستفيد و ضبط 

ضرورة توفير الثقافة التنظيمية المساندة للتغيير تمثل الإطار الأساس ي الجودة من خلال العمليات الإحصائية و 

إدارة الجودة  لأسلوب الإدارة في كثير من  المنظمات، على غرار المنظمات الصحية،حيث أصبح تبني تطبيق فلسفة

مااااة الشاااااملة فااااي مظتلااااص المنظمااااات الصحية، إسااااتراتي ية تماااادم إوااااى التحسااااين المسااااتمر فااااي مسااااتو   ااااودة ال د

الصااحية المقدمااة للز)ائنضالمر، سا،يساااهم فااي رفااد مسااتو   ااودة ال دمااة الصااحية المقدمااة  مااا،وهو مااا ياا د  إوااى 

اساااتقطاب أكقااار قااادر ممكااان مااان العمااالا  أو الز)اااائن،ويظلق ميااالة تنافساااية كبيااارة باااين مظتلاااص المنظماااات و ت ااادر 

ق تظااااافر عوامااااال مظتلفااااة مثااااال  قافاااااة الإشااااارة إواااااى أن ن ااااام أو فشااااال برنااااام  الجاااااودة الشاااااملة يتحقاااااق عاااان طريااااا

 .مد  استعداد النظام لتنفيذهاالمنظمة،البنية التحتية و 
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 الجودة. مفهوم :تطور الأول المبحث 

 المطلب الأول:ماهية الجودة:

 :تعددت مفاهيم الجودةة:الجود مفهوم

بالمعاااااايير   الالتااااالامتعااااارم الهيماااااة الأمريكياااااة المشاااااتركة لاعتمااااااد منظماااااات الرعاياااااة الصاااااحية الجاااااودة ب  ما در اااااة      

الحالية و المتفق عليما للمساعدة في تحديد مستو   يد من الممارسة ومعرفة النتائ  المتوقعة ل دمة أو إ را  أو 

 1تش يص أو مشكلة طبية معينة 

خدمة ما، التاي يقارن المساتفيد  ماا قيماة هاذ   أوجودة ب  ما تلك الصفات المميلة للمنت  ويعرم  ابلونسكي ال      

 الصفات بالجودة 

وياااار  إيشاااايكاوا أن الجااااودة قاااااد يعسااااد مااااداها لةشاااااتمل علااااى  ااااودة العمااااال،  ااااودة ال دمااااة، ودة المعلوماااااات،       

المهندسين و الماوففين و العماالا و اودة العشغيل و  ودة القسم و النظام، و ودة الناساالمدرين التنفيذيين و 

 الأهدام و غيرها مما ي عل مراقبة الجودة و أبعادها المتعددة من الأدوات الأساسية لتحقيق الأهدام المنشودة 

و يعااارم  ااااوران و  ارونااااا الجااااودة ب  ما ملائمااااة الاسااااتعمال  وهاااذا يعنااااي أن الساااالد و ال اااادمات ي اااا  أن تل ااااي       

 الذ  سةستظدمها  احتيا ات المجتمد

و يشرم ديمينغ أن الجودة ممكن تحقيقها عن طرياق تحساين العملياة،بحيث تساهم فاي  ياادة تما ال مظر اات       

الإنتاج و تقليل الأخطا  و الا دوا ية في العمل ،كما تسهم في تقليل ضياع الوقت و الموارد و)التاوي  يادة الإنتا ية 

ديميناغ  أن الجاودة عباارة عان تظفايم مساتمر ل  ساائر و تحساين مساتمر  بم هود أقل ومن هذا المنطلاق ي كاد

 ل جودة في  ميد النشاطات 

 :للجودة التقليدي المدخلالمطلب الثاني:

 :2 الجودة )ضمان (وت كيد الجودة ضبط الفحص، هي متتالية مراحل  لاث ل جودة التقليد  المدخل يتضمن       

 الحقبة تلك خلال السائد الرئةس ي القرار و ان المنت ، فحص على فقط تركز الجودة تحليلات  انت :الفحص 1-

 .للفحص تظضد التي المنت ات عدد هو وما المنت ات فحص يتم متس بتحديد ال اص القرار هو

 المنات  مطابقاة ماد  وتحدياد المنات  وتفتاة  واختباار بقيااس المتعلقاة الأنشاطة الفحاص عملياة وتتضامن       

 أما العميل، إوى تسليمها يمكن الفنية للمواصفات المطابقة المنت ات فإن و)التاوي الموضوعة، الفنية للمواصفات

 .أقل ب سعار بيعها يتم أو عليما العمل يعاد أو تتلص أن إما فإ ما الفنية، للمواصفات المطابقة غير المنت ات

 قاد التلاص أو العيا  أو فال طا  بتصاحيحها، والقياام الأخطاا  اكعشاام على فقط المنت  فحص عملية وتركز      

 .الأساس من بمنعه تقم لم ولكنما ال ط  اكعشفت الفحص وعملية فعلا، حصل

 مطابقة على المحافظة تضمن التي الإحصائية والأسالي  النشاطات  افة الجودة ضبط يشمل :الجودة ضبط 2-

 المتمثلة الأبعاد خلال من وتحديدها العميل حا ات على التركيل تم وهنا .الموضوعة للمواصفات ال دمة أو المنت 

 بإمكا ما التي والوقاية الفحص عمليات على المرحلة هذ  ركزت ذلك ولتحقيق المطابقة، و ودة التصميم  ودة في

                                                             
 . 43،45،ص ص1997د خالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد،إدارة الجودة الشاملة تطبيقات في القطاع الصحي،الرياض،1
  25ص ، 2006عمان، والتو يد، للنشر وائل دار الثانية، الطبعة وتطبيقات، مفاهيم :الشاملة الجودة إدارة  ودة، أحمد محفوظ  2
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 ياتم أن ي   ذلك  ل العميل، يرغبه وما تصميمه تم ما بين المطابقة در ة إوى بالمنت  والوصول  الجودة تحسين

 العميل  تناس  التي التكلفة حدود في

  قة توفير أ ل من والضرورية ما نظام داخل والم ططة التنفيذية الأنشطة من م موعة هو :الجودة تأكيد 3-

حادوث  عادم علاى التركيال الجاودة ت كياد يعناي آخار و)تعبيار الجاودة، متطلباات يحقاق ال دماة أو المنات  با ن  افياة

 الرقاباة أسالوب باعتمااد مارة أول  مان الصاحيحة بالصاورة أديات قاد العملياات  ال أن مان بالت كد وذلك الأخطا ،

 العميال، قبال مان واساتلامه للساو   وصاوله مرحلاة حتاس المنات  تصاميم مرحلاة مان العملياات  افاة علاى الشااملة

 .العمل مراحل بعنفيذ المعنية الإدارة من مشتركة  هود بتكافل إلا تتحقق لا الشاملة والرقابة

 .)إدارة الجودة الشاملة(للجودة الحديث المدخل المطلب الثالث:

 تصانيفها ويمكان الشاملة، الجودة إدارة مفاهيم تناولت التي التعاريص تعددت:الشاملة الجودة إدارة مفهوم-1

  :3يلي كما م موعات  لاث إوى

 إوى الشاملة الجودة إدارة مصط ح ويقسم .الشاملة الجودة إدارة أدا  كيفية على تركز :الأولى المجموعة 

 :يلي فيما نوضحها الشاملة، الجودة، الإدارة، :الثلا ة مفرداته

 الإدارة وتبادأ مساتمر بشاكل الجاودة تحساين أ ال مان الم سساة إمكانياة علاى والمحافظاة التطاوير تعناي :الإدارة -

 بتطبياق المتعلقاة النشااطات  افاة ومراقباة وتو ياه وتنظايم تظطايط أ ماا أو العااملين، بكال وتنتهاي العلياا باالإدارة

 .اللا مة الموارد وتوفير الجودة نشاطات دعم ذلك يتضمن كما الجودة،

 بما للعملية الأووى المراحل من والنواقص العيوب تلافي إوى وتت او ها بل العميل، بمتطلبات الوفا  تعني :الجودة -

 وتااري  الساعر  اودة الا تماعياة، المسا ولية  اودة ال دماة،  اودة المنات ،  اودة :الجاودة وتضام العميل، ير، ي

 .وتوقعاته العميل متطلبات تلبية مو ز بشكل هي أو العسليم،

 العميال احتيا اات علاى التعارم مان ابتادا  العمال مظااهر مان مظهار أ  فاي الجاودة عان البحاث تعناي :الشااملة -

 :وتضم إليه المقدمة ال دمات أو المنت ات عن رضا  بتقييم وانتما 

 .الم سسة  ل -

 .العاملين  ل -

 .العمل م الات  ل في -

 حيث الشاملة الجودة إدارة مبادئ على ترتكز :الثانية المجموعة: 

 القيادة أسلوب في وشامل مت صل عرم أو عقيدة" ب  ما الشاملة الجودة إدارة العالمية التقيةس منظمة تعرم       

 متطلباات علاى التركيال خالال مان الطويال، الماد  علاى الأدا  فاي المساتمر التحساين  مادم ماا، لم سساة والعشاغيل

 :4الآخرين المصالح أصحاب و ميد المساهمين متطلبات إغفال عدم مد العملا ، وتوقعات

 ماد البداياة، مناذ والصاحيح الواضاح بالشكل السليم بالعمل القيام" ب  ما الأمريكي الفدراوي المعهد عرفها وقد      

 التطاوير لإحاداث الكمياة الطر   باستظدام وذلك الأدا ، في التحسن مد  معرفة في العميل تقييم على الاعتماد

  5الم سسة في المستمر

                                                             
 الحقيقة، ،م لةTQMالشاملة الجودة إدارة نظرية إطار في العاوي التعليم وأدا  فلسفة تطوير :العولمة فل في الجامعة مظر ات تنافسية "قو ، بوحنية  3

  65،63ص ص ، 2005 ما ، أدرار،  امعة السادس، العدد
  39ص ،  2005عمان، والتو يد، للنشر العلمية اليا ور   دار الشاملة، الجودة إدارة العزاو ، الوهاب عبد محمد 4
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 للتحساين   سااس تعاد التاي الرشايدة المباادئ مان وم موعاة فلسافة " ب  ماا الجاودة تعارم أشامل تعرياص وفاي       

 يقاوم مناا  وخلاق تميماة إوى تسعى للم سسة شاملة و هود كمية لأسالي  تطبيق أيضا وهي للم سسة، المستمر

  ماا يفاي التاي الدر اة وتحساين المنفاذة العملياات  مياد تحسين أ ل من لقدراتمم مستمر بتحسين فيه العاملون 

 تكامال تحقياق علاى تعمال الشااملة الجاودة فاإدارة والمساتقبلية، الحالياة العميال احتيا اات الم سساة منات 

 6المستمر  التحسين على التركيل أ ل من المبذولة التحسين و هود الفنية والأدوات الإدارية الأسالي 

 والنتائ  الأهدام على ترتكز :الثالثة المجموعة: 

 تحقق لكي الم سسة أعضا  ب ميد الإتصال في تبحث التي الإدارة فلسفة" ب  ما الشاملة الجودة إدارة تعرم       

 يا د  والاذ  وال ااريي الاداخلي بالعميال والإهتماام العملياة علاى والتركيال المساتمر والتحساين العالياة الجاودة

  7للم سسة الأر)ام وتحقيق العملا  رضا إوى ت د  والتي الم ر ات، أفضل إوى بالنعي ة

 :الشاملة الجودة إدارة مبادئ-2

 عادة تاوفر خدمياة أو إنتا ياة  انات ساوا  ماا م سساة داخال الشااملة الجاودة إدارة فلسافة تفعيال يتطلا       

 :يلي فيما أهمها نعرض والتي أهدافها، لتحقيق بينما فيما وتتكامل تعناس  مبادئ

 والتلامها العليا الإدارة دعم على يعتمد الشاملة، الجودة إدارة تطبيق في الم سسة ن ام إن :العليا الإدارة دعم -

 لتنسايق قيااد  بدور  العليا الإدارة وتقوم.الم سسة وأقسام وعمليات أنشطة  ل في الفلسفة هذ  بعبني وقناعتما

 فار   خالال مان العااملين مهماة والتنفياذ التطاوير ويكاون  الم سساة أهادام تحقياق أ ال مان وتوحيادها الجهاود

 ن اام يتحقاق ولكاي ي دو ماا، التاي الأعماال وتحساين تطاوير علاى قادرة أكثار الأفاراد أن فرضاية مان انطلاقا العمل،

 به الآخرين وإقناع الالتلام ذلك ولضمان الحديث، المفهوم  مذا العليا الإدارة تلتلم أن ي   الشاملة الجودة إدارة

 بادعم الإدارياة القياادة تلتالم وأن الادنيا، للمساتويات ينحادر  ام التنظيماي، الهارم قماة فاي التطبياق يبادأ أن باد لا

 التغييرات إ را  من العمل فر   تمكين خلال من الشاملة الجودة إدارة إوى التقليدية الإدارة من التغيير وتشجيد

 هناا  تكاون  ولان الفشال، الجودةالشااملة إدارة مصاير سايكون  المبادأ  ماذا العلياا الإدارة التالام ودون  المقترحاة،

 8فيما  الاسعثمار من  دو  

 .ال اريي والعميل الداخلي العميل من كلا الشاملة الجودة إدارة في العميل مصط ح يشمل :العميل على التركيز -

 وتحفيل  رغباته، تحقيق أ ل من والجهود الأنشطة  افة حوله تتمحور  الذ  الفرد ذلك ال اريي بالعميل ويقصد

 وقاد .للم سساة الم تلفاة التنظيمياة الوحادات فاي العااملين الأفراد فيمثل الداخلي العميل أما المنت ، اقتنا  على

 والموففاون  المساعثمرون با  مم العمالا  عرفات حياث أكقار، بشامولية للعمالا  القريطانياة الجاودة منظماة أشاارت

 .بالم سسة معينة علاقة له ش ص وأ  ب سر  والمجتمد والموردون  المصالح وأصحاب

                                                                                                                                                                                              
 عمان، والتو يد، للنشر الشرو  دار الأووى، الطبعة التطوير، ومقترحات التطبيق :التربوية الم سسات في الشاملة الجودة إدارة عليمات، ناصر صالح5

  19ص ، 2004
 64مر د سبق ذكر  ص  قو ، بوحنية 6
  2008عمان، والتو يد، للنشر العلمية اليا ور   دار ومعرفية، كمية مرتكزات :والعمليات الإنتاج إدارة البياتي، ووي شكر أميرة اللامي، داود قاسم غسان 7

 527 ص ،
 ،1997ما ، الرياض، الأول، تا ية،م لة الإدارة العامة،العددالتميل:تحسين الجودة و تظفيم التكلفة و  يادة الانعبد الله بن موس س ال لص، الوث  8

  137ص
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 التي العالية الجودة للعميل تحقق أن ش  ما من التي الأنشطة حساباتما في تضد أن الم سسة على ينبغي ولذلك      

 ينبغي الذ  الأسمس الهدم و قته ورضا  ولائه كس  يعتقر إذ الم سسة، و)ين بةنه الثقة تعزيز ضرورة مد تنسجم

 9الم سسة ت ديما التي العشغيلية الأنشطة  افة في عليه التركيل

 للتحسين  هود هي بل سلفا، و مايته بدايته تعرم برنام ا لةست الشاملة الجودة إدارة إن :المستمر التحسين -

 لا والتحسين التطوير فرص أن مبدأ على قائمة الشاملة الجودة إدارة لأن توقص، ودون  مستمر بشكل والتطوير

  ابتاة، لةسات العمالا  وتوقعاات ورغباات الجاودة مساتو   أن كماا الأدا ، وفعالياة كفاا ة بلغات مهماا أبادا تنتهاي

  10دور  بشكل وتحليلها  معها يتم معلومات وفق مستمر بشكل تحسينما على والعمل الجودة تقويم ي   لذلك

 أو التحويال عملياات أو المادخلات ساوا  الم سساة أنشاطة  افاة تتضامن شااملة عملياة المساتمر التحساين إن       

 أو المادخلات، فاي تظفايم المساتمر التحساين عملياة عان ينات  وقاد .العميال إوى الم ر ات انتقال وحتس الم ر ات

 والعملا   العاملين رضا مستو   ارتفاع أو الم ر ات،  ودة تحسين أو الم ر ات في  يادة

 مبنية بقرارات الشاملة الجودة إدارة تطبق التي الم سسات تمتا  أن بد لا :المعلومات على بناء القرارات اتخاذ -

 أن وخاصة الش ص ي، الرأ  أساس على مبنية توقعات أو اقتراحات م رد ولةس صحيحة، و)يانات حقائق على

 الت كاد، عادم حاالات تقليال مان باد لا إذ والمنافساة، والتكنولو ياا العلام فاي معساارعة تغيارات توا اه الم سساات

 أيضاا الممكان ومان وغيرهاا، القارارات شاجرة مثال الغارض لهاذا المعادة الكمياة الأساالي  علاى بالإعتمااد وذلاك

 القاوة نقاط تش يص في المديرين لمساعدة وذلك المجال، هذا في والحاسو)ية الإدارية المعلومات نظام استظدام

 11والتمديدات  والفرص والضعص

 عادة فإننا توقعاتنا، من يزيد أو احتيا اتنا يل ي لا منت  على نحصل عندما :معا والنتائج العمليات على التركيز -

 الشااملة الجاودة إدارة فال وفاي نعي اة إواى سات د  الشاكو   با ن اعتقادنا إذا نشاتكي أو المناافس، إواى ناذه  ماا

 فاي خطا  ياتم ماا شاةما أن علاى م شارات أو  ا عراض الملبااة غيار التوقعاات أو الناقصاة، النتاائ  هاذ  نساتظدم

 نواحي أو الأخطا  هذ  لتصحيح عمل خطة إوى الأعراض هذ  وتفض ي .المنت ات هذ  إنتاج إوى أدت التي العمليات

  ودة تحسين نحو المستمر التحر  بالإمكان ي عل المشا ل لحل الهيكلي المدخل استظدام أن شك ولا القصور،

 12ال دمات  أو السلد

 المنت اات،  اودة تحساين ساييل تعتارض التاي للمشاا ل مساتمرة حلاول  إي ااد علاى الجهود تركيل ي   و)التاوي      

 .ذاتما العمليات في الجودة عدم على م شرا تعتقر المعيبة فالنتائ 

 مبادأ تطبياق الممكان مان ي عال معاا، والنتاائ  للعملياات الاهتماام إعطاا  إن :وقوعهاا قبال الأخطااء ما  الوقاية -

 .وقوعها قبل الأخطا  من الوقاية

 أو المنت ات بعم إنتاج في خط  حدوث وعند داخليا، الجودة فحص يستطيعون  ب  مم المديرون اعتقد لقد        

 الشااملة، الجاودة إدارة فاي يحادث ماا عكاس وهاذا الفاحصاين، عادد بزيادة الفحص عملية من يكثفون  ال دمات

                                                             
  99ص ،  2005عمان، والطباعة، والتو يد للنشر المسيرة دار الثانية، الطبعة الشاملة، الجودة إدارة حمود،  افم خضير 9

  182ص2009الثانية،عمان، الشاملة،مفاهيم وتطبيقات،دار وائل للنشر و التو يد،الطبعة ودة،ادارة الجودة  أحمد محفوظ 10
 للنشر الورا  م سسة الأووى، الطبعة كمي، منهج :المستملك إوى المستملك من الشاملة الجودة إدارة الطائي، حجيم يوسص الفضل، الحسين عبد م يد 11

  368ص ، 2004 عمان، والتو يد،
 للإدارة، المهنية ال قرات مركز الثاني، الجز  النعمائي، السيد الفتام عبد تر مة عامة، نظرة :الشاملة الجودة إدارة تطبيق  ابلونسكي،  و يص 12

 56ص ، 1996 القاهرة،
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 والقيام العملية، اختلام لفهم الضرور   الاسعثمار وتظصيص المشا ل، لحل الهيكلي المدخل تطبيق يتم حيث

 13 ما  والمتنب  المقبولة الجودة تل ي خدمة أو سلعة  ل أن من للت كد الضرورية المراقبة بعملية

 تحليال فاي التقليدياة والأفكاار الشااملة الجاودة إدارة باين الفروقاات أهام أحاد إن :العاملاة القاو   خبارات حشاد-

 ال بير هو العامل يعتقر الشاملة الجودة بإدارة العمل فبمقتض س بالتحليل، يقوم من قضية هو الجودة وتحسين

 الإباداع يشاجد أن الممكان مان التو اه هاذا العمال، عملياات تحساين دون  تحاول  التاي المعلومات وتحديد تحليل في

 .14الم سسة نحو أكقر ولا  و التلام إوى ي د  كما المعنوية، الروم ويرفد

 النتاائ  تحقاق أن الساابقة للمباادئ الشااملة، الجاودة إدارة مباادئ مان المبادأ هاذا يسامح :العكساية التغذياة -

 علاى الحصاول  فاي الن اام فاإن  ام ومان منات ، لأ  الرئةسا ي الادور  الاتصاالات تلعا  المجاال هاذا وفاي منماا، المطلو)اة

 فرص و يادة تمهيد في تساهم التي الأساسية العوامل من تعتقر الملائم، الوقت في تتحقق والتي العكسية، التغذية

   والإبداع الن ام

 فنتاائ  عنماا، رضااهم ماد  للم سساة يوضح المنت ،  ودة مستو   حول  العملا  لرأ  المستمر الاستطلاع إن      

 مصادرا تعتقار كماا لعملائما، والسعادة الرضا تحقيق في ن احها مد  على ل حكم معيارا تعد والتقييم الاستطلاع

 15 ما  الاهتمام ي   التي والاقتراحات للأفكار

 المادخلات فاي والمتمثال النظاام، أ ازا  مان أساسايا  از ا تمثال العكساية التغذياة أن بالإشاارة والجادير       

 بين التكامل تحقيق أساس على تقوم الشاملة الجودة إدارة فلسفة فإن و)التاوي والم ر ات، التحويلية والعمليات

 العااملين العمالا ، مان  ال باحتيا اات الوفاا  علاى يركاز إدار   نظاام خالال مان والا تماايي، الفناي النظاامين

 16الفنية المتطلبات إوى إضافة الأموال، وأصحاب

 التاي الرئةساية العوامال م موعهاا فاي تشاكل أ ماا حياث عاماة، بصاورة م سساة أ  علاى المباادئ هاذ  وتنطباق      

 تعناس التاي القارام  معظام فاي المباادئ هاذ  عمومياة مان الارغم وعلاى الشااملة، الجاودة إدارة برناام  ن اام تحادد

 في تعسي  قد فإ ما صحيح بشكل تنفيذها يتم لم إذا لأنه الن ام، يضمن لا تينيما م رد أن إلا الجودة، بتحسين

 في صعو)ة و دت الم سسات من العديد أن إلا بديمية، الأسس هذ  تبدو حين وفي .والإر)ا  ال لط من نوع خلق

 الاذ  المحاور  علاى الأحياان مان كثيار فاي تركيال وعادم للوقات، واستغرا   هد، من ذلك يتطلبه ما بسي  تنفيذها،

 يصاع  بحيث وواسعة النظر ، الجان  في غارقة مبادئما أن الجودة منتقد  بعم ويعتقد .الجودة حوله تدور 

 .عمليا تنفيذها

 قاعدة تو د لا أنه كما ل جودة، الن ام مفاتيح  ميد تحو   أن بمفردها لطريقة يمكن لا أنه بالملاحظة و دير     

 الشااملة الجاودة إدارة بارام  فشال أو ن اام فاإن لاذلك و قافاتماا، الم سساة حاالات لكال للتطبياق صاالحة  ابتاة

                                                             
  47،46ص ص ،  2003القاهرة، للإدارة، المهنية ال قرات مركز ،  45العدد بميك، إصدارات ،"المتكامل الدليل :الشاملة الجودة "توفيق، الرحمن عبد 13
 العامة، الإدارة معهد هي ان، أحمد بن الرحمن عبد تر مة حقيقي، لواقد عملي دليل الحكومة في الكلية الجودة إدارة براند، رونالد  وهين، سعيفن 14

  53،49 ص ص ، 1997 الرياض،
   555ص ،  1997القاهرة، الكت ، دار الجودة، إدارة مدخل :الإنتاج ومراقبة تظطيط الدين،  ين الفتام عبد فريد  15
  2002دمشق، الثاني، العدد ، 18المجلد دمشق،  امعة م لة ،"الأردن في المدرسية الإدارة لتطوير مقترم نموذج :الشاملة الجودة إدارة "السعود، رات  16

 .94ص ،
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 الشااملة، الجاودة تحقياق إواى بادورها تا د  التاي الم سساات كثقافاة مظتلفاة، عوامال تظاافر طرياق عان يتحقاق

  17لتنفيذها النظام استعداد ومد  ل جودة، المناسبة التحتية والبنية

 :الشاملة الجودة إدارة تطبيق مراحل-3

 تحقياق فاي الرئةساية ال طاوات أوواى يمثال ذاتاه حاد فاي الشااملة الجاودة لإدارة الأساساية العناصار فهام إن      

 تطبياق التطبياق، أ ال مان تحديادها ياتم مراحال خالال مان واقاد إواى تر متاه يساتلزم الفهام هاذا أن غيار الجاودة،

 مراحل: بظمس يمر الشاملة الجودة إدارة

 الإعداد(: الصفرية) المرحلة 

 علاى والتركيال الم سساة،  قافاة مان  از ا الشااملة الجاودة اعتباار فاي المرحلاة هاذ  مان الأساسا ي الهادم يتمثال       

 :18التالية ال طوات المرحلة هذ  وتتضمن للم سسة، العليا الإدارة قبل من التام الدعم

 التحاديات و)ياان الم سساة، لمشاا ل العملاي العشا يص خالال من وذلك المستمر، التطوير ب همية الويي تعزيز -

 .توا هها التي

 صاياغة أساس مان مهماا أساساا واعتبارهاا ورغبااتمم، وات اهااتمم ومتطلبااتمم المساتفيدين احتيا اات تحدياد -

 .الم سسة أهدام

 .الشاملة الجودة لإدارة الفكرية بالأسس الم سسة قيادات تعريص -

 .العاملين أدا  لتطوير مساندتما عن فضلا الشاملة، والجودة الإدار   التميل بفكر الإدارية القيادات التلام -

 التخطيط: مرحلة 

 يشاكلون  الاذين الأفاراد يقاوم حياث الم سساة، داخال التغييار لعملياة الأسااس حجار بإرساا  المرحلاة هاذ  تبادأ       

  19الدقيق مرحلة التظطيط لتبدأ الإعداد مرحلة خلال تطويرها تم التي البيانات باستعمال الجودة م لس

 :20 أهمها من نشاطات بعدة القيام التظطيط مرحلة وتتضمن       

 .الضعص ونقاط القوة عناصر من فيما بما الداخلية البةمة تحليل -

 .مسبقا لها الاستعداد  مدم وذلك المتوقعة، التمديدات أو المتاحة الفرص سوا  ال ار ية البةمة تحليل -

 عشارة إواى خمساة باين تتاراوم لفتارة القادماة الفترة خلال الم سسة طموحات تعكس التي القيادية الرؤيا صياغة -

 .سنوات

 والأساوا  ت ديماا التاي الرئةساية النشااطات أ  الم سساة، و اود ساي  تحدياد خالال مان الم سساة رساالة وضاد -

 .المستمدفة

الاساتراتي يات  وضاد إواى بالإضاافة الم سسة رسالة مد متوافقة لتكون  المد  بعيدة الإستراتي ية الأهدام وضد -

 .الأهدام هذ  إوى بالوصول  الكفيلة

 .الشاملة الجودة بإدارة المتعلقة النشاطات  افة عن مس ولا ليكون  الم سسة في الجودة مدير اختيار -

                                                             
 التاساد المجلاد العاماة، الإدارة م لاة العبياد ، أحماد بان محماد تر ماة ،"الكلياة الجاودة إدارة فاي حاسامة تنفيذياة  وانا  "وآخارون، شاين دياون  17

  205،206ص ص ، 1999 أبريل، الرياض، العامة، الإدارة معهد الأول، العدد والثلا ون،
  192،ص2009التو يد،عمانالمحياو ،إدارة الجودة في ال دمات:مفاهيم و عمليات و تطبيقات،دار الشرو  للنشر و  علوان نايص قاسم 18
  85ص ، مر د سبق ذكر  سعيد، بن العزيز عبد سعد بن خالد 19
  2016،215ص ذكر ، سبق مر د  ودة، أحمد محفوظ 20
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 .الفريق وعمل والتعاون  الجودة موضوعات في الم تلفة العمل لفر   تدرييية برام  تنفيذ -

 .المطلو)ة الجودة بظصائص يتعلق فيما ومتطلباتمم العملا  توقعات دراسة -

 المتاحاة واليشارية المادياة الماوارد الاعتباار بعاين الأخاذ ماد التالياة، بالمرحلاة المتعلقاة التنفياذ خطاط تصاميم -

 .للم سسة

 والتقويم التقدير مرحلة 

 :21 يلي كما خطوات أربد المرحلة هذ  تشمل       

 تميمة عليما الإ ابة ضو  في يمكن والتي المهمة، العساؤلات من بعدد الذاتي التقويم عملية تبدأ :الذاتي التقويم -

 .الشاملة الجودة إدارة تطبيق في للبد  للمديرين المناس  المنا 

 فيما، العاملين و ميد الم سسة لفهم ضرورية أداة توفير إوى التنظيمي التقدير عملية تمدم :التنظيمي التقدير -

تقاود  أن يمكان والتاي المتعاددة، العوامال وتقيايم للم سساة، الحااوي الوضاد تقيايم ياتم أن الضارور   مان أناه حياث

 .المستمر التحسين على تركز التي الإي ابية الأفعال إوى الم سسة

 التحسين م الات من يقترحونه ما وعلى العملا ، رضا مد  على التعرم إوى العملية هذ  تمدم :العملاء دراسة -

 .الاتصالات خلال من أو عمل لقا ات خلال والتطوير

 الأخيرة ال طوة التدري  تقييم خلال من المكعسبة العكسية التغذية تشكل :التدريب لتقييم العكسية التغذية -

 العااملين مان التدرييياة الادورات فاي المشااركين أفعاال ردود علاى التعرم في منما الاستفادة ويمكن التقويم، لمرحلة

 .الأدا  تحسين إمكانية في واقتراحاتمم وآرائمم، العمل، فر   أعضا  والمديرين

 التطبيق: حلةمر 

 التالية ال طوات على المرحلة هذ  تحتو           

 إدارة وقضاايا بشا ون اللا ماة والمعرفاة باال قرة يتمتاد وهاو :بالمؤسساة التادريب علاى المشار  اختياار 

 .التدري  في متظصصة خار ية هيمات قبل من دعوته تتم ما غالبا أنه كما الشاملة، الجودة

 يلي ما يتضمن والذ  :والمرؤوسين المديري  تدريب: 

 .الشاملة الجودة إدارة ب همية والويي الإدرا  -

 وحال الاتصاال، الجماعاة، ديناميكياة الفار ، بناا  مهاارات تظاص التاي والمهاارات المعرفاة اكعسااب علاى التادري  -

 .المشا ل

 الاقتراحاات وإعطاا  المعلوماات  ماد فاي تسااهم عمال فار   تشاكيل ال طاوة هاذ  فاي وياتم :العمال فار   تشاكيل -

 .الجودة م ال تظص والتي المطروحة، للمشا ل الممكنة والحلول 

 مستو   على تطبيقها في والتوسد التحسين نتائ  استظدام أ ل من :ت رييية تحسين مشروعات على التطبيق -

  22ككل الم سسة

 

                                                             
حجا  ،إدارة الإنتاج و العمليات:مدخل إدارة الجودة الشاملة،الطبعة الأووى،مكتبة القاهرة للطباعة و التصوير،  الفتوم أبو طاهر  مال 21

  344،343،صص2002القاهرة،
 ص ،  2001القاهرة، والنشر، للطباع إيترا  العشةيد، ومشروعات شر ات في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق العملي الدليل سليمان، محمد الفتام عبد 22

.25 
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 الخبرات ونشر تبادل مرحلة: 

 علاى حاددت و الاعتراضاات قاد فالسياساة  اوهر ، معرفاي ب سااس الم سسة يزود السابقة المراحل إن ا  إن       

 ال قرة ومد النقطة، هذ  وحتس العمل، فر   عنما تتحدث أن يمكن الن ام وقصص عليما، التغل  تم قد التغيير

 تشامل أن يمكان الأطارام وهاذ  للمشااركة، الم سساة فاي الأخار   الأطارام دعاوة ي ا  المكعسابة، الجديادة

 داخال الم تلفاة والأقساام الباائعين الماوردين، الفاروع، الإساتراتي ية، الأعماال ووحادات الفرعياة الم سساات

 المطبقاة الأم الم سساة بواساطة المصداقية على الحصول  بم رد ال قرات ونشر بعبادل التوصية وتتم الم سسة،

 23الشاملة  الجودة  لإدارة

 24:هنا  خمس مستويات لإدارة الجودة الشاملة:الجودة الشاملة إدارةمستويات تطبيق -4

الجاودة الشااملة   إدارةالمنظمات في هذ  المرحلة غالبا ما تكون غير مدركة لمبادئ  إنغير مدر ا:) الأول المستو  -

و يظهاااار هااااذا  ليااااا فااااي عاااادم قاااادرتما علااااى الااااتحكم فااااي طاااار  التحسااااين المسااااتمر و تعزيااااز مشاااااركة العمااااال فااااي اتظاااااذ 

 القرارات  

المنظمااااات فااااي هااااذ   إنباعتبااااار  متقااادما حيااااث  الأول هاااذا المسااااتو  يظتلااااص عاااان  إن(:غياااار ملتاااالمالمساااتو  الثاااااني)-

 إدارةودة  ولكن نتائ ها غير واضحة وغير دالة على الفر  قبل وبعد تبني الج إدارةالمرحلة تكون ساعية في تطبيق 

الجودة الشاملة هذ  ما سي  ر على ا تمادها في ممارسة و تطبيق مبادئ الجودة وسيفر  سالبية للمنظماة ات اا  

 نفسها 

و تت لااى التغيااارات  فهااور الاهتمااام بعملياااات التحسااين المسااتمر يباادأضالمبتاادئا:في هااذا المساااتو  المسااتو  الثالااث-

بعاام المبااادئ تبقاام غيااار مكتملااة الفهاام ولا بااد ماان البحااث عاان طاار  لمسااااعدة  أن إلاالنات ااة عاان تطبيااق المفهااوم 

 الجودة الشاملة  لإدارةالمنظمة لعستطيد بنا  المفهوم المتكامل 

لجاودة و تبادأ المنظماة ضالمتحسنا: في هذا المستو  تظهر تطورات حقيقية لتطبيق مبادئ إدارة االمستو  الرابع-

الجااودة الشاااملة إلا أ مااا غياار قااادرة  بعااد علااى تعماايم الفلساافة داخاال المنظمااة هااذا مااا  إدارةفااي السااير الثاباات نحااو 

الضغوطات القصيرة المد   إوىي علها  د حساسة للصعو)ات والعراقيل غير المتوقعة التي قد توا هها بالإضافة 

 الجودة الشاملة  الممكنة الحدوث أ نا  تطبيق إدارة

الجاااودة الشااااملة و  إدارةالمنظماااات فاااي هاااذ  الحالاااة قاااد نااااجت  ماااا  مياااد مباااادئ  إنضالمن ااازا:المساااتو  الخاااام -

عمليااات  إنالشاار ا مكما  أوالز)ااائن  أو ااان ذلااك مااد المسااتظدمين  سااوا يظهاار فااي  قافتمااا  و القاايم التااي تتعاماال  مااا 

 عمليات طبيعية تمارسها المنظمة بشكل مستدام  إوىالتحسين المستمر تتحول 

 الجودة الشاملة: إدارةمعوقات تطبيق  -5

 خاصااة   قافاات تطاوير و لت ساةس الفرصاة يمنحهاا لا بحياث الإدارياة القياادات فاي الادائم التغييار

  الم تلفة لكل قيادة الاهتماماتإوى  بالإضافة بمنظماتما،

                                                             
  66ص2006توفيق الجودة الشاملة:الدليل المتكامل،القاهرة  الرحمن عبد 23
 ةستر ،العلوم الت ارية ،فرع اأدا  الم سسة في فل إدارة الجودة الشاملة،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الممزغة  عبد الحليم،تحسين  24

  71،73،ص ص 2011/2012العسويق،
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  التدرييية بس ال موففيما عن رغباتمم التدرييية اقتناعا ب ن هذ  تمسك المنظمات في تحد  احتيا اتما

الطريقة تشكل حافزا لد  الموففين تدفعهم للاستفادة القصو  من التدري   أما أسلوب إدارة الجودة 

 الشاملة فإنه يعرض التدري  على  ماعة العمل بنا  على الدور التنظيمي الجديد 

 في  الأسلوب هذا تطبيق عند و .المستفيد حا ات إشباع على الشاملة الجودة إدارة أسلوب يرتكز

 في تحديد المستفيدين من خدماتما بدقة  صعو)ة تحديد سيوا ه الأنظمة

 في  الشاملة الجودة إدارة تطبيق طريق في عقبة تكن لم المعلومات تحليل و  مد قضية أن الملاحظ من

  النامي العالم دول  في المعلومات أنظمة توا هه ما عكس على المتقدمة الدول  عند ال اص القطاع

  الحكومية الأ هزة في الشاملة الجودة إدارة أسلوب تفعيل و لتطبيق اللا م الوقت طول  

 رع مد ، العاملين عند الإبداع روم يحبط الإدارية الأوامر فعسلسل ، الهرمية الإدارة على الإعتماد  

  الأخطا  ال وم من

 العام القطاع بيروقراطيات في الواحد الفريق روم فكرة تروي  صعو)ة  

 العمليات تحسين من بدل النتائ  على الأدا  تقييم يتم. 
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 :25الجدول الآتي يبين ذلك:التقليدية والإدارة الشاملة الجودة إدارة بين مقارنةالمطلب الرابع:

 :التقليدية والإدارة الشاملة الجودة إدارة بين مقارنة :(II-01)رقم الجدول 

 إدارة الجودة الشاملة الإدارة التقليدية العنصر

هرمي يتصص بالجمود في خطوط السلطة و  الهيكل التنظيمي

 المس ولية

 مسطح و مرن و أقل تعقيدا

التركيل على إبقا  الوضد الكائن وعدم إصلام ما  التركيل

 لم يتكسر 

التركيل على التطوير المستمر في 

الأنظمة و العمليات عملا بمبدأ 

 الوقاية خير من العلاج 

ينظر العاملون إوى رؤسائمم نظرة المراق  بنا ا  نظرة العاملون 

 على الصلاحيات 

ينظر العاملون إوى رؤسائمم نظرتمم 

إوى المدرب أو المسير للأمور،ينظر 

 إوى المدير ب نه قائد 

بصفات تتصص علاقات الرئةس بالمرؤوسين  العلاقات

 التوا ل و الحقو  و السيطرة 

تتحول العلاقات بين الرئةس و 

المرؤوسين إوى علاقات مبنية على 

الاعتماد المتبادل و الثقة و الالتلام 

 من الجانبين 

التركيل على الجهود الفردية حيث تسود المنافسة  الجهود

 بين الأفراد 

التركيل على الجهود الجماعية،حيث 

  تسود روم الفريق

تنظر الإدارة إوى عناصر العمل والتدري  على أ ما  نظرة الإدارة

 عناصر تكلفة 

تنظر الإدارة إوى العمل على أنه 

أصل من الأصول وإوى التدري  على 

 انه اسعثمار فكر  

تحدد ماهية الجودة و ما إذا  ان تم التوصل إوى  الجودة 

 مستويات هذ  الجودة

توصيص تطل  المنظمة من  )ائنما 

الجودة وتطور مقايةسها لتحديد 

فيما إذا تم التوصل أوى متطلبات 

 الز)ائن و توقعاتمم 

تبنس القرارات على أسس من  تبنس القرارات على المشاعر و الأحاسةس التلقائية القرارات 

  الأنظمةالحقائق و 

ال دمية،دار اليا ور  العلمية المصدر:د يوسص حجيم الطائي،نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتا ية و 

  218،ص2009للنشر و التو يد،الأردن،

 

 

 الصحية الخدمات جودة المبحث الثاني:

                                                             
  218،ص2009د يوسص حجيم الطائي،نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتا ية و ال دمية،دار اليا ور  العلمية للنشر و التو يد،الأردن، 25
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 الصحية الخدمات جودة ماهية المطلب الأول:

 الخدمة: جودةتعريف -1 

 من فمنمم خاصة، الصحية ال دمة و ودة عامة، بصفة ال دمة  ودة تعريص حول  الباحثين أرا  تعددت       

 من أيضا ومنمم ،)الصحية الم سسة( ل  دمة المقدمة الم سسة نظر و هة من ال دمة  ودة على تعريفه في ركز

 .ال دمة  ودة تقدير في الحكم لاعتبار  )المريم( ال دمة من المستفيد على ركز

 :26منما ال دمة،  ودة تعريص أ ل من الباحثين طرم من مقدمة تعاريص عدة هنا       

 سعر وفق رغباته وتلبية بإشباع يقوم والذ  للعميل، اللا م الأدا  تقديم ":أ ما على ال دمة  ودة تعرم -

  "المناسبة والأسالي  الطر   ووفق المناس  الوقت وفي تنافس ي،

 قبل من عليما التحصل المتوقد ال دمة و)ين عليما المتحصل ال دمة بين الفار   ":ب  ما تعريفها يمكن كما -

  "ال دمة من المستفيد

 الجودة مستو   تطابق لمد  قياس ":منما المستفيد قبل من ال دمة  ودة تعريص على أيضا ركز التاوي والتعريص -

 مد متوافقة ال دمة تكون  أن النمائية المص حة في يعني  ودة ذات خدمة فتقديم المستفيد، توقعات مد المقدمة

  ."المستفيدين توقعات

 وتسليم بتصميم الم سسة قيام ":ل  دمة المقدمة الم سسة قبل من ال دمة  ودة على فركز التاوي التعريص أما -

 الوقت في العملا  رضا وتحقيق التالية المرة في أفضل بشكل ت د  أن على مرة، أول  من صحيح بشكل ال دمة

  ."المشا مة الم سسات تقدمها التي بال دمة مقارنة بمزايا تنافسية تتمتد وأن نفسه،

 فكل الصحية، الم سسات مد الأطرام المتعاملة يظتلص تعريفها حس  قد الصحية: الخدمة جودة تعريف-2

 :يلي ما الصحية ال دمة لجودة المقدمة التعاريص بين ومن ال اصة،  ويته ا من يراها طرم

 للمريم المقدمة والصحية الطبية ال دمة في و يد عاوي مستو   تحقيق ":ب  ما الصحية ال دمة  ودة تعرم -

 العسليم ووقت والمرونة التكلفة إوى إضافة التنافسية، الأسبقيات أحد الجودة تشكل كما الأووى، المرة منذ

   "27خلالها من التنافس واوى السو   لطلبات الاست ابة الم سسة تحقيق في والإبداع

 : الصحية الخدمة جودة أبعادالمطلب الثاني:

 :28الصحية ما يلي ال دمة  ودة أبعاد من      

 الاستجابة :أولا

 الكادر قبل من السريعة الرعاية يتلقون  وخلفيتمم وحالتمم أصلهم عن النظر بغم المر، س  ميد أن إوى تشير       

 وغيار المناسا  أو ملائام انتظاار ووقات والتعااون، المعاملاة حسان ماد )المسعشافم( الصاحية الم سساة فاي العامال

 :التالية العناصر الصحية ال دمة  ودة م ال في الاست ابة وتشمل مزعج،

 المطلو)ة الصحية ال دمة تقديم في السرعة -

                                                             
،ص 2013/2014العسيير، ة،مذكرة لنيل شهادة ما ستر ،علومأحلام،دور استظدام نماذج صفوم الانتظار في تحسين  ودة ال دمات الصحي دريد  26

  25،30ص
 والعلااوم العسايير علااوم  لياة ما سااتير، ماذكرة ،)بساكيكدة القاساام أباو مصااحة حالاة دراسااة (الصااحية ال ادمات تسااويق :العاامر   ن اااة  27

  64ص2008/2009الإقتصادية،
 27،26دريد  أحلام،مر د سبق ذكر ،ص ص 28
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 الانشغال  در ة  انت مهما المريم لاحتيا ات الفورية الاست ابة -

 المريم  مد للتعاون  للعاملين الدائم الاستعداد -

 .منما والانتما  ال دمة تقدم ميعاد عن بالضبط المريم وأخبار والشكاو   الاستفسارات على الفور  الرد -

 علاى قاادرين الصاحية الم سساة فاي العااملين أن إواى تشاير الصاحية ال ادمات  اودة م اال فاي الاسات ابة أن أ      

 الساريعة المباادرة عان فضالا إليماا، تارد التاي والإصاابات المرضاية ل حاالات الأوقاات  مياد وفاي الساريعة الاسات ابة

  ميااد علااى السااريعة والإ ابااة الصااحية الم سسااة خاادمات ماان )المر،اا س( للمسااتفيدين المساااعدة لتقاديم

 احتياا هم عناد لهام الصاحية ال ادمات وتقاديم إن اا  سارعة وكاذلك قابلهم مان المقدمة والشكاو   استفساراتمم

  لها 

 الاعتمادية :ثانيا

 في عليما اعتماد  ومد  الصحية الم سسة في ال دمة المريما من( المستفيد  قة در ة عن الاعتمادية وتعقر       

 بتقاديم الوفاا  علاى الم سساة قادرة ماد  العنصار هاذا ويعكاس يتوقعهاا التاي الطبياة ال ادمات علاى الحصاول 

 الحصول  إ را ات وسرعة سهولة ومد  والكفا ة الدقة من عالية و)در ة المحددة المواعيد في الطبية ال دمات

 مان هاذا ويرفاد ال ادمات تلاك علاى الحصاول  إ ارا ات وسارعة ساهولة وماد  مان هاذا ويرفاد تلاك ال ادمات علاى

 :التالية العناصر في سبق ما ت  يص ويمكن الصحية، ال دمة مصداقية مستو  

 .المحددة المواعيد في ال دمة تقديم في الوفا  -

 .ال دمة من المستفيد مشكلات حل على الحرص -

 .العش يص في أخطا  و)دون  بدقة ال دمة أدا  -

  .وشهرتمم وكفا تمم والفنيين الأطبا  في الثقة -

 الضمان :ثالثا

 كماا الم تلفاة الطبياة و وادرهاا الصاحية الم سساة ماد التعامال عناد والاطممناان بالراحاة الماريم شاعور  وهاو      

 لتقادير الاساتعداد وإبادا  للمر،ا س العلا ياة ال ادمات بتقاديم قياامهم أ ناا  العلياا الإدارة وت يياد دعام تشامل

 الجاودة علاى الصاحية الم سساة إدارة ت كياد باه يقصاد الضامان أن أ  ، العمل في المبذول  الجهد وتقدير المواقص

 المادياة المساتلزمات تاوفير علاى فضالا وغيارهم، ممرضاين  الأطباا ، الما هلين بالعااملين ذلاك وتادعيم الصاحية

  .عالية ب ودة صحية خدمات تقديم إوى ي د  مما الصحي المجال في الحديثة

 الملموسية :رابعا

 للمسعشافم، والمارا عين المر،ا س باين المساتفيدين إقباال مان تزياد والتاي المادياة العساهيلات إواى البعاد هاذا يشير      

 القارام  مثال والترفياه الراحاة ووساائل للمبناس ال ااريي الشاكل وتشامل الصاحية، ال دماة مقادم لانفس وعاودتمم

للمرافاق  الفيلياائي المظهار وكاذلك والكتا ، التعليمياة والوساائل العارض أ هازة باساتظدام التثقيفياة الطبياة

 وغيرهاا، التمريضاية والأشاعة الم تقرياة الطبياة الصاحية والأدوات والأ هازة المعادات وحدا اة ونظافتماا الصاحية

  .لها الداخلي والتنظيم والتصميم الم سسة و اذبية والديكور  الأ اث ومظهر اللائق وهندامهم العاملين ونظافة

 

 

 التعاطف :خامسا
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 و)معنس خدماتما، من المستفيدين إوى الصحية الم سسة تقدمها التي ال اصة والعناية الانعبا  أو الحرص وهو      

 والإدار   والفناي الصاحي الفرياق وأعضاا  الصاحية الم سساة مرا عاي باين والتفاعال العلاقاة يمثال الضامان آخار

 الإصاغا  الاتفهم، السارية، الكياساة، اللطاص، اللباقاة، ، الاحتارام الثقاة، و اود أيضاا باه ويقصاد والمحاسا ي،

 إواى الطارفين باين الجيادة العلاقاة تساهم إذ )المر،ا س( منماا والمساتفيدين الصاحية ال دماة مقادمي باين والتواصال

 الصاحية الم سساة فاي والعااملين الإدارة الإدارة اهتماماات مقدماة فاي المر،ا س الصاحية واسات ابة ال دماة إن اام

 واللطص  الود من بروم احتيا اته وتلبية للمريم والإصغا 

  :29في وتتمثل  :الصحية الخدمة جودة أهدا المطلب الثالث:

 . للمستفيدين والنفسية البدنية الصحة ضمان -

للمنظمة  ولاؤ  و يادة )المريم( المستفيد ر، ي تحقيق شا ما من مميلة  ودة ذات صحية خدمة تقديم -

 . الصحية المنظمة لتلك فاعلة إعلامية وسيلة بعد فيما سيصبح والذ  الصحية

 وسيلة الصحية ال دمات عن رضاهم مستو   وقياس )المر، س( المستفيدين وانطباعات أرا  معرفة تعد -

 .  ما المتعلقة السياسات ووضد الصحية للرعاية والتظطيط الإدارية البحوث م ال في مهمة

 . ومقدميما الصحية ال دمة من المستفيدين بين الاتصال قنوات وتحسين تطوير  -

 . وفاعلية بكفا ة مهامها ت دية من الصحية المنظمات تمكين  -

 المقدماة الصاحية الرعاياة مان المطلوب المستو   إوى الوصول  يعد إذ ، أفضل إنتا ية مستويات تحقيق  -

 . الجودة تطبيق من الأساس الهدم )المر، س( المستفيدين إوى

منظماة  أ  فاي توفرهاا مان لاباد الجاودة لإدارة أساساية قايم هناا  أن إذ )الماريم( المساتفيد ر،ا ي كسا   -

 كس  و)النماية العمل أدا  تطوير و)التاوي الجودة نظم لتطبيق وتسعى الجودة تحسين على تعمل صحية

 .المستفيد سر، 

 العاملين لد  الثقة تعزيز لها يمكن التي هي ال اصة الصحية المنظمة أن إذ ، العاملين معنويات تحسين -

 و)التااوي معنويااتمم تحساين إواى يا د  مماا بالفاعلياة يتمتعاون  أعضاا  با  مم يشاعرون لاديما و علهام

 . أفضل النتائ  على الحصول 

 في أخر نوع من  يادة الزيادة هذ  ورافق الحديثة الصحية ال دمات أنواع مظتلص على الطل   يادة  -

 .العملا  وتوقعات حا ات بتلبية الاهتمام                

 .المشا مة الصحية المنشات بين التنافس قوس  يادة  -

 الصحية الخدمة جودة قياسالمطلب الرابع:

 الاعتبار بعين ي خذ أن ي   القياسات اختيار عند ولكن م حة، ضرورة الصحية ال دمة  ودة قياس أصبح      

 الصحية ال دمة  ودة قياس لطر   التطر   وقبل نقةسها، سوم التي المتغيرات وأنواع القياسات من الغرض

  :هما الصحية ال دمة  ودة  مما تقاس أساسيين عنصرين هنا  أن إوى الإشارة ي  

                                                             
  98ص2011/2012،مر د سبق ذكر حية في الم سسات العمومية،صعتيق عائشة، ودة ال دمات ال 29
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 المشكلات معالجة في العلوم من وغيرها الطبية والتقنيات المعلومات المعارم، بتطبيق ويتعلق :التقني العنصر -

 للمريم الصحية المنافد من حد أقص س توفير على القدرة بمد  العنصر هذا في الجودة در ة وتقاس الصحية،

 .لها يتعرض التي الم اطر  يادة إوى ذلك ي د  دون أن

 وفاق والمر،ا س الصاحية ال دماة مقادمي باين والنفسا ي الا تماايي التفاعال إدارة فاي ويتمثال :الإنسااني العنصار -

 وتقاس خاص، بشكل المر، س مواقص وفي عام بشكل الأفراد بين التفاعل تحكم التي الا تماعية والقواعد القيم

 مان وأيضاا المر،ا س، واحتيا اات لتوقعاات الصاحية ال دماة مقادمي تلبياة بماد  العنصار هاذا فاي الجاودة در اة

 الغاذا  الإقاماة، أمااكن نظافاة المريحاة، الانتظاار غارم تاوافر مثال الإقاماة فاي المتعلقاة الراحاة مساتلزمات ناحياة

 .والنفسية الا تماعية ل جوان  مكملة باعتبارها وغيرها والترفيه، الاتصال خدمات توافر الجيد،

 : الصحية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيقالمبحث الثالث:

 : الصحية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة المطلب الأول:خطوات تطبيق

  :30يلي فيما ، الصحية الم سسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق يتم خلاله من الذ  الإطار تحديد يمكن         

 الإعاداد مان الشااملة الجاودة لإدارة النااحح الان اا  يبادأ : الشااملة الجاودة لبرناامج والتهيئاة الإعاداد 

 ورؤساا  للمسعشافم العلياا الإدارة تشاتر  النظاام بناا  تسابق التاي المرحلاة هاد وفاي. لتطبيقهاا والتميماة

 الشاملة الجودة نظام تصميم م ال في محترفين أو مسعشارين مد بالتعاون   ما والإدارية الطبية الأقسام

 وحصر بالمسعشفم العمل  وان   افة مناقشة ،في التظصصات مظتلص في الموففين كبار إوى بالإضافة

 المرحلة هذ  ان ا  لكيفية محددة آلية تو د لا انه ورغم. لها المثلى والحلول  الأفكار واستنباط مشكلاتما

 الملامح تحدد التي والمقترحات والأفكار المعلومات و البيانات  افة توفير في يت  ص الأساس ي هدفها فان

 وال طاط للمسعشافم العاماة السياساات حولهاا تتمحاور  التاي والمرتكازات الرئةساية والأبعااد الأساساية

 إواى تساعى وماا طموحاات مان إلياه تصبو ما بتحقيق ال اصة والمشروعات التنفيذية والقرام  العشغيلية

 .غايات من تحقيقه

 مباادئ الصاحية ال ادمات م اال فاي الشااملة الجاودة إدارة لمفهاوم : الشااملة الجاودة ثقافاة نشار 

 علاى تشامل أن باالجودة المتعلقاة الأولياة للأنشاطة ينبغاي ،لاذلك مظتلفاة ،وأدوات وطرائاص ،ومهاارات

 مفهاوم بشاان والماديرين القارار أصاحاب لتو ياه الموضاوع حاول  الدراساية الحلقاات مان سلسالة تنظايم

 مناقشاات الدراساية الحلقاات هاذ  تعقا  أن وينبغاي. الصاحية الرعاياة فاي الشاملة الجودة إدارة ومنافد

 ،والوضد السائدة والثقافة ، المتاحة الموارد مراعاة مد ، معين بلد في المفهوم هذا تطبيقات حول  فكرية

 بمفهاوم العااملين ساائر لتعرياص مما لة أنشطة تنظيم كذلك وينبغي. القائمة ،والهيا ل الراهن الصحي

 .نشر  نطا  وتوسيد المفهوم لهذا دعمهم على ل حصول  الشاملة الجودة إدارة

 بارام  نطاا  توسايد فاي والارت اعياة الأولياة المعلوماات مان الأنشاطة هاذ  خالال يت ماد بماا الاساتعانة ويمكان       

 رساائل باه تقاوم أن يمكان الاذ  الادور  مان و اه أفضال علاى الاساتفادة وتنبغاي. وتحساينما الشااملة الجاودة إدارة

  الجيدة الرعاية على الطل  وحفز الرعاية  ودة ب همية التوعية في ،وإسهامها الصدد هذا في الإعلام

                                                             

 .101،103عتيق عائشة،مر د سبق ذكر ،ص ص، 30
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  إدارة أو الجاودة م لاس أو الجاودة فرياق سامي فقاد المساميات، تظتلاص: الجاودة عمال فرياق تكاوي 

 : التالية المهام الفريق هذا إوى وتسعند العسميات من ذلك ،وغير الجودة

 لتعرياص اللا ماة الإ ارا ات واتظااذ بالمسعشافم العمال م االات بكافاة ل جاودة وواضاحة مكتو)اة سياساة وضاد -أ

 : التالية الاعتبارات على السياسة هذ  في الت كيد مد  ما العاملين فمات  ميد

  أخطا  ب   السمام دون  الأووى المرة من السليمة بالطريقة العمل أدا . 

 الأخطا  على والقضا  العمل مشكلات حل في العاملين فمات  ميد مشاركة . 

 ممكنة كفا ة ب قص س تلبيتما على والعمل وال فية الظاهرة المر، س احتيا ات تفهم ضرورة على التركيل 

 واحد آن في المتحققة والنتائ  العمل وأسالي  وإ را ات نظم على التركيل. 

 وأهدافها للمسعشفم والانتما  الولا  فكرة تطوير. 

 افة ويو ه المسعشفم يدير الذ  هو العميل أن فكرة ،وتعميق وال اريي الداخلي العميل بمفهوم الأخذ  

 ". أنشطتما

 أكثار مان الحلقاات هاذ  وتعتقر،بالمسعشافم العمال م االات مظتلاص فاي الجاودة  ماعاات أو حلقاات تكاوين -ب

 .أساليبما تطبيق في والمساعدة الجودة  قافة نشر أسالي 

 ال طاوط أو السياساات وصاياغة تحقيقهاا المطلاوب الأهادام تحدياد طرياق عان الجاودة لأنشاطة التظطايط -ج

 وأسالي  الإ را ات تحديد إوى بالإضافة ، الجودة ب نشطة ال اصة القرارات اتظاذ في  ما يسترشد التي العريضة

 .لذلك اللا مة الأعمال أدا 

 الشاااملة الجاودة لإدارة الساليم التطبياق متطلباات أهام وماان. ومتابعتماا الجاودة خطاة تطبياق فاي الباد  -ه

 : يلي ما بالمسعشفيات

 وفقاا تو يعهاا لإعاادة اللا ماة الإ ارا ات واتظااذ ونوعاا كماا بالمسعشافم المو اودة العمالاة هيكال تحليال 

  .والإدارية الفنية الأقسام بمظتلص العمل لمقتضيات

 وتاوفير ناحياة مان الجاودة أنشاطة لادعم للمسعشافم والتفصايلية الرئةساية التنظيمياة الهيا ال تعاديل 

 . العاملين فمة مظتلص لد  اي ابية ات اهات وخلق الجمايي العمل لدعم المناس  التنظيمي المنا 

 إ ارا ات أدلاة ،وأيضاا والإدارياة والفنياة الطبياة الوفاائص لم تلاص الاوفيفي الوصاص بطاقاات استكمال 

 فاي العمال باحتيا اات وفائماا مان للت كاد مرا عتماا واساتمرار والمسا وليات والصالاحيات العمال ونظام

 . المجالات مظتلص

 التالية الجوان  لتغطية واللا مة والآليات النظم من م موعة وتنفيذ تصميم : 

 .والزائرين والعاملين المر، س شكاو   ومعالجة وتحليل تلقي -

  اودة حساينت بشاان ومقترحااتمم باررائمم التقدم على معها والمتعاملين بالمسعشفم العاملين فمات  ميد تشجيد -

 . المجالات  ميد في الأدا 

 .والأفراد الأقسام مستو   على المقدمة ال دمات و ودة الأدا  في التميل لجوائز آلية إعداد -

 . العاملين ورعاية العمل لأدا  المناسبة الظروم تميمة -

 .ومعالجتما والمقاولين الموردين شكاو   وتحليل تلقي -

 الات اهات مظتلص في للاتصالات مرنة آليات وتصميم توفير . 
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 للاحتيا ات علمية دراسة على بنا  النقاشية والحلقات التدرييية الدورات من م موعة وتنفيذ تصميم 

 .بالمسعشفم التدرييية

 والمتعااملين والزائارين والعااملين المر،ا س مان المسعشافم عمالا  رضاا در اة لقيااس مناسابة آلياة صاياغة 

 .بش  ما المطلو)ة والتطوير التحسين وم الات خدمات من تقدمه ما مستو   على معها

 وتحليال لتاوفير اللا ماة واليشرية التقنية بالإمكانيات دعمه مد للمعلومات متكامل نظام وتوفير تصميم 

 التاي الأنشاطة لادعم إليماا تحتااج التاي والوحادات للأفاراد ورفعهاا منماا المطلو)اة التقاارير وإعاداد البياناات

 . تتظذها التي القدرات أو  ما تقوم

 بالمعاايير الاساتعانة ماد المسعشافم أقساام بمظتلاص العمال وأدا  التنفياذ لمتابعاة خطاة وتنفياذ تصاميم 

 . والمتابعة الرقابة عملية إتمام في المناسبة الإحصائية والأسالي  الأدا  لتقديم الموضوعية

 مان م موعاة توافر من لابد انه الصحية الم سسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق مراحل خلال من يعبين        

 : يلي كما باختصار عرضها يمكن المرتكزات

  ) وال اريي الداخلي (العميل على التركيل -

  العليا الإدارة وتدعيم مساندة -

  المتعددة التظصصات بين المشتر  الجمايي العمل -

   العمال تدري  -

   المكافمة  -

 ا  الحقائق على بنا ا القرار اتظاذ( القرار لاتظاذ   ساس والبيانات الحقائق استظدام -

 : الصحية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق نجاح عواملالمطلب الثاني:

  : منما العوامل من م موعة توافر من لابد الصحية الم سسات في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق لإن ام       

   الشاملة الجودة نظام تطبيق ومزايا ب همية الصحية المنظمات في العليا الإدارة تقتند أن ي 

   النظام هذا ومزايا بفوائد المنظمة في العاملين  ميد العليا الإدارة تقند أن ي   

    هاذا  لتطبياق الأفاراد بعام ومقاومة والمعوقات القيود بعم المنظمة في الإدارة تتوقد إن ي

  المقاومة وحجم حد  انظفضت  لما النظام أهمية الجميد تفهم و لما النظام

 عناد تساتقر حتاس التادرييي الانظفااض فاي ت خاذ  ام الأمار أول  فاي النظاام تطبياق تكااليص ترتفاد 

  وفوائد مزايا من عما الكشص في النظام يبدأ وعندها ، حجم معين

   والهيا ال والاساتراتي يات والمفااهيم السياساات فاي تغييار  وانباه مان كثيار فاي النظاام يتطلا 

  الصحية المنظماتفي  التنظيمية

  أو المنظماة داخال الصاحية ال ادمات م اال فاي العااملين لاد  وتساويقه النظاام لهاذا التاروي 

 .معها المتعاملين

 أن مفهوم ويعمق ويحقق التنظيمي الولا  تعميق إوى يمدم الإنسانية للعلاقات فعال نظام 

 . الصحية الوحدة في فرد  ل مس ولية العالية هي الجودة

 كاص  ونظاام البياناات لعشاغيل فعاال ونظاام الإحصاائية الرقاباة وطار   لأساالي  واضاح فهام 

 . القرارات اتظاذ وعملية النظام يدعم هذا للمعلومات
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 الفرعية والوحدات الإدارات مظتلص بين والتكامل والتنسيق للاتصالات فعالة نظم . 

 النظام هذا بتطبيق يتعلق فيما والعقاب للثواب ومعلن ومحدد واضح نظام 

 أنشاطتما احاد فاي الشااملة الجاودة نظاام تطبياق فاي الباد  الطبياة المنظماة أو للوحادة يمكان 

 . الأنشطة باقي إوى منما بعد ذلك تتدرج  م الفرعية

 حياث ال اصاة الصاحية المنظماات فاي بسارعة النظاام هاذا لتطبياق الجيادة الملاماح تظهار، 

 . الملائم التنظيمي والمنا  الفعالة اليشرية العالية والعناصر الإمكانيات

 ت اارب مان الاساتفادة إواى وأيضاا ، مكثفاة تدرييياة دورات إواى تنظيماه قبال النظاام يحتااج 

 المجال  هذا في التي نجحت المنظمات
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 :الفصل خلاصة

 من الأسلوب هذا حققه ما خلال من الصحية الم سسات في مهم إدار   أسلوب الشاملة الجودة إدارة تعد       

 التعديلات وإ را  الصحية ال دمات تقديم وصص على الأسلوب هذا يشمل بحيث الإدارة، في ن احات

 .مستمر بشكل الصحية الرعاية  ودة تحسين على تساعد التي والاقتراحات

 من الكثير في للتطبيق طريقها ت خذ لم ما الت أ ما إلا الشاملة، الجودة إدارة تحققها التي المزايا من و)الرغم       

 .الشاملة الجودة في إدارة الن ام وعوامل التطبيق عدم أسباب بدقة بعد تحدد ولم الصحية، الم سسات

 



 

 الفصل الثالث:

دراسة حالة بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية وادي 

 الأبطال بمعسكر
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 تمهيد:

 نظي  وإجياااا  معيعيية بتطبيي  المسيتياع  جميي  علي  كبييةا اهتمعميع الصيي  القطيع  شيد  لأخيية ا الآوني  في      

 أسعس عل  طبي منظير  من الجيد  إل  ينظا حيث الصي ، النظعم من الفاد ميق  بعختلاف تختلف فهي الجيد 

 طااقي  علي  فتةكي  المسيتفي ، منظيير  مين الجييد  أميع .العلميي  التطييرا  أحي   وفي  الخي مع  أفضي  تقي ي 

 المتيفا  الميارد استخ ام كيفي  الإدارا  النعحي  من الجيد  تعني حين ف  .النهعئي  ونتيجتهع الخ م عل   الحصيل 

 بعي و  المنطلي  هيذا ومين متميية ، خ مي  لتقي ي  اللازمي  الاحتيعجيع  لتغطيي  المييارد مين م اي  جذب عل  والق ر 

 نطبي  أن ،أردنيع في  المسسسيع  الاستشيفعئي  العميميي  الشيعمل  الجييد  إدار  تطبيي ل النظيا   الجعني  دراسي 

  فقمنع بتسليط الضيا عل  المسسس  العميمي  للصح  الجيارا  العمل  الياق  عل  المحصل  النظاا  المكتسبع 

 بياد  الأبطعل معسكا .

 التعااف خلال منبياد  الأبطعل معسكا ،  للصح  الجيارا  العميمي  المسسس  تق ي  الفص  هذا واتنعول       

 ال راسي  عيني  تحليي  علي  ياكي  حييث لل راسي ، العيعم المنهجي  الإطيعر يتنيعول  كميع ، التنظيميي هيكلديع ودراسي  بهيع

 صي قدع مين للتأكي  اسيتخ امدع تي  التيي والإجياااا  ال راسي  أدا  بنيعا يسيتعا  ثي  أفاادهيع، خصيعئ  وأهي 

 التيي بعلاقتةاحيع  الخياو  ثي  ومنعقشيتهع، وتحليلديع ال راسي  إليهيع تيصيل  التيي النتيعئ  عيا  ييت  وأخييةا وثبعتهيع،

 وت ع  تع ز 

 . الاستشفعئي  العميمي  المسسس  ف  الشعمل  الجيد  إدار  تطبي  إمكعني 
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 :للصحة الجوارية ة العموميةتعريف المؤسسالأول: المبحث

 المطلب الأول: التعريف بالمؤسسة:

 للماسيم التنفيذ  رق         
ً
المتعل   2007مع   19 المياف 1430جمعدى الاولىععم02المسرخ ف  140-07وفقع

الجيارا  ولا سيمع المسسسع  العميمي  للصح  بإنشعا ،تسيية و تنظي  المسسسع  العميمي  الإستشفعئي  و 

 يمكن لنع أن نعاف المسسس  و مدعمدع الائيسي  التي يمكن تلخيصدع ف  العنعصا التعلي  : منه   22المعد  

مسسس  ذا  طعب  إدار  ل يهع الشخصي  المعنيا  و الاستقلالي   للصح  الجيارا  المسسس  العميمي   -

 المعلي .

 الإدار  .و تيض  تح  وصعي  السي  اليال  بمجلس  -

من هيعك  للتشخي  و العلا  و الاستشفعا و إععد  تتكين المسسس  العميمي  للصح  الجيارا    -

 التأهي  الطبي و لدع المدم  الصحي  أن تغطي سكعن بل ي  واح   أو مجميع  من البل يع .

 للصح  الجيارا    العميمي للمسسس   -
ً
لصحي  ا للاحتيعجع مدعم مح د ، من مج  و مت رج  وفقع

 للمياطنين، و ف  هذا السيعق تح د لدع المدعم الاسمي  التعلي  : 

o   تطبي  البةام  اليطني  الصحي 

o  ضمعن النظعف  و إجاااا  ض  الأضاار و الانحاافع  الاجتمععي 

o  ضمعن تحسين التكيان و رسكل  أفااد المصعلح الصحي 

o   لفاص للتكيان الشبه الطبي و تعم  عل  إتعح  ك  اللصح  الجيارا   المسسس  العميمي

 التسيية الإستشفعئي عل  أسعس تععق  م  مسسسع  التكيان.

تح  اس  الشدي   2013سن   تأسس معسكا  الأبطعلللصح  الجيارا   لياد  من بعب تعراخ ، المسسس       

لح طبي  , ع( مص 06عل  ست  ) معسكا  الأبطعلللصح  الجيارا   لياد  المسسس  تحتي   حعليع ،عمعما  الحبي 

مح د  من طاف وزار  الصح  والسكعن , حيث يق ر ع د الأسا  المنظم   استيععبتحتي  عل  الفن قي  بقي  

 .سااا 80من طاف المسسس  ب 

      الميارد البشاا  و الق ر  الاستيععبي  للمسسس :المطلب الثاني:

سااا مقسم  عل  المصعلح و اليح ا  ال اخلي  حس  الج ول الآتي وهذه  80حيث تق ر ق ر  استيععبه ب       

 أيعم. 7/7سعع  و  24/24  ال ائم  الأخية  ه  مصعلح يت  فيهع استشفعا جمي  الماض ى و أه  مع يميةهع ه  الخ م

 -معسكر -وادي الأبطال تعداد المستخدمين بمستشفى 

 تحصلنع عل  المعليمع  التعلي : DRHبشاا  م يا الميارد الإجااا مقعبل  م   بع       

 أن مستشفى واد  الأبطعل يتكين من:

 16:  لأطبعا الععمين الائيسين ا. 

  29:الأطبعا الععمين . 

 12:جااحي الأسنعن. 

  03:صيعدل. 

  272:الشبه طبيين. 
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  36:الميظفين الإداراين . 

  58:العمعل المدنيين. 

-العمومية للصحة الجوارية لوادي الابطال  ومهام المؤسسة الاستشفائية الثاني : الهيكل التنظيمي بحثالم

 :-معسكر

 الديك  التنظيمي المطلب الأول:

هي عبعر  عن بنعا أو إطعر يح د مستياع  الإدار  و  -معسكا-إن الديك  التنظيمي لمستشفى واد  الأبطعل      

الأج اا ال اخلي  فيهع كمع يح د خطيط السلط  و المسسوليع  ومياق  اتخعذ القاار ،وهي هيك  ييضح واح د 

كيفي  تيزي  المدعم و الياجبع  و أدوا  التنسي  و التفعع  الياج  إتبععدع ، كمع يبين درج  الاسمي  التي 

عتمعده هذه المسسس  عل   القيانين و الأنظم  و القياع  والتعليمع   والإجاااا  ف  تيجيه و تعكس م ى ا

تح ي  سليك الأفااد داخ  المسسس ، كمع يبن أيضع درج  الماك ا  فيشية إل  مكعن و ميق  اتخعذ القاار أو مااك  

 لمتبع  .القي  ف  هذه المسسس  فيمكن الاعتمعد علي  ف  تح ي  درج   الحيكم  ا

 :-معسكر-للصحة الجوارية وادي الأبطالالعمومية التنظيم الداخلي في المؤسسة  :ثانيالمطلب ال

بمجلس إدار  ياأسه وال  اليلاي  و يسيةه م يا المسسس  العميمي   للصح  الجيارا تسية المسسس  العميمي         

 . للصح  الجيارا 

 المديرية العامة :

 يتيل  تسيية الم يا  الععم  الم يا الذ  هي الممث  القعنيني و الاسمي للمسسس ، و يسعع ه مكتبعن :        

  مكت  التنظي  الععم     

   الاتصعلمكت 

مي يااع   فاعيي   اربي ف  أشغعله الييمي  و متعبع  تنفيذ البةام  الصيحي  و تعليميع  اليصيعي ، ياتكي  المي يا علي  

 وه  كعلتعل  :

  المديرية الفرعية للمالية و الوسائل 

o :  و تنقس  ب ورهع إل  ثلاث  مكعت 

  مكت  الم يا الفاع  للمعلي  واليسعئ. 

  مكت  المحعسب  المعدي. 

  مكت  الميةاني  و المحعسب.  

 . مكت  الصفقع  العميمي 

  المديرية الفرعية للموارد البشرية 

o :  و التي ب ورهع تتكين من المكعت  التعلي 

o  مكت  الم يا الفاع  للميارد البشاا. 

 مكت  تسيية المستخ مين. 

  مكت  المنعزعع. 

  مكت  الأجير. 
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 مكت  التكيان. 

  المديرية الفرعية للمصالح الصحية 

o :  و تنقس  ب ورهع إل  مكعت  وه 

  مكت  الم يا الفاع  للمصعلح الصحي. 

  مكت  ال خيل.  

  تنظي  و تقيي  النشعطع  الصحي  مكت. 

   حسعب التكعليفمكت. 

 المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية و التجهيزات المرافقة 

o (02وتشم  مكتبين:) 

 . مكت  صيعن  التجديةا  الطبي 

 . مكت  صيعن  التجديةا  الطبي  الماافق 

 :تحليل نتائج الاستبيان:لثالثاالمبحث 

 المطلب الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة

 :الدراسة مجالات -1

 أغلبيي  اتفي  قي  و الاجتمععيي ، البحيي  في  المنهجيي  الخطييا  أهي  مين يعي  ال راسي  مجيعلا  تح يي  إن    

 :وه  رئيسي  مجعلا  ثلاث  دراس  لك  أن عل  الاجتمعع  البحث منعهج ف  المتخصصين و البعحثين

 :المكاني المجال -أ

 للصح  الجيارا  واد  الأبطعل معسكا. العميمي  المسسس  مستيى  عل  ال راس  هذه تم  لق       

 :الزماني المجال -ب

 مصعلح مختلف عل  قاب عن بعلتعاف قمنع أين ،2017 سن  معرس من شدا ف  المي اني  ال راس  ب أ  لق         

 من وذلك البشاا ، الميارد م يا خعص  المسسس ، مسسول  مختلف م  المقعبلا  وإجااا بهع العم  وسية المسسس 

 وتعي ادهع للمسسسي ، التنظيميي بعلديكي  المتعلقي  المعليميع  بعي  تقي ي  وكيذا التيةب  لإجيااا التصياا  أجي 

 .أولي  كماحل  ال راس  هذه تخ م أن شأنهع من التي والبيعنع  المعليمع  وك  البشا  

 قمنع بتطبي  المي اني  ال راس  من الأخية  الماحل  ، وف  المنهجي  والإجاااا  النظاا  ال راس  من الانتهعا بع       

 علي  للإجعبي  منهيع انطلقنيع التيي الفاو  اختبعر خلالدع من يت  التي والمعليمع  البيعنع  عل  للحصيل   الاستمعر 

 طاحنهع. الإشكعلي  التي

 البشري  المجال -ت

 جمي  في  اعتمي نع ، الاستشيفعئي  المسسسي  في  معافي  مي ى تطبيي  إدار  الجييد  الشيعمل   إلي  نهي ف أننيع بميع      

 طعقمين ،طعق  إدار  و طعق  طبي. عل  والمعليمع  البيعنع 

 :الدراسة عينة وصف   -2

 جمي  بهي ف بعختيعرهيع البعحيث يقييم ، البحيث مجتمي  مين تسخيذ المفيادا  مين مجميعي  عين عبيعر  العيني      

 يجي  عني مع البيعنيع  جمي  في  العيني  طااقي  علي  الاعتميعد إلي  البعحيث يلجيع ميع عيعد  و ، ببحثيه الخعصي  البيعنيع 
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 للمجتم  ممثل  العين  هذه تكين  أن يج  و ،1البحث مفادا  لجمي  شعمل  ب راس  القيعم عل  قعدر غية نفسه

 .الاختيعر ف  متسعوا  فاصع الم روس المجتم  لأفااد يعطى أن و الأصل 

 من الطعق  الطبي و الشبه الطبي.15من الطعق  الإدار  و15 من تتكين  عشيائي  طبقي  عين  أخذنع

 :البيانات جمع أدوات 

 :التعلي  المنهجي  الأدوا  عل  دراستنع ف  اعتم نع فق      

 الملاحظة: -

 المسسولين بع  م  حتى و العين  أفااد مختلف م  المبعشا  المقعبلا  إجااا عن  خعص  الأدا  هذه استعملنع     

 .ال راس  بميضي  مبعشا  صل  لدع بمعليمع  كثيةا أفعدونع الذين المصعلح رؤسعا و

 المقابلة:   -

 الد ف كعن و البشاا ، الميارد مصلح  رئيس م  المي اني  ال راس  ف  المقعبل  من الني  هذا استخ منع لق  و      

 نظيا  معافي  و بهيع، التعاايف اجي  مين ال راسي  ميي ان الاستشيفعئي  المسسسي  عين المعليميع  جمي  هيي منهيع

 .العميمي  المسسسع  الاستشفعئي  حيل إدار  الجيد  الشعمل  ف  المسسولين

 الاستمارة: -

 علي  الحصييل  اجي  مين الأفيااد إلي  تيجيه أسيلل  مجميعي  يضي  نمييذ  أنهيع علي  البحي  اسيتمعر  و تعياف      

 .ميقف أو مشك  أو ميضي  حيل  معليمع 

 المسسسيي  مسييتيى  عليي  عيين مبعدم،م ايييع و معيقيع  إدار  الجيييد  الشييعمل  الكشييف خلالدييع ميين حعولنيع      

 الإجعبي  نحيي المبحيي  لتيجييه ذليك و مغلقي ، معظمديع أسيلل  علي  الاسيتمعر  هيذه احتيي  وقي  الاستشيفعئي  ،

 .المح د 

 تحليل نتائج الاستبيان:المطلب الثاني: 

 :)للإداريين الأول: تحليل نتائج الاستبيان:الموجه ) الفرع

 المحور الأول:معلومات شخصية:

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

 الجنس: حسب )الإداريين(                                                                                                      

  
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

 %. 40الإنع  ب نسب  ق ر  حين ف  ،60% ب ق ر  نسب  أعل  الم روس المجتم  ف  الذكير  نسب  تمث 

 

 

                                                             
 .86، ص 1981محم  شفي ، الخطيا  المنهجي  لإع اد البحي ، مصا، المكت  الجعمع  الح يث،  1 

ذكر

انثى

 أنثى ذكا 

 60  09 الع د

 40 60  %النسب 
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   :السن (III)02-رقم الجدول 

 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

سين  أعلي  نسيب  45و 41بيين الأفيااد  اليذين أعميعره   بلغي  نسيب  فقي  للإدارايين، العميا   التيزيي  يخي  فيمع     

سين و قي ر  40سين  إلي 30، ف  حين كعني  النسي  متسيعوا  لافيااد اليذين تتيةاور أعميعره  أقي  مين%27ق ر  ب

 سنيضح ذلك ف  الشك : %13سن  و ق ر  ب46نسب  لافااد الأكثة منو كعن  اق   %20النسب  ب

 :)الإداريين( المدروس المجتمع لأفراد العمري  السن : التوزيع (III)02-رقم الشكل

  
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

 المدروس   المجتمع : التوزيع الأفراد(III)03-رقم الشكل                                      الوظيفة:(III)03-رقمالجدول 

 )الإداريين (حسب الوظيفة:                                                                                                                                                                

 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

ثي  تليهيع فلي  العيين الإدار  % 53يتضح من الج ول أن أغلبيي  العيني  الم روسي  هي  إدارايين حييث تبليم نسيبته     

 .%07و%13المتصاف الائيس ي أق  النس  ب، وتمث  فل  المتصاف و %27بنسب 

 

 

 

 

 

السن 
سنة30أقل من 

سنة35إلى30من

سنة40إلى36من 

سنة45الى41من

سنة50الى46من

الوظيفة
عون اداري

اداري

متصرف 

يمتصرف رئيس

 30 من أق  

 سن 

 إل 30من

 سن 35

 36 من

 سن 40إل 

 45ال 41من

 سن 

ال 46من

 سن  50

 50 من أكثة

 سن 

 

 00 02 04 03 03 03 الع د 

 00 13 27 20 20 20 %النسب  

عين  

 إدار  

متصاف  متصاف  إدار  

 رئيس ي

 01 02 08 04 الع د

النسب  

% 

27 53 13 07 
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  :عدد سنوات الخبرة:(III)04-رقم الجدول 

 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر   

 05بيين تتيةاور بعلمستشيفى العمي  في  خبية  لي يه  ال راسي  أفيااد مين نسيب  أعلي  أن الجي ول يتضيح  مين خيلال  

سينيا  05خبيةته  أقي  مين اليذين نسيب  تليهيع ال راسي ، أفيااد مجميي  بمين 60%سين  وتقي ر النسيب  حييال 20و

 .سن 15إل  11وه  متسعوا  م  الأفااد الذين سنيا  خبةته  من%27بنسب 

 عدد سنوات الخبرة: حسب ) الإداريين( المدروس المجتمع أفراد : توزيع(III)04-رقم الشكل

 
 الاستبيعن.       نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة:المحور الثاني:

:التزام الإدارة  العليا        جودة (III)05-رقمالشكل  :التزام الإدارة  العليا لتحسين (III)05-رقم الجدول 

 لتحسين جودة الخدمات المقدمة بالمستشفى:                                 الخدمات المقدمة بالمستشفى:

  
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

 نج  ،-معسكا–للصح  الجيارا  واد  الأبطعل  الاستشفعئي  المسسس  ف  الطعق  الإدار   إجعبع  خلال من     

أن  نجي  حيين في  ن التيةام الإدار   العلييع مدي  جي ا لتحسيين جييد  الخي مع  المق مي  بعلمستشيفى، أ يياون %47أن 

سنوات الخبرة

سنوات05اقل من 

سنة10إلى05من 

سنة15الى11من

سنة20الى16من

سنة20اكثر من

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية

غير مهمة

أكثة  سن 20ال 16من سن 15ال 11نم سن  10إل 05 من سنيا 05اق  من  

 سن 20من

 00 05 04 05 04 الع د

 00 33 27 33 27 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 00 03 05 07 الع د

النسب  

% 

47 33 20 00 
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وهيذا  دليي  علي  أن  20%بنسيب  أنهيع متيسيط  الأهميي  فلي  قليلي  مينه   تياى  بينميع أنهيع مدمي  ،  يياون  همين % 33

 .الطعق  الإدار  ف  المسسس  الإستشفعئي  يحاصين عل  التةام الإدار  العليع لتحسين جيد  الخ مع  

حول                       : إجابات الإداريين(III)06-رقمالشكل  :هدف المستشفى هو إرضاء(III)06-رقم الجدول 

 هدف المستشفى هو إرضاء المريض:                                المريض:                                                      

              

 
 

 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

يتضح من الج ول أنه أكثة من نصف العين  الم روس  ياون أن ه ف المستشفى هي إرضعا الماا  مد  ج ا      

يسيط الأهمي ،وهيذا أن إرضيعا المياا  مدي  ،وهنيعك نسيب  قليلي  جي ا تياى أنيه مت % 27بينميع يياى  ، % 67بنسيب  

 تشفى واد  الأبطعل يكي ن الاهتمعم بصح  الماا  و الحاص عل  إرضعئه.دلي  عل  أن  ف  مس

 : توزيع المجتمع المدروس )الإداريين( (III)07-رقم الشكل :عملية التحسين المستمر(III)07-رقم الجدول 

 مسؤولية الجميع:حسب عملية التحسين المستمر                                           مسؤولية الجميع بالمستشفى:

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

المسيييتما مسييييسولي  الجمييييي  بعلمستشيييفى،حيث كعنيييي  نسييييب  تييياى أغلبييييي  العينيييي  الم روسييي  أن عملييييي  التحسييييين     

و تق ر الإجعبع  بغية مدم   %13ف  حين تق ر الإجعبع  بمتيسط  الأهمي  ب %40الإجعبع  بمدم  ج ا  و مدم  

 وهذا دلي  عل  أن الأغلبي  يسعين إل  تحقي  المستما ف  المستشفى.%07ب

 

 

 

 

 

  

 

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية

غير مهمة

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

  01 04 10 الع د

النسب  

% 

67 27 06  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي                                                     

غية 

 مدم 

 01 02 06 06 الع د

 07 13 40 40 %النسب  
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        :توزيع المجتمع المدروس                                                                                                       (III)08-رقم الشكلر يشمل كل     :التحسين المستم(III)08-رقم الجدول 

 ل                )الإداريين( حسب التحسين المستمر يشمل ك                  عمليات المنجزة بمختلف أقسام المستشفى

 عمليات المنجزة بمختلف أقسام المستشفى و إدارتها:                   و إدارتها                                                                  

      

                                
 

 .الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

الإداراين حيل التحسين المستما يشم  ك  عمليع  المنج   بمختلف أقسعم المستشفى  إجعبع  يخ  فيمع أمع    

ميينه  أنهيييع مدميي ،و تيياى أكبيية نسييب  ميينه  انهيييع %27ميين الإداراييين أنهييع مدمييي  جيي ا فيي  حييين ييياى   % 20و إدارتهييع ،فيييةى 

 .ياون أنهع غية مدم  %20،وهنعك نسب  %33متيسط  الاهمي  و تق رب

: توزيع المجتمع المدروس    (09(III-رقم الشكل feed back):التغذية العكسية)(III)09-رقمالجدول 

 أساسيةfeed back)لتعديل القرارات المتخذة:                                          حسب التغذية العكسية) أساسية

                                                            لتعديل القرارات المتخذة:                                                                                                          

 
 .الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

أنهيع  %40فييةى  في  المستشيفى ،feed back)التغذيي  العكسيي  ) حييل  الطيعق  الإدار   إجعبيع  يخي  فيميع أميع    

،ف  حين كعن  الإجعبع  متقعرب  بين مدم  ج ا و  مدم  حيث تعتبة هذه الأخية  أسعسي  لتع ي  القاارا  المتخذ 

 . %13،وق ر  نسب  الإداراين الذين أنهع غية مدم  ب%20و %27متيسط  الأهمي  بنسب 

 

 

 

 

 

 :عملية اتخاذ القرارات في هذا   (III)10-رقم الشكل      :عملية اتخاذ القرارات في(III)10-رقمالجدول 

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي                                                     

غية 

 مدم 

 03 05 04 03 الع د

النسب  

% 

20 27 33 20 

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي                                                     

غية 

 مدم 

 02 03 06 04 الع د

النسب  

% 

27 40 20 13 
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 هذا المستشفى تتم بناءا على تحليل جيد للبيانات:        المستشفى تتم بناءا على تحليل جيد للبيانات:

 
 .الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

وهذا  % 47يتضح من الج ول أن عملي  اتخعذ القاارا  ف  هذا المستشفى متيسط  الأهمي  بنسب  ق ر  ب      

ميين العينيي  الم روسييي  أنهييع مدمييي   % 27دلييي  عليي  أن ييييت  اتخييعذ القييياارا  دون تحلييي  جييي  للبيعنيييع ،ف  حييين تييياى 

 . %13ج ا، وكعن  الإجعبع  متسعوا  ف  مدم  وغية مدم  بنسب  

: توزيع المجتمع المدروس (III)11-رقمالشكل الجدول  :التدريب المستمر للعاملين (III)11-رقمالجدول 

حسب التدريب المستمر للعاملين بالمستشفى للانتقال إلى الإدارة التقليدية            بالمستشفى للانتقال من 

 من الإدارة التقليدية إلى إدارة الجودة الشاملة:                           إدارة الجودة الشاملة:                    

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

العين  الم روس  أن الت را  المستما للععملين بعلمستشفى للانتقعل من الإدار  التقلي ي  إل  إدار  ياى أغلبي        

في  حيين كعني  الإجعبيع  متقعربي  بيين مدمي  و مدمي  جي ا بنسيب  %40الجيد  الشعمل  غية مدمي  وقي ر  النسيب  ب 

  عل  أن مستشفى واد  الأبطعل لا وهذا دلي  %13،أمع الإجعبع  بأنهع متيسط  الأهمي  ق ر  بنسب %20و27%

 .يقيم بعملي  الت را  

استخدام عمليات الإحصائية  :(III)12-رقمل شكالمليات المراقبة             :استخدام ع(III)12-رقمالجدول 

 الإحصائية لاكتشاف أي انحراف عن المراقبة          لاكتشاف أي انحراف عن معايير الجودة:

 الجودة: ر معايي         

   
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مدم   

 ج ا

 متيسط  مدم 

 الأهمي                                                     

غية 

 مدم 

 02 07 02 04 الع د

 13 47 13 27 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي                                                     

غية 

 مدم 

 06 02 04 03 الع د

 40 13 27 20 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي                                                     

غية 

 مدم 

 02 04 03 06 الع د

 13 27 20 40 %النسب  
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الإحصعئي  لاكتشعف أ  انحيااف عين معيعيية الجييد  مدمي    الإداراين أن استخ ام عمليع  المااقب  لأغ ياى       

 % 20، فييي  حيييين كعنييي  النسييي  متقعربييي   بيييين مدمييي  ومتيسيييط  الأهميييي  بنسييييب  %40جييي ا حييييث قييي ر   النسيييب  ب

ميييين العينييي  الم روسيييي  أنهييييع غيييية مدم ،وهييييذا دليييي  عليييي  أن المستشييييفى يهيييت  بييييعلجيد  و يسييييع   %13،و يييياى %27و

 . لتحقيقدع

 مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة:لث:المحور الثا

حول طريقة المرة  الإداريين :إجابات(III)13-رقم الشكل     الخدمة الصحية       : تقديم(III)13-رقمالجدول 

 في المستشفى: الخدمة الصحية تقديم من                                                                                         الأولى:

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

قي رهع  بنسيب  الخ مي  الصيحي  مين الميا  الأولي  مدمي  جي ا إلي  أن تقي ي   المي روس أفيااد المجتمي  أغلي  اتجيه     

ف  حين كعن  النس  متسعوا  ف  الإجعبع  بمتيسط  الأهمي  و غية مدم   أنهع مدم ،  منه  33%ياى  بينمع ، 53%

 . %07وق ر  ب

المرض ى       مدى  حول  الإداريين إجابات :(III) 14-رقم :تحقيق احتياجات                الشكل(III)14-الجدول رقم

      احتياجات المرض ى بالكامل و في الوقت تحقيق بالكامل و في الوقت المناسب:                             

 المناسب:                  

                                                                       
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

 إلي  أن تحقيي  احتيعجيع  الماضي ى بعلكعمي  و في  اليقي  المنعسي  مدي  جي ا المي روس أفيااد المجتمي  أغلي  اتجيه     

ف  حين كعن  النس  متسعوا  ف  الإجعبع  بمتيسط  الأهمي   أنهع مدم ،  منه  33%ياى  بينمع ، %53ق رهع بنسب 

 . %07و غية مدم  وق ر  ب

 

 

 

 

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مهمة جدا

مهمة

غير مهمة

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي 

غية 

 مدم 

 01 01 05 08 الع د

 07 07 33 53 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي 

غية 

 مدم 

 01 01 05 08 الع د

 07 07 33 53 %النسب  



عسكردراسة حالة المؤسسة العمومية للصحة الجوارية لوادي الأبطال م         الفصل الثالث  
 

- 56 - 
 

حول مدى استغلال  الإداريين :إجابات 15(III-رقم الشكل : الاستغلال الأمثل للأجهزة) III)15-رقم الجدول 

 الأجهزة و التقنيات الحديثة في المجال الطب:            و التقنيات الحديثة في المجال الطبي:                      

  
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

لاجد   و التقنيع  الح يث  ف  المجعل الطبي، فق  فيمع يخ  إجعبع  الطعق  الإدار  حيل الاستغلال الأمث       

أفييااد المجتميي  عليي  أنهييع متيسييط  الأهمييي  ،فيي  حييين كعنيي  الإجعبييع  متقعربيي  بمدميي  جيي ا و مدميي   ميين %40 اتجييه

،هيييذا يييي ل علييي  أنيييه فيي  المستشيييفى لا ييييت  الاسيييتغلال الأمثييي  لاجديي   و ذليييك راجييي  إلييي  نقييي  فييي  %27و%33بنسييب  

  .الخبةاا

حول تقليل  الإداريين :إجابات) 16(III-رقم الشكل : تقليل الأخطاء وتكلفة) III)16-رقم ل الجدو 

 لاجودة: اللاجودة:                                                                                                   الأخطاء وتكلفة ال

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

أفيااد المجتمي   مين %33 فيمع يخ  إجعبع  الطعق  الإدار  حيل تقلي  الأخطعا وتكلف  اللاجيد  ، فق  اتجيه     

 .%20بمدم  ج ا وغية مدم  بنسب عل  أنهع متيسط  الأهمي  ،ف  حين كعن  الإجعبع  متسعوا  

 :إجابات الإداريين حول مدى) 17(III-رقم الشكل          :سرعة الاستجابة            ) III)17-رقم الجدول 

 لشكاوى المرض ى و اقتراحاتهم:                                         الاستجابة  لشكاوى المرض ى و اقتراحاتهم:  

   
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

الأبطيييعل هنيييعك سييياع  فييي  يتضيييح مييين الجييي ول أن أغلبيييي  أفيييااد العينييي  الم روسييي  يييياون أن فييي  مستشيييفى واد         

،ف  حين كعن  الإجعبع  بمدم  و متيسط  %46الاستجعب  لشكعوى الماض ى و اقتةاحعته  حيث ق ر  بأعل  نسب  

و هذا دلي  عل  انه ف  المستشفى   %07،وق ر  نسب  الإجعبع  بغية مدم  ب%27و%20الأهمي   متقعرب  بنسب  

 .واد  الأبطعل الأوليا  للماا 

مهمة جدا

مهمة

غير مهمة

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

 

 

مدم  

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي 

غية 

 مدم 

 00 06 04 05 الع د

 00 40 27 33 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 03 05 04 03 الع د

 20 33 27 20 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي                                                     

غية 

 مدم 

 01 04 03 07 الع د

 07 27 20 46 %النسب  
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مدى حياته  حول  (:إجابات الإداريين 18(III-رقمالشكل      : ثقة عالية لدى المريض )III)18-رقم الجدول 

 المرض ى بالخدمات المقدمة بالمستشفى:ثقة                                                               بين أيدي أمينة:

  
 .الاستبيعن نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

 %40فيمع يخ  إجعبع  الطعق  الإدار  حيل ثق  ععلي  ل ى الماا  بعن حيعته بين أي   أمين  ، فق  اتجه      

منه  أنهع  مدم  ج ا ،وق ر  نسب  الإجعبع  بمتيسط  الأهمي   %33أفااد المجتم  عل  أنهع مدم ،ف  حين ياى  من

 .%20كعن  الإجعبع  متسعوا  بمدم  ج ا وغية مدم  بنسب %20و غية مدم  ب%07ب 

:إجابات الإداريين حول عدد )19(III-الشكل رقم                       :زيادة عدد المرض ى)III)19-رقم الجدول 

 المرض ى المترددين على المستشفى:                         المترددين على المستشفى:                                     

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

يتضييييييح ميييييين الجيييييي ول أن أغلبييييييي  أفييييييااد العينيييييي  الم روسيييييي  اتجديييييييا إليييييي  أن زاييييييعد  عيييييي د الماضيييييي ى المتييييييةددين عليييييي          

،ف  حيين كعني  الإجعبيع  بمدمي  وغيية مدمي   متقعربي    %60المستشفى مد  ج ا وق  بلغ  أعل  نسب  حيث ق ر  

 .و هذا دلي  عل  أن هنعك تياف  كبية من الماض ى إل  مستشفى واد  الأبطعل %20حيث ق ر  النسب  ب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:المحور الرابع:

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 03 01 06 05 الع د

 20 07 40 33 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 03 00 03 09 الع د

 20 00 20 60 %النسب  
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برامج  وجود الإداريين حول  إجابات :)20(III-رقم الشكل             عدم وجود برامج :)III)20-رقم الجدول 

 تدريبية في مجال إدارة الجودة الشاملة:                          تدريبية في مجال إدارة الجودة الشاملة:

 
 

 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

باام  ت رابي  ف  أنه لا تيج   ياون أفااد المجتم  الم روس أغلبي  ن أ نج  الطعق  الإدار  ، إجعبع  خلال من     

وذليك راجي   %13،في  حيين قي ر  نسيب  الإجعبيع  بيلا ب %87مجعل إدار  الجيد  الشيعمل  حييث قي ر  النسيب  ب

 إل  غيعب ثقعف  إدار  الجيد  الشعمل .

 : إجابات الإداريين حول )21(III-رقم الشكل             :عدم تخصيص )III)21-رقم الجدول 

 الموارد الكافية:                                                                            الموارد الكافية المخصصة:

                     
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

،ف  حين ق ر  %87يتضح من الج ول أن أغلبي  إجعبع  الطعق  الإدار  كعن  بنع  حيث ق ر  النسب  ب

 .،وهذا دلي  عل  أن مستشفى واد  الأبطعل ل يقيم بتخصي  الميارد الكعفي %13نسب  الإجعبع  بلا 

الإداريين حول          إجابات :  )22(III-رقم الشكل               براء:عدم الاستعانة بخ)III)22-رقم الجدول 

 استعانة المستشفى بخبراء متخصصين في   ملة:                      متخصصين في إدارة الجودة الشا

 إدارة الجودة الشاملة:                                                

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

       

نعم

لا

نعم

لا

نعم

لا

 لا نع  

 02 13 الع د

 13 87 %النسب  

 لا نع  

 02 13 الع د

 13 87 %النسب  

 لا نع  

 01 14 الع د

 07 93 %النسب  
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فيمع يخ  الاستععن  بخبةاا متخصصين ف  إدار  الجيد  الشيعمل ،ياى أغلبيي  أفيااد العيني  الم روسي  غييعب       

فدذا ي ل عل  أن المستشفى لا يستعين  %07،أمع الإجعبع  بلا ق ر  ب %93المتخصصين حيث ق ر  النسب  ب

 .بخبةاا ف  إدار  الجيد  الشعمل 

: ضعف تحفيز العاملين      )23(III-رقم الشكل يز العاملين               :ضعف تحف)III)23-رقم الجدول  

 بالمستشفى لتحسين أدائهم:بالمستشفى لتحسين أدائهم:                                                                  

      
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

إلي  أن المستشيفى لا يقييم بعمليي  التحفيية لتحسيين أداا العميعل حييث  الإدار   الطيعق  إجعبيع  أغلي  اتجدي      

وهييذا ييي ل عليي  أن ضييعف التحفييية و عيي م  ميين العينيي  الم روسيي  بييلا  %13 ، فيي  حييين أجييعبيا87قيي ر  النسييب  ب

 إشااك العمعل يسد  إل  ضعف الما دودي .

العمل الجماعي و  الإداريين حول  : إجابات)24(III-رقم الشكل     ح مفهوم :عدم وضو )III)24-رقم الجدول  

 العمل الجماعي و روح الفريق: غياب روح الفريق:                                          

                          
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

ع م وضير مفديم العم  الجمعع  و غيعب رور الفاا  فكعن  أغل   حيل  الإدار   الطعق  فيمع يخ  إجعبع     

 .%27ف  حين ق ر  نسب  الإجعبع  بلا ب  %73بنع  و ق ر  النسب  بالإجعبع  

الإداريين حول وجود و أبعاد  :إجابات)25(III-رقم الشكل     وجود معايير              :عدم)III)25-رقم الجدول 

 الخدمات الصحية: و أبعاد جودةمعايير                                      جودة الخدمات الصحية:               

     
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

ع م وجيد مععيية و أبععد جيد  الخ مع  الصحي  ف  مستشفى  إل  الم روس المجتم أفااد  من% 93اتجه رأ      

 بأنهع ميجيد . % 07نسب  بينمع رأ  واد  الأبطعل ،

نعم

لا

نعم

لا

نعم

لا

 لا نع  

 02 13 الع د

 13 87 %النسب  

 لا نع  

 04 11 الع د

 27 73 %النسب  

 لا نع  

 01 14 الع د

 07 93 %النسب  
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حول وجود الإداري  الطاقم : إجابات)26(III-رقم الشكل               :عدم وجود مقاييس)III)26-رقم الجدول 

 رض ى مقاييس موضوعية لمعرفة مستوى رضا الم  رض ى             موضوعية لمعرفة مستوى رضا الم

 عن خدمات الرعاية الصحية:        عن خدمات الرعاية الصحية:                               

        
 .الاستبيعن نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر 

حييل عي م وجييد مقيعييس ميضييعي  لمعافي  مسيتيى  المي روس المجتمي  يتضيح مين الجي ول أن أغلي  إجعبيع       

،ف  حين ق ر  نسيب  الإجعبيع  %80عن خ مع  الاععي  الصحي  كعن  بنع  حيث ق ر  النسب  ب اض ىرضع الم

  . %20بلا ب

 :)للأطباء و الممرضين تحليل نتائج الاستبيان الموجه )الفرع الثاني: 

 المحور الأول:معلومات شخصية:

  المدروس المجتمع دراأف : توزيع(III-27رقم)الشكل                                    الجنس (:III-27الجدول رقم)

  :الجنس حسب ) للأطباء والممرضين (

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

 .%33الذكير ب  نسب  ق ر  حين ف  ،% 67ب  ق ر  حيث نسب  أعل  الم روس المجتم  نسب  الإنع  ف  تمث 

   :السن (III-28رقم) الجدول 

 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

 30الأفااد  الذين أعمعره  أق  من بلغ  نسب  فق  للطعق  الطبي و الشبه الطبي، العما   التيزي  يخ  فيمع     

 %33سيييين ب40و  36، فيييي  حيييين قيييي ر  نسيييب  الأفيييااد الييييذين تتيييةاور أعمييييعره  بيييين%60سييين  أعلييي  نسييييب  قييي ر  ب

سين  و قي ر  46كثية مينسين و الأفيااد الأ35سين  إلي 30،وكعن  النس  منع م  لافااد الذين تتةاور أعمعره  مين

نعم

لا

الجنس

ذكر

أنثى

 لا نع  

 03 12 الع د

 20 80 %النسب  

 أنثى ذكا 

 10  05 الع د

 67 33  %النسب 

 30 من أق  

 سن 

 إل 30من

 سن 35

 36 من

 سن 40إل 

ال 41من

 سن  45

 46من

 سن  50ال 

 50 من أكثة

 سن 

 

 00 00 01 05 00 09 الع د

 00 00 07 33 00 60 %النسب  
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سييين .وهذا يييي ل علييي  أن معظييي  الطيييعق  الطبيييي و الشيييبه الطبيييي 45إلييي 41نسيييب  لافيييااد اليييذين تتيييةاور أعميييعره  مييين

 المتياج ين ف  مستشفى واد  الأبطعل شبعب.

 :) الأطباء و الممرضين( المدروس المجتمع لأفراد العمري  : التوزيع(III-28رقم) الشكل

  
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

                                                                              :الوظيفة:(III-29رقم) الجدول 

 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

ث  تليهع فل  % 53حيث تبلم نسبته  التماا  ف  يتضح من الج ول أن أغلبي  العين  الم روس  ه  مسعع ين      

،ونسييييب  %20ال وليييي ب، فيييي  حيييين كعنيييي  قيييي ر  نسيييب  المماضييييين الحعصيييلين عليييي  شيييدعد  %27طبيييي  العييييعم بنسيييب 

التماا ،أمييع نسييب  الأطبييعا المختصييين  فيي  وهيي  نسيي  صييغية  مقعرنيي  بنسييب  مسييعع ين % 07ممييا  رئيسيي ي ب

فكعنيي  منع ميي ، وهييذا راجيي  إليي  نقيي  فيي  الميييارد البشيياا  الييذ  تعييعني منييه المسسسيي  العميمييي  للصييح  الجيارايي  

 .واد  الأبطعل

 حسب الوظيفة: )الأطباء و الممرضين( المدروس المجتمع : التوزيع الأفراد(III-29رقم) الشكل

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

        

السن 
سنة30أقل من 

سنة35إلى30من

سنة40إلى36من 

سنة45الى41من

سنة50الى46من

سنة50أكثر من 

الوظيفة طبيب عام

طبيب مختص

ممرض رئيسي

ممرض حاصل على شهادة دولة

ممرض مؤهل

مساعد في التمريض

طبي   طبي  ععم 

 مخت 

مما  

 رئيس ي

مما  حعص  عل  

 شدعد  دول 

مما  

 مسه 

مسعع  ف  

 التماا 

 08 00 03 01 00 03 الع د

 53 00 20 07 00 27 %النسب  
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  :عدد سنوات الخبرة:(III-30رقم) الجدول 

 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

حيي  قي ر   العمي  في  سينيا 05عين  أفيااد العيني  الم روسي  تقي  خبيةته  أغلبيي   أن مين الجي ول  يتضيح        

، ثييي  تليهيييع نسيييب  الأفيييااد اليييذين %27سييين  قييي ر  ب 10و05،أميييع الأفيييااد اليييذين تتيييةاور نسيييبته  بيييين%60النسيييب  ب

سيين  16،فيي  حييين كعنيي  النسيي  منع ميي  لافييااد الييذين تتييةاور خبييةته  ميين % 13سيين  ب15و11تتييةاور خبييةته  بييين

 فأكثة، وهذا  راج  إل  ح اث  نشأ  المستشفى، وسنيضح ذلك ف  الشك :

 عدد سنوات الخبرة: حسب ) الأطباء و الممرضين( المدروس المجتمع أفراد : توزيع(III-30رقم) الشكل

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة:الثاني: المحور 

     جودة التزام الإدارة العليا   :(III-31رقم) الشكل                  :التزام الإدارة العليا (III-31رقم) الجدول 

 المقدمة بالمستشفىالخدمات  المقدمة بالمستشفى:الخدمات   جودة بتحسين

     
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

 ،-معسيكا–للصيح  الجياراي  واد  الأبطيعل  الاستشيفعئي  المسسسي  في  إجعبيع  العيني  الم روسي   خيلال مين     

وه  أعل  نسب  ،ث  تليهع  %40كعن  النس  متسعوا  بين الإجعبع  بمدم  ج ا و متيسط  الأهمي  حيث ق ر  ب

. وهيييذا  دليييي  علييي  أن  % 07،فييي  حيييين قييي ر  نسييب  الإجعبيييع  بغيييية مدميي  ب%13نسييب  الإجعبيييع  بمدمييي  وقيي ر  ب

يحاصيييييين علييييي  التيييييةام الإدار  العلييييييع لتحسيييييين جييييييد   الاستشيييييفعئي المسسسييييي   الطيييييعق  الطبيييييي و الشيييييبه الطبيييييي فييييي 

 .الخ مع  

 

سنوات05اقل من 

سنة10إلى05من 

سنة15الى11من

سنة20الى16من

سنة20اكثر من

مهمة 

مهمةجدا

متوسطة الاهمية

غير مهمة

اق  من  

 سنيا 05

 10إل 05 من

 سن 

 سن 20من أكثة سن 20ال 16من سن 15ال 11نم

 00 00 02 04 09 الع د

 00 00 13 27 60 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي 

غية 

 مدم 

 01 06 02 06 الع د

 07 40 13 40 %النسب  
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 حول المرض ى  : إجابات(III-32رقم) الشكل           : هدف المستشفى هو إرضاء(III-32رقم) الجدول 

        المستشفى هو إرضاء المريض:                                                                                                    هدف                                                                                           المريض:

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

يتضح من الج ول أنه أكثة من نصف العين  الم روس  ياون أن ه ف المستشفى هي إرضعا الماا  مد  ج ا        

،وهنعك نسب  قليل   %20بينمع كعن  نس  الإجعبع  بمدم  ومتيسط  الأهمي  متسعوا  وق ر  ب ، % 53بنسب  

،وهذا دلي  عل  أن  ف  مستشفى واد  الأبطعل يكي ن %07ا  غية مد  بنسب  ق ر  بج ا تاى أن إرضعا الما 

  الاهتمعم بصح  الماا  و الحاص عل  إرضعئه .

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        :إجابات )الأطباء و الممرضين( حول                                                                                             (III-33رقم) الشكل    :عملية التحسين المستمر  (III-33رقم) الجدول 

 عملية  التحسين المستمر مسؤولية الجميع.                                   مسؤولية الجميع.                               

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

  % 47إجعبع  الطعق  الطبي و الشبه الطبي حيل التحسين المستما مسسولي  الجمي  ،فيةى  يخ  فيمع أمع      

منه  أنهع مدم  ج ا،وق  كعن  النس  متسعوا  ف  الإجعبع  بمتيسط  الأهمي  و %13منه  أنهع مدم  ف  حين ياى 

 .%20غية مدم  حيث ق ر  ب

 الممرضين(                                                                           :إجابات )الأطباء و (III-34رقم)كل :التحسين المستمر يشمل          الش(III-34رقم) الجدول 

 المنجزة   التحسين المستمر يشمل كل عمليات حول  ف أقسام                   كل عمليات   المنجزة بمختل

                                                     بمختلف أقسام المستشفى و إدارتها:   المستشفى و إدارتها:                                                            

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

مهمة جدا 

مهمة 

متوسطة الاهمية

غير مهمة

مهمة جدا 

مهمة 

متوسطة الاهمية

غير مهمة

مهمة جدا 

مهمة 

متوسطة 
الاهمية

غير مهمة

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي 

غية 

 مدم 

 01 03 03 08 الع د

 07 20 20 53 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي 

غية 

 مدم 

 03 03 07 02 الع د

 20 20 47 13 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي 

غية 

 مدم 

 05 02 08  الع د

 34 13 53  %النسب  
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يييياى أكثيييية ميييين نصييييف العينيييي  الم روسيييي  أن التحسييييين المسييييتما يشييييم  كيييي  عمليييييع  المنجيييي   بمختلييييف أقسييييعم        

أنهيييع متيسييييط  الأهميييي  وكعنيييي   %13، فييي  حيييين تيييياى نسيييب  %53المستشيييفى و إدارتهيييع مديييي  حييييث قييي ر  النسييييب  ب 

 .%34  بمدم  ج ا ،أمع الإجعبع  بغية مدم  ق ر  بالنسب  منع م  ف  الإجعبع

       :إجابات )الأطباء و  الممرضين(                                                                                                (III-35رقم) الشكل     feed back):التغذية العكسية)(III-35رقم) الجدول 

  لتعديل أساسيةfeed back)التغذية العكسية)                                    لتعديل القرارات المتخذة:     أساسية

 القرارات المتخذة:                                                                                                         

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

غيييية مدمييي  فييي  المستشيييفى حييييث قييي ر  feed back)اتجيييه أغلبيييي  العينييي  الم روسييي  إلييي  أن التغذيييي  العكسيييي  )     

،أميع نسيب  الإجعبيع  بمدمي  جي ا % 27،ث  تليهع نسب  الإجعبيع  بمتيسيط  الأهميي  التيي قي ر  ب %40النسب   ب 

 وهذا دلي  عل  أن المستشفى لا يعتم  عل  مب أ %20و نسب  الإجعبع  بمدم  ق ر  ب %13فكعن 

 التغذي  العكسي .

 : إجابات )الأطباء و (III-36رقم) :عملية اتخاذ القرارات في هذا        الشكل(III-36رقم) الجدول  

 عملية اتخاذ القرارات في هذا الممرضين (المستشفى تتم بناءا على تحليل جيد للبيانات:                     

 تتم بناءا على تحليل جيد للبيانات: المستشفى                                                                                      

  
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

يتضيح مين الجي ول أن عمليي  اتخيعذ القياارا  في  هييذا المستشيفى لا تيت  بنيعاا علي  تحليي  البيعنيع  حييث قيي ر       

من العيني  الم روسي  أنهيع متيسيط  الأهمي ،وقي ر  نسيب   % 33،ف  حين تاى  % 47نسب  الإجعبع  بغية مدم  ب

 . %07و13الإجعبع  بمدم  و مدم  ج ا بعلنس  التعلي 

 

 

 

 

 

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مهمة جدا

مهمة

متوسطة الاهمية                                                    

غير مهمة

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 06 04 03 02 الع د

 40 27 20 13 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 07 05 02 01 الع د

 47 33 13 07 %النسب  
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 : توزيع المجتمع المدروس (III-37رقم) الشكل :التدريب المستمر للعاملين          (III-37رقم) الجدول  

التدريب المستمر للعاملين بالمستشفى للانتقال حسب ارة التقليدية إلى              بالمستشفى للانتقال من الإد 

 الإدارة التقليدية إلى إدارة الجودة الشاملة:من                                                إدارة الجودة الشاملة: 

  
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

ياى أغلبي  العين  الم روس  أن الت را  المسيتما للعيعملين بعلمستشيفى للانتقيعل مين الإدار  التقلي يي  إلي  إدار      

ونسيييب   % 27فييي  حيييين قييي ر  نسيييب  الإجعبيييع  بمدمييي  جييي ا ب%53الجييييد  الشيييعمل  غيييية مدمييي  وقييي ر  النسيييب  ب 

وهييذا دليييي  عليي  أن مستشيييفى   %13  بنسيييب ،أميييع الإجعبييع  بأنهيييع متيسييط  الأهميييي  قيي ر %07الإجعبييع  بمدميي  ب

 فيمع يتعل  بإدار  الجيد  الشعمل . واد  الأبطعل لا يقيم بعملي  الت را 

 الممرضين(:إجابات )الأطباء و (III-38رقم) الشكلام عمليات المراقبة            :استخد(III-38رقم) الجدول 

 حول استخدام عمليات المراقبة الإحصائية                  عن   معايير الإحصائية لاكتشاف أي انحراف 

 لاكتشاف أي انحراف عن معايير الجودة:                                                                                            الجودة:

 

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

يتضح من الج ول أن استخ ام عمليع  المااقب  الإحصعئي  لاكتشعف أ  انحااف عن مععيية الجيد  غية مد       

 13مدم  ومتيسط  الأهمي  بنسب   ، ف  حين كعن  النس  متسعوا   بين%47ف  المستشفى حيث ق ر  النسب  ب

 من العين  الم روس  أنهع مدم  ج ا.وهذا راج  إل  نق  ف  وسعئ  مااقب . %27،و ياى  %

 

 

 

 

 

 

 

مهمة جدا

مهمة جدا

متوسطة الاهمية

غير مهمة

مهمة جدا 

مهمة 

متوسطة الاهمية

غير مهمة

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 08 02 01 04 الع د

 53 13 07 27 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 07 02 02 04 الع د

 47 13 13 27 %النسب  
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 مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة:الثالث: المحور 

  الممرضين()الأطباء و  :إجابات(III-39رقم) الشكل      الخدمة الصحية  : تقديم (III-39رقم) الجدول 

 الصحية في المستشفى: حول طريقة تقديم الخدمة                                                                       من المرة الأولى:

  
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

إلي  أن تقي ي  الخ مي  الصيحي  مين الميا  الأولي  في  المستشيفى تحقيي  مدي   المي روس أفيااد المجتمي  أغلي  اتجيه     

في  حيين كعني  النسيب  منع مي  في  الإجعبيع  بمتيسيط   أنهيع مدمي ،  مينه  %13يياى  بينميع ، %80قي رهع بنسيب  جي ا

وهيذا دليي  علي  أن المستشيفى  %07ف  جي ا في  الإجعبيع  بغيية مدمي  حييث قي ر  بالأهمي  و كعني   النسيب  ضيعي

 يهت  بصح  الماا  و يحاص عل  سلامته.

  :إجابات)الأطباء و الممرضين((III-40رقم)الشكل     حقيق احتياجات المرض ى       (:تIII-40رقم) الجدول 

 حول مدى تحقيق احتياجات المرض ى بالكامل                           بالكامل و في الوقت المناسب:                       

                                                                                            وفي  الوقت المناسب:                                                                                                                                                                            

                                                                    
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

 بنسب   إل  أن تحقي  احتيعجع  الماض ى بعلكعم  و ف  اليق  المنعس  مدم الم روس أفااد المجتم  أغل  اتجه     

ف  حين كعن  النس  منخفض  ف  الإجعبع  بمتيسط  الأهمي  و  ج ا، مدم  أنهع منه  27%ياى  بينمع ،%53ق رهع

 .وهذا دلي  أن للماا  أهمي  كبية  ف  المستشفى.%07و13وق ر  بغية مدم  

 

 

 

 

 

 

 

 

مهمة جدا 

مهمة 

متوسطة 
الاهمية

غير مهمة

مهمة جدا 

مهمة 

متوسطة الاهمية

غير مهمة

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي 

غية 

 مدم 

 01 00 02 12 الع د

 07 00 13 80 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 01 02 08 04 الع د

 07 13 53 27 %النسب  
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 حول  :إجابات)الأطباء و الممرضين((III-41رقم) الشكل :الاستغلال الأمثل للأجهزة  (III-41رقم) الجدول 

 مدى استغلال الأجهزة و التقنيات الحديثة في المجال      الطبي:                   و التقنيات الحديثة في المجال  

 الطب:                                                                                  

                                                                                   
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

فيمييع يخييي  إجعبيييع  الطيييعق  الطبييي و الشيييبه الطبيييي حييييل الاسيييتغلال الأمثيي  لاجدييي   و التقنييييع  الح يثييي  فييي         

،ف   %40 ج ا و متيسط  الأهمي  حيث ق ر  ب  كعن  النس  متسعوا  بين الإجعبع  بمدم المجعل الطبي، فق  

،وهذا راج  إل  نق  ف  الخبةاا و %07و%13حين كعن  النس  منخفض  ف  الإجعبع   بمدم  وغية  مدم  بنسب  

 التقنيين.

 حول  : إجابات)الأطباء و الممرضين( (III-42رقم) الشكل : تقليل الأخطاء وتكلفة  (III-42رقم) الجدول 

 تقليل الأخطاء وتكلفة اللاجودة:                                                 اللاجودة:

  
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

يتضييح ميين الجيي ول أن أغلبييي  أفييااد العييين الم روسيي  اتجديييا إليي  أن تقلييي  الأخطييعا وتكلفيي  اللاجيييد  مديي  فييي          

أمييييع نسييييب  الإجعبييييع  بمتيسييييط  الأهمييييي   ميييينه  أنهييييع غييييية مدميييي ، %20 ، فيييي  حييييين اتجييييه %60المستشييييفى بنسييييب 

 عل  أن عمعل المستشفى يسعين إل  تقلي  الأخطعا..فدذا دلي  % 07،ونسب  الإجعبع  بمدم  ج ا ب%13بلغ 

 الممرضين(  الأطباء: إجابات ) (III-43رقم) الشكلة الاستجابة                 :  سرع (III-43رقم) الجدول 

 لشكاوى المرض ى و اقتراحاتهم:                                        حول مدى الاستجابة لشكاوى المرض ى و اقتراحاتهم:  

  
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

مهمة جدا 

مهمة 

متوسطة الاهمية

غير مهمة

مهمة جدا 

مهمة 

متوسطة الاهمية

غير مهمة

مهمة جدا 

مهمة 

متوسطة 
الاهمية

غير مهمة

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 01 06 02 06 الع د

 07 40 13 40 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 03 02 09 01 الع د

 20 13 60 07 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الاهمي 

غية 

 مدم 

 04 03 05 03 الع د

 27 20 33 20 %النسب  
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اتجيييه بعييي  أفيييااد العينييي  الم روسييي  إلييي  أن الاسيييتجعب  لشيييكعوى الماضييي ى و اقتةاحيييعته  مدييي  فييي  مستشيييفى واد       

،فيييي  حييييين كعنيييي  النسييييب  متسييييعوا  بييييين الإجعبييييع  بمدميييي  جيييي ا و متيسييييط  الأهمييييي   %33الأبطييييعل بنسييييب  قيييي ر  ب

 .و هذا دلي  عل  انه ف  المستشفى واد  الأبطعل  %27،أمع نسب  الإجعبع  بغية مدم  ب %20وق ر  ب 

 :   إجابات )الأطباء و الممرضين(  (III-44الشكل رقم) : ثقة عالية لدى المريض (III-44رقم) الجدول 

 مدى ثقة المرض ى بالخدمات المقدمة بالمستشفى:                                  ن حياته بين أيدي أمينة:أب 

 

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

فيميع يخيي  إجعبيع  الطييعق  الطبيي و الشييبه الطبيي حيييل ثقي  ععلييي  لي ى الميياا  بيعن حيعتييه بيين أييي   أمينيي  ،      

مينه  أنهيع  مدمي  ،وقي ر  نسيب  الإجعبيع   %27جي ا،ف  حيين يياى  المجتمي  علي  أنهيع مدمي أفيااد  مين %53فقي  اتجيه

 .%13و غية مدم  ب%07بمتيسط  الأهمي  ب 

 )الأطباء تباإجا: (III-45رقم) الجدول  الشكل      عدد المرض ى و         : زيادة  (III-45رقم) الجدول 

 على  المترددين و الممرضين( حول عدد المرض ى                             على المستشفى:                  المترددين

 المستشفى.

 :المص ر 

 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من

من خلال الج ول نلاحظ أن إجعبع  أفااد العين  الم روس  بمدم  ج ا حيل زاعد  ع د الماض ى المتةددين عل       

 14و  20،ف  حين كعن  نس  متقعرب  ف   الإجعبع  بمدم  و متيسط  الأهمي  و ق ر  ب% 33المستشفى بلغ  

  أن هنعك تياف  كبية من الماض ى إل  و هذا دلي  عل  % 33،وكعن  نسب  معتبة  للإجعبع  بغية حيث ق ر  ب%

 مستشفى واد  الأبطعل.

 

 

 

 

 

 

مهمة جدا 

مهمة 

متوسطة الاهمية

غير مهمة

مهمة جدا 

مهمة 

متوسطة الاهمية

غير مهمة

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي 

غية 

 مدم 

 02 01 04 08 الع د

 13 07 27 53 %النسب  

مدم   

 ج ا

متيسط   مدم 

 الأهمي 

غية 

 مدم 

 05 02 03 05 الع د

 33 14 20 33 %النسب  
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 عوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:المحور الرابع:الم

  )الأطباء و الممرضين(  إجابات : (III-46رقم) الجدول  الشكل          عدم وجود برامج:  (III-46رقم) الجدول 

 دارة الجودة الشاملة:إوجود برامج تدريبية في مجال  حول           الجودة الشاملة: إدارةتدريبية في مجال  

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

أنيه لا  يياون أكثة من نصيف أفيااد المجتمي  المي روس ن أ نج  الطبي  ، وشبه الطبي الطعق  إجعبع  خلال من       

،في  حيين قي ر  نسيب  الإجعبيع   %60بياام  ت رابيي  في  مجيعل إدار  الجييد  الشيعمل  حييث قي ر  النسيب  بتيج  

 . وذلك راج  إل  غيعب ثقعف  إدار  الجيد  الشعمل  %40بلا ب

 : إجابات )الأطباء و الممرضين( (III-47رقم) الشكل                 : عدم تخصيص  (III-47رقم) الجدول 

 الموارد المخصصة:  حول                                                  الموارد الكافية:                     

            
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

،ف  حين ق ر  %80العين  الم روس  كعن  بنع  حيث ق ر  النسب  بيتضح من الج ول أن أغلبي  إجعبع      

 .،وهذا دلي  عل  أن مستشفى واد  الأبطعل لا يقيم بتخصي  الميارد الكعفي %20نسب  الإجعبع  بلا 

 )الأطباء و الممرضين( حول                                                                                            :إجابات(III-48رقم) الشكل      : عدم الاستعانة بخبراء (III-48رقم) الجدول 

 متخصصين في إدارة الجودة الشاملة:                    استعانة   المستشفى بخبراء متخصصين في إدارة 

 الجودة الشاملة:                 

  
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

فيمع يخ  الاستععن  بخبيةاا متخصصيين في  إدار  الجييد  الشيعمل ، يياى أغلبيي  أفيااد العيني  الم روسي  نقي      

فديييييذا يييييي ل علييييي  أن المستشيييييفى لا  %20،أميييييع الإجعبيييييع  بيييييلا قييييي ر  ب % 80المتخصصيييييين حييييييث قييييي ر  النسيييييب  ب

 .يستعين بخبةاا ف  إدار  الجيد  الشعمل 

نعم

لا

نعم

لا

نعم

لا

 لا نع  

 06 09 الع د

 40 60 %النسب  

 لا نع  

 03 12 الع د

 20 80 %النسب  

 لا نع  

 03 12 الع د

 20 80 %النسب  
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أدائهم : ضعف تحفيز العاملين  (III-49رقم) الشكل ا : ضعف تحفيز العاملين (III-49رقم) الجدول 

  بالمستشفى:لتحسين أدائهم  بالمستشفى:                                                                   لتحسين 

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

إلي  أن المستشيفى لا يقييم بعمليي  التحفيية لتحسيين أداا  الطبيي وشيبه الطبيي الطيعق  إجعبيع  أغلي  اتجدي      

وهييذا ييي ل عليي  أن ضييعف  ميين العينيي  الم روسيي  بييلا  %13،فيي  حييين أجييعبيا  %87العمييعل حيييث قيي ر  النسييب  ب

 التحفية و ع م إشااك العمعل يسد  إل  ضعف الما دودي .

 : إجابات)الأطباء و الممرضين( (III-50رقم) الشكل :عدم وضوح مفهوم العمل   (III-50رقم) الجدول 

 حول العمل الجماعي و روح الفريق:                                                          الجماعي و غياب روح الفريق:

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

الجميعع  و غييعب رور الفااي  عي م وضيير مفدييم العمي   حييل  الطبيي وشيبه الطبيي الطيعق  بعلنسيب  لإجعبيع      

 . %27ف  حين ق ر  نسب  الإجعبع  بلا ب  %73فكعن  أغل  الإجعبع  بنع  و ق ر  النسب  ب

 )الأطباء و الإداريين( حول  :إجابات(III-51رقم) الشكل:عدم وجود معايير             (III-51رقم) الجدول  

 معايير و أبعاد جودة الخدمات الصحية: وجود              و أبعاد جودة الخدمات الصحية: 

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

عيي م وجييييد معييعيية و أبعييعد جييييد  الخيي مع  الصييحي  فييي   إلييي  الميي روس المجتميي أفييااد  ميين% 87اتجييه رأ        

  بأنهع ميجيد . % 13نسب  رأ بينمع  مستشفى واد  الأبطعل ،

 

 

نعم

لا

نعم

لا

نعم

لا

 لا نع  

 02 13 الع د

 13 87 %النسب  

 لا نع  

 04 11 الع د

 27 73 %النسب  

 لا نع  

 02 13 الع د

 13 87 %النسب  
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)الأطباء و الممرضين( حول                                                                                                 : إجابات(III-52رقم) الشكل        :عدم وجود مقاييس(III-52رقم) الجدول 

                          رض ى عن            وجود موضوعية لمعرفة مستوى رضا الم            رض ىموضوعية لمعرفة مستوى رضا الم

 الرعاية الصحية:  خدمات                                 عن خدمات الرعاية الصحية:

 
 الاستبيعن. نتعئ  عل  بعلاعتمعد الطعلب  إع اد من :المص ر

كعني  عي م وجييد مقيعييس ميضييعي  لمعافي   المي روس المجتمي  يتضح من الج ول أن أكثة من نصف إجعبيع       

،ف  حين ق ر  نسب  الإجعبع  بلا %80اض ى عن خ مع  الاععي  الصحي  حيث ق ر  النسب  بمستيى رضع الم

 .%33ب
 

نعم

لا

 لا نع  

 05 10 الع د

 33 67 %النسب  



 الخاتمة
 



العامة الخاتمة  

 

- 73 - 
 

وكجزء  تلك المتعلقة بالتنظيم والتمويل،تعاني المؤسسات الخدمية العامة من مشاكل متعددة تعد من أبرزها 

صدارة تلك المؤسسات في عدد المشاكل  العمومية من منظومة المؤسسات الخدمية العامة تحتل المستشفيات

 للشريحة التي تقدم لها تلك الخدمات وهم 
ً
 لما تقدمه من خدمات صحية وطبية ، وطبقا

ً
ومدى تعقّدها نظرا

 .بكافة أعمارهم وحالاتهم الصحية المختلفة ()المرض ى

تبّني منهج إدارة  العمومية المستشفياتعلى من الضروري  أصبح  وللحاق بركب مستشفيات الدول المتقدمة

 أن المعوقات التمويلية طفت على  ،الجودة الشاملة
ّ
 منها على تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية، إلا

ً
حرصا

به تطبيق منهج الجودة الذي يهدف إلى تحقيق التحسين المستمر في كل العمليات 
ّ
السطح وذلك بسبب ما يتطل

بتقديمها من تكاليف باهظة أدّت إلى إرتفاع تكلفة الخدمات  الخاصة بالخدمات الصحية التي تقوم المستشفيات

بات التحدي الذي يواجه تلك المستشفيات هو تحقيق معادلة خفض تكاليف الخدمات  . و المقدّمة بشكل عام 

ولمعرفة مدى تطبيق مؤسساتنا الاستشفائية العمومية لإدارة .الصحية مع رفع مستوى جودة تلك الخدمات

ة قمنا بتسليط الضوء على المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بوادي الأبطال معسكر و تم الجودة الشامل

 التوصل إلى النتائج التالية:

 النتائج المستمدة من تحليل نتائج الاستبيان:

في بلغت نسبة %67همبلغت نسب إذ، في الطاقم الطبي هيمنة جنس الإناث على جنس الذكور  -

الطاقم الإداري وهذا راجع إلى توجه جنس الإناث أكثر إلى مجال و العكس في  %33الذكور
 الطب.

حيث تتراوح أعمارهم   %60انتساب نسبة كبيرة من أفراد العينة لفئة الشباب تقدرب -

 سنة وهذا ما يعكس الحيوية في المستشفى وتقديم نوعية جيدة للخدمة الصحية. 40و21مابين
سنة وهذا راجع إلى حداثة 10و05تتراوح خبرتهم مابيننسبة كبيرة من أفراد العينة المدرسة  -

 نشأة المستشفى.
 في مستشفى وادي الأبطال كالتزام مهمة الشاملة الجودة إدارة مبادئ أن يرون الدراسة عينة أفراد إن -

المريض حيث كانت  المستشفى و السعي إلى إرضاء هذا في المقدمة الخدمات جودة بتحسين العليا الإدارة

 كالتدريب في المجالين الطبي و الإداري  في حين كانت بعض البادئ شبه غائبة %60و40تتراوح بينالنسب 

 feed) العكسية التغذية ،الشاملة الجودة إدارة إلى التقليدية الإدارة من للانتقال  للعاملين المستمر

back) وهذا  للبيانات جيد تحليل على بناء تتم القرارات اتخاذ عملية،المتخذة القرارات لتعديل أساسية

  .راجع إلى عدم الإدراك الجيد لهذه المبادئ

يرى معظم أفراد العينة المدروسة أن لإدارة الجودة الشاملة مزايا عديدة مهمة جدا فقد كانت النسب  -

أغلب   تحقيق ،الأولى المرة من الصحية الخدمة تقديم،إذ أن المستشفى يقوم ب %60و30تتراوح مابين

وهذا ما اقتراحاتهم. و المرض ى شكاوي  إلى الاستجابة سرعة ،المناسب الوقت وفي المرض ى احتياجات

 .المستشفى ىإل تردده  زيادةو أمينة  أيدي بين حياته بأن المريض لدى عالية ثقةيجعل 
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من خلال النتائج المتحصل عليها يتضح لنا أن مستشفى وادي الأبطال يواجه صعوبات كثيرة تحول دون  -

 ومن بين المعوقات نجد %90و60تطبيق إدارة الجودة الشاملة إذ تراوحت نسب الإجابات بنعم  بين

 لتحسين بالمستشفى العاملين تحفيز ضعف ،الشاملة الجودة إدارة مجال في تدريبية برامج وجود عدم:

 في متخصصين بخبراء الاستعانة عدم و الفريق روح وغياب الجماعي العمل مفهوم وضوح عدم،أدائهم

 .وهذا راجع إلى نقص في الموارد المالية و الموارد البشرية ذات الكفاءة. الشاملة الجودة إدارة

 نتائج اختبار الفرضيات:  

 الدراسة لالخ من الآخر ونفي بعضها إثبات تمفقد البحث هذا بداية في اقتراحها تم التي للفرضيات بالنسبة

 .في المؤسسات العمومية الاستشفائية الشاملة الجودة إدارة تطبيق  لموضوعنا التطبيقية و النظرية

نقص ثقافة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العمومية  " حول  تتمحور  التي و لىالأو  بالفرضية بداية

 هو البشري  العنصر أنّ  التطبيقية و النظرية الدراسة لالخ من لناصو "و التي تم تأكيدها حيث تالاستشفائية.

 الاعتماد و الفريق روح فغياب ذلك على لدلي يرخ الجودة حلقات عتبرت و الشاملة الجودة إدارةمقومات  أهم من

  ، كينهمتمو  العمال إشراك من الشاملة الجودة إدارة نجاح مقومات مع مباشرة ضيتناق الفرديل العم على
ّ
 مما

تتبنى تنظيما مخالفا يشجع الأفراد على معرفة المؤسسة التي تريد أن تحقق الجودة الشاملة أن  على يفرض

 الأخطاء و القضاء عليها.

تواجه المؤسسات العمومية الاستشفائية عدة صعوبات لتطبيق إدارة فيما يخص الفرضية الثانية و المتمثلة"

يزال مجرد تم أثباتها ،فقد أوضحت لنا الدراسة التطبيقية أن منهج إدارة الجودة الشاملة لا الجودة الشاملة.

فلسفة لا يمكن تطبيقه في المؤسسات الاستشفائية العمومية وذلك راجع إلى الصعوبات التي تواجهها مؤسساتنا 

 الجماعي العملو  الفريق روح غياب ،العاملين تحفيز ضعف لهذا الموضوع، الكافية الموارد تخصيص عدمك

  .وخاصة في الجانب الإداري  بالمستشفى الشاملة الجودة إدارة في متخصصين بخبراء الاستعانة وعدم

تطبيق الجيد لمبادئ إدارة الجودة الشاملة يعمل على تحسين جودة الأما الفرضية الثالثة و الأخيرة و المتمثلة في"

"التي تم تأكيدها،ففي مستشفى وادي الأبطال لاحظنا غياب فكرة إدارة الجودة الخدمات الصحية المقدمة.

تقديم خدمات صحية لا تشبع حاجيات المريض فعلى المؤسسة إدراك المعنى الحقيقي  الشاملة مما يؤدي إلى

للجودة الشاملة،فإطلاق اللوم على هذا المنهج و نعته بأنه أسلوب إدارة نظري لا يجد في الواقع تطبيقا راجع إلى 

 رضا العملاء )المرض ى(.الفهم السيئ لهذه الفلسفة فالجودة هي مصدر لإدرار الأرباح وتعظيم الأموال تحقيق 

 الاقتراحات و التوصيات:

  إحداث و ، زائريةلجامعات والمعاهد الجا فيالشاملة الجودة بتدريس إدارة  هتماملا اضرورة

 .بها متعلقة تخصصات

 إدارة لتزويد متقدم معلومات نظام إيجاد على تعمل أن للمستشفى العليا الإدارة على ينبغي 

ي ف الصحيح القرار اتخاذ لعملية المساندة والمعلومات بالبيانات الأخرى  والأقسام المستشفى

 .المناسب الوقت

 - والتعرف المرض ى رضا قياس بنتائج المستشفى إدارة تزويد في المعلومات نظام من الاستفادة 

 . المستشفى خدمات في القصور  أوجه على
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 التعاوني الجماعي للعمل تشجيعا المستشفى داخل المتجانسة العمل فرق  بتشكيل الاهتمام 

 التي الصحية للخدمات المستمر والتطوير التحسين عمليات في العاملين لمشاركة ودعما

 .المستشفى يوفرهاى

  ودةلجبقضايا ا هتمصيص برامج تلفزيونية وإذاعية تتخالإعلامي ضرورة  المستوى على. 

  ودة الشاملةلجتطبيقات إدارة ا فيضرورة التنسيق والتعاون مع الدول الأجنبية الرائدة ،

زائر للاستفادة من لجتربطها شراكة مع ا تيال  لاسيما، قيقي للجودةلحا باعتبارها المفهوم

 .المجالهذا  فيتجاربها

 هدف ، برؤى مستقبلية معمّقة.يرضرورة الاستخدام الصحيح والمتقن لوظائف ومهام التسي

 .قيق المكانة التنافسية المستهدفةتح

   تتوفر عليها والعمل على  تيبالأفراد والكفاءات ال الصحية ضرورة اهتمام المؤسسات

مصدر وأساس كل تلك التقنيات والمهارات  كونهاتنميتها والرفع منمستوى جاهزيتها 

 ؤلاءله يدلجالشاملة والذي يبدأ بالاختيار ا ودةلجيتطلبها بناء مشروع إدارةا تيال يةيرالتسي

 اتجهاتهم في يرقدراهم والتأث اللازم لتطوير معارفهم وتنمية إعدادهم وتدريبهم ثم، الأفراد

الشعور لقلخ فيزهمتح ثم، الشاملة ودةلجتشترطه إدارة ا تيال يرالاقتناع بضرورة التغي ونح

بالاستقرار والولاء للمؤسسة وضمان بقائهم ضمنها وخلق بيئة عمل ملائمة تتميز بالمرونة 

 وسهولة الاتصال.

 إدارة لتطبيق تمهيدا العاملين، جميع بين الشاملة الجودة إدارة ثقافة نشر على الجاد العمل 

 والتحسين الجودة بإدارة مختصة إدارة أو وحدة بإنشاء بالبدء ذلك يكون  وقد الشاملة، الجودة

 كما المطلوبة، والصلاحيات المسؤوليات ومنحها اللازمة، والخبرات بالكفاءات وتزويدها المستمر

 العاملين بين الشاملة الجودة إدارة ثقافة نشر على العمل الإدارة أو الوحدة هذه مهام من يكون 

 .والفنية الإدارية المستويات لجميع متخصصة تدريبية دورات وتنفيذ

 على العاملين ويكافئ الأداء معدلات مع يتماش ى والمعنوية المادية للحوافز فعال نظام توفير 

 .المختلفة المواقف في بها الإشادة مع المتميزة إنجازاتهم

 المستشفى في العاملين من مختلفة عينات وعلى الموضوع، هذا حول  الدراسات من المزيد إجراء 

 جودة مستوى  رفع في سيسهم الدراسات من النوع هذا لأن أخرى، مستشفيات على وكذلك

 .المستشفيات تقدمها التي الصحية الخدمات

 بالمستشفى العاملين مع الدورية والاجتماعات اللقاءات عقد في الجودة بخبراء الاستعانة. 

 

 

 .   البحث اقــآف
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 في( T.Q.Mودة الشاملة )لجتطبيق إدارة ا مدىعقب الانتهاء من هذا البحث والذي ناقشنا من خلاله 

 لىاز هذا التطبيق وبالنظر إنجديد الشروط الكفيلة لإتحزائر ولجا في العمومية الاستشفائية المؤسسات   

لنا العديد من  ينيتب، المجالهذا  فيودة الشاملة والقيمة البحثية المتميزة للعمل لجا حداثة مفهوم إدارة

 ومن بينها:  الاتجاه مواصلة البحث والتنقيب ضمن هذا  لىحاجة إفيهي  تيوانب اللجالمسائل وا

 زائر.لجا في الصحيةدمات لخودة الجقياس إدراك العملاء  -1

 زائرلجا في لتحسين جودة الخدمات الصحية ودة الشاملة مدخللجإدارة ا -2

 

  



 

 قائمة المراجع
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 المراجع:قائمة 

 الكتب: 

 نظررة  إطةا  فة  العةاي  التعلةي  وأداء فلسةة  تطةورر :العولمة  ظة  فة  الجامعة  مخرجةا  تنافسةي " قةو،  بوحنية  -

 .2005 ما،  أد ا   جامع  السادس  العدد الحقيق    مجل TQMالشامل  الجودة إدا ة

العمليا :مةدل  إدا ة الجةودة الشةامل  الط ع  اىويك مةت ة  حجةاي، إدا ة اننتةاو و  الةتةو  أبةو طةارر جمةا  -

 .2002القاررة للط اع  و التصورر  القاررة 

 الجةءء النعمةاي،  السةيد الةتةا  ع ةد ترجمة  عامة   نظةرة :الشةامل  الجةودة إدا ة تط ية  جابلونسةي،  جويرة  -

  .1996 القاررة  للإدا ة  المهني  الخبرا  مركء الثان، 

  .1997سعد ع د العءرء بن سعيد إدا ة الجودة الشامل  تط يقا  ف  القطاع الصح  الرراض  لالد بن -

 عمةا،  والط اعة   والتويية  للنشةر المسةررة دا  الثانية   الط عة  الشةامل   الجةودة إدا ة حمةود  كةاظ  لضةرر -

2005. 

 بن الرحمن ع د ترجم  حقيق،  لواق  عمل  دلي  الحيوم  ف  اليلي  الجودة إدا ة براند   ونالد كورر،  ستيةن -

 .1997 الرراض  العام   اندا ة معهد ريجا،  أحمد

 اىويك  الط ع  التطورر  ومقترحا  التط ي  :التربور  المؤسسا  ف  الشامل  الجودة إدا ة عليما   ناصر صالح -

 .2004 عما،  والتويي   للنشر الشروق دا 

 المهنية  الخبةرا  مركةء   45 العةدد بمية،  إصةدا ا   "المتيامة  الةدلي  :الشةامل  الجةودة" توفية   الةرحمن ع ةد -

  .2003 القاررة  للإدا ة 

 التشةييد  ومشةروعا  شةركا  فة  الشةامل  الجةودة إدا ة لتط ية  العملة  الةدلي  سةليما،  محمةد الةتةا  ع ةد -

  .2001 القاررة  والنشر  للط اع إيتراك

 مجلةةةة  اندا ة اننتاجي ع ةةةةد   بةةةةن موفةةةةوث الخل  :ةةةةالول التمر :تحسةةةةر، الجةةةةودة و تخةةةةةي  التيلةةةةة  و يرةةةةادة  -

 .1997ما،  الرراض  العام  العدد اىو  

  1997 القاررة  الةتب  دا  الجودة  إدا ة مدل  :اننتاو ومراق   تخطيط الدين  يرن الةتا  ع د فررد -

، إدا ة الجةودة فة  الخةدما :مةاري  و عمليةا  و تط يقةا  دا  الشةروق للنشةر و المحيةاو  علةوا، نةاي  قاسة  -

 .192 ص2009التويي  عما،

 دا  ومعرفي   كمي  مرتةءا  :والعمليا  اننتاو إدا ة ال يات،  وي  شةر أمررة اللام،  داود قاس  غسا، محمد -

  .2008 عما،  والتويي   للنشر العلمي  اليايو ، 

 .86  ص 1981الخطوا  المنهجي  نعداد ال حول  مصر  المةتب الجامع  الحديث   محمد شةي   -

 والتويية   للنشةر وائة  دا  الثانية   الط عة  وتط يقةا   مةةاري  :الشةامل  الجةودة إدا ة جةودة  أحمةد محةةو  -

 .2006عما، 

 كمي  منهج :المستهل، إيك المستهل، من الشامل  الجودة إدا ة الطاي،  حجي  يوس  الةض   الحسر، ع د مؤرد -

  .2004 عما،  والتويي   للنشر الو اق مؤسس  اىويك  الط ع 

يوسةةةة  حجةةةةي  الطةةةةاي، نظ  إدا ة الجةةةةودة فةةةة  المنظمةةةةا  اننتاجيةةةة  و الخدميةةةة  دا  اليةةةةايو ، العلميةةةة  للنشةةةةر و  -

 .2009التويي  اى د، 
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 :المذكرات 

ر فةة  علةة  ااجتماع كليةة  العلةةو  رالممرضةةر، مركرة مةملةة  لنيةة  شةةهادة الماجسةةتالطةةارر الةةواف  التحةر  و أداء  -

 .2012/2013اننساني  و ااجتماعي  

لامةةس سةةعدي  نجو نةةو ة تقيي  جةةودة الخةةدما  فةة  المؤسسةةا  الفةةحي  العموميةة  فةة  الجءائر مةةركرة لنيةة   - 

 .2011/2012علو  التسيرر شهادة المستر تخصص تسور  معهد العلو  ااقتصادي  التجا ر  و 

 لنية  تخةرو الفةحي    سةال  الخةدما  جةودة تحسةر، فة  اانتظةا  صةةو  نمةاجو اسةتخدا  أحةلا   دو   د رةد،- 

 .2013/2014اىساليب الةمي  ف  التسيرر:الماجسترر ف  علو  التسيرر  تخصص شهادة

ر كلي  رالجءائرر  مةةركر لنيةة  شةةهادة الماجسةةتعتية  عايشةة  جودة الخةةدما  الفةةحي  فةة  المؤسسةةا  العموميةة  - 

 .2011/2012 التسيرر والعلو  التجا ر  العلو  ااقتصادي 

الجةةودة الشةةامل  فةة  المؤسسةةا  الفةةحي  مركرة الماجسترر تخصةةص تسةةيرر المةةوا د  كحيلةة  نليلةة   تط يةة  إدا ة-

  .2008/2009اللشرر  كلي  العلو  ااقتصادي  التجا ر  و علو  التسيرر 

ر رمءغيش ع د الحلي  تحسر، أداء المؤسس  ف  ظ  إدا ة الجودة الشةامل  مركرة مقدمة  لنية  شةهادة الماجسةت-

 .2011/2012 العلو  التجا ر   فرع التسور  

 كلية  ماجسةترر  مركرة  )بسةيةدة القاس  أبو مفح  حال  د اس  (الفحي  الخدما  تسور  :العامر،  نجاة-

 .2008/2009انقتصادي   والعلو  التسيرر علو 

الماجسةترر ف  علةو  التسيرر تخصةص  شةهادة لنية  تخةرو الفةحية    سةال  الخةدما  جةودة نجةاة صةررر  تقيةي -

 .2011/2012المنظما   :اقتصاد تط يق، و تسيرر

 :المراسيم التنفيذية 

 يتضةمن إنشةاء 2007 سةن  مایو 19المواف  1428 عا  اىويك جمادى 02ف  المؤ خ 14-07 ق  التنةیر، المرسو -

 و المؤسسا  العمومي  للفح  الجوا ر  و تنظيمها و تسيرررا. ااستشةائي المؤسسا  العمومي  

 :المجلات 

 دمشة   جامعة  مجلة   "اى د، فة  المد سي  اندا ة لتطورر مقتر  نموجو :الشامل  الجودة إدا ة" السعود   اتب-

 .94ص   2002 دمش   الثان،  العدد   18المجلد

 مجل  الع يد،  أحمد بن محمد ترجم   "اليلي  الجودة إدا ة ف  حاسم  تنةيري  جوانب" وآلرو،  شر، ديونج-

  1999. أبرر   الرراض  العام   اندا ة معهد اىو   العدد والثلا:و،  التاس  المجلد العام   اندا ة
 



 الملاحق
 



 01:رقم لحقالم

 عبد الحميد بن باديس مستغانم. جامعة

 التسيير. وعلوم الاقتصادية، التجارية العلوم كلية

 التسيير. علوم في الماستر شهادة لنيل مكملة بحث استمارة

  الهياكل الاستشفائية. تسيير :تخصص 

 

 .للإداريين استبيان موجه

  الاستشفائية العمومية. المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق :الموضوع

 من إعداد الطالبة:

 رفاس نصيرة 

 :وبعد طيبة تحية

ّ  العموميةّالإستشفائية إدارةّالجودةّالشاملةّفيّالمؤسسةّ معرفةّمدىّتطبيق هو البحث هذا من الغرض إن 

ّ التالية،ّالأسئلة على بالإجابة تتفضلوا أن نرجو ذلك أجل من بواديّالأبطالّولايةّمعسكرّ،
 
ّ علما  البيانات أن 

اّوشكرا للأغراضّعلمية، حصرا تستخدم بها ستدلونّ التي  .تعاونكم على مسبق 

 مناسبة: تراها التي الإجابة عند(×)علامةّ وضع الرجاء :ملاحظة

 الشخصية البيانات :الأول  المحور 

 : الجنس 1-

 أنثى ذكرّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ

 : العمر 2-

  سنة35الى 30 من سنةّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ 30 من أقل 

 سنة45الى41سنةّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّمن40الى36 من

  سنة 50 من أكثر ّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّسنة50ّّّّّّإلى46ّ من

 : الوظيفة 3-

ّعونّإداريّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّإداريّ

ّمتصرفّرئيس يّّّ متصرفّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ

 : الخبرة سنوات عدد -4

 سنوات 10الى5 من سنواتّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ 5 من أقل

ّسنةّ 20إلى 16 من         ّّّّّّّّّّ سنةّّّّّّّّّّّّّّّّّ 15الى11منّ

  سنة 20 من أكثر

 

 

 

 



 الشاملة الجودة إدارة مبادئ :الثاني المحور 

مهمة  العبارة الرقم

 جدا

مهم

 ة

متوسطة 

 ةالأهمي

غير 

 مهمة

 هذا فيّالمقدمة الخدمات جودة بتحسين العليا الإدارة التزام 01

  المستشفى.

    

      المريض. إرضاء هو المستشفى هدف 02

     بالمستشفى. الجميع مسؤولية المستمر التحسين عملية 03

ّبمختلف المنجزة العمليات يشملّكل المستمر التحسين 04

  إداراتها. و المستشفى أقسام

    

 القراراتّلتعديل أساسيةّ(feed back) العكسية التغذية 05

 المتخذة.ّ

    

 تحليلّعلى بناء تتم المستشفى هذا في القرارات اتخاذ عملية 06

  للبيانات. جيد

    

 الإدارةّمن للانتقال بالمستشفى للعاملين المستمر التدريب 07

  الشاملة. الجودة إدارة إلى التقليدية

    

 انحرافّأي لاكتشاف الإحصائية المراقبة عمليات استخدام 08

  الجودة. معايير عن

    

مهمة  العبارة  الرقم

 جدا

متوسطة  مهمة

 الاهمية

غير 

 مهمة

      الأولى.ّالمرة من الصحيحة بالطريقة الصحية الخدمة تقديم  01

     المناسب.ّالوقت وفي بالكامل المرض ى احتياجات تحقيق 02

 مجالّفي الحديثة التقنيات و للأجهزة الأمثل الاستغلال 03

  الطب.

    

     اللاجودة. تكلفة و الأخطاء تقليل 04

     اقتراحاتهم. و المرض ى شكاويّ إلى الاستجابة سرعة 05

     أمينة. أيدي بين حياته بأن المريض لدى عالية ثقة 06



 الشاملة الجودة إدارة تطبيق مزايا :الثالث المحور 

 الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات :الرابع المحور 

 لا نعم العبارة  الرقم

    الشاملة.ّالجودة إدارة مجال في تدريبية برامج وجود عدم 01

   الكافية. الموارد تخصيص عدم 02

 الشاملةّالجودة إدارة في متخصصين بخبراء الاستعانة عدم 03

 بالمستشفى.

  

   أدائهم. لتحسين بالمستشفى العاملين تحفيز ضعف 04

   الفريق.ّّروح وغياب الجماعي العمل مفهوم وضوح عدم 05

   الصحية. الخدمات جودة وأبعاد معايير وجود عدم 06

 المرض ىّرضا مستوىّ لمعرفة موضوعية مقاييس وجود عدم 07

 المستشفى. عنّخدمات

  

 

 

 

 
 

  

     .المستشفى على والمترددين المرض ى عدد زيادة  07



 02:رقم الملحق

 عبد الحميد بن باديس مستغانم. جامعة

 التسيير. وعلوم الاقتصادية، التجارية العلوم كلية

 التسيير. علوم في الماستر شهادة لنيل مكملة بحث استمارة

  الهياكل الاستشفائية. تسيير :تخصص 

 

 .استبيان موجه للأطباء و الممرضين

  الاستشفائية العمومية. المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق :الموضوع

 من إعداد الطالبة:

 رفاس نصيرة 

 :وبعد طيبة تحية

ّ  العموميةّالإستشفائية إدارةّالجودةّالشاملةّفيّالمؤسسةّ معرفةّمدىّتطبيق هو البحث هذا من الغرض إن 

ّ التالية،ّالأسئلة على بالإجابة تتفضلوا أن نرجو ذلك أجل من ولايةّمعسكرّ،ّواديّالأبطالب
 
ّ علما  البيانات أن 

اّوشكرا حصراّلأغراضّعلمية، تستخدم بها ستدلونّ التي  .تعاونكم على مسبق 

 مناسبة: تراها التي الإجابة عند(×)علامةّ وضع الرجاء :ملاحظة

 الشخصية البيانات :الأول  المحور 

 : الجنس 1-

 أنثى ذكرّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ

 : العمر 2-

  سنة35الى 30 من سنةّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ 30 من أقل 

 سنة45الى41سنةّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّمن40الى36 من

  سنة 50 من أكثر ّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّسنة50ّّّّّّالى46ّ من

 : الوظيفة 3-

 طبيبّعامّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّطبيبّمتخصصّّّّّ

 دولة شهادة على حاصل ممرض رئيس يّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ ممرض

 التمريض في مساعدّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ مؤهل ممرض

 : الخبرة سنوات عدد -4

ّسنوات 10الى5 من سنواتّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ 5 من أقل

 سنةّ 20إلى 16 من         ّّّّّّّّّّ سنةّّّّّّّّّّّّّّّّّ 15الى11منّ

  سنة 20 من أكثر

 

 

 



 الشاملة الجودة إدارة مبادئ :الثاني المحور 

مهمة  العبارةّالرقم

 جدا

مهم

 ة

متوسطة 

 ةيالاهم

غير 

 مهمة

 هذا فيّالمقدمة الخدمات جودة بتحسين العليا الإدارة التزام 01

ّ المستشفى.

    

      المريض. إرضاء هو المستشفى هدف 02

     بالمستشفى. الجميع مسؤولية المستمر التحسين عملية 03

ّبمختلف المنجزة العمليات يشملّكل المستمر التحسين 04

ّ إداراتها. و المستشفى أقسام

    

 القراراتّلتعديل أساسيةّ(feed back) العكسية التغذية 05

ّالمتخذة.ّ

    

 تحليلّعلى بناء تتم المستشفى هذا في القرارات اتخاذ عملية 06

  للبيانات. جيد

    

 الإدارةّمن للانتقال بالمستشفى للعاملين المستمر التدريب 07

ّ الشاملة. الجودة إدارة إلى التقليدية

    

 انحرافّأي لاكتشاف الإحصائية المراقبة عمليات استخدام 08

ّ الجودة. معايير عن

    

مهمة  العبارة ّالرقم

 جدا

متوسطة  مهمة

 الأهمية

غير 

 مهمة

      الأولى.ّالمرة من الصحيحة بالطريقة الصحية الخدمة تقديم  01

     المناسب.ّالوقت وفي بالكامل المرض ى احتياجات تحقيق 02

 مجالّفي الحديثة التقنيات و للأجهزة الأمثل الاستغلال 03

  الطب.

    

     اللاجودة. تكلفة و الأخطاء تقليل 04

    ّاقتراحاتهم. و المرض ى شكاويّ إلى الاستجابة سرعة 05

    ّأمينة. أيدي بين حياته بأن المريض لدى عالية ثقة 06



 ةالشامل الجودة إدارة تطبيق مزايا :الثالث المحور 

 الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات :الرابع المحور 

 لا نعم العبارة ّالرقم

  ّ الشاملة.ّالجودة إدارة مجال في تدريبية برامج وجود عدم 01

   الكافية. الموارد تخصيص عدم 02

 الشاملةّالجودة إدارة في متخصصين بخبراء الاستعانة عدم 03

ّبالمستشفى.

  

  ّأدائهم. لتحسين بالمستشفى العاملين تحفيز ضعف 04

  ّالفريق.ّّروح وغياب الجماعي العمل مفهوم وضوح عدم 05

  ّالصحية. الخدمات جودة وأبعاد معايير وجود عدم 06

 المرض ىّرضا مستوىّ لمعرفة موضوعية مقاييس وجود عدم 07

ّالمستشفى. عنّخدمات

  

 

  

ّ

 

 

 
 

  

    ّ.المستشفى على والمترددين المرض ى عدد زيادة  07



 03الملحق رقم:

 -معسكر-الهيكل التنظيمي لمستشفى وادي الأبطال
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ّ.الطالبةّّبالاعتمادّعلىّوثائقّالمؤسسةّوّالمقابلاتّمعّمدراءّالمصالحّالفرعيةّإعدادمنّالمصدر: 

 

 المدير

العامة الأمانة  

ية المديرية الفرع
يةللمصالح الصح  

عية الفر ديرية الم
ريةللموارد البش  

ية المديرية الفرع
ل للمالية و الوسائ  

مكتب 
 التكوين

ير مكتب تسي
الموارد 

البشرية و 
 المنازعات

لمكتب القبو   

د مكتب التعاق
و حساب 
 التكلفة 

ة و مكتب الميزاني
 المحاسبة

يم مكتب التقي
و متابعة 

النشاطات 
الصحية و 

 تقييمها

ت مكتب الصفقا
 العمومية

 مكتب الوسائل
ل العامة و الهياك

 العمومية

يانة المديرية الفرعية لص
 التجهيزات الطبية

مكتب صيانة 
يةالتجهيزات الطب  

مكتب صيانة 
ية التجهيزات الطب

 المرافقة



 الملخص:

الشاملة الذي يعد مدخلا  واسع التنظيم  انتهجت معظم المستشفيات في الدول المتقدمة منهج إدارة الجودة

الخاصة بالخدمات الصحية التي تقوم المستشفى  تاعملياليهدف إلى تحقيق التحسين المستمر في الجودة في كل 

بتقديمها. في حين تعاني المؤسسات الصحية العمومية في الجزائر من مشاكل على المستويين التنظيمي و 

التمويلي،أدت إلى ارتفاع تكلفة  الخدمات الصحية المقدمة و في ذات  الوقت عدم القدرة على ضمان خدمات 

 صحية ذات جودة عالية.

ق جهاز إداري له الرغبة يتحقمن ي يتم الوصول إلى جودة الخدمات الصحية كمنتج نهائي للمريض،لا بد ولك

 الجودة الشاملة. ى لى مستو إالأكيدة على ضرورة الارتقاء بالمؤسسة الصحية 

 لمعرفةالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية بوادي الأبطال معسكر على  الضوء تسليطومن هذا المنطلق قمنا ب 

  ة.الشامل الجودة دارةها ل تطبيق إمكانية مدى

 أما،الصحية المؤسسات الأول  الفصل تناول  حيث فصول، ثلاثة الدراسة تضمنت بالموضوع اللمام أجل ومن

الطاقم  إجابات بعرض الثالث الفصل عنيو  الصحية، المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة فتضمن الثاني الفصل

ل المستشفى لديهم اعم  أنلنا  ليتضح الشاملة، الجودة إدارة تطبيق محاور  هميةالطاقم الطبي لأ الداري و 

  .نقص ثقافة إدارة الجودة الشاملة رغم تطبيقهم لبعض مبادئها كالتزام الدارة العليا وغيرها

 .المستشفى. – الشاملة الجودة إدارة -الجودة  :   الكلمات المفتاحية
 Résumé: 
La plupart des hôpitaux poursuivis dans les pays développés, la qualité globale, ce qui est une 
introduction et une large organisation vise à assurer une amélioration continue de la qualité 
dans tous les services de santé privés que l'hôpital en fournissant l'approche de la gestion des 
opérations. Alors que les institutions de santé publique en Algérie souffrent de problèmes au 
niveau de l'organisation et le financement, conduit au coût élevé des services de santé fournis 
et en même temps, l'incapacité d'assurer des services de santé de haute qualité. 
Pour accéder aux services de santé de qualité en tant que produit final du patient, il est 
nécessaire de parvenir à un organe administratif a un désir certain sur la nécessité d'améliorer 
l'établissement de santé au niveau de la qualité globale. 
En ce sens, nous mettons en évidence l’Etablissement Publique de Santé et de Proximité 
d’Oued El Abtal Mascara pour déterminer l'applicabilité de TQM. 
Pour la connaissance de l'étude du sujet comportait trois chapitres, dont le premier chapitre a 
traité avec les institutions de santé, chapitre II garantit la qualité globale de la gestion des 
institutions de santé et le chapitre III présente les réponses de l'équipe de direction et le 
personnel médical de l'importance de l'application de la gestion de la qualité totale des axes 
pour nous apparaît clairement que les travailleurs de l'hôpital ont le manque de culture de 
gestion de la qualité en dépit de leur mise en œuvre de certains de ses principes comme un 

engagement de la haute direction et d'autres. 
Mots clés: Qualité - Total Quality Management – hôpital. 
 
l traité avec les institutions de santé, chapitre II  
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