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 .أجمعین وأصحابھ آلھ وعلى محمد سیدنا المرسلین أشرف على والسلام والصلاة الرحیم الرحمن الله بسم
 
 

 إلى خطانا وسدد ،المتواضع العمل هذا انجاز على والصبر القوة امنحن الذي وجل عز الله والشكر ،الله الحمد     
 .الجامعیة المكتبة تثري ةبصم ترك في بسیط بعمل ولو للمساهمة اووفقن فیه، ما خیر

 
 ناتوجیه عن توانىی لم الذي بیرالأستاذ محمد ز  المشرف إلى العمیق وبامتنان الخالص نابشكر  تقدمن ماك     

 .الصواب إلى ناوإرشاد
 

 وموظفي والأساتذة الزملاء من رةكالمذ هذه جیتخر  في اقتراح أو بفكرة ساهم من لك ركبالذ خصن ماك    
 .والسید م.فغولالسید م.زروال  وبصفة خاصةبملیانة بصفة عامة فارس یحیى  شفائیةالاست المؤسسة

 الى السید أحمد عاشور رئیس مفتشیة الضرائب لملیانة. وشكر خاص
 

 .العمل هذا مناقشة قبولهم على مسبقا بالشكر المناقشة لجنة أعضاء إلى تقدمن ماك  
 
بـ  الجیلالـي بونعامـة بجامعة التسییر وعلوم ةیالاقتصاد علومال مكتبة عمال لك إلى الشكر بخالص تقدمن ماك
 خمیس ملیانة.«
  

 .بعید من أو بیقر  من سواء والمساعدة العون بیّد أمدّنا من لك نشكر وأخیرا
 
 

 الطالبان:                                                                      
 فتاحین فرید •
 نعلامن محمد •
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 وجل عز فيهما قـال من إلى
 " صغيرا ربياني كما ارحمهما رب قـل و"

 العزيزين الوالدين
 

  الأعزاء إخوتي إلى
 

 العزيزات الأخوات
 

 إلى من وهبتني الحب وفيض الحنان زوجتي الغالية
 

 فكرة ذهني في وزرع حرفـا علمني أستاذ كل إلى
 

 أصدقـائي كل إلى
 
 

 



 III 

 :ملخص

 من الأسلوب هذا حققه ما خلال من الصحیة المؤسسات في مهم إداري أسلوب الشاملة الجودة إدارة تعد      
 التعدیلات وإجراء الصحیة الخدمات تقدیم وصف على الأسلوب هذا یشمل بحیث الإدارة، في نجاحات

 .مستمر بشكل الصحیة الرعایة جودة تحسین على تساعد التي والاقتراحات
 

 في الشاملة الجودة إدارة تطبیق إمكانیة مدى على الضوء تسلیط الدراسة هذه تحاول هذا من انطلاقا    
 المناخ تهیئة في المساعدة شأنها من التي والتوصیات بالنتائج الخروج هو ذلك من والغرض .الصحیة المؤسسات

 .الصحیة المؤسسات فعالیة یحقق بما للتطبیق المناسب
 

الأول من حیث الجانب النظري  الفصل تناول حیث فصلین، سةالدرا تضمنت بالموضوع الإلمام أجل ومن     
فتناول الجانب التطبیقي حیث تضمن مدى  الثاني الفصل أما الصحیة،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات 

 بالنتائج الخروج ثم ،الاستشفائیة فارس یحیى بملیانة ة العمومیةالمؤسس في الشاملة الجودة إدارة تطبیق
 العمومیة المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبیق إمكانیة تفعیل أجل من الدراسة اقترحتها تيال والتوصیات
 فارس یحیى بملیانة. الاستشفائیة

 
 :المفتاحیة الكلمات

 .المستشفى – الصحیة المؤسسة-الخدمةجودة  –الصحیة الخدمات  – الشاملة الجودة إدارة – الجودة
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Résumé : 
Le management de la qualité totale est un important outil administratif de gestion pour les 

établissements de santé, pour son utilisation massive dans les institutions sanitaires. 
 

Cette étude tente de jeter la lumière sur les mesures dans lesquelles on pourra appliquer le 
management de la qualité totale dans les établissements de santé afin d'obtenir des résultats et des 
recommandations qui aideront à créer l'atmosphère appropriée pour parvenir à l'efficacité des 
institutions de santé. 
 

Pour bien cerner notre problématique, cette étude comprend deux chapitres, le premier 
chapitre donne une présentation générale des institutions de santé dont l'accent est mis sur 
l'établissement public hospitalier considéré comme l'institution la plus importante des 
établissements de santé, le deuxième chapitre, donne un perçu sur l'application du management de 
la qualité totale dans les établissements de santé, la qualité des services de santé, les exigences du 
management de la qualité totale y ont été soigneusement abordées pour obtenir les résultats et les 
recommandations proposé par l'étude afin à une efficacité de l'établissement public hospitalier Fares 
Yahia de Miliana. 
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 مقدمــــة:
    

 جمیع یفوق جدید وفهم حدیثة بطریقة وإدارتها الأعمال أداء في جدیدًا أسلوباً  الشاملة الجودة إدارة تعتبر        

 المستفید هذا كان سواء المستفیدین وتوقعات متطلبات تلبیة على فیه التركیز ویكون  .التقلیدیة الإداریة الأسالیب

 على بأدائها والقیام تلبیتها ثم ومن واحتیاجاتهم متطلباتهم معرفة خلال ومن  .منشأةال أو مؤسسةال خارج أو داخل

 وهو الأداء مستویات أعلى إلى لتصل لها المستمرین والتطویر التحسین خلال من والمطلوب الصحیح الوجه

 .المنشود الإتقان

 كل أن تعني أنها بل الموظفین من غیرهم دون فقط بالمدیرین خاصة العملیة هذه أن تعني لا إدارة وكلمة       

 ذلك وتفاصیل دقائق معرفة خلال من وإتقانه وتحسینه وتطویره فیه التفكیر عن لاؤو ومس لعمله مدیرًا یعتبر شخص

 الأقسام لجمیع وشمولیتها لعمومیتها الشاملة سمیت لذلك المنسوبین، جمیع الإدارة هذه تشمل أن بد ولا  .العمل

 لكل عامةوتكون  .النظافة بعامل وانتهاء العام الرئیس من ابتداء استثناء بلا الموظفین من تالمستویا وجمیع

 .الآخر جانبه إلى الهیكل أقصى ومن أسفله إلى الهرم أعلى من الموظفین
 دةیجد فلسفة تتبنى أن سوى علیها فما التفوق، مع والنمو البقاء في الرغبة هایلد التي المؤسسة على ولذا      
 .المستهدف للمستهلك أعلى قیمة میتقد على ترتكز

 اهتماما تولیها العالم في الحكومات و ؤسساتالم أصبحت حیث عالمیة ظاهرة بالجودة الاهتمام جعل ما هذا و
 الحصول من لتمكنها حیاة وأسلوب ةیإدار  فلسفة و منظمة لأي الأولى الوظیفة هي الجودة أصبحت و ، خاصا
 إدراك أدى قد و. التنافسیة المیزة على للحصول استراتیجیا سلاحا الجودة أصبحت حیث سیةالتناف المیزة على

 فلسفة هي و " الشاملة الجودة إدارة " فلسفة تبني إلى تنافسیة میزة على للحصول استراتیجي سلاحك الجودة أهمیة
 أنشطة جمیع دمج عملیة اأنه أساس على الجودة إلى بالنظر الخاصة الأفكار من مجموعة أساس على قائمة

 . الجودة من متمیز مستوى إلى للوصول العلاقة ذات وظائفها و مؤسسةال
 

 وفي بها للارتقاء والمنتجات السلع تحسین إطار في أساسا نشأت قد الجودة مفاهیم أن من الرغم وعلى      
 الارتقاء أجل من الخدمیة ساتالمؤس إلى امتدت قد المفاهیم تلك أن إلا للربح، الهادف الاقتصادي القطاع
 منهجا باعتبارها الخدمیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبیق بالإمكان وأصبح الخدمات، في بالجودة

 الأهداف تحقیق على تركز التي البیروقراطیة الأسالیب دائرة من المؤسسات هذه إخراج على یحرص جدیدا إداریا
 .الإنجاز نوعیة عن النظر بغض

 ما لأغلى م خدماتــبتقدی تهتم لأنها للجودة، حساسیة المؤسسات أكثر من الصحیة المؤسسات وتعتبر      
 وهو التنمیة، لعملیات الأولى الوسیلة وـه )الإنسانالأخیر( هذا أن تؤمن وهي الإنسان، وهو المجتمعات، تمتلكه
 أو یخطط أو یعمل أن یمكنه لا المریض نسانالإ أن حیث اـواستقراره العملیات هذه نجاح في علیه یعتمد الذي
 .الصحیة مشاكله وتحل یشفى حتى مجتمعه خدمة في یفكر حتى
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 ةیالرعا لمبادئ مباشرة نتیجة فهو دا،یجد مفهوما الصحیة ةیالرعا مجال في وتحسینها الجودة ضمان ولیس     
 ،الشركاء وسائر المجتمع بین ةكوالشرا ر،الاستمرا ومضمونیة التكامل، الإتاحة، العدالة، أي الأولیة، الصحیة

 في الأولیة الصحیة ةیالرعا مكونات من تجزأی لا جزءا وتحسینها الجودة ضمان كونی أن ذلك تحقیق تطلبیو 
 .ومكلفة معقدة مهمة انه على إلیه نظری لا وان ،بلدان جمیع

 
 القطاع في الفعال والأداء الجودة معاني عن البعد لك بعیدة بأنها نجد فإننا الصحیة منظماتنا إلى التفتنا وإذا      

 .الشاملة الجودة لإدارة حتمي غیاب بالضرورة ومنه القطاع هذا في الفعال للتسییر التام الغیاب نجد ماك الصحي،
تحقیقها،  إلى الاستشفائیة العمومیة اتالمؤسس تسعى التي والأهداف المهام على الاطلاع خلال ومن     
 مدى لكشف بملیانة،فارس یحیى  الاستشفائیة العمومیة المؤسسة على استطلاعیة دراسة إجراء إلى اتجهنا
 :التالي التساؤل في البحث إشكالیة صیاغة یمكن وعلیه فیها. الشاملة الجودة إدارة تطبیق إمكانیة

 
 البحث: إشكالیة-1
 في:ي إطار إعدادنا لهذه المذكرة والمتمثل وانطلاقا من هذا التقدیم العام نود الإجابة عن سؤالنا المحوري ف  

فارس یحیى بملیانة  – الاستشفائیةفي المؤسسة العمومیة  إدارة الجودة الشاملة ن تطبیقكإلى أي مدى یم
 بها؟ تحسین الخدمة الصحیة لأجل

 
 التالیة:ولتحلیل هذه الإشكالیة أدرجنا تحتها الأسئلة الفرعیة 

 ؟الصحیةوالخدمة شاملة المقصود بإدارة الجودة ال ما-1
 ؟الصحیةهي تطبیقات إدارة الجودة الشاملة على المؤسسات  ما-2
 بملیانة؟ الاستشفائیةمستوى جودة الخدمات المقدمة في المؤسسة العمومیة  ماهو-3
  العمومیة مستخدمي المؤسسة نظر وجهة من الشاملة الجودة إدارة ومزایا مبادئ أهمیة مدى ما-4

 ؟یةالاستشفائ     
 ؟للمنظمة التنظیمیة الثقافةب الاستشفائیة العمومیة المؤسسة مستخدمي وعي مدى ما-5
 ؟بملیانةفارس یحیى  الاستشفائیة العمومیة المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبیق معوقات ماهي-6

 
 
 الدراسة: فرضیات-2

بملیانة لا ترضي  الاستشفائیة النظافة وخدمات الإطعام المقدمة من طرف المؤسسة العمومیة مستوى-1
 .المرضى



 ج
 

 تطبیق یحققها التي والمزایا بمبادئبملیانة  الاستشفائیة العمومیة المؤسسة مستخدمي لدى مرتفع وعي هناك-2
 .الشاملة الجودة إدارة

 في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبیق على ساعدی ةیوالماد المالیة الإمكانیات وتوفر التكالیف انخفاض إن-3
 .الصحیة المنظمات

 .معوقات تعترضه الشاملة الجودة إدارة تطبیق أن بملیانة الاستشفائیة العمومیة المؤسسة مستخدمي یدرك-4
 

 :الموضوع اختیار دوافع-3

 .المستشفى فيه إقامت مدة من الأولى امیالأ في واجهها صدیقي التي المعاناة -
 .الشاملة الجودة إدارة لمبادئ ةیالجزائر  الصحیة المنظمات تطبیق عدم -
 یعتبر أساس الذي البشري العنصر على تأثیر من لها لما للمجتمع بالنسبة الصحیة المؤسسات أهمیة -

 .الإنتاج لعملیة الأساسي والمحرك الاقتصادیة التنمیة
 .المنظمات في تطبق حین الشاملة الجودة إدارة ایمزا إدراك -

 
 :البحث أهمیة-4

 من عناصر عنصر بأغلى یهتم كونه المجتمع، في الصحة قطاع أهمیة من أهمیته البحث هذا یستمد -
 جودة في تطویر الجزائریة الدولة جهود مع یتزامن أنه إلى بالإضافة الإنسان، في والمتمثل الإنتاج

 .ملفات من یتضمن ما بكل الصحي النظام إصلاح في والمتمثلة المقدمة، الخدمات
 .الدراسة محل لحكومیةا المستشفیات في التحسین أهمیة -
 .التنمیة عجلة دفع في الخدمة أهمیة -
 .الشاملة الجودة إدارة أهمیة -

 
 الدراسة: أهداف-5
إبراز مستوى جودة الخدمات الصحیة المقدمة من طرف المؤسسات الصحیة العمومیة في الجزائر وذلك  -

 الزبون.من وجهة نظر 
 .الصحیة المنظمات في شاملةال الجودة إدارة تطبیق متطلبات على الوقوف محاولة -
 .خدماتها جودة لرفع الصحي القطاع في للمنظمة الحلول استخلاص -
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   :السابقة الدراسات-6 

 یلي:تمثلت الدراسات السابقة فیما 

في علوم التسییر كلیة العلوم  الماجستیرالحصول على شهادة  إطارنبیلة" والتي كانت في  دراسة " كحیلة -1
 الصحیة،تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات  " ـوالمعنونة ب قسنطینة،وعلوم التسییر بجامعة  الاقتصادیة

والتي كانت الإشكالیة الرئیسیة  ،"جیجل _ یحي بن الصدیق محمد الاستشفائیة العمومیة المؤسسة حالة دراسة
 بن محمد الصدیق الاستشفائیة مومیةالع المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبیق إمكانیة مدى مافیها هي: 

، حیث موقع البحث من هذه الدراسة یتمثل في  ؟ بها التمریض مهنة ممارسي نظر وجهة من بجیجل یحي
 وعلاقة إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات الصحیة .جودة وقیاس الخدمات الصحیة ، 

دة الماجیستیر في علوم التسییر كلیة الحصول على شها إطار" بن عطیة منیرة " والتي كانت في  دراسة-2
إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي  "وعلوم التسییر بجامعة الجزائر والمعنونة بـ  الاقتصادیةالعلوم 

 ما والتي كانت الإشكالیة الرئیسیة فیها هي: ،"لبوفاریك  الاستشفائیةدراسة حالة المؤسسة العمومیة  –الجزائري 
هو مستوى الرضا  وما الجزائر،دمات المقدمة في المؤسسات الصحیة العمومیة في مستوى جودة الخهو 

وأساسیات عن إدارة الجودة  الصحیة،من هذه الدراسة یتمثل في ماهیة الخدمات  البحثوموقع  فیها؟،الوظیفي 
 الشاملة.

لتجاریة ، فرع تسویق، دراسة  " سید أحمد حاج عیسى " والمتمثلة في أطروحة شهادة دكتوراه في العلوم ا -3
أثر تدریب الأفراد على تحسین الجودة  "والعلوم التجاریة وعلوم التسییر ، والمعنونة بـ  الاقتصادیةكلیة العلوم 

 یؤثر أن للتدریب یمكن هلوتم طرح الإشكالیة الرئیسیة كما یلي :  "  الشاملة الصحیة في المستشفیات الجزائریة

 في إداریین) طبیین، شبه (أطباء، الأفراد العاملین نظر وجهة من لصحیةا الشاملة الجودة تحسین على

الجودة الشاملة في التدریب وأثرها في  حول فكان موقع البحث من هذه الدراسة،  ؟ الجزائریة المستشفیات
  . تحسین جودة الخدمات الصحیة

 
 :البحث منهج-7

 لتكوین عنها جدیدة اكتساب استبصارات أو ما، بظاهرة الإلمام إلى تهدف التي الدراسات من الدراسة هذه تعد
 الظاهرة عن یعبر الذي الوصفي المنهج إلى الاستكشافیة الدراسة . وتستند1 الظاهرة تلك عن دقة أكثر صورة

 إلى یعمد وإنما ظاهرة، لوصف المعلومات جمع حد عند یقف لا الوصفي والمنهج .وكیفیا كمیا تعبیرا المدروسة

                                           

للجامعات،  النشر دار ،والنفسیة التربویة الدراسات في وتطبیقاتها العلمي البحث منهجیة الفتوح، أبو حمدي عطیف -1 
 .111ص:  ،1996،القاهرة



 ه
 

 تسهم عامة استنتاجات إلى والوصول تفسیرها أجل من المختلفة، أبعادها بین العلاقات وكشف هرة،الظا تحلیل
 .1 وتطویره الواقع تحقیق في
 والقیام المدروسة، بالظاهرة الصلة ذات الإداري الفكر أدبیات مراجعة تتطلب الاستكشافیة الدراسة كانت ولما   

تحسین الخدمة الصحیة في المؤسسة بدور إدارة الجودة الشاملة في  قةالمتعل البیانات لتوفیر میدانیة بدراسة
  :الوصفي المنهج مداخل من مدخلین استخدام سیتم فارس یحیى بملیانة، الاستشفائیة

 والملتقیات الجامعیة والرسائل والتقاریر والدوریات الكتب مراجعة خلال من الوثائقیة الدراسات مدخل: أولهما
 خلفیة توفیر أجل من وذلك للمعلومات (الانترنت)، الدولیة بالشبكة المتخصصة المواقع إلى ةبالإضاف وغیرها،
 .وتفسیرها العلاقات لاستخلاص البعض ببعضها الموضوع عناصر وربط بتركیب یسمح بما البحث عن نظریة

 البحث عینة لأفراد الموجهة الاستبیانات طریق عن البیانات جمع خلال من وذلك حالة، دراسة مدخل: وثانیهما

 .علیها والتعلیق بتحلیلها القیام ثم

 :الدراسة حدود-8

 ، وبشریة:المكانیةو  الزمنیة الحدود خلال من الدراسة اعتماد تمّ 
 والتي فارس یحیى بملیانة الاستشفائیةبالمؤسسة  بإجرائها قمنا التي الدراسة بفترة تتعلق فهي :الزمنیة حدودال 

 .2016 ماي 10 ةیغا إلى سمار  06 من ممتدة انتك
 فارس یحیى بملیانة الاستشفائیةبالمؤسسة  وهي الدراسة إجراء بمكان فتتعلق بالبحث الخاصة :المكانیة حدودال

 العمومیة بالمؤسسة المستخدمینالمرضى و  على الدراسة هذه في البشري المجال اقتصرالحدود البشریة: 
 بملیانة.فارس یحیى  – الاستشفائیة

 
 :البحث وخطة لهیك-9

 إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة.  الأول:الفصل 
 .بملیانةدراسة مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة فارس یحیى  الثاني:الفصل 

ودورها في  املةالش الجودة إدارة إلى ثم عن الخدمة الصحیة الأساسیة المفاهیم إلى تعرضنا الأول الفصل ففي
 الصحیة.ترقیة الخدمة الصحیة في المؤسسات 

 إلى بعدها تعرضنا ثم المستقبلة الاستشفائیةتعریف بالمؤسسة  إلى التطبیقي الفصل في تعرضنا حین في      
 .الاستبیان بتحلیل التطبیقي الفصل هذا خاتمین قمنا بعدها ،للمؤسسة ةیوالبشر  والمالیة ةیالماد الإمكانیات

 
 
 

                                           

 .186: ، ص1995الریاض، والتوزیع، للنشر العبیكان ،السلوكیة العلوم في البحث إلى المدخل حمد، بن صالح العساف - 1 



 و
 

 :البحث مصطلحات-10
 :یلي فیما ومعانیها مدلولاتها تحدید یمكن والتي المصطلحات من مجموعة البحث هذا في استخدمت    

  :الجودة
 بعض أو خصائص كون أو ممتازا الأداء وكون والتمیز التألق درجة عن تعبر إذ كثیرة، معان لها الجودة

 من أو المؤسسة منظور من الموضوعة المعاییر مع نتهامقار  عند ممتازة سلعة) أو (خدمة المنتج خصائص
 .1 باستمرارالعملاء  ورغبات أهداف تحقیق تعني أنها كما العمیل، منظور

 :الشاملة الجودة إدارة
 لتحسین المؤسسة أقسام كل تعاون على مبنیة وهي المؤسسة، لإدارة حدیثة طریقة الشاملة الجودة إدارة تعتبر

 .2العمیل  إرضاء أجل من تكلفة وبأقل منتجال جودة على والحفاظ
 الصحیة:الخدمة 

هي العلاج المقدم للمرضى سواء كان تشخیصا أو إرشاد أو تدخلا طبیا ینتج عنه رضى أو قبول من قبل 
 .3المرضى بعد شعورهم بحالة صحیة أفضل 

 :الصحیة المؤسسة
 والمتمثلة الصحي، التأهیل وإعادة ستشفاءوالا العلاج التشخیص، الوقایة، هیاكل مجموع صحیة مؤسسة تعتبر

 4الخاصة . والعیادات الصحیة، والمراكز العیادات المستشفیات، في

                                           

 ،عمان والتوزیع، للنشر الشروق دار ،وتطبیقات وعملیات مفاهیم :الخدمات في الجودة إدارة المحیاوي، علوان نایف قاسم - 1 
 .358 ، ص:2006

2  - K.Ishikawa, manuel pratique de gestion, Afnor, Paris, 1986, p :10. 

  .168 ص: ،2005 الأردن، –عمان  والتوزیع،دار الیازوري العلمیة للنشر  ،الصحیةتسویق الخدمات  البكري،تامر یاسر  - 3 
 ،2004الجزائر، والتوزیع، والنشر للطباعة هومه دار ،العامة المستشفیات في العلاجي والخطأ الطبي الخطأ حسین، طاهري - 4 

 .11 ص:
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 یةإدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصح الأول:الفصل 

  تمهیـد: 

 وقدرة تموقعها فيمن الصعوبات التي أدت إلى انخفاض إنتاجیتها  تواجه العدید من المؤسسات الكثیر     
الشيء الذي تسبب في فقد ولاء زبائنها الداخلیین  أخرى،ومواجهة المنافسة من جهة  جهة،السوق من 

لما له  والخدمیة،وهذا ما دفع بالكثیر منها إلى تبني مفهوم الجودة في تسییرها من الناحیة الإنتاجیة  یین،والخارج
 أهدافها.من نتائج إیجابیة في تحقیق 

تعتبر المؤسسات الصحیة من بین المؤسسات التي تبنت مفهوم الجودة ، إذ یرجع السبب في ذلك إلى      
   المتمثل في تقدیم الخدمة الصحیة، فهي  بع العمومي المرتبط مباشرة بالسكان،طبیعة نشاطها الحساس ذو الطا

 ولقد المطلوبة، العلمیة بالموضوعیة المستجدات مع المتغیرات والتكیف مواكبة من تمكنها إدارة إلى بحاجة الیوم

 إدارة في ثةالحدی الاتجاهات تطبیق أهمیة على متخصصة دولیة ومنظمات العالمیة الصحة منظمة ركزت

 العصریة الادارة في البالغة أهمیتها لها باتت مهنیة وكممارسة متطور كعلم الشاملة الجودة المستشفیات مثل إدارة

 .الصحیة الخدمة جودة وفعالیة الأداء في الكفاءة زیادة أجل من للمستشفیات

 جمیع إلى انتشاره یتم الزمن وبمرور المستشفى أقسام أحد من ینطلق الشاملة الجودة إدارة مدخل تطبیق إن      

 جودة بمستوى الارتقاء یتم لكي الأقسام مختلف بین التكامل عملیة الشاملة الجودة إدارة تشجع حیث الأقسام،

 .الإداري النظام وجودة المساندة، الخدمات وجودة الصحیة، الخدمات

الصحیة لصحیة ودورها في تحسین الخدمة سوف یعالج هذا الفصل إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات ا     
 مباحث:خلال ثلاثة  من

 أساسیات عن الخدمة الصحیة  •

 إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الصحیة  •

 دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الخدمة الصحیة  •
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 الصحیة:أساسیات عن الخدمة  المبحث الأول:

 الأخیرة هذه الصحیة، الخدمات ،منها المستفیدین رغبات شباعإ إلى تهدف التي الخدمات برزأ من إن     
 الصحیة الخدمات مفهوم وسنبرز ،النامیة أو المتخلفة الدول في بها الكامل الرضا تحقیق أو تحقیقها یصعب

 الصحیة.ى قیاس جودة الخدمة إل سنتطرق كماالصحیة، وجودة الخدمات 

 

 : ماهیة الخدمة الصحیة:ولالمطلب الأ 

 .یة، أبعادها وخصائصهاتناول من خلال هذا المطلب تعریف الخدمة الصحسن   

  الخدمة الصحیة: تعریف-أولا

 لقد تعددت التعاریف المقدمة حول الخدمة الصحیة من طرف الكتاّب، نذكر البعض منها:          

ینتج عنه الخدمة الصحیة هي العلاج المقدم للمرضى سواء كان تشخیصا أو إرشاد أو تدخلا طبیا  -
 .1رضى أو قبول من قبل المرضى بعد شعورهم بحالة صحیة أفضل

الخدمات الصحیة هي المنتجات التي تقدمها المستشفیات، المستوصفات، المراكز الصحیة، العیادات  -
 .2والجهات ذات العلاقة بغرض المحافظة على سلامة الانسان الجسمیة والعقلیة

لطبیة الخدمات التشخیصیة، العلاجیة، التأهیلیة، الاجتماعیة یقصد بالخدمات الصحیة أو الرعایة ا -
والنفسیة المتخصصة التي تقدمها الأقسام العلاجیة والأقسام الطبیة المساندة، وما یرتبط بهذه الخدمات 
من الفحوصات المختبریة العادیة والمتخصصة، وخدمات الإسعاف والطوارئ وخدمات التمریض 

 .3غذائیةوالوالخدمات الصیدلانیة 

ثلاثة أنواع رئیسیة التي تحتوي بدورها  ومیادینها إلىالخدمات الصحیة حسب طبیعتها  ویمكن تصنیف     
 :4على أنواع من التخصصات

 الخدمات الباطنیة سواء كانت وقائیة او علاجیة مثل الطب العام، طب الأطفال. -
 الاسنان. الخدمات الجراحیة أو الطب الجراحي مثل جراحة العیون، جراحة -

                                       
 .168 :ص ،2005، الأردن-عمانللنشر والتوزیع،  دار الیازوري العلمیة ،تسویق الخدمات الصحیة ثامر یاسر البكري، -1
 .36 :ص ،2005 ،للنشر والتوزیع، عمان جدار المناه، تسویق الخدمات وتطبیقاته ،زكي خلیل المساعد -2
بحوث ودراسات  ،)الاتجاهات الحدیثة في إدارة المستشفیات (المفاهیم والتطبیقات، عبد العزیز مخیمر، محمد الطعامنة -3

 .8،9:ص ص، 2003،داینامك للطباعة، القاهرة  ،377لعربیة للتنمیة الإداریة، عدد المنظمة ا
، دار حامد 1مفاهیم، نظریات وأساسیات في الإدارة الصحیة ط  ،إدارة الخدمات والمؤسسات الصحیة ،عبد الهادي بواعنة -4

 .90،91ص: ص ،2004 ،للنشر والتوزیع، عمان
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 الخدمات الطبیة أو الطبیة المساعدة مثل الخدمات التمریضیة. -

 : 1أما إذا صنفناها حسب معیار متلقي الخدمة فنجد

والعلاج الخدمات الصحیة الشخصیة هي التي تقدم للفرد من طرف الطبیب أو المؤهلین للتشخیص  -
، خدمات الرعایة الداخلیة التي تحوي فیدینالتي لا تشمل على أیة رعایة إیوائیة للمست والرعایة الخارجیة

یوما وخدمات الرعایة طویلة الاجل التي تكون فیها مدة  30خدمات إیوائیة أو استشفائیة لا تتجاوز 
 یوما. 30الرعایة الایوائیة تتجاوز 

 ا.الدولة تقدیمه وتتولى عادة، والارتقاء بهاخدمات الصحة العامة التي تستهدف حمایة صحة المواطنین  -

 الصحیة: وخصائص الخدمة أبعاد-ثانیا

 :2هناك ثلاث أبعاد رئیسیة للخدمة الصحیة، وهي الخدمة الصحیة: أبعاد-أ

ترتبط أساسا بجوهر الخدمة الصحیة المقدمة ذاتها، والتي تتكون من عدة  الصفة الممیزة للخدمة: •
 إجراءات مختلفة تشخیصیة وعلاجیة.

في العناصر المختلفة التي یحصل علیها المریض أو غیره من  تتمثل المنافع المرجوة من الخدمة: •
المراجعین للمستشفى لمقابلة احتیاجاتهم الصحیة، والتي یطلق علیها في بعض الحالات بحزمة الرضا 

الحقیقي لكفاءة العمل المؤدى بشكله الملموس وغیر  الإدراكالمتحقق لدى الزبون. هذه الأخیرة تتضمن 
 بالاطمئنان.الملموس بما یشعره 

جوهر الخدمة الصحیة  إلىتتمثل في كافة العناصر المضافة التي یقدمها المستشفى  الخدمات الساندة: •
المقدمة للزبون، مثل خدمات الاتصالات الهاتفیة، التنسیق مع المستشفیات الأخرى والمنظمات 

 الاجتماعیة الإنسانیة...

 الخدمة الصحیة: خصائص-ب

 :3لصحیة فیما یليتتمثل خصائص الخدمات ا

تتسم الخدمات الصحیة بعدم ملموسیتها، حیث لا یمكن إدراكها أو  عدم ملموسیة الخدمات الصحیة: •
 یتم شراؤها، وذلك عكس السلع المادیة الملموسة.  أنالإحساس بها أو تذوقها أو سماعها أو شمها قبل 

                                       
 .25،26 :ص ص ،2004- الریاض ،، الإدارة العامة للنشر والتوزیعلرعایة الصحیةإدارة ا ،طلال بن عاید الاحمدي -1
 .168، ص سبق ذكرهثامر یاسر البكري، مرجع   -2
، 272 :ص، 2006 قاهرة،، المكتبة العصریة للنشر والتوزیع، ال1رؤیة معاصرة ط ،إدارة المستشفیات ،أحمد محمد غنیم -3

 .274ص:
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ن یتعرف على نتائجها أو یحس بها بناء على ذلك فان الزبون الذي یطلب الخدمة الصحیة لا یستطیع أ
قبل قیامه بالشراء الفعلي لها، فمثلا المریض لا یمكن أن یعرف نتیجة الفحص الطبي قبل قیام الطبیب 

 بإجراء الفحص.
تتطلب الخدمات الصحیة ضرورة السرعة  الصحیة: واستهلاك الخدمة إنتاجعدم الانفصال بین وقت  •

، بحیث لابد من تزامن كل من وقت الإنتاج تي لا یمكن تأجیلهافي الأداء باعتبارها من الخدمات ال
علاقة مباشرة دائمة ومستمرة بین كل من الطبیب مقدم  وجودضرورة  ویتطلب ذلك، والاستهلاك معا

 الخدمة والزبون (المریض) طالب الخدمة.
ث توجد تتسم الخدمات الصحیة بالتغیر والتقلب المستمرین، حی عدم تجانس الخدمات الصحیة: •

ومكان تحدید الفرد الذي سیقوم بأداء هذه الخدمة  وذلك مناختلافات كثیرة عند أداء هذه الخدمات، 
 .أدائها

 ومهارة كلخبرة  وذلك حسب آخر إلىتختلف من طبیب  عملیة جراحیة إجراءذلك فان  وكمثال على
 منهما.

علیها على  ویتغیر الطلبلب یتق وتتغیر كلماذلك فان مخرجات الخدمات الصحیة تتقلب  وفي ضوء
 في مواسم الشتاء عن تلك في مواسم الصیف. الأمراضمدار السنة بحكم اختلاف 

بحیث یتم تتسم الخدمات الصحیة بعدم قابلیتها للتخزین  عدم قابلیة الخدمات الصحیة للتخزین: •
تحمل خسائر  إلىة ، ومنه فقد تتعرض المستشفیات التي تقدم الخدمات الصحیإنتاجهااستهلاكها بمجرد 

كبیرة نتیجة عدم قیامها بالاستفادة الكاملة من الإمكانات المتاحة لدیها في كل مرة تقدم فیها هذه 
انعدام  إلىات، هذا من ناحیة، ومن ناحیة أخرى فان عدم قابلیة الخدمات الصحیة للتخزین یؤدي الخدم

 استخدام الوسطاء لأداء هذه الخدمات بحكم فنائها السریع.
تتكون الخدمات الصحیة من مجموعة عناصر مكملة لبعضها  تكامل عناصر الخدمات الصحیة: •

البعض مثل: خدمات الفحص والتشخیص، العلاج، الوقایة، التمریض، الفندقة والخدمات 
 الخ.الإداریة...
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 الصحیة:جودة الخدمات  ثاني:الالمطلب 

 جودة البحث في أن إلا ،الجودة حول البحث في الاهتمام بدء قبتأع التي الزمنیة الفترة طول من الرغم على    
 الخدمات جودة أصبحـت حـیـث1980 عـام حتى ملامحه تظهر ولم حدیثا، موضوعا زال لا الصحیة الخدمات
 .المرضى حاجات إشباع على قدرتها بازدیاد أهمیتها تزداد لازمة ضرورة الصحیة

  : الصحیة الخدمات جودة مفهوم 1-

 لهاتین التطرق قبل لكن وقیاسها، تحدیدها في الصحیة الخدمات جودة موضوع في الرئیسیة الصعوبة تعتبر     
 .الخدمة جودة مفهوم إلى نتطرق أن المفید من نرى ،النقطتین
 .المادیة السلع على قیاسا للخدمات الممیزة العامة الخصائص من الخدمة جودة تعریف في الصعوبة وتستمد

    1." الخدمة لهذه العملاء توقعات مع للخدمة الفعلي الأداء تطابق لدرجة معیار" :بأنها الخدمة دةجو تعرف و 
 :التالي الشكل یعرضه الذي النحو على وذلك    

 
 الخدمة جودة مفهوم: )01/01(رقم  الشكل

 
 

 

  

 .337 ص: ،1999القاهرة، والنشر للطباعة لبیانا الأولى، الطبعة ،المصرفیة الخدمات تسویق الحداد، بدیر عوض :المصدر

 یكونوا سوف فإنهم له توقعاتهم مع الفعلي للأداء العملاء إدراكات توافقت إذا أنه الشكل هذا ویعني        
 وهو سـالعك تحقق إذا وأخیرا ممیزة، تعتبر الخدمة فإن التوقعات الفعلي الأداء تجاوز إذا أما الخدمة، عن راضین

 .عنها راض غیر العمیل وسیكون ردیئة تصبح فإنها الفعلیة الإدراكات تجاوزت قعاتالتو  أن
 مستوى في الآراء وتتباین مستویات، العملاء إلى تقدم التي الخدمة لجودة فإن السلع في الحال هو وكما        

 2: الخدمة لجودة مستویات خمسة لتمییز إمكانیة وهناك ،الجودة هذه
 .توفرها وجوب العملاء یرى التي الجودة وتمثل : العملاء توقعهای التي الجودة 1-

                                       
 . 337ص: ،1999القاهرة، والنشر، للطباعة البیان الأولى، الطبعة ،المصرفیة الخدمات یقتسو  الحداد، بدیر عوض -1 

 .331، 330:ص ص ، 2004عمان، والتوزیع، للنشر الحامد دار ،المصرفي التسویق العجارمة، تیسیر -2  

 الخدمـةالمقدمــة

 )الفجوة( الجـودة مسـتوى للخدمـة العمیل توقعـات

 

 الفعلي للأداء العمـیل إدراكات
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 .مناسبة المؤسسة إدارة تراها التي الجودة وتمثل : المؤسسة إدارة من المدركة الجودة 2-
 .للخدمة النوعیة بالمواصفات تحدد التي الجودة تلك هي و : القیاسیة الجودة 3-
 .فعلا الخدمة بها تؤدي التي هي و : الفعلیة الجودة 4-
 .الترویجیة الحملات خلال من العملاء بها وعد التي الجودة وهي : للعملاء المروجة الجودة 5-

 الأدبیات فـي الجودة مصطلح استخدام وشیوع الصحیة، الخدمات بجودة المتزاید الاهتمام من وبالرغم       
 .الجمیع علیه یتفق الصحیة الخدمات لجودة تعریف إیجاد الصعب من فإن العامة، الحیاة وفي المتخصصة

 المؤسسة من الفرد موقع حسب وذلك آخر، إلى فرد من یختلف الصحیة الخدمات جودة فمفهوم        
 :1 یلي فیما نوضحه ما وهو الصحیة،

 تحقیق بهدف الصحیة، الرعایة تقدیم عند الصحیة الجودة بمعاییر الالتزام تعني الخدمة مقدم لدى الجودة -
 .المرجوة تائجالن
 .نفسه هو یقبلها التي الرعایة درجة أنها المریض یرى حین في -
 وبالتكلفة المرضى رضا من مرتفع مستوى إلى الوصول هي الجودة أن ترى الصحیة المؤسسة إدارة أن كما -

 .الأقل
 في المجتمع دأفرا صحـة تحسین عن عبارة هي الجودة أن فیرون بلد أي في الصحیة السیاسات صانعوا أما -

 وذلك الصحیة، اتـالمؤسس في خاصة الجودة تعریف السهل من لیس أنه على وتؤكد المتاحة، الموارد ضوء
 و توقعاتهم باختلاف الأفراد حوله ویختلف ، بالمریض خاص شخصي موضوع أنها حیث الصحة، لطبیعة

 .الشخصیة تقدیراتهم
 :يـیلفیما  منها البعض استعراض نحاول الصحیة خدمةال في للجودة متعددة تعاریف هناك عموما        
 ر والأداءـالمعایی مع التوافق»: بأنها الصحیة الخدمات جودة العالمیة الصحة منظمة عرفت لقد   -

 نسبة على تأثیر إحداث إلى تؤدي بحیث مقبولة، وبتكلفة المجتمع، من ومقبولة آمنة بطریقة الصحیح
 .2 " التغذیة وسوء والإعاقة الوفیات ونسبة المرضیة الحالات

                                       
 نظر وجهة من الریاض ةمدین مستشفیات في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبیق مدى العمر، الرحمن عبد بن بدران -1 

 ،2002 الریاض، یونیو، العامة، الإدارة معهد الثاني، العدد والأربعون، الثاني المجلد العامة، الإدارة مجلة التمریض، مهنة ممارسي

 .311 ص:

 لاقتصادا لكلیة الثاني العلمي المؤتمر الفلسطیني، الصحي بالقطاع إبداعها وطرق الشاملة لجودةا الآغا، حلمي وفیق - 2 
 .03:، ص2006، نیسان 27-26الأردن،  الخاصة، التطبیقیة العلوم جامعة ،الإداریة والعلوم
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 بأنها الخدمات الصحیة جودة الصحیة الرعایة منظمات لاعتماد المشتركة الأمریكیة الهیئة تعرف كما  -
 المتوقعة النتائج من الممارسة ومعرفة جید مستوى لتحدید علیها المتعارف بالمعاییر الالتزام درجة"

 . 1» معینة ةطبی مشكلة معالجة أو تشخیص أو إجراء أو لخدمة
 رجعي وتقـاس بأثر المهنیة بالمعاییر الالتزام أساس على تحدد الجودة أن السابقین التعریفین من ویتضح       

 .المستمر والتطویر التحسین بهدف مسبقا، المحددة المعاییر باستخدام
 

 المریض متطلبات قتحقی نحو المستمر السعي بأنها الصحیة الخدمات جودة تعریف یمكن سبق، مما       
 ویمكن المریض نظر وجهة من الجودة تحقیق الأولى :أساسیة نقاط ثلاث تشمل بحیث ممكنة، تكلفة بأقل

 أفضل تقدیم وهي المهنیة النظر وجهة من الجودة تحقیق والثانیة المریض، رضا قیاس طریق عن منها التحقق
 تعني وهي الإداریین نظر وجهة من الجودة على ركزوالثالثة تت والمهنیة، العلمیة الطرق أحدث وفق الخدمات
 اللازمة الاحتیاجات لتغطیة الموارد من مزید جذب على والقدرة المتوفرة الموارد استخدام كیفیة الأساسیة بالدرجة
 .متمیزة خدمة لتقدیم

 :الصحیة الخدمات جودة أبعاد-2
 الإطار تعتبر الأخیرة هذه الأبعاد، من جملة مع یتوافق أن بد لا الصحیة الخدمة لجودة تعریف أي إن       

 المعاییر مع الأداء تطابق مدى وقیاس المشاكل وتحلیل تحدید على الصحیة الخدمات مقدمي یساعد الذي
    .علیها المتفق
 : 2هي العمیل لإدراك وفقا الخدمة جودة أبعاد دیتحد إلى توصلال تم وقد 

 بالالتزامات، وفائها ومدى المطلوبة بالدقة و المحدد الوقت في الخدمة متقیی على القدرة وهي : الاعتمادیة1-
 .الأخرى بالأبعاد قیاسا الجودة في نسبیة كأهمیة % 32 البعد هذا ویمثل
 بصدر الخدمة تقدیم في والمبادرة والاقتراحات الشكاوي مع الفعال التعامل على القدرة هي : الاستجابة 2-

 .الجودة في نسبیة كأهمیة % 22 البعد هذا ویمثل رحب،
 النفسي الاطمئنان ویشمل الشك، أو الخطر أو الخطأ من الخدمة خلو أي الاطمئنان هو : الضمان 3-

  .الجودة في نسبیة كأهمیة % 19 البعد هذا ویمثل والمادي،
 حسب الخدمة تقدیم في والرغبة بأهمیته وإشعاره العمیل على والحرص الصداقة روح إبداء هو : التعاطف 4-

 .الجودة في نسبیة كأهمیة % 16 البعد هذا یمثل و احتیاجاته،

                                       
 .187، ص: سبق ذكرهمرجع  الطعامنة، محمد مخیمر، العزیز عبد -1 
  لمجلد الواحدا العامة، الإدارة مجلة السعودیة، العربیة المملكة في البریدیة الخدمات جودة ،الشمیمري الرحمن عبد بن أحمد -2 

 .281:، ص2001 یولیو، الریاض، العامة، الإدارة معهد الثاني، العدد والأربعون،    
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 المسهلة التجهیزات ذلك ومن الخدمة، بتقدیم المتعلقة و الملموسة بالجوانب البعد هذا یرتبط : الملموسیة 5-
 كأهمیة % 16 البعد هذا ویمثل الآلات، وحداثة العاملین مظهر ، البیئة و للمباني العامة الحالة ، الخدمة لتقدیم
 .الجودة في نسبیة
 هذه من بعد كل لتقییم معاییر من یقابلها وما الصحیة، الخدمة جودة لأبعاد توضیح الموالي الجدول ویظهر    

 :الصحیة الخدمة لتقدیم التطبیق في البعد ذلك تقابل أن یمكن التي والأمثلة الأبعاد،
 

 :صحیةال الخدمات جودة أبعاد 01/01:رقم الجدول

   213ص: ،2005 عمان، والتوزیع، للنشر الیازوري دار ،الصحیة الخدمات تسویق البكري، سریا ثامر ر:المصد

 
 
 

 الأمثلة التقییم معاییر البعد
  المستشفى إدارة في المعتمدة السجلات دقة - الاعتمادیة

 الطبیة الإجراءات في الدقیقة المواعید -
 حسابات بأن المریض لدى عالیة ثقة -

 المستشفى مغادرته عند صحیحة المالیة
 أمینة أیدي بین حیاته بأن ثقة له -

 فوریة علاجیة خدمات تقدیم - الاستجابة
 الخارجیة الطوارئ لنداءات استجابة-
 الیوم ساعات مدار على العمل -

 دقائق خلال الإسعاف سیارات وصول -
 معدودة

 الحالات ولكل كلیا جاهزة العملیات غرفة -
 عالیة المستشفى ومكان سمعة - الضمان

 للأطباء المتمیزة والمهارات المعرفة-
 التمریضي والطاقم

 للعاملین شخصیةال الصفات -

 الأطباء قبل من للمرضى الطیبة المعاملة -
 الأداء في عالیة ومهارة تدریب -

 بالمریض شخصي اهتمام - التعاطف
 المریض لشكاوى الكامل الإصغاء -
 واللطف الود من بروح المریض احتیاجات تلبیة -

 للمریض الحنون الأم بمثابة الممرضة -
 حق ىعل دائما بأنه للمریض النظر -

 والعلاج التشخیص في المستخدمة الأدوات - الملموسیة
 الخدمة لمقدمي الخارجي المنظر -
 الخدمة لمقدمي الانتظار أماكن -
 المناسبة والاستقبال الانتظار أماكن -

 مظهر ذات وكونها الطبیب عیادة نظافة -
 تخصصي

 المستشفى في للراقدین المقدم الطعام نوعیة -
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  :الصحیة الخدمات جودة قیاس الثالث:المطلب 
 

 القیاسات اختیار عند ولكن تجاهلها، إلى سبیل لا لازمة ضرورة الصحیة الخدمات جودة قیاس أصبح لقد       
 وفیما ،نقیسها سوف التي المتغیرات وأنواع القیاسات وأنواع القیاس من رضالغ الاعتبار بعین یؤخذ أن یجب
 :الصحیة الخدمات جودة قیاس لمداخل استعراض یلي
  :المرضى منظور من الخدمات جودة قیاس-1
 

 :یلي ما المدخل هذا إطار في الخدمات جودة لقیاس الشائعة الطرق من     
 یعبر هاما مقیاسا معینة زمنیة فترة خلال المرضى بها یتقدم التي وىالشكا عدد یمثل :الشكاوى عدد مقیاس-أ

 لها، توقعاتهم مع یتناسب لا خدمـات من لهم یقدم ما أن أو المستوى دون المقدمة الصحیة الخدمات أن على
 مستوى وتحسین المشاكل، حدوث لتجنب المناسبة الإجراءات اتخاذ من الصحیة المؤسسات یمكن المقیاس وهذا
 .1للمرضى خدمات من تقدمه ما جودة

 المقدمة الصحیة الخدمات جودة نحو المرضى اتجاهات لقیاس استخداما المقاییس أكثر وهو :الرضا مقیاس-ب
 طرق وهناك  .المریض عن المعلومات جمع خلال من ، وذلك2الخدمات هذه على حصولهم بعد خاصة لهم

 المستخدمة الأدوات أهم من تعتبر الاستمارة أن إلا والملاحظة، مارةوالاست المقابلة :منها المعلومات لجمع عدیدة
 .3المرضى رضا مستوى قیاس في

 المقدمة الصحیة الخدمة من المرضى ومتطلبات احتیاجات مقابلة في هنا یتمثل الجودة جوهر فإن وعلیه     
 مع كبیر حد إلى یرتبط التوافق اوهذ المریض، یریده الذي المسبق الاستخدام مع توافقها یستوجب والتي لهم،

 :بالآتي العلاقة هذه عن التعبیر ویمكن رضا من یعقبها وما الصحیة الخدمة من یتحسسها التي القیمة
 التوقع  – الإدراك ≥ الرضا 

 أن یتوقع كان وما الخدمة، من المریض علیه یحصل أو یدركه أن یمكن ما بین الفرق تمثل الرضا فدرجة    
 .4 خدمةال تلقیه قبل علیه یحصل

                                       
، 2006والتوزیع عمان،  للنشر الشروق دار ،وتطبیقات وعملیات مفاهیم: الخدمات في الجودة إدارة المحیاوي، علوان نایف قاسم -1 

 .97،98 :ص ص
 .98ص: ،المرجع نفس -2 
  ،2006عمان، ، والتوزیعللنشر  وائل دار الثانیة، الطبعة ،وتطبیقات مفاهیم :الشاملة الجودة إدارة جودة، حمدأ محفوظ - 3 

 .82ص:    
  .215ص : ،سبق ذكرهمرجع  البكري، یاسر ثامر - 4 
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) Parasuraman et al(وآخرون  باراسرمان إلى المدخل هذا ینسب ):servqualالفجوة (نموذج  مقیاس-ج

 تحدید ثم ومن بالفعل المقدمة الخدمة أداء لمستوى وإدراكاتهم الخدمة لمستوى المرضى توقعات إلى یستند وهو
 ت. والإدراكا التوقعات هذه بین التطابق) (أو الفجوة
 جودة في الفجوة لتحدید یتقابلان أساسیین مفهومین إلى التطرق من بد لا المدخل هذا عن التحدث عند     

 :1وهماالصحیة  الخدمة
 الخدمة التعامل مـع خبرات عن الناتجة للأداء المرجعیة النقطة أو المعاییر وهي :المریض توقعات  -

 سوف أو الخدمة في تكون أن المریض یعتقد شروط في تصاغ والتي للمقارنة، والقابلة
 .علیها یحصل
 .له قدمت كما فعلیا الخدمة المریض بها یدرك التي النقطة وهي :المریض إدراكات   -
 بما عنها التعبیر ویمكن والتوقعات الإدراكات هما طرفین ذات أساسیة معادلة على یقوم النموذج هذا فإن وعلیه
 :2یلي

 المریض توقعات – المدركة ةالخدم = الصحیة الخدمة جودة 

       
 من معدلا نموذجا ویعتبروتایلور  كرونین من كل إلیه توصل :)servperfنموذج الفعلي ( الأداء مقیاس-د 

 عنها التعبیر یتم الخدمة جودة أن اعتبار على للمریض المقدمة للخدمة الفعلي الأداء قیاس على ویركز سابقه،
 :التالیة بالمعادلة ذلك عن لتعبیرا ویمكن .3الاتجاهات من كنوع

 
 الفعلي الأداء = الصحیة الخدمة جودة

 ة بالاعتمادیة،الخاص الخدمة جودة قیاس في المستخدمة الأبعاد في سابقه عن الأسلوب هذا یختلف ولا       
 وسهولة طةبالبسا سابقه نع یتمیز بأنه المقیاس هذا أصحاب ویرى والملموسیة، التعاطف الضمان، الاستجابة،
 مجالات عن الكشف على الإدارة مساعدة عن یعجز أنه إلا وواقعیته، مصداقیته درجة بزیادة وكذلك ،الاستخدام

 وبالرغم .للخدمة المریض إدراكات فقط ولیس متعددة، بجوانب تتعلق والتي المقدمة الخدمة في والضعف القوة
 نموذج أهمیة من یقلل لا أنه إلا الخدمة، جودة اسقی في (servperf) ،نموذج بها یتمتع التي المزایا من

(servqual)، 4القیاس عملیات عن الناتجة العملیة الدلالة حیث من الأول على یتفوق هذا الأخیر أن بل. 
                                       

 .344ص: ،سبق ذكرهمرجع  ،العجارمة تیسیر - 1 
 صفاء  دار ،الأولى الطبعة والتعلیم، الصناعة في تطبیقات :الشاملة الجودة إدارة ،الزیادات عواد محمد ،مجید شاكر سوسن - 2 

 .19:، ص2007عمان، والتوزیع، للنشر    
 .07 ص: ،ذكرهسبق  مرجع ،البكري یاسر ثامر  - 3 
 .105:ص ،ذكرهسبق  مرجع ،المحیاوي علوان نایف قاسم - 4 
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 الصحیة الخدمة مؤسسة تقدمها التي القیمة أن على المقیاس لهذا الأساسیة الفكرة تقوم  :القیمة مقیاس -هـ
 فالعلاقة الخدمات، هذه على للحصول والتكلفة للمریض المدركة بالخدمات الخاصة المنفعة ىعل تعتمد للمرضى

 المدركة الصحیة بالخدمات الخاصة المنفعة مستویات زادت فكلما القیمة، تحدد التي هي والسعر المنفعة بین
 فإنه وبالتالي صحیح، كسوالع الخدمات هذه طلب على إقبالهم زاد وكلما للمرضى، المقدمة القیمة زادت كلما
 یؤدي الذي بالشكل لخدماتها المدركة المنفعة زیادة أجل من الكفیلة الخطوات اتخاذ الصحیة المؤسسة واجب من
 إلى الصحیة المؤسسة یدفع سوف المقیاس هذا مثل وجود أن شك ولا الخدمة، على الحصول سعر تخفیض إلى

 .ممكنة تكلفة بأقل للمرضى متمیزة خدمة تقدیم نحو جهودها تركیز
  :المهنیة الجودة قیاس-2 

 :1التالیة  المقاییس أنواع بین التمییز یمكن الإطار هذا في

 والتسهیلات بالأفراد مرتبطة الصحیة للرعایة الهیكل مقاییس إن :البنیة) (قیاسات الهیكلیة المقاییس-أ
 التنظیم، تشمل الهیكلیة المقاییس أبعاد فإن لذلكو  بها، تنظم التي والطریقة الخدمات وتزوید تقدیم في المستخدمة

 .المستشفى في المتاحة والتسهیلات الأفراد
 

 :وهي للجودة كمؤشر المدخل هذا استخدام عند افتراضیة وتوجد     
 وتجهیزات عال، مستوى وعلى مؤهلة هیئة هناك تكون حینما إمدادها یتم الأفضل أو الأحسن الرعایة إن -

 .متاحة وأموال جید، تنظیمي وهیكل ممتازة مادیة
 ملاحظة مع رسمي، تنظیم مادي، هیكل مؤهلة، هیئة وجود بشرط هو جید لما التحدید الكافي من یكون إنه -
 جیدة هیكلیة خصائص وجود أن تتوقع فقط إنها بالجودة، علاقتها في الأثر متساویة لیست العناصر هذه أن

 المدخل هذا فإن ولذا  –لحدوثها  تأكیدا هناك لیس بأنه الاعتراف مع – واردة جودة ذات رعایة هناك أن یعني
 .للجودة كمؤشر كاف غیر بمفرده

 لتقدیم العمل خطوات تتابع على العملیات مفهوم ویدل العملیات، مقاییس كذلك تسمى :الإجراءات مقاییس-ب
 .خرجات)النتائج (الم إلى الوصول في تتسبب التي وهي الصحیة، الخدمة توصیل أو
 ومن الصحیة، للرعایة كناتج الصحیة الحالة في الصافیة التغیرات المدخل هذا یعكس :النواتج مقاییس-ج

 :یلي ما ذلك في استخدامها یتم التي المؤشرات
 أحد أو الوفیات معدلات :مثل المقاییس من بمجموعة عنها یعبر والتي :العامة الصحیة الحالة  -

 .الأمراض

                                       
 المریض، رعایة جودة إدارة لطرق المصریة العامة تالمستشفیا مدیریة وتطبیق إدراك مدى مدكور، شعبان فوزي - 1 

 .233،234: ص ، ص1997القاهرة، شمس، عین جامعة التجارة، كلیة الثالث، العدد ،والتجارة للاقتصاد العلمیة المجلة    
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 وجود أو معینة، لأمراض الوفیات معدلات من تشمله بما وذلك :بالتحدید لأمراض النواتج مؤشرات  -
 مثالي المقیاس وهذا معینة بأمراض مرتبطة سلوكیة معوقات أو بالمرض، مصحوبة معروفة أعراض

 بعملیات النواتج ارتباط على تأكید یوجد لا لأنه القیاس صعوبة عن فضلا للجودة، تقییمه في
 .النواتج هذه في ومادیة ونفسیة اجتماعیة عوامل تتدخل حیث جة،والمعال التشخیص

 
 التحسین على یساعد لا الإجراءات مناظرة دون النتائج بقیاس الاهتمام أن هنا نوضح أن بد ولا         
 حسب وذلك السابقة، الثلاثة الأنواع تغطي التي القیاسات من مجموعة اختیار یجب ولذا للجودة، المستمر
 یستخدم والهیكل العملیات قیاس بینما الأداء، تقییم بغرض غالبا یستخدم النتائج فقیاس القیاسات، من الهدف
 .العملیات وضبط تحسین بغرض

 
 وتوزیع وتحلیل لجمع الصحیة بالمؤسسات المعلومات لإدارة نظام توفر من بد لا أنه إلى الإشارة یجب          
 .المناسبة وبالطریقة المناسب لوقتا وفي المناسبة للأطراف المعلومات

  :الشامل المنظور من الجودة قیاس-3

 یغلب جمیعا أنها إلا وتقویمها، الجودة قیاس في تقدم من السابقة المداخل من كل به أسهمت ما رغم      
 قیاس في الشاملة المعالجة ضرورة إبراز إلى الجزئیة والمقاییس المداخل هذه أدت وقد الجزئي، الطابع علیها
  .وتقویمها الصحیة الخدمة جودة

 
 للمخرجات محددة ملامح في فقط لیس یوجه أن یجب ورقابتها الجودة على التركیز فإن المدخل، هذا حسب    

 .الصحیة الخدمة مؤسسة كل في ولكن الهیكل، أو والعملیات
 

 قوائم توجیه خلال من ذلكو  للقیاس، القابلة غیر الجوانب في الصحیة الخدمة جودة قیاس ویمكن     
 هذه خلال ومن أسئلة، من بها ما على العمیل یجیب حیث والزائرین)، العاملین (المرضى، للعملاء الاستقصاء
  .1العملاءوتوقعات  لمتطلبات الخدمة أوجه مطابقة مدى تحدید یمكن الإجابات

                                       
: ص ص ،2008نشر مكان بدون العشري، ، مطبعةالصحیة المنظمات إدارة في الحدیثة الاتجاهاتالرب،  جاد محمد سید - 1 

132،131. 
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 الصحیة:إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة  الثاني:المبحث 

 تكلفة وخفض الجودة بمستوى الارتقاء كیفیة الیوم، الصحیة المؤسسات تواجهها التي التحدیات أكبر من   
 الرغبات إشباع على قدرتها بازدیاد أهمیتها تزداد لازمة ضرورة الصحیة الخدمات جودة أصبحت فقد خدماتها،

 وتوقعاتهم واحتیاجاتهم متطلباتهم تلبیة طریق عن وذلك خارجه، أو المستشفى داخل سواء للمرضى، الكاملة
 .المعلنة وغیر المعلنة
 رفع أجل من الصحیة، للخدمات تقدیمها عند الشاملة الجودة إدارة تبني إلى الصحیة المؤسسات تسعى      
 .المریض رضا وكسب الصحیة الرعایة في الأداء مستوى

لیستعرض مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة   بالإضافة  المبحث هذا جاء الإطار هذا وفي    

 .الصحیةالمؤسسات حول إلى إدارة الجودة الشاملة في مراحل الت إلى
 

 الشاملة:عمومیات حول إدارة الجودة  الأول:المطلب 
 الأفكار من مجموعة على فلسفتھا تستند التي الحدیثة داریةالإ المفاھیم من الشاملة الجودة إدارة تعد       

 حولها.والمفاهیم تعدد التعاریف حیث  والمبادئ،
 الشاملة:إدارة الجودة  تعریف-1

 نـم ككل المنشأة أداء جودة في التمیز تحقیق إلى تهدف إداریة فلسفة بأنها الشاملة الجودة الإدارة تعرف      
 .1والعاملین العملاء باحتیاجات الوفاء خلال
 .2 جدیدة تنظیمیة وثقافة شامل فكري وتطویر جدیدة إداریة ثورة الشاملة الجودة وإدارة     

متكامل یساعد على  استراتیجيبأنها نظام إداري  الأمریكي،وجاء تعریفها من قبل معهد الجودة الفیدرالي         
ویستخدم طرقا كمیة  الأعمال،ظام المدیرین وأصحاب ویتضمن هذا الن العمیل،تحقیق حالة من الرضا لدى 

 .3 المنظمةلإحداث تطویر مستمر في عملیات 
 

                                           

       ،1999 ،، جدةوالتوزیع للنشر حافظ دار، الشاملة الإداریة الجودة تحقیق في النجاح إسرار ،القرشي ردة بن حسین - 1 
 .20،21:ص ص    

         ،1990القاهرة  ،والنشر ةللطباع غریب دار ،0900یزوللأ التأهیل ومتطلبات الشاملة الجودة إدارةالسلمي،  علي - 2
 .18 ،17: ص ص    

 الطبعة  ، دار جریر للنشر والتوزیع،إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدميمهدي صالح السامرائي،  -3 
 .33، ص: 2007،عمان ، الأولى   
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هي عبارة عن شكل تعاوني لإنجاز الأعمال  الشاملة،فإن إدارة الجودة  Jablonskiأما تعریف جابلونسكي    
عن  مستمر،ة الإنتاجیة بشكل یعتمد على القدرات والمواهب الخاصة بكل من الإدارة والعاملین لتحسین الجود

 .1 العملطریق فرق 

حدیث كما وصفت بأنها أسلوب إداري متكامل أو ثقافة تنظیمیة أو مدخل إداري معاصر أو مدخل فلسفي    
" ووسیلة لإدارة التغیر  استراتیجیافهي " فلسفة إداریة ومدخلا  الأوصاف،من أسبغ علیها معظم هذه  وهناك

ات المعاصرة إلى أنماط من التفكیر والعمل یتلاءم والبیئة المحیطة والمتطلبات المعاصرة تهدف إلى نقل المتطلب
 .2 والمستقبلیة

المعنى الأكثر قبولا لإدارة الجودة الشاملة  كینیث جید كیزروالدكتور  مارشال ساشیكینوتناول الدكتور      
رضا دائم للعمیل من خلال دمج الأدوات  كما تعمل على تحقیق فیها،وهي تعني فلسفة المؤسسة لكل الفرد 

مما یؤدي إلى منتجات وخدمات  المؤسسة،ویشمل ذلك تحسنا مستمرا في العملیات داخل  والتدریب،والتقنیات 
 .3 الجودةعالیة 

بأنها مجموعة من الأعمال والأنشطة التي یلتزم بها جمیع أفراد المنظمة  ،1992Tunk تونككما عرفها      
 .4مستویاتهم من أجل تلبیة حاجات ورغبات الزبائن على اختلاف

 الشاملة:إدارة الجودة  أهداف-2

 : 5یلي ما الشاملة الجودة الإدارة أهداف أهم من
 .للمنظمة التنافسیة القدرة زیادة-أ 

 .المنافسین على والتمیز والتفوق العملاء إرضاء في المنظمة كفاءة زیادة-ب

 .نظمةالم عناصر كل إنتاجیة زیادة-ج

  المخاطر وتجنب الفرص، استثمار أعلى قدرة( المتغیرات مع تعاملها في المنظمة ومرونة حركیة زیادة-د
 .)والمعوقات   
 .المنظمة وفعالیات ومستویات قطاعات لكل الشامل المتواصل التحسین ضمان-هـ

 .المتواصل النمو على للمنظمة الكلیة القدرة زیادة-و

                                           
 .33، ص: سبق ذكره مرجع السامرائي،مهدي صالح   -1 
 .33ص:  المرجع،فس ن - 2 
 .34ص:  المرجع،نفس  - 3 
 .34ص:  المرجع،نفس  - 4 
  والثلاثون السابع المجلد، العامة الإدارة مجلة ،الإنتاجیة وزیادة الجودة وتحسین التمیز ثالوثموسى،  بن االله عبد خلف - 5 

 .123 ،122 :ص ، ص1997،الریاض  ،العامة الإدارة معهد ،الأول العدد     
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 .المنظمة اقتصادیات نوتحسی الربحیة زیادة-ز

 الشاملة:ومبادئ تطبیق إدارة الجودة  أسس-3

  1:بنجاح هي الشاملة الجودة إدارة تطبیق محاولة عند والأخذ بها تبنیها یجب والمبادئ التي الأسس أهم إن     

  :المنظمة ثقافة  -

 مع فیها السائدة القیم تنسجم حیثب المنظمة ثقافة خلق على أساسي بشكل الشاملة الجودة إدارة نجاح یعتمد     

 تبني طریق عن وذلك ،الشاملة الجودة إدارة لخصائص وفقًا العمل في الاستمرار وتدعم الشاملة الجودة إدارة بیئة

 وإجراء لاقتراح ممكنة عمل فرق خلال من المنظمة، أفراد جمیع بمشاركة التعاوني، العمل على قائمة ومفاهیم قیم

 لمستوى ترقى عالیة جودة ذات ومنتجات خدمات تقدیم طریق عن العمیل إرضاء بفرض ة،المناسب التغییرات

 .والمنتجات الخدمات جودة وتطویر تحسین علي ودؤوب مستمر بشكل والعمل العملاء، واحتیاجات توقعات
 : والتمكین المشاركة  -

 یتم جودة وحلقات العمل، فرق خلال نم والمنتجات الخدمات تحسین في المنظمة في العاملین جمیع مشاركة      

إجراء  من الفرق هذه وتمكین لها المناسبة الحلول إیجاد علي والعمل المتمیز الأداء معوقات لتحدید تكوینها
 حیالها المناسبة القرارات واتخاذ التغییرات إجراء من تمكینها تم عمل فرق خلال من المشاركة تقترحها التي التغییرات

 تحدید علي العلیا الإدارة من قدرة أكثر دائمًا المرؤوسین لأن وذلك الشاملة الجودة إدارة مبادئ نم أساسي مبدأ

 بشكل الأعمال لهذه لممارستهم وذلك لها المناسبة الحلول وإیجاد لأعمالهم أدائهم في تواجههم التي المشكلات

  .التغییر ةمقاوم وعدم القبول من مناخًا تخلق الفعالة المشاركة أن كما یومي،
 : التدریب  -

 من لابد أدوات ىعل تملشت كما حدیثة، إداریة وأسالیب مفاهیم مجموعة على تشتمل الشاملة الجودة إدارة     

 المفاهیم هذه تطبیق من العاملین ولتمكن بنجاح، الشاملة الجودة إدارة تطبیق من المنظمة لتتمكن استخدامها

 اللازمة والمعارف المهارات لإكسابهم المنظمة أفراد لجمیع المكثف التدریب من بدلا بفعالیة الجودة أدوات واستخدام

 بشكل الأداء من وتمكینهم والمنتجات، الخدمات جودة تحسین في المساهمة من ولتمكینهم الغرض، هذا لتحقیق

 .مرة وكل وليللمرة الأ صحیح بشكل الأعمال تؤدي أن أي ،الأعمال وإعادة والإهدار الأخطاء من یحد ممیز
 

 : بالجودة العلیا الإدارة التزام  -

 انطلاقا القیادي بالدور قیامها من بكثیر أكثر تنفیذي بدور المنظمات في العلیا الإدارة تقوم التقلیدیة الإدارة في     

 من قرارات نع عبارة التطویر یكون لذلك تطویره، وبكیفیة به ومعرفة العمل على أكثر حرصًا الإدارة أن فرضیة من

                                           
 .130-251 ص: ،سبق ذكرهمرجع  ،موسى بن االله عبد خلف-1 
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 وتوحیدها الجهود لتنسیق قیادي بدور تقوم العلیا الإدارة فأن الشاملة الجودة إدارة بیئة في أما العلیا، الإدارة قبل

 الأفراد أن فرضیة من انطلاقًا عمل فرق خلال من العاملین مهمة والتنفیذ التطویر ن ویكو المنظمة أهداف لتحقیق

 .یؤدونهاالتي  عمالالأ وتحسین تطویر على قدرة أكثر
 : العملاء على التركیز  -

 العملاء رضا مدى هو النجاح ومعیار ، لعملائها منتجات أو خدمات تقدیم علي وتعمل إلا منظمة توجد لا     

 تسعى أن المنظمة فعلى الجودة، لإدارة الأساسي المحور العملاء رضاء یمثل لذلك والمنتجات، الخدمات تلك عن

 أو موظفین كانوا سواء ( Internal Customers)الداخل  في العملاء رضاء تحقیق علي ودؤوب مستمر وبشكل

 خلال من وذلك الخدمات والمنتجات، من المستفیدین وهم ( External Customers)وعملاء الخارج  إدارات

 یتحقق وبذلك همولاء تكسب حتى عنها المستفیدین توقعات مع یتناسب متمیز بشكل ومنتجاتها خدماتها تقدیم

  .المنافسة  علي والقدرة النجاح
 : المستمر التحسین  -

 مستمر بشكل والتطویر للتحسین جهود هي بل سلفًا ونهایته بدایته تعرف برنامجًا لیست الشاملة الجودة إدارة    

 بلغت مهما أبدًا تنتهي لا والتحسین التطویر فرص أن مبدأ علي قائمة الشاملة الجودة وذلك توقف، ودون ودؤوب

 تقویم یجب لذلك متغیرة، بل ثابتة لیست المستفیدین وتوقعات ورغبات الجودة مستوى أن كما الأداء، وفعالیة كفاءة

 وفق التطویر یتم دوري، بشكل وتحلیلها جمعها یتم معلومات فق و مستمر بشكل تحسینها علي والعمل الجودة

 أما أخرى، مرة التطویر لهذا الحاجة تبرز أن إلي واحدة لمرة ویتم لتطویر الحاجة برزت إذا التقلیدیة الإدارة مفهوم

  .التطویر فرص عن والبحث للتقویم دائمًا مستمر فهو الشاملة الجودة إدارة في
 : للجودة الاستراتیجي التخطیط  -

 لن وهذا منظمة لتحقیقها،ال ىتسع دىلما دةبعی وأهداف مستقبلیة رؤیة بوضع الشاملة الجودة إدارة تطبیق یبدأ    

 وإن المنظمة، أفراد جمیع مشاركة یتطلب الشاملة الجودة إدارة تطبیق أن كما بعشوائیة، العمل طریق عن یتحقق

 الجهود هذه بین تنسق التي الاستراتیجیة الخطة وجود دون ذلك تحقیق یمكن لا نه أ إلا متفاوتة بدرجات ذلك كان

 بما مقارنة إنجازه تم ما معرفة خلال من المستمر للتقویم أداة أفضل هي اتیجیةالاستر  الخطة أن كما وتوحدها،

  .تحقیقه ینبغي
 : العاملین تحفیز  -

 هؤلاء جهود حصیلة لأنها المنظمة في الأفراد مساهمة علي كبیر بشكل یعتمد الشاملة الجودة إدارة نجاح     

 هؤلاء نع بمعزل ثمارها وتجني الشاملة الجودة إدارة تطبق أن منظمة یمكن لأي فلا وأدائهم، واقتراحاتهم الأفراد

 الأفراد لدى التغییر مقاومة علي والتغلب بناءة وأفكار اقتراحات من لدیهم ما لتقدیم العاملین تدفع لكي لذلك و الأفراد

 إجراء من لابد هاـل عالةوالف المناسبـة الحلول وإیجاد حدوثها قبل المشكلات لاكتشاف لدیهم الإبداعیة لقدرة وإثارة
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 من نابعة حدیثة عمل وأسالیب طرق وابتكــار للإبداع الفرصة لإعطائهم اللازمة القرارات واتخاذ المناسبة، التغییرات
   .عملهم مجالات في وخبرتهم تجربتهم

 : والتحلیل القیاس  -

 الأخطاء لتجنب دوري بشكل وتحلیلها جمعها یتم بیانات وفق الشاملة الجودة إدارة بیئة في تتم القرارات     

 یتطلب ،هذا كبیر بشكل الحقائق علي لاعتمادها موضوعیة قرارات إنها أي الأداء، في الانحرافات علي والسیطرة

 وما العلیا الإدارة وأهواء لرغبات وفقًا التقلیدیة الإدارة بیئة في القرارات فیها تتخذ كانت التي الطریقة من الانتقال

 یتم وبیانات معلومات وفق القرارات فیها تتخذ التي الشاملة الجودة إدارة بیئة إلي وخبرة، ومبادئ قیم نم تحمله

 الأخطاء من یحد بشكل الشاملة الجودة إدارة بیئة في وتحلیلها البیانات جمع ویتم دوري بشكل وتحلیلها جمعها

  .واللاموضوعیة والعیوب
 : وقوعها قبل الأخطاء منع  -

 الشاملة الجودة إدارة تسعى التي الأهداف أهم من الإنتاجیة وزیادة والمنتجات الخدمات جودة تحسین یعتبر       

 بمنع الأخطاء إلا یتم لن وهذا والإهدار، الأعمال وإعادة الأخطاء من الحد هو ذلك لتحقیق والوسیلة لتحقیقها،

 بمبدأ تأخذ الشاملة الجودة إدارة حدوثها، بعد معالجتهاو  تصحیحها محاولة من بدلا حدوثها قبل الإداریة والمشكلات

 یًاـسع المستمر والتحلیل والمراجعة الفحص طریق عن وذلك والعیوب الأخطاء من الوقایة

 ثم المشكلة وقوع حتى الانتظار من بدلا وقوعها لتفادي لها المناسبة الحلول وإیجاد حدوثها قبل المشكلات لمعرفة

 طالما للتطویر فرص أنها على المشكلات مع تتعامل الشاملة الجودة إدارة لأن وذلك لها، ولحل عن بالبحث البدء

 من بكثیر أقلالوقایة تكلفة  وأن خاصة وقوعها، قبل لها المناسبة الحلول وإیجاد اكتشافها من العمل فرق تمكنت

 لجمیع والتحلیل والمراجعة فحصال خلال من للمنظمة المستمرة بالصیانة أشبه هو المبدأ هذا العلاج، تكلفة

   .انقطاع دون مستمر بشكل الإداریة العملیات
 
 

 الصحیة:المطلب الثاني: مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة 

 وضعها المبادئ التي إلى ویستند الصحیة، المؤسسات في نسبیا حدیثا الشاملة الجودة إدارة مفهوم یعتبر     
 القطاعات إلى تدریجیا امـتدت ثم الصناعي في القطاع تطبیقها بدأ والتي ،جورانو  مینغدی أمثال الجودة، رواد

 .الصحیة الخدمات فیها بما الأخرى
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 الصحیة : المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تعریف 1-

   لصحیةا المنظمات خلاله من تلتزم إطار" :بأنها الصحیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تعرف     
 المخرجات) جانب إلى والعملیات المنظمات (المدخلات نشاط جوانب جمیع وتقویم بمراقبة فیها والعاملین
 .1 مستمر بشكل لتحسینها

 فاعلیة لتحسین أسلوب هي الصحیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة بأن السابق التعریف من یتضح     
 كل على والعاملین الأنشطة جمیع ذلك وفي بأكملها، المؤسسة تشمل للتنظیم طریقة وأنها عام، بشكل العمل

 .المستویات
 ورائها من تهدف التي الشاملة الاستراتیجیة" بأنها الصحیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تعرف كما     

 وهم نیون(المه جمیعهم الأفراد تمكن التي والصفات الخصائص في التغیرات تحقیق إلى الصحیة المؤسسة
 الجودة، وأسالیب طرق استخدام على التعلم من سواء) حد على والمرضى والفنیون التمریض وكوادر الأطباء
 الرعایة یطلبون الذین الآخرین والعملاء المرضى متطلبات تلبیة إلى بالإضافة ،ةبالكلف الوفرة یحقق الذي بالشكل
 المریض على التركیز استراتیجیات بناء في تساهم لشاملةا الجودة إدارة أن أعلاه التعریف من تضح.2 ةالصحی
 أنظمة في العاملین الأفراد لكافة الضروریة التدریبیة البرامج تنفیذ إلى بالإضافة الفعالة، التخطیط برامج وتطبیق
 .الصحیة الرعایة

 
 مجامیع جعل كیفیة يف وعریضة واسعة فلسفة" بأنها الصحیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة وتعرف      
 وأن خدمات، من یقدمونه ما وأهمیة طبیعة فهم لهم وتسمح عام، غرض لإنجاز معا تجتمع الأفراد من مختلفة
 .3 "المستمر التحسین تحقیق في وإمكانیاتهم طاقاتهم یضعوا
 .التحسین معرفة أو المعمقة المعرفة الشاملة الجودة إدارة على یطلق ولهذا

 التركیز إلى یؤدي الوسائل هذه استخدام لأن الصحیة، المجالات في الجودة تحسین وسائل استعمال ضرورة -
 .بأكمله النظام على ولیس الصحي النظام في معینة مشكلة على
 على یساعد مما الخدمة جودة لتحسین المتداخلة والوظائف المستویات جمیع في المشتركة الفرق تشكیل أهمیة -
 .العملیات بین والمترابطة ةالمتداخل العلاقات فهم

                                           

  الإدارة مجلة ،المؤسسات الصحیة في التطبیق وكیفیة المفهوم :للجودة المستمر التحسین ،الأحمدي الرحیم عبد حنان - 1 
 .413ص:  ،2000-الریاض، أكتوبر  العامة، الإدارة معهد الأربعون، المجلد الثالث، العدد ،العامة     

 ،        2008عمان، والتوزیع، للنشر المسیرة دار الأولى، الطبعة ،الشاملة الجودة إدارة في تطبیقات ،العلي الستار عبد - 2 
 .301 ،300: ص ص      
 .238ص:  ،2009عمان، والتوزیع، للنشر العلمیة الیازوري دار ،الصحیة الإدارةالعنزي،  علي سعد - 3 
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 یمكن البیانات وهذه الصحیة الرقابة جودة لتحسین الصحیة المؤسسات في المتوفرة البیانات استخدام ضرورة -
 .التحسین عملیة في منها والاستفادة جدیدة، بطرق تحلیلها

 العلمیة، التجارب الجماعي، العمل : هي جدیدة مفاهیم تتبع التي للتحسین، الجدیدة الطرق استعمال -
 .والحوافز اللوم المراقبة، كالتفتیش، القدیمة المفاهیم من بدلا والاحتمالات، العلمیة التحلیلات

 في التعقید الكثیرة الخدمات الإعادة، الهدر، (تكلفةالصحة  مجال في مكلفة عملیة الجودة مستوى تدني إن -
 .الصناعة مجال في كما الأوامر) كثرة و الإجراءات

 جهود تعطیل باستطاعتهم لأن انشغالاتهم، كثرة من بالرغم جدا، مهم التحسین مجال في الأطباء دور إن -
 .الجودة تحسین

 في العاملین جمیع یشمل وهذا التحسین، عملیة أثناء إلیها الانتباه یجب التي الهامة الأمور على التدریب -
 .المدیرین ذلك في بما الصحي القطاع

 تعطي والتي السریریة، الخدمات تدعیم على المساعدة والخدمات الإداریة الإجراءات بتحسین بكرالم الاهتمام -
 .المعقدة السریریة المشاكل وحل الاستمرار على وتشجع وواضحة سریعة نتائج

 .للجودة وأشمل أوسع تعریف إلى بحاجة الصحیة المؤسسات -
 في الحال هو كما العلیا، الإدارة كاهل على یقع الصحیة المؤسسات في الجودة تحسین برامج مصیر -

 .الصحیة غیر الأخرى المؤسسات
 تقوم والتي العلیا، الإدارة التزام على تعتمد إداریة فلسفة هي الشاملة الجودة إدارة فإن سبق، مما وانطلاقا       

 التي المؤسسات كل تغطي واسعة استراتیجیة ضمن للجودة المستمر التحسین جهود وتوحید لتنسیق قیادي بدور
 .المریض رضا تعظیم إلى وتهدف الصحیة، الخدمات تقدم

  هي:وبشكل موجز فإن إدارة الجودة الشاملة قدمت أربعة ثورات في عالم الأعمال       

 والأسبقیة.منح الزبون الأولویة  •

 المؤسسة.التحسین المستمر كل ما یجري داخل  •

 رسمها.و مشاركة الجمیع في تحقیق الأهداف  •

 اجتماعیة.إدراج المؤسسة في شبكة  •
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 :1مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الصحیة  خصوصیة-2
فإنه یقوم أساسا على الأبعاد  الصحیة،أما عن خصوصیة مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة        

 الآتیة:
 وتسعى في جمیع أعمالها على إرضائه المریض هو المركز الذي تدور حوله أنشطة المستشفى  جعل-أ

التركیز على الجودة في الخدمات الصحیة المقدمة هي العنصر الأساسي الذي یجب أن تسعى  یعتبر-ب

 كما أنها تسخر كافة مواردها وإمكانیاتها لتحقیقه. إلیه،المستشفیات 

تبنى على كل خطوة من بل یجب أن  الصحیة،تقتصر الجودة على المخرجات النهائیة للخدمات  لا-ج   

 وتعتبر كل خطوة مدخلا لما بعدها من خطوات تالیة. المنشود،وذلك لیتسنى الوصول للهدف  تقدیمها،خطوات 

 والأحاسیس.على الحدس  الاعتمادعلى الحقائق والأرقام في تقدیم الخدمة الصحیة دون  الاعتماد-د   

خطط العمل وتحسین مستوى الخدمات الصحیة بشكل مشاركة جمیع العاملین في المستشفى في تطویر -هـ   

 مستمر.

 التوافق بین العاملین وتنمیة كفاءتهم بتكوین فرق عمل وتحقیق أفضل النتائج بالنسبة للمرضى  تحقیق-و   

 مستمرة.نظام لتطویر جودة الخدمات الصحیة التي یقدمها المستشفى بصفة  وضع-ز   

وهذا معناه القیام  صفرا،كون یأي أن نسبة الخطأ یجب أن  ،%100دل على مستوى الأداء یعا الاعتماد-ح  

 .مرةبالعمل الصحیح بشكل صحیح ومن أول مرة وفي كل 

والعمل على تنمیة شعورهم  العمل،بالجوانب النفسیة للعاملین والسعي نحو تحقیق رضاهم عن  الاهتمام-ط  

 .2 فیهالمستشفى الذي یعملون  إلى الانتماءو بالولاء 

 :3 تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة أهمیة-3
أحد المراحل الأساسیة لتحسین أداء المؤسسات  اعتبارهاإن أهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة تكمن في        

 أن مؤسسة حیثمفتاح النجاح لأي  باعتبارهوتقدیم الجودة العالیة، والتي یترتب علیها تحقیق رضاء العمیل 
 هي: ن أي مؤسسة أربعة خصائص رئیسیة طبیعة المنافسة العالمیة الواسعة والشاملة تتطلب بصفة عامة م

 تكلفة.ماذا یرید العمیل وإشباع احتیاجاته وقت طلبها وبأقل  فهم-أ   

 ومستمر.بالسلع والخدمات بجودة عالیة وبشكل ثابت  الإمداد-ب  

                                           

  – حول إدارة الجودة الشاملة لضمان الخدمة الصحیة في المستشفیاتمداخلة  قدور،بن نافلة  عاشور،مزریق  - 1 
  .04 ،03 :ص ص الثالث،المحور       

 .04 ،03: ص ص المرجع،نفس  - 2 
 .05 ،04: ص ص المرجع،نفس  - 3 
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 والاجتماعیة.وجیة والسیاسیة التغییر في النواحي التكنول مجاراة-ج  

 المستقبلیة.احتیاجات العمیل في الفترات الزمنیة  توقع-د  
 

 :1یمكن تلخیصها في الآتي الفوائد،لذا فإن تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة یمكن أن یحقق جملة من        
 خدمات.العملاء من جودة ما یقدم لهم من  شكاوىتخفیض  •

 .الجودةتخفیض تكالیف  •
 العملاء.وزیادة رضاء  التكالیف،زیادة النصیب السوقي بسبب تخفیض  •

 الحوادث.العاملین وانخفاض نسبة  شكاوىتخفیض  •

زیادة الربحیة نتیجة جذب عملاء جدد لدیهم الرغبة في دفع مقابل أكبر للحصول على خدمة ذات جودة  •
 متمیزة.

 البیروقراطیة.التقلیل من  •

 المؤسسة.وحدات  تحسین الاتصال والتعاون بین •

 المعنویة.تحسین العلاقات الإنسانیة ورفع الروح  •

 زیادة الابتكارات والتحسین المستمر. •

 التنظیمي.تحفیز العاملین بسبب وجود اتجاهات إیجابیة لدیهم نحو عناصر المناخ  •

 للمؤسسة.تحسین الأداء الكلي بشكل عام مما یؤدي على تدعیم المركز التنافسي  •

 الإكلینیكیة (العیادیة): الممارسة تلافاتاخ على القضاء •
 عملهم الأطباء بها یؤدي التي الطرق اختلاف الصحیة تواجه المؤسسات التي المشكلات أهم من      

 القضاء في الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبیق ویسهم والكفاءة، الجودة مستوى على انعكاسات من وماله
 وفي العلمیة، والحقائق للأدلة وفقا العمل لأداء الطرق أفضل واختیار ة،الإكلینیكی الممارسة اختلافات على
 المرضى من متماثلة مجموعة بین التالیة الاختلافات وجدت "إنترماونتن" لمركز تابعة مستشفیات أربعة
 )بین مدة العملیة تراوحت للمركز تابعین جراحا عشر ستة قبل من معینة جراحیة عملیة لهم أجریت الذین

 ،)غراما(45إلى غراما)13(بین في العملیة المستأصلة الأنسجة وزن وتراوح دقیقة، ( 90 ) إلى ( 20
 في مبرر غیر تفاوتا یعكس مما یومیا، ( 4.9 )إلى ( 2.7 )بین المستشفى في المریض بقاء مدة وتراوحت
 دراسة من المعنیین حینالجرا من مجموعة من المكون التحسین فریق تمكن وقد .المتبع الإكلینیكي الأسلوب

 هذه على القضاء وبالتالي الجراحیة، العملیة هذه لإجراء الأفضل الأسلوب تم تحدید ومن الاختلافات، هذه
 .الاختلافات
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  :العملیات تكرار من الحد •

 له وما التكرار، من الحد تم ومن العمل لأداء الأفضل الطرق تحدید على المفهوم هذا تطبیق یساعد     

 مستشفى في أجریت دراسة وفي .المرضى ورضا والإنتاجیة والكفاءة الجودة مستوى على سلبي أثیرت من

 العینة حجم لأن إعادتها تتم الرحم عنق مسحات من )25أن (٪ وجد الأمریكیة میتشجن بولایة "فورد هنري"

 تكالیف في مبررة رغی زیادة إلى ویؤدي للمریضات إزعاجا یسبب ذلك وكان التحلیل، لإجراء مناسبا لیس

 لإجراء مختلفة طرقا یتبعون الأطباء أن التحسین لفریق تبین أن بعد المشكلة على القضاء تم وقد العلاج،

 .1 غیرها من أفضل نتائج بعضها تحقق الرحم عنق مسحة
 

ذا بالمستشفیات ه للاعتراففقد تبنت اللجنة الأمریكیة المشتركة  ،TQMوتأكیدا على أهمیة نظام       
الأمر الذي دعا  بالمستشفیات، الاعترافمعیارا أساسیا من معاییر  1994المفهوم وضعته منذ عام 

إدارة الكثیر من المستشفیات في الولایات المتحدة الأمریكیة وبعض الدول المتقدمة نحو تطبیق مفهوم 
  .2 الشاملةالجودة 

 

 :الصحیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة إلى التحول مراحل :ثالثالالمطلب 

 :3یلي فیما الصحیة في المؤسسات الشاملة الجودة إدارة تطبیق یتم خلاله من الذي الإطار تحدید یمكن      
 :الشاملة الجودة لبرنامج والتهیئة الإعداد-1 

 النظام بناء تسبق التي المرحلة هذه وفي لتطبیقها، والتهیئة الإعداد من الشاملة الجودة لإدارة الناجح الإنجاز یبدأ
 في محترفین أو مستشارین مع بالتعاون بها والإداریة الطبیة الأقسام ورؤساء للمستشفى العلیا الإدارة تشترك
كافة  مناقشة في التخصصات، مختلف في الموظفین كبار إلى بالإضافة الشاملة الجودة نظام تصمیم مجال
 محددة آلیة توجد لا أنه ورغم لها، المثلى والحلول الأفكار واستنباط مشكلاتها وحصر بالمستشفى العمل جوانب
 والاقتراحات والأفكار والمعلومات البیانات كافة توفیر في یتلخص الأساسي هدفها فإن المرحلة هذه إنجاز لكیفیة
 فىللمستش العامة السیاسات حولها تتمحور التي والمرتكزات الرئیسیة والأبعاد الأساسیة الملامح تحدد التي

 إلى تسعى وما طموحات من إلیه تصبو ما بتحقیق الخاصة والمشروعات التنفیذیة والبرامج التشغیلیة والخطط
 .غایات من تحقیقه
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 : الشاملة الجودة ثقافة نشر 2-

 أن ینبغي لذلك مختلفة، وأدوات وطرق ومهارات مبادئ الصحیة الخدمات مجال في الشاملة الجودة إدارة لمفهوم
 أصحاب لتوجیه الموضوع حول الدراسیة الحلقات من سلسلة تنظیم على بالجودة المتعلقة الأولیة نشطةالأ تشتمل
 الحلقات هذه تعقب أن وینبغي الصحیة، الرعایة في الشاملة الجودة إدارة وأهمیة مفهوم بشأن والمدیرین القرار

 السائدة، الثقافة المتاحة، الموارد مراعاة مع معین، بلد في المفهوم هذا تطبیقات حول فكریة مناقشات الدراسیة
 إدارة بمفهوم سائر العاملین لتعریف مماثلة أنشطة تنظیم كذلك وینبغي القائمة، والهیاكل الراهن الصحي الوضع
 الأولیة بالمعلومات الاستعانة ویمكن نشره نطاق وتوسیع المفهوم لهذا دعمهم على للحصول الشاملة الجودة

 تنبغي ماـــك وتحسینها، الشاملة الجودة إدارة برامج نطاق توسیع في العكسیة والتغذیة
 الجودة بأهمیة التوعیة في وإسهامها الصدد هذا في الإعلام وسائل به تقوم أن یمكن الذي الدور من الاستفادة

 الجیدة. الصحیة الرعایة على الطلب وحفز
 : الجودة عمل فریق تكوین 3-   

 أو الجودة مجلس أو الجودة فریق سمي فقد الجودة، مشروع یقود الذي الفریق على لقتط التي المسمیات تختلف
 :التالیة المهام الفریق هذا إلى وتسند المسمیات من ذلك وغیر الجودة، إدارة

 لتعریف اللازمة الإجراءات واتخاذ بالمستشفى العمل مجالات بكافة للجودة وواضحة مكتوبة سیاسة وضع-أ
 :التالیة الاعتبارات على السیاسة هذه في التأكید مع بها ملینالعا فئات جمیع

 .أخطاء بأي السماح دون الأولى المرة من السلیمة بالطریقة العمل أداء -
 .الأخطاء على والقضاء العمل مشاكل حل في العاملین فئات جمیع مشاركة -
 .ممكنة كفاءة بأقصى تلبیتها على لوالعم والخفیة الظاهرة المرضى احتیاجات تفهم ضرورة على التركیز -
 .واحد آن في المتحققة والنتائج العمل وأسالیب وإجراءات نظم على التركیز -
 .وأهدافها للمستشفى والانتماء الولاء فكرة تطویر -

 كافة ویوجه المستشفى یدیر الذي هو العمیل أن فكرة وتعمیق والخارجي، الداخلي العمیل بمفهوم الأخذ -
 .أنشطتها

 أكثر من الحلقات هذه وتعتبر بالمستشفى، العمل مجالات مختلف في الجودة جماعات أو حلقات تكوین-ب
 .أسالیبها تطبیق في والمساعدة الجودة ثقافة نشر أسالیب

 الخطوط أو السیاسات وصیاغة تحقیقها المطلوب الأهداف تحدید طریق عن الجودة لأنشطة التخطیط-ج
 وأسالیب الإجراءات تحدید إلى بالإضافة الجودة، بأنشطة الخاصة القرارات اتخاذ في بها یسترشد التي العریضة

 .لذلك اللازمة الأعمال أداء
 الشاملة الجودة لإدارة السلیم التطبیق متطلبات أهم ومن ومتابعتها، الجودة خطة تطبیق في البدء-د

 :یلي ما بالمستشفیات
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 لمقتضیات وفقا توزیعها لإعادة اللازمة الإجراءات واتخاذ ونوعا كما بالمستشفى الموجودة العمالة هیكل تحلیل -
 .والإداریة الفنیة الأقسام بمختلف العمل

 المناسب التنظیمي المناخ وتوفیر الجودة أنشطة لدعم للمستشفى والتفصیلیة الرئیسیة التنظیمیة الهیاكل تعدیل -
 .العاملین فئات فمختل لدى إیجابیة اتجاهات وخلق الجماعي العمل لدعم
 ونظم إجراءات أدلة وأیضا والإداریة والفنیة الطبیة الوظائف لمختلف الوظیفي الوصف بطاقات استكمال -

 .المجالات مختلف في العمل باحتیاجات وفائها من للتأكد مراجعتها واستمرار والمسؤولیات والصلاحیات العمل
 .والزائرین والعاملین المرضى شكاوى ومعالجة وتحلیل تلقي -
 جودة تحسین بشأن واقتراحاتهم بآرائهم التقدم على معها والمتعاملین بالمستشفى العاملین فئات جمیع تشجیع -

 .المجالات جمیع في الأداء
 .والأفراد الأقسام مستوى على المقدمة الخدمات وجودة الأداء في التمیز لجوائز آلیة إعداد -
 .العاملین ورعایة عملال لأداء المناسبة الظروف تهیئة -
 .ومعالجتها والمقاولین الموردین شكاوى وتحلیل تلقي -
 .الاتجاهات مختلف في للاتصالات مرنة آلیات وتوفیر تصمیم -
 التدریبیة للاحتیاجات علمیة دراسة على بناء النقاشیة والحلقات التدریبیة الدورات من مجموعة وتنفیذ تصمیم -

 .بالمستشفى
 معها والمتعاملین والزائرین والعاملین المرضى من المستشفى عملاء رضا درجة لقیاس ناسبةم آلیة صیاغة -
 .بشأنها المطلوبة والتطویر التحسین ومجالات خدمات من تقدمه ما مستوى عن
 البیانات وتحلیل لتوفیر اللازمة والبشریة التقنیة بالإمكانیات دعمه مع للمعلومات متكامل نظام وتوفیر تصمیم -

 القدرات أو بها تقوم التي الأنشطة لدعم إلیها تحتاج التي والوحدات للأفراد ورفعها منها المطلوبة التقاریر وإعداد
 .تتخذها التي
 الموضوعیة بالمعاییر الاستعانة مع المستشفى أقسام بمختلف العمل وأداء التنفیذ لمتابعة خطة وتنفیذ تصمیم -

 .والمتابعة الرقابة عملیة إتمام في المناسبة یةالإحصائ والأسالیب الأداء لتقییم
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 الصحیة: الخدمة تحسین إدارة الجودة الشاملة في دور الثالث: المبحث
 

عدم رضاء ملتقى خدمة الرعایة الصحیة في الولایات المتحدة أوضحت بعض الدراسات المیدانیة         
 المضطرد في تكلفة الحصول على تلك الخدمة خلال الخمسة والعشرین عاما الأخیرة  الارتفاعالأمریكیة عن 

م تناسب مستوى الخدمة المقدمة مع تلك الزیادة في التكالیف ، وكذلك الأمر في المملكة المتحدة ، حیث یتم وعد
الحاد في تكلفة الأدویة والمعدات التكنولوجیة المستخدمة إلى  الارتفاعتقدیم الخدمة الطبیة بالمجان ، فقد أدى 

الدولة في تقدیم هذه  استمرارد الذي هدد إمكانیة الموازنات المخصصة لقطاع الخدمة الصحیة إلى الح ارتفاع
"إدارة  )TQM(نظام  استخدامالخدمة للمواطنین ، وقد أدى ذلك إلى أن تفكر المستشفیات والمراكز العلاجیة في 

كوسیلة لتحسین الخدمة  مجال الراعیة الطبیة "التحسین الدائم للجودة"،ة الشاملة"، والذي یعرف أیضا في الجود
المضطردة في تكلفتها بشكل یضمن حصول العمیل على قیمة تتناسب مع وللسیطرة على تلك الزیادة  الصحیة
 . التي یدفعها ثمنا لهذه الخدمةالمبالغ 

 
 1:الصحیةالأول: استخدام إدارة الجودة الشاملة في تحسین الخدمة  المطلب

 1987الولایات المتحدة الأمریكیة إلى عام بتحسین الخدمة في مجال الرعایة الصحیة في  الاهتمامویرجع       
واحد وعشرون من منظمات تقدیم الرعایة الطبیة مع عدد مماثل من خبراء الصناعة في مجال  اجتمععندما 

الجودة في مدینة بوسطون الأمریكیة لیعلنوا عن بدایة البرنامج القومي لتحسین الجودة في الولایات المتحدة 
 .The National Demonstration Project on Quality improvement In   Health Care (NDP) :سمّيالأمریكیة والذي 

                                                                                       
الصحیة حول الخبرات والمعارف لمدة أسبوع بین رجال الصناعة والعاملین في مجال الرعایة  تبادل بعدو       

في  TQMتحسین جودة الخدمة الصحیة ثم تشكیل فریق من الباحثین لتقدیم تقریر عام حول إمكانیة تطبیق نظم 
واعتبر لسنوات طویلة المرجع الرئیسي  موعده،وبالفعل تم تقدیم هذا التقریر في  الصحیة،مجال الرعایة 
أدى نجاح  الأمریكیة وقدلصحیة في الولایات المتحدة الجدیدة لتحسین الجودة في مجال الرعایة ا للاستراتیجیات
 في الولایات المتحدة الأمریكیةإنشاء معهد متخصص لتحسین خدمة الرعایة الصحیة  إلى» «NDPهذا البرنامج 

 .1993 سنة
 

 Joint: هاــعلیق ـأطل الصحیة،بالمنظمات التي تقدم الخدمات  للاعترافكذلك فقد تم إنشاء هیئة      

Commission For Accreditation Of Health Care Organization  الفیدرالیةوهي عبارة عن هیئة تتبع الحكومة 

                                           

 ،القاهرة الاداریة،، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة إدارة الجودة الشاملة في مجالي الصحة والتعلیم توفیق ماضي، محمد  -1 
  .93-81: ص ،2006
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الخدمات الصحیة بتقدیم الحد الأدنى من الجودة لتلك تهدف إلى التأكد من قیام المنظمات التي تقدم الخدمات 
في  (TQM)لتطبیق نظم خطوات  عشرشكل  برنامجا في )Jcaho( هذه الهیئةسبیل ذلك وضعت  وفي

 وهي:المستشفیات 
 المختلفة.توزیع مسؤولیات التحسین داخل المؤسسة الصحیة على الأطراف  )1
 المنظمة.تحدید الجوانب المختلفة للرعایة الصحیة التي تقدمها  )2
 تقدیمها.تحدید العناصر الرئیسیة التي سوف یتم على أساسها تقییم جودة كل خدمة یتم  )3
 عنصر.تي سوف تستخدم للحكم على مستوى جودة كل تحدید المقاییس ال )4
 الجودة.عملیة تقییم وضع مداخل محددة ل )5
 المنظمة.وجود نظام لجمع البیانات التفصیلیة المرتبطة بجودة الخدمات الصحیة التي تؤدیها  )6
 بها.تقییم البیانات التي یتم جمعها والمرتبطة بالجودة وعمل التحلیلات والمقارنات الخاصة  )7
 الصحیة.الإجراءات اللازمة لتحسین مستوى الرعایة  ذاتخا )8
 الخدمة.تقییم درجة فعالیة تلك الإجراءات في تحسین  )9

برنامج تحسین الجودة على  إطار تداول نتائج عملیات التحسین مع جمیع الأقسام والإدارات في )10
 المنظمة.مستوى 

 
یعتمد على  المستشفى،خدمة التي تقدمها بوضع مقیاس لقیاس درجة جودة ال)Jcaho(كذلك فقد قامت        

 الاستمراریة/6 ،/ السلامة5والرعایة، الاحترام/4،/ الكفاءة3 / الملائمة،2، الفعالیة/1هي:  تسعة أبعاد أساسیة
  الإتاحة./ 8 الملائم،/ التوقیت 7،
 

ى الذین ار صدق وثبات هذا المقیاس من وجهة نظر المرضباختب (Sower et al 1999)وقد قام       
الرئیسیة مع  ثمانیةعلى العناصر الفرعیة الخاصة بتلك الأبعاد ال اعتماداحصلوا على الرعایة الصحیة أنفسهم 

، ثم أجرى على الحكم على فعالیة الرعایة الصحیة التي یحصلون علیها بعد الفعالیة لعدم قدرة المرضى  استبعاد
اولة الوصول إلى تبویب جدید لتلك العناصر الفرعیة  وقد لمح) (factor analysisبعد ذلك التحلیل العاملي 

قیاسها عن طریق ثمانیة أبعاد أساسیة أخرى تختلف إلى حد ما أوضحت دراسته أن جودة الخدمة الصحیة یمكن 
/توافر المعلومات أمام 2والرعایة التي یلقاها المریض ، الاحترام/ 1وهي :)Jcaho(ها تعن تلك الأبعاد التي قدم

الأول عن المكان الذي  الانطباع/ 3عن الخدمات المتاحة بالتفصیل وعن الحالة الصحیة الخاصة به ،یض المر 
/ 5/درجة تنوع الأفراد الذین یقومون بتقدیم الخدمة الصحیة داخل المستشفى ،4یتم فیه تقدیم الخدمة ، 

وأخیرا  /8ءمة الخدمة لنوع المریض ، /درجة ملا7/الوجبات التي یتم تقدیمها ، 6الاستمراریة في تقدیم الخدمة ، 
 . الكفاءة في تقدیم الخدمة
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، إلا أن )Jcaho(من أن الباحث قد استخدم نفس العناصر الفرعیة التي قدمها مقیاس  وعلى الرغم       
كبعد  مستقل لقیاس جودة  الإتاحةتبویب تلك العناصر قد جاء مختلفا إلى حد ما ، فعل سبیل المثال لم تظهر 

" "  والأول والانطباع والرعایة"، الاحتراملكل من "الفرعیة  لخدمة الصحیة، ولكنها كانت موجودة في العناصرا
والرعایة" و"  الاحترام"تنوع القائمین بتقدیم الخدمة " ، كذلك فإن عناصر "التوقیت المناسب" قد وزعت على 

اعتمد على وجهة نظر العملاء یؤثر بشكل كبیر على ، ولا شك أن هذا التبویب الجدید ، الذي الأول "  الانطباع
 .)Jcaho(بدلا من التقسیم الذي وصفه على ذلك التبویب الجدید،  اعتماداكیفیة إدارة جودة الخدمة المقدمة 

نظام مقیاس لقیاس جودة الخدمة الصحیة لا یعني تطبیق  استخدامتجدر الإشارة في البدایة إلى أن مجرد      
TQM) ( علیها.كما أوضحنا من قبل أشمل من مجرد عملیة قیاس الجودة والرقابة  إدارة الجودة الشاملةفنظام 

 
 في بعض المستشفیات )TQM(لاستخدام وسوف نستعرض في هذا الجزء التالي بعض الحالات التطبیقیة   

ات تقدیم الخدمة في مؤسس (TQMنظام ( استخدامثم نستخلص بعد ذلك مقومات  ،الأمریكیةبالولایات المتحدة 
  الصحیة.
  ):1997مؤسسة فورست ( في) TQM(نظام  استخدام الأولى:الحالة 

من أكبر المراكز الطبیة التي تقدم كافة الخدمات الطبیة للجزء الجنوبي من ولایة  فورستمؤسسة  تعتبر      
 لخدمة مع توفیر في الموارد،من ا ورغبة منها في تقدیم مستوى أفضل الأمریكیة،بالولایات المتحدة  میسیسیبي

 هي:فقد وضعت برنامجا على عدة عناصر 
" تقدیم خدمات الرعایة  وهي:رسالة واضحة للمستشفى تتضمن الجودة كأساس لتقدیم الخدمة بها  صیاغة-1

وهي  ،« میسیسیبيلسكان جنوب الصحیة ذات المستوى المتمیز من الجودة والتي تكون متاحة وسهلة المنال 
وتمثل هذه الرسالة الدستور الحاكم لكافة الوظائف والأقسام والوحدات داخل  للمستشفى،الرئیسیة  الرسالة

 المستشفى، وقد تم في هذه المرحلة أیضا تحدید الأهداف التي یسعى برنامج تحسین الجودة إلى تحقیقها وهي:
الحفاظ على كل  العملاء،رضا كل ، تحقیق المستشفىالتفاني في تقدیم الخدمة المثلى للمرضى المتعاملین مع 

 المنطقة.تقدیم الخدمة بتكلفة معقولة وممكنة لسكان  وأخیرا بالمستشفى،الخبرات المتمیزة من الأطباء العاملین 
باقي  إقناعالإدارة العلیا بضرورة تحسین مستوى جودة الخدمة وبفاعلیة تلك البرامج حتى یمكنهم  قناعة-2

في  على: المشاركةوقد تمثل ذلك في ممارسات الإدارة التي تعتمد  التالیة،داریة مستویات الإالعاملین في ال
القیام بالمقارنات المرجعیة للنتائج والممارسات مع تبادل نتائج هذه  المختلفة.الإدارة مع المستویات الإداریة 

ریب كافة العاملین في المستشفى للموارد المالیة اللازمة لتعلیم وتد واعتمادهم الأخرى.المقارنات مع المستشفیات 
 المهني.للعمل على تحسین أدائهم 

سبیل ذلك  الأساس. وفيكل رؤساء الوحدات والأقسام بالمستشفى بأن الجودة ورضاء العمیل یعتبر هو  التزام-3
 تكون للمستشفى، وأنفإنهم یقومون بوضع أهداف قابلة للقیاس في مجال الجودة في إطار من الرسالة العامة 
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هذه الأهداف المطلوب الوصول إلیها تعكس مستوى جودة الأداء بالقسم وتعكس إشباع حاجات حقیقیة 
وتعتمد تلك الوحدات على البیانات المرتدة عن رأي العملاء المترددین على تلك الأقسام في  معه،للمتعاملین 

 المقدمة.تقییم مستوى جودة الخدمات 
لمعالجة بعض مشاكل جودة الخدمة المتعلقة تكامل مع بعضها البعض كذلك فإن الأقسام تعمل بشكل م     

 حدة.بأكثر من قسم حتى یتم معالجة المشكلة من وجهة نظر العمیل ولیس من وجهة نظر كل قسم على 
فلسفة أن  اعتناقویتضمن ذلك  الصحیة،تصمیم وأداء الخدمة الأساس في  واعتبارهبالعمیل  الاهتمام-4

ولذلك یجب العمل على دراسة توقعاته عن الخدمة المقدمة ومحاولة تحقیق هذه  لنظام،االمریض هو محور 
كذلك یجب قیاس درجة رضائه عن الخدمة من خلال الإستقصاءات أو من خلال  تجاوزها،التوقعات أو حتى 

بالمستشفى إن المستشفى قد أقامت ما یسمى بیوم تقییم الخدمة الطبیة المقدمة  المتعاملین، بلمجموعات من 
من خلاله التعرف على درجة رضاء المتعاملین مع المستشفى وتوقعاتهم  یتم (Health Fairday)أطلقت علیه 

   المستقبلیة.
تم تشكیل فرق للعمل تتكون من  1991ففي عام  العلاجیة،برنامج محدد لتحسین جودة الخدمات  وضع-5

وعة تحسین "مجم اسممارسات الخدمات العلاجیة تحت الأطباء والعاملین بالمستشفى تتولى تقییم وتحسین م
وقد كانت المهمة الرئیسیة لتلك المجموعة هي وضع دلیل یمثل قواعد إرشادیة عامة  ،جودة الخدمات العلاجیة"

 أهمها:وقد ركز هذا الدلیل على عدة جوانب محددة  المستشفى.للممارسات العلاجیة ورعایة المریض داخل 
تحدید النقاط التي  للمریض،التكامل بین مقدمي الرعایة الطبیة  للمرضى،العلاج المقدم  وثبات مستوى اتساق

ى المریض من الحصول على تحسین المردود الذي یعود عل العلاجیة،ینتهي عندها دور كل قسم من الأقسام 
 ر.إذا لزم الأمتقدیم العلاج للمریض لفترات طویلة  استمراركیف یتم ضمان  الخدمة، وأخیرا

واعتمادا على تلك الإرشادات العامة قام كل قسم علاجي بوضع القواعد الإرشادیة الخاصة به والتي       
وقد كانت محصلة تلك المرحلة وجود عدة أدلة عامة وفرعیة تستخدم  به.تتلاءم تفصیلا مع الظروف العلاجیة 

الات ، بالإضافة إلى وجود معاییر واضحة القرارات في بعض الح اتخاذكمرشد للعاملین أنفسهم وتساعدهم على 
في الأقسام التي یعملون بها ، كذلك فإن بعض تلك الأدلة الفرعیة كان بمثابة متاح لتقییم جودة الخدمة الصحیة 

ها المتوقع قبل التعامل حتى یمكنهم التعرف على الخدمات ومستوى جودتللمرضى المتعاملین مع بعض الأقسام 
ذلك أساسیا بالنسبة لبعض المجالات العلاجیة في المستشفى والتي كانت تقدم خدماتها ، وقد كان مع القسم

 . مكن توفیر التكلفة لهم وللمستشفىللمرضى لفترات طویلة في منازلهم حتى ی
 
حیث قام المستشفى عام  العملیات،على المقارنة المرجعیة لأفضل الممارسات بقصد تحسین أداء  الاعتماد-6

  وهي:رنامج لمقارنة ممارسات أفضل المنشآت من حیث تقدیم الخدمة بعمل ب 1994
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(walt Disney)  لتقدیم أفضل"وال دیزني " مع الممارسات التي تقدم بها في مجال إعداد وتأهیل العاملین 
حتى  (The forrest General Way)، وقد أطلق على هذا البرنامج :الخدمات للمتعاملین مع المستشفى

، ولذلك وضعت ون أفضل رعایة لرواد تلك المدینةملا"وال دیزني " كیف یقدم الع  م من مدینة الالعابیمكن التعل
المستشفى شعارا لها " نقل عدوى الرعایة " ، أي أن التشابه مع "وال دیزني " سوف یؤدي إلى تحسین مستوى 

والتعلیم ونظم  لعدید من برامج التدریب، ومن خلال هذا البرنامج الذي یتضمن االرعایة بالمتعاملین مع المستشفى
الخدمة مع العملاء الداخلیین (من مرضى ، أمكن تحقیق تحسین ملحوظ في تعامل مقدمي الحوافز والتقدیر

والعملاء الخارجیین (من أطباء وزوار) وجعل كل مقدمي الرعایة الصحیة على درایة بمصلحة  وموظفین )
 المریض .

ساس لنجاح عملیة التحسین والتطویر ، وفي هذا الصدد فإن المستشفى یجمع البیانات هي الأ اعتبار -7
 بیانات بشكل منتظم عن المستشفیات المنافسة والمنظمات التي تقدم بعض أو كل الخدمات التي تقدمها

المستشفى حتى یمكن التعرف على نواحي القوة والضعف تجاه هؤلاء المنافسین ، كذلك فإن جمع بیانات بشكل 
تظم عن أداء المستشفى ككل وكافة الأقسام والوحدات التابعة لها یعتبر أساسیا لتحدید درجة التحسن وإمكانیة من

التطویر في مستوى الخدمات المقدمة ، وعادة ما یتم تداول هذه البیانات الخاصة بالأداء بین المستویات الإداریة 
ت الحدیثة عن المجتمع الذي تقوم المستشفى بخدمته والأقسام المختلفة في المستشفى ، وتمثل أیضا البیانا

أمراض معینة ،  انتشارعنصرا أساسیا لوضع الخطط المستقبلیة للخدمة الطبیة المقدمة ، ومثال ذلك : معدل 
، نسبة الموالید ،التركیبة السكانیة ، الأمراض المهنیة بالمنطقة ، التوزیع العمري للمقیمین بالبیئة عدد الأفراد 

یطة بالمستشفى ، وأخیرا فإن البیانات الدائمة عن درجة رضاء المریض عن الخدمة التي تقدمها المستشفى المح
بعض الأحیان یصعب الحصول على رأي المریض ، وفي یعتبر ركنا أساسیا لنظام تحسین الجودة بها ، وفي 

 هذه الحالة یتم قیاس درجة رضاء أسر المرضى عن الخدمة المقدمة .
یم والتدریب الدائم للعاملین إیمانا بأهمیة تعلیم وتدریب مقدمي الخدمة عند تطبیق نظام تحسین الجودة التعل -8

تقوم المؤسسة بتوظیف أحد عشر أستاذا متخصصا في المجالات العلاجیة المختلفة لتقدیم أحدث ما توصل إلیه 
اء یومي لعرض موضوع جدید في العلم في مجال التخصص في الفروع المختلفة ، حیث یتضمن ذلك وجود لق

مجال التخصص بالإضافة إلى وجود خمسین مقررا یتم تدریسها للأطباء والعاملین الشبان تغطي الطب العلاجي 
في مجال الرعایة الصحیة ، هذا بالإضافة إلى برامج وندوات متخصصة في مجال إدارة الجودة الشاملة للقیادات 

 .لین بالمستشفى الإداریة والطبیة والمرضات والعام
 
للمریض بعد الخروج من  استقصاءتحرص المستشفى على إرسال  دوري،درجة رضاء العمیل بشكل  قیاس-9

 المستشفى،یتضمن كافة جوانب تقدیم الخدمة التي مر بها المریض أثناء التعامل مع كافة وحدات  المستشفى
 احتیاجاتهمتعاملین بالإضافة إلى التعرف على وعادة ما تستخدم نتائج هذا التحلیل في قیاس درجة رضاء الم
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یتضمن جزءا  الاستقصاءوكذلك فإن  المستشفى.الحقیقیة وتوقعاتهم عن مستوى الخدمة عندما یتعاملون مع 
مفتوحا للتعبیر عن شكواهم من بعض المشاكل عند التعامل مع المستشفى والتي عادة ما تكون مصدرا هاما 

تتضمن  المستشفى، والتين المستشفى قد قامت بإصدار وثیقة حقوق المتعاملین مع كذلك فإ والتطویر،للتحسین 
 واحترام الأسرار واحترام والخصوصیةوالتعامل بكرامة  الخدمة، إتاحةحقوق المتعاملین مع المستشفى من حیث 

  مستشفى.الوأخیرا عدم الإصابة بأي أذى عند التعامل مع  المریض،والحق في عدم رد  بالمریض،الخاصة 
 
  ):1997( "وسكانسن"بولایة  "بیلین "في مستشفى TQM) (نظام استخدام الثانیة) (الحالة 
نظام الخطوات العشر الذي وضعته  الأمریكیة، أنبالولایات المتحدة  "وسكانسن بیلین"مستشفى  اعتبر     

كاف لتحقیق التطبیق الكامل  یرغفي الولایات المتحدة الأمریكیة  )JCAHO(الصحیة  بالخدمات الاعترافهیئة 
 QUALITY IN)ولذلك فقد صممت لنفسها نظاما أطلق علیه نموذج " جودة العمل الیومي  ،)TQM(م النظ

DAILY WORK)،  باختصارفي المستشفى والذي عرف )QIDW(. 
بة علیها ثم التي تعتمد على تخطیط الجودة والرقاثلاثیة جوران على  الاعتمادویقوم هذا النظام على       

هي وضع خطوات  تحقیقها،حیث كانت الخطوة الأولى الواجب  ،(QIDW)تحسینها في وضع ملامح نظام 
  هي:) نقاط أساسیة 06محددة لعملیة تخطیط جودة الخدمة الصحیة بالمستشفى في شكل ستة (

 بالمستشفى.مجلس یهتم بشؤون جودة الخدمات الصحیة والعلاجیة  إنشاء-1
ونوع العملاء الذین  تقدمها،ة وأهداف محددة للمستشفى تحدد نوع الخدمات الصحیة التي سوف رسال صیاغة-2

ویتضمن ذلك أیضا تحدید رسالة  المستشفى،وكذلك نواحي التمیز في تقدیم خدمات  الخدمة،سوف تقدم لهم 
هداف العامة للمستشفى الأقسام المختلفة بالمستشفى في إطار من الرسالة العامة والأ رئیسیة،وأهداف كل وحدة 

 ككل.
یتم القیام بها في كل وحدة وقسم من أقسام المستشفى والتي تعتبر عملیات العملیات الرئیسیة التي  تحدید-3

 بالوحدة.رئیسیة في تقدیم الخدمة والرعایة الصحیة 
على رغبات العملاء  اعتماداأبعاد جودة الخدمة المرتبطة بكل عملیة من تلك العملیات الرئیسیة  تحدید-4

 والممرضات.وبمشاركة المتخصصین من الأطباء 
التي یمكن أن تستخدم في الحكم على الجودة بالنسبة لكل ) (INDICATIONالمقاییس والمؤشرات  تحدید-5

 الرئیسیة.بعد من تلك الأبعاد الخاصة بجودة العملیات 
 الجودة،شرات حتى تكون هدفا لمرحلة تخطیط أهداف محددة للجودة بالنسبة لكل مؤشر من تلك المؤ  وضع-6

 تحقیقها.بحیث تعمل الأقسام على 
 

 وهي: الجودة،فعن بعض الخطوات لتحقیق عملیة الرقابة على  ،QIDW) (نظام في أما العنصر الثاني      
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الصحیة ب المختلفة للرعایة قیاس الأداء وجمع بیانات یومیة عن مقاییس ومؤشرات الجودة الخاصة بالجوان-1
 المستشفى.قدمها التي ی

   المختلفة.وتقییم الفجوات بین الأداء الفعلي والأهداف التي تم وضعها مسبقا بالنسبة لمؤشرات الجودة  تحلیل-2

 ، تعتمد عدة خطوات للقیام بتحسین الجودة بالمستشفى من QIDW) (ویتكون الجزء الأخیر لنظام    
ه لیتضمن عدة مع تطویر  (PDCA)المستمر والمعروف باختصار  " في التحسینمدخل دیمنجأساسا على "

 هي:على أساس أن الخطوات  Value PDCAأطلق علیه ولذلك  أخرى،خطوات 
 تحلیلها.من وجود المشكلة في العملیة التي یتم  التأكد-1
 المشكلة.فریق ذي مهمة محددة لدراسة  تشكیل-2
 مختلفة.البالأقسام  وارتباطهامكان المشكلة  تحدید-3
 للمشكلة.على الأسباب الحقیقیة  التعرف-4
 الحلول.أفضل  واختیارلحل المشكلة  التخطیط-5
 إلیه.وتطبیق الحل الذي تم التوصل  تنفیذ-6
 تنفیذه.مدى فاعلیة الحل الذي تم  تقییم-7
 فاعلیته.النظام الجدید في حالة ثبوت  تعمیم-8
 أتهم.ومكافبجهود الأفراد في التحسین  الاعتراف-9
 

تلك الخطوات التسعة تدریب الأفراد وفرق العمل على الأسالیب المعروفة لتحلیل  استخدام استدعىوقد     
 الشاملة.وتشخیصها في مجال إدارة الجودة المشكلات 
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  الصحیة:في مؤسسات تقدیم الرعایة  نظام إدارة الجودة الشاملة استخداممقومات  الثاني:المطلب 
 

نذكر منها  المقومات،لابد لها أن تتسم بجملة من  ،(TQM)حتى تستخدم مؤسسات الرعایة الصحیة نظم      
 :1 یليما 
، إداریین وأطباء والخدمات المساعدة نحو جدوى برامج ر ثقافة كافة العاملین بالمستشفىضرورة تغیی -1   

ي في عملیة تقدیم الخدمة الصحیة فقد تحسین الجودة وأهمیة رضاء العمیل ( المریض) كهدف رئیسي وجوهر 
مستشفى بغرب الولایات المتحدة الأمریكیة أن هناك  61) ، والتي تمت على 1994أوضحت إحدى الدراسات (

، كما توجد علاقة مكانیة تنفیذ برامج تحسین الجودةوإ  (TQM)علاقة موجبة ومعنویة بین ثقافة المستشفى نحو 
یذ برامج تحسین الجودة وكل من مستوى الخدمة كما یدركها المریض ومستوى بین إمكانیة تنفموجبة ومعنویة 

وتنفیذ برامج الجودة هي  الجودة،. أي إن الثقافة هي المحرك لتنفیذ برامج لرضاء كما یدركه العاملون أنفسهما
  أنفسهم.عاملین یجابیة سواء بالنسبة للمرضى أو للالتي تؤدي إلى نتائج إ

حیث تتسم  الرئیسیة،مفهوم كافة الأطراف في المستشفى نحو الجودة الشاملة وعناصرها على توحید  العمل-2
 آخر،المستشفیات بشكل خاص بوجود المسؤولین عن إدارة المستشفى في جانب والأطباء الممارسین في جانب 

 حسینوت TQMأظف إلى ذلك وجود المسؤولین عن إدخال نظم  كبیر.والذي یتمتعون بوضع متمیز إلى حد 
بین تلك الأطراف تتعلق  اختلافاتوقد أدى هذا الوضع الخاص إلى وجود  ثالث.الخدمة بالمستشفى كطرف 

مستشفى في  41 على ،1999سنة إن دراسة  البرامج. بلبتوزیع القوى داخل تلك المنظمات عند تنفیذ تلك 
 الجودة،مدیري  الممرضات،مدیري  المستشفیات، (مدیريبلجیكا قد أوضحت أن الأطراف العدیدة في المستشفى 

ولا شك أن هذا  تنفیذها،لیس لدیهم نفس الإدراك لمفهوم إدارة الجودة وأغراضها وكیفیة  الممارسین،والأطباء 
  البرامج.في الإدراك من شأنه أن یصعب من التطبیق الناجح لتلك  الاختلاف

ن الأقسام المختلفة التي تقدم الخدمات على تحقیق العمل الجماعي وكسر الحواجز المختلفة بی العمل-3
من الخدمات المتكاملة التي تمثل مجتمعة مع النظر إلى تلك الأقسام على أنها تقدم سلسلة  للمریض،الصحیة 

إلى أن البیروقراطیة التقلیدیة والتقسیم الشدید للأقسام  (Ovretreit , 1997)فقد أشار  العمیل،قیمة من وجهة 
داخل المنظمات  وسلسةالوظائف عادة ما یِؤدي إلى عدم إمكانیة تقدیم خدمة متكاملة والتنظیم على أساس 

 الصحیة.
 المستشفیات، المقترحة فيالتمییز بین ما یسمى بجودة النتائج وجودة العملیة عند تقدیم جودة الخدمة  ضرورة-4

ایة الصحیة إلا أنه یمكنه أن فعلى حین یصعب على المریض تقییم جودة النتائج من حیث الأثر العلاجي للرع
  معینة.یدرك جودة العملیات والتي تتعلق بالطریقة التي یتم بها تقدیم تلك الخدمة بناء على عدة أبعاد 

 

                                           
  .23ص: ،ذكره بقسمرجع ، وفیق حلمي الآغا   -1  
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اعد داخلیا في ، بشكل مباشر أو التي تسالتي تتولى تقدیم الرعایة الصحیةبتحسین كافة العملیات  الاهتمام -5
، فقد أوضحت إحدى الدراسات في المملكة خل المستشفى هو عمیل لقسم آخردا ، فكل قسمتقدیم تلك الرعایة

أنه على الرغم من أن الأطباء والمساعدین یبذلون قصارى جهدهم لتحسین  (MACONALD.1995) المتحدة
وس على مستوى الخدمة ، إلا أن ذلك لم یؤثر بشكل ملمتوى الجودة في العدید من المستشفیات البریطانیةمس

لمنظمة لا یرتبط فقط بنواحي الطبیة ولكنه ترتبط بكل عناصر ا TQM) (، ویرجع ذلك إلى أن برامجة بهاالمقدم
 التي تقدم الخدمة الصحیة .

مما لا شك فیه أن إدخال نظم  الصحیة،العائد والتكلفة لبرنامج تحسین الجودة في مجال الخدمة  دراسة-6
(TQM) ه الحاجة إلى موارد إضافیة تمثل عبئا جدیدا للإنفاق علیها مجال الرعایة الصحیة سوف یترتب علی في

ویستلزم ذلك ضرورة الدراسة المتأتیة للعائد الذي یتمثل أساسا في  الحكومیة،وبشكل خاص في المستشفیات 
  الصحیة.تحسین الخدمة 

را لأهمیة تلك الجودة الفنیة المستمر للفنیین والمهنیین القائمین على تقدیم الخدمة العلاجیة المباشرة نظ التعلیم-7
كما كان الأمر في حالة مستشفى  بذلك،ویكون ذلك عن طریق وجود نظم داخلیة تسمح  العملاء،في خدمة 

     .فورست
 

 :الصحیة الخدمات جودة تحسین في وأثرها التدریب في الشاملة الجودة إدارة الثالث:المطلب 
 

 مدخل لتطبیق النواة یعد فھو المستشفى داخل البشري المورد تأھیل في الرئیسیة الأنشطة من ھو إن التدریب   

 التدریبیة العملیة إنجاز إلى المدخل ھذا یھدف حیث المستشفى، في الجودة ثقافة ولنشر الشاملة الجودة إدارة

 عالیتین. وفعالیة بكفاءة

 :1الصحي البشري المورد تدریب أهمیة-1
 وذلك الصحیة، المؤسسات إدارة في مظهرا متكاملا اعتبارها خلال من للعاملین والتدریب التطویر أهمیة تنبع      

 لمواكبة الصحیـة المؤسسة جاهزیة تعزیز أجل ومن فیها، عامل كل مساهمة من مخرجات جودة أفضل لاستقاء

مستهلك وال الصحیة المؤسسة على ویعود غیرها عن الصحیة المؤسسات یمیز التدریب هذا وان .التنافس متطلبات
  المرجوة: الأهداف ویحقق بالنفع (المریض)

 :التالیة النقاط في الصحیة البشریة الموارد تدریب أهمیة نحدد أن ویمكن    
 .لدیهم النقص نقاط ومعالجة مهارتهم، تطویر على ویساعدهم الأفراد أداء یحسن التدریب -

  الأداء في والتكنولوجي التقني التطور تیجةن باستمرار ومعارفهممهاراتهم  تحدیث إلى العاملون یحتاج -
                                           

أطروحة دكتوراه  الجزائریة،فیات أثر تدریب الأفراد على تحسین الجودة الشاملة الصحیة في المستش عیسى،حاج سید أحمد   -1 
 ،2012-2011 ،03والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر الاقتصادیةكلیة العلوم  تخصص تسویق، التجاریة،في العلوم 

 .70، 69 :ص ص
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 الحیوي. القطاع هذا داخل خاصة   
 أو في السیاسات وضوح عدم أو نزاعات وجود حالة في الصحیة المؤسسات مشكلات حل على التدریب یساعد  -

 .العاملین عدد في نقص حدوث أو المعاییر الإجراءات أو

 .الجدد العاملین لترقیة ضروري وهو الوظائف في والتقدم رقیاتت على للحصول العاملین التدریب یهیئ  -
 

 مع المهارات ودمجها هذه تعزیز والى جدیدة مهارات واكتساب تطویر إلى الحاجة لتنامي الإشارة من ولابد      

 .الفعلیة الممارسات في المستخدمة المهارات

 كتعزیز الصحیة الصناعة في والعاملون مؤسساتال تستخدمها والتطویر للتدریب متعددة طرق توجد وهنا     

 : ذلك في والمتبعة المهمة الطرق ومن الممارسة، وتحسین المعرفة
 .العمل في والتوجیه الداخلي والتعلیم العمل، ورش وتتضمن :الداخلیة الطرق •

 یةوالحلقات الدراس الرسمیة، العمل ورش مثل العاملین مبادرات تطویر وتتضمن :الخارجیة الطرق •

 .والتطویر التدریب قصد تدریبیة دورات والانخراط في خارجیة، مؤسسات في الدارسة أو والمؤتمرات
 تطویر المهنیین عملیة في الشائعة الطرق من العمل خلال والتدریب التعلیم محیط المستشفیات  یعد وفي     

 ناجعة وهي والمحلیة المتاحة المصادر خدامباست وذلك التكلفة فعالة طریقة وهي قبولا وأكثرها وتأهیلهم، الصحیین

 والتنسیق والتماسك الثقة تعزز وهذه المعرفة وتماسك لاكتساب ضروریة وهي العاملین، ومهارة بخبرة للاعتراف

 تبتدئ لأنها الجدد جوهریة للأفراد العاملین وهي العاملین والالتزام لدى المشاركة روح وتعزز العمل، في والكفاءة

 والتخطیط التدریبیة الاحتیاجات تحدید المشرفین من وتتطلب المؤسسة، في الموظفة أو الموظف نخراطا لحظة من

 العاملة . القوى تلبیة متطلبات قصد الوظیفي والتأهیل للتطویر
 

 ،المستهلكین وتوقعات حاجات تلبي أن المقدمة للخدمة كان ما إذا العاملین وتدریب بتطویر ملزمة الإدارة وان      
 عملیة خلال أساسیا الفعال الإداري الدعم وجود ویعتبر ومتماسكة، مرنة لتكون بفعالیة العاملة القوى وحاجات

 بحاجة القوى هذه أن ذلك من والأكثر الصحیة، العاملة القوى وتأهیل تطویر لمفهوم حیوي وجزء والتعلیم، التدریب

 التدریب خلال من تلبیته یمكن لها اللازم والدعم التدریبیة الحاجات وأن الصحي، المجال في والتأهیل التطویر إلى

 بدون للجمیع التدریب فرص وذلك بإتاحة للأفراد العاملین التطویر وتمكن تدعم أن الإدارة على ویجب الوظیفي،

 .1الوظیفیةو المهنیة  قدراتهم لتطویر فرص على یحصلون الذین العاملین ودعم  .وتحیز  مواربة
 
 
 
 

                                           
  1 - سید أحمد حاج عیسى – مرجع سبق ذكره، ص: 70. 
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  التدریب:الجودة في  مفهوم-2
 تدریبیة خدمات إلى الوصول یعني ماب الرضى. بمقیاس المتدرب عنھا یعبر ما ھي التدریب في الجودة       

 .1 للتدریب الفعلیة حاجاتھم وتشبع وأھدافھم وطموحاتھم المتدربین رغبات یحقق مستوى ذات

 التدریبیة العملیة في الجودة فتحسین لصحیة،ا الخدمات جودة لتحسین ضمان أفضل التدریب جودة وتعد       

 وبین المتدرب یتعلمھ ما بین التكامل من نوع إلى یؤدي مما التدریب، لإدارة التدریبي الأداء كفاءة رفع إلى یؤدي

 یؤدي وعملیاً التدریب .والتدریب التعلیم فاعلیة من یزید مما تھراقد وتحسین أدائھ تطویر في فعلیاً  إلیھ یحتاج ما

 تخفیض إلى یؤدي وھذا الأولى، المرة من صحیح نحو على العمل وأداء الأخطاء، وتقلیل الأداء تحسین إلى

 في تزدادوالإقامة  والتمریض العلاج تكالیف إن حیث الصحیة، الخدمات مجال في ھاماً  أمرا یعد مما التكالیف

 بأمورالمعالم وتتأثر  محددة غیر حیةالص الخدمات جودة بأن علماً و التمریضیة،  الصحیة الخبرة نقص حال

 . 2 كثیرة

 قبول حیث من الأخرى المؤسسات في غیرھا عن الصحیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة وتختلف       

 عواقب إلى یؤدي قد طبي خطأ أي حدوث كون وذلك الإكلینیكي، المجال في وخاصة الأداء من أقل مستوى

 .الأخطاء ھذه حدوث دون یحول عالٍ  مستوى ذات جودة برامج توافر من لابد ولذلك ومعنویة، مادیة وخیمة

 والإدراك العمیق لمحتوى التعرف خلال من الشاملة الجودة مدخل تطبیق تبني في التدریب إدارة دور یأتي وھنا

 لھذا وفعال جید تطبیق في للإسھام والمرغوبة الضروریة والاتجاھات المھارات وتحدید الشاملة، الجودة إدارة

 تعمل وأن تحسین الجودة، مجھودات حول الكافیة الثقافة توفیر إلى التدریب إدارة تسعى أن یجب كما .الأسلوب

 بالتطبیق النظریةالبرامج ربط  على والعمل ومتطلباتھا، الشاملة الجودة وواقع ینسجم بما خططھا تطویر على

 الشاملة. الجودة إدارة محور وھو العملي

 من تعمل جدیداً  دورا تمارس أن  علیھا الشاملة الجودة إدارة نظام اعتماد من التدریب إدارة تتمكن ولكي       

 الثقافة أو تغییر تعدیل لعملیة الضروریة المدخلات توفیر خلال من وتنمیتھا البشریة الموارد تطویر على خلالھ

 وتقنیاتھ التدریب مجال في حدیث ھو ما كل اقتناء لخلا من التدریبیة بالعملیة والاھتمام المستشفى، في السائدة

 عالیة خدمات تقدم تعلیمیة  منظمة  إلى  یحولھا  الشاملة  الجودة إدارة لأسلوب المستشفى اختیار  فإن وبالتالي

 .الجودة عالیة وخدمات منتجات ھیئة في تنعكس التدریبیة العملیة جودة أن معناه وبما أقل، وقت وفي الجودة

 

 
                                           

في التدریب، الطبعة الثانیة مركز  ISO 9000، تطبیقات املة في التدریبمهارات إدارة الجودة الشهلال محمد عبد الغني،  - 1 
 . 53، ص: 1996تطویر الأداء والتنمیة، القاهرة، 

، منهج متكامل في إطار المفاهیم الإداریة الحدیثة، دار النهضة إدارة المنظمات الصحیة والطبیةسید محمد جاد الرب،  - 2 
 .249 ، ص:1996/1997العربیة، القاهرة، 
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 :1التدریب في كنظام الشاملة الجودة إدارة مدخل اعتماد-3

 جمیع إلى انتشاره یتم الزمن وبمرور المستشفى أقسام أحد من ینطلق الجودة الشاملة مدخل تطبیق إن        

 جودة بمستوى الارتقاء یتم لكي الأقسام مختلف بین التكامل عملیة الشاملة الجودة إدارة تشجع حیث الأقسام،

 الأنشطة نـــم وــــھ التدریب أن وبما   الإداري. النظام وجودة المساندة، الخدمات وجودة الصحیة، اتالخدم

 یعد فھو اختصاصاتھم بمختلف الصحي المجال في للعاملین تدریبیة خدمات یقدم الذي المستشفى في الرئیسیة

 إنجاز إلى المدخل ھذا یھدف حیث مستشفى،ال في الجودة ثقافة ولنشر الشاملة الجودة إدارة مدخل لتطبیق النواة

 – عملیات – مدخلات( الأساسیة النظام مكونات على اعتماده خلال من عالیتین وفعالیة بكفاءة التدریبیة العملیة

 ):مخرجات

 

 تحدید من تمكن والتي فاعلیة الأكثر بالأسالیبالسابقة  التدریبيالاحتیاج  تحدیدكفاءة  علىتعتمد و :المدخلات-1

 .الأداء في القصور أوجھ

 في العاملین الأفراد : ھي والتدریبیة  العملیة مكونات مع التعامل فيتستخدم المدخلات  وھي : العملیات 2-

 التدریب وبیئة التدریبیة العملیة ومساعدات التدریبوأسالیب   التدریب. برامج وموضوعات ، التدریب مجال

 .السابقة اصرالعن استثمار في ھاماً  دورا تلعب التي

 خدمات إلى والوصول العملیات، إجراءات خلال من المدخلات بین التفاعل نتیجة في وتتمثل : المخرجات 3-

 في تسھم جدید من للنظام مدخلات المخرجات ھذه تمثل وبحیث ورغباتھم المتدربین رضى تحقق ومنتجات

 .... وھكذا التدریبیة العملیة تطویر
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 :الأول لـصـالف خلاصة 

 

 الرغبات تشبع التي الخدمات توفیر على المنشاة تساعد مهمة استراتیجیة بوصفها بالجودة الاهتمام إن      
 المعلنة وتوقعاتهم واحتیاجاتهم متطلباتهم تلبیة طریق عن وذلك خارجها أو المنشاة داخل سواء ،للعملاء الكاملة
 منظمات ركبالذ ونخص ،المنظمة تلك في فعلتها فعلت قد املةالش الجودة إدارة أن على لدلیل ،المعلنة وغیر

 .الصحیة الخدمات
 

 نفسها، الصحیة الرعایة قدم جدا قدیم الفكرة بهذه الاهتمام أن سیلاحظ الصحیة، الرعایة لجودة المتتبع إن     
 في تخصصوا الذین الاقتصادیین نظر والفت الأهمیة، بالغ جعله المیدان هذا في الجودة تطبیق صعوبة ولكن

 .الصحة في النوعیة لازمات الحل هي الشاملة الجودة إدارة أن وبینوا الصحة اقتصادیات
 

وهذا المؤسسة الاستشفائیة فارس یحیى بملیانة،  على مستوى میدانیة بدراسة ما سبق قمنا خلال من      
  المؤسسة.في هذه  الشاملة الجودة إدارة مدى تطبیق لمعرفة
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   -الاستشفائیة  المؤسسة العمومیةالفصل الثاني: دراسة مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في 
 ولایة عین الدفلى  –فارس یحیى بملیانة                

 
 :تمهید
 درجة تحدید الفصل هذا خلال من سنحاول السابق، الفصل في البحث لهذا العام النظري الإطار تحدید بعد     
 .الاستشفائیة بملیانةالمؤسسة العمومیة  في الشاملة الجودة رةإدا تطبیق

 
 وأهم الدراسة، مجالات تحدید ینبغي الجوانب جمیع من وافیة وتكون بدراستنا الإحاطة من نتمكن وحتى     

 ىنر  مقدمتنا، في هاته لدراستنا والزماني المكاني للمجال تحدیدنا بعد المعلومات جمع في المستخدمة الوسائل
 :في تتمثل الوسائل هذه المعلومات، جمع عملیة في استعملناها التي والتقنیات الوسائل نبیّن أن المفید من
 

المؤسسة  لدى المتوفرة الوثائق في الواردة المعطیات وتحلیل تجمیع على دراستنا في اعتمدنا : الوثائق -
 الدوائر و البیانیة والرسوم النسب في استخدامهاو  منها الاستفادة بهدف وذلك ،.الاستشفائیة بملیانةالعمومیة 

 من السنویة التقاریر الدراسة في علیها المعتمد الوثائق من كان وقد دلالة ، أكثر التحلیل یكون أن لأجل النسبیة
 الاستشفائیة بملیانة.المؤسسة العمومیة  قبل

 واصلاح والسكان الصحة زارةو  لموقع الویب على المنشورة الواجهات تصفح خلال من : الانترنیت -
  العمومیة. الاستشفائیةالمؤسسات  فكرة أعطنا والتي للإحصاء الوطني الدیوان موقع وكذا ، المستشفیات

 ببعض الاستعانة إلى لجأنا بها، وموثوق مصداقیة ذات معلومات على الحصول بهدف : المقابلة -
 التي للمقابلات تحلیلنا في بتلخیصها قمنا وقد ، بملیانةالاستشفائیة المؤسسة العمومیة  إطارات مع المقابلات
 .وأجوبة أسئلة شكل في أجریناها

 بهدف استمارة في وضعها یتم معین ، موضوع حول المرتبة الأسئلة مجموعة هو الاستبیان : الاستبیان -
 : نحو على الاستبیان أسئلة بصیاغة قمنا للأهداف واستیفاء عنها، أجوبة على الحصول

 .الفهم وسهلة مركزة بطریقة كتبت ومحدّدة واضحة أسئلة -
 .ملئه عند الكثیر الوقت یأخذ لا الاستبیان -
 

 الإجابات، من والتأكد عدیدة بجوانب للإحاطة الأسئلة عدد في الإكثار إلى الأمر حقیقة في عمدنا لكننا       
 العمیل وهي ألا الصحة، منظمات في طرفینتعني  والتي الاستبیانات، من نوعین إلى استبیاننا قسمنا كما

 المستخدمین. )،المریض(
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 :بملیانةفارس یحیى  –المبحث الأول: تقدیم المؤسسة العمومیة الاستشفائیة 
 

 بها التعریف خلال منالدفلى ولایة عین  –فارس یحیى بملیانة  الاستشفائیة العمومیة المؤسسة تقدیم سیتم       
 مي، وإمكانیاتها المادیة والمالیة والبشریة.التنظی هیكلها ودراسة

 
 بملیانة:فارس یحیى  –المطلب الأول: تعریف بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة

 
كلم من عاصمة ولایة عین الدفلى،  35فارس یحیى بملیانة على بعد  –تقع المؤسسة العمومیة الاستشفائیة      

 نسمة. 112.722قوم بتغطیة سكانیة تقدر بـ وتقع في الجهة الجنوبیة الغربیة للمدینة، ت
 

م، وكان متخصصا في تلك  1936تم بناء المستشفى قبل الاستقلال من طرف الاحتلال الفرنسي سنة      

الحقبة الزمنیة في الأمراض الصدریة، وبعد الاستقلال أحدثت فیه بعض التغیرات وإضافة بعض المصالح 

مصلحة الأمراض المعدیة، جراحة الأذن والأنف والحنجرة عام، كمصلحة طب الأطفال، مصلحة الطب ال

 مصلحة الإستعجالات، مركز لتصفیة الدم، وغیرها من المصالح.

 العمومیة المؤسسة" إلى اسمه لیتحول "الصحي القطاع" اسم تحت كان المستشفى فإن وللإشارة      
 19 لـ الموافق 1428الأولى عام  جمادى 02خ في المؤر  140-07 رقم التنفیذي المرسوم على بناء "الاستشفائیة

 الجواریة للصحة العمومیة والمؤسسات الاستشفائیة العمومیة المؤسسات إنشاء یتضمن 2007 سنة مایو
 .وسیرها وتنظیمها

 
 المعنویة بالشخصیة یتمتع إداري طابع ذات عمومیة مؤسسة " بأنها الاستشفائیة العمومیة المؤسسة وتعرف     
 التشخیص هیكل من الاستشفائیة العمومیة المؤسسة وتتكون الوالي، وصایة تحت وتوضع المالي ستقلالوالا

 1بلدیات . مجموعة أو واحدة بلدیة سكان وتغطي الطبي التأهیل وإعادة والاستشفاء والعلاج
 :یلي فیما الاستشفائیة العمومیة المؤسسة مهام وتتمثل    
 .مجتهاوبر  الإسعافات وتوزیع تنظیم -

                                           

 1428جمادى الأولى عام  02المؤرخ في  07/014رقم  تنفیذي مرسوم ، 33العدد الجزائریة، للجمهوریة الرسمیة الجریدة - 1 
 وتنظیمها الجواریة العمومیة للصحة والمؤسسات الاستشفائیة العمومیة المؤسسات إنشاء یتضمن، 2007مایو سنة  19الموافق ل 

 .10 :ص وسیرها،
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 .والاستشفاء الطبي التكییف وإعادة والتشخیص بالوقایة المتعلقة النشطات تطبیق -
 .والسكان للصحة والمحلیة والجهویة الوطنیة البرامج تجسید -
 .مستواهم وتحسین الصحیة المصالح مستخدمي تأهیل إعادة في المساهمة -

 عاملا 400 یفوق عددهم فإن فارس یحیى بملیانة – ئیةبالمؤسسة العمومیة الاستشفا للعاملین بالنسبة أما    
 :الموالي الجدول یوضحه ما وهذا ) ، 2015 تعداد (عام آخر حسب

 
 :2015الوظیفي حسب إحصائیات سنة  المستوى وفق العاملین توزیع :02/02رقم  الجدول

 
 المجموع إناث ذكور  الوظــیـفـة

 30 15 15 مختص طبیب
 10 04 06 جراح طبیب
 40 33 07 عام طبیب

 03 03 00 صیدلي
 01 00 01 نفساني

 317 220 97 الشبه الطبي 
 49 32 17 الإداریین

 450 307 143 المجموع الكلي
 

  .2015حسب تقریر إحصائیات سنة  بملیانة الاستشفائیةالوسائل الخاصة بالمؤسسة العمومیة  لإدارة الفرعیة المدیریة :المصدر
 

 بملیانة:فارس یحیى  –الاستشفائیة  العمومیة دراسة الهیكل التنظیمي للمؤسسة الثاني:المطلب 
 

 التنظیم یشتمل 1998أفریل  26 ل الموافق 1418 الحجة ذي 29 في المشترك الوزاري القرار حسب     
 لالاتصا ومكتب العام التنظیم مكتب به یلحق والذي المدیر، سلطة تحت الموضوع الصحي، للقطاع الإداري

 :یأتي ما على
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 ة:ـبملیانیحیى  فارس – الاستشفائیةالتنظیمي الإداري للمؤسسة العمومیة  الهیكل :02/02رقم  الشكل
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 2009دیسمبر/ / 20 في:ري المشترك المؤرخ القرار الوزا-الجزائریة  للجمهوریة الرسمیة الجریدة على بالاعتماد الطالبین إعداد من :المصدر

رــــالمـدیـ  

ام ـم العـمكتب التنظی  

المدیریة الفرعیة للمصالح 
 الصحیة 

المدیریة الفرعیة للمالیة 
 والوسائل 

 

المدیریة الفرعیة للموارد 
 البشریة 

 

المدیریة الفرعیة لصیانة التجھیزات 
 والتجھیزات المرافقة الطبیة

 مكتب القبول 

مكتب التعاقد وحساب 
 التكالیف

مكتب تنظیم النشاطات 
مھاالصحیة ومتابعتھا وتقیی  

لامكتب الاتص  

 مكتب تسییر الموارد
 البشریة والمنازعات

التكوینمكتب   

بةمكتب المیزانیة والمحاس  

یةمكتب الصفقات العموم  

مكتب الوسائل العامة 
 والھیاكل

مكتب صیانة التجھیزات 
 الطبیة

مكتب صیانة التجھیزات 
 المرافقة
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 :حیث المؤسسة تسییر عن والأخیر الأول المسؤول هـو :المدیر
 .المدنیة الحیاة أعمال جمیع في العدالة أمام المؤسسة یمثل -
 .المؤسسة نفقات یخص فیما بالصرف الآمر هو -
 .للمؤسسة الداخلي والنظام التنظیمي الهیكل مشروع یضع -
 .المؤسسة حساب ویعد التقدیریة المیزانیة مشاریع یحضر -
 .الإدارة مجلس مداولات بتنفیذ یقوم -
 .الإدارة مجلس موافقة بعد الوصیة السلطة إلى ویرسله للنشاط السنوي التقریر یضع -
 .به المعمول التنظیم في والاتفاقیات والصفقات العقود جمیع بإبرام یقوم -
 لهم خصص الذین المستخدمین باستثناء العمومیة المؤسسة مستخدمي مجموع لىع والتسییر التعیین یمارس -

 .التعیین أشكال من آخر شكل
 .تكویني أو علمي طبي، طابع ذي أمر بكل الطبي المجلس یطلع أن یمكنه -

 : یلي فیما مهامه تتمحور   : الاتصال مكتب 2-
 .المدیر قرارات تطبیق -
 .للنشاطات السنویة المیزانیة یسوتأس الإداري المجلس استقبال -
 .المواطنین شكاوي معالجة -
 .والإداري الطبي المجلس بأمانة مكلف -
 

 وكذا والإداریة الطبیة المصالح مختلف من والصادر الوارد البرید بمتابعة یقوم : العام التنظیم مكتب 3-
 .والخاصة الخارجیة العمومیة المؤسسات

 
 :یلي كما مكاتب ثلاثة من وتتكون :الصحیة للمصالح الفرعیة المدیریة-4

 الصحیة حالتهم تستلزم الذین الوافدین المرضى واستقبال بالمواطنین المباشر بالاتصال یقوم  : القبول مكتب -
 لضباط والموالید بالوفیات التصریح وكذا بالمستشفى، للإقامة القبول ملف وإعداد وتسجیلهم بالمستشفى، المكوث
 یعتبر ولذلك ،الاستشفائیة المصالح مختلف داخل المرضى لحركة المستمرة المراقبة وضمان یة،المدن الحالة
 .والخارجیة الداخلیة العلاقات وتوعیة والتنظیم التطور من المؤسسة هذه حققته الذي للمستوى العاكسة المرآة

 التكالیف مجموع بحساب و یقوم على مستواه عقد بین الإدارة والعمیل یتم : التكالیف مكتب التعاقد وحساب -
 .بالمرضى الخاصة

 التكییف وإعادة والعلاج التشخیص نشاطات یطبق : وتقییمها الصحیة ومتابعتها النشاطات تنظیم مكتب -
 .والاستشفاء الطبي
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 مكتبین:وتتكون من  البشریة:الفرعیة للموارد  المدیریة-5
الموظفین  وكافة للعمال المهنیة الحیاة تسییر على تسهر : عاتوالمناز  والتعداد البشریة الموارد تسییر مكتب -

 إعداد على تسهر كما ، الإداریة، خلال تسییر وضعیتهم المالیة والأجور و شؤونهم من بهم التكفل وحسن
 تهموإحال وترقیتهم وتثبیتهم بتعیینهم المتعلقة الإداریة القرارات كل وإعداد سنة، نهایة كل للعمال الترقیة جداول

 .التقاعد إلى
 أساس على والمسابقات المهنیة والاختبارات الامتحانات بإجراء المتعلقة القرارات بإعداد تقوم ذلك، عن زیادة

 طرفا الإدارة تكون أو الأفراد بین تنجم التي بالخلافات المتعلقة القضایا بكافة إلى التكفل بالإضافةالشهادات، 
 .بها العاملین الأفراد وحتى والمواطنین دارةالإ بین الخارجیة والخلافات فیها،
یتكفل بجمیع الإجراءات لأجل تفعیل جمیع أنواع التكوینات داخل المؤسسة أو خارجها من :  التكوین مكتب -

 .أنواعهمأجل رفع مستوى أداء المستخدمین على كافة 
 
  :هي مكاتب ثلاث من وتتكون والوسائل:الفرعیة للمالیة  المدیریة-6

والممنوحة  المعتمدة المالیة الاعتمادات وتسجیل المیزانیة بنود تنفیذ على یسهر : والمحاسبة المیزانیة كتبم -
 .الخ...الكمبیوتر وأجهزة وأثاث ومكاتب كراسي من والإداري الطبي العتاد كل وجرد تسجیل ، و

 .مبالغها دلتسدی المعنیة المصالح إلى وتحویلها علیها والتصدیق الفواتیر كلومراقبة 
 أجل من أنواعها بمختلف والخاصة العمومیة المؤسسات مع الصفقات یتكفل بعقدالصفقات العمومیة :  مكتب -

  .الضروري والعتاد بالمواد المؤسسة تموین
 الطبیة والأجهزة المكتبیة اللوازم بمختلف المؤسسة تموین ضمان یتولىالعامة والهیاكل :  الوسائل مكتب -

 الإطعام الفندقة، النظافة، : المختلفة النشاطات بكافة المتعلقة الضروریة المستلزمات لوك والأدویة

 .وغیرها...الأثاث

 

 هي:وتتفرع إلى مكتبین  المرافقة:الفرعیة لصیانة التجهیزات الطبیة والتجهیزات  المدیریة-7
خاصة بصیانة كافة التجهیزات یسهر على تنفیذ الإجراءات والعملیات الصیانة التجهیزات الطبیة :  مكتب -

 المستشفى.الطبیة على مستوى 
 الصحیة.یسهر على صیانة التجهیزات المرافقة للتجهیزات صیانة التجهیزات المرافقة :  مكتب -
 
 

 هناك ،بملیانة الاستشفائیةللمؤسسة العمومیة  وشؤون لمصالح بالتسییر المكلفة الإداریة لكالهیا إلى بالإضافة
 :هما التسییر في المدیر بمساعدة انیقوم مجلسین
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 .467 -97 المرسوم من 16 إلى 10 من للمواد طبقا ، الإداري المجلس -
 .467 -97 المرسوم من 23 إلى 20 من للمواد طبقا ، الطبي المجلس -
 

 :انةفارس یحیى بملی –الاستشفائیة العمومیة الخاصة بالمؤسسة المادیةو  المالیة المطلب الثالث: الإمكانیات
 ووجهة تمویلها مصادر من بملیانة الاستشفائیة المؤسسة العمومیةالخاصة  السنویة ةمیزانیال إلى سنتطرق       
 أنشطتها:وإلى الإمكانیات المادیة التي تتوفر علیها المؤسسة لمباشرة مختلف  إنفاقها،

 
 بملیانة: الاستشفائیةالعمومیة للمؤسسة  العامة المیزانیة-1
 عدة من تحصیلها یتم التي الإیرادات على بملیانة الاستشفائیة للمؤسسة العمومیة العامة المیزانیة يتحتو      

 .ذلك نفصل وسوف ،المؤسسة ههذ في معینة جهات على في تصرف التي والنفقات مصادر
 
 بملیانة: الاستشفائیة المؤسسة العمومیة إیرادات-أ

 فمساهمات ،متفاوتة وبنسب ،جهات عدة مساهمة عبر تكون بملیانة ةالاستشفائی المؤسسة العمومیة إیرادات    
رصید  إلى إضافة الاجتماعي، والضمان للتأمینات الوطني الصندوق مساهمات تلیها ثم ،الأكبر هي الدولة

 المؤسسة.وأخیرا إیرادات واردة من نشاط  السابقة،السنوات 
 :جهة لك مساهمة ونسبة المالیة الاعتمادات یوضح التالي والجدول   

 :2015 لسنةبملیانة  الاستشفائیة المؤسسة العمومیة العامة الإیرادات :02/03رقم جدول

المدیریة الفرعیة – 2015 لسنة مؤسسة العمومیة الاستشفائیة بملیانةلل العامة المیزانیة على بالاعتماد الطالبین إعداد من: المصدر
 والوسائل.للمالیة 

 
 
 

 ةــبـسـالن ةــالیـالم الاعتمادات راداتــــــالإی درـــمص بـیـالترت
 % 74,83 543.169.000,00 الدولة مساھمة 01

للتأمینات  الوطني الصندوق مساھمات 02
 % 16,52 120.000.000,00 الاجتماعي والضمان

 % 0,22 1.500.000,00 إیرادات واردة من نشاط المؤسسة 03

 61.054.000,00 رصید السنوات السابقة 05
08,43 % 

 
 % 00 00,00 أخرى موارد 04

 % 100 725.723.000,00 وعـــــــــمـــالمج
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 بملیانة: الاستشفائیةالمؤسسة العمومیة  نفقات-ب
   المستخدمین مصاریف منها جهات، عدة علىبملیانة  الاستشفائیةالمؤسسة العمومیة  إیرادات إنفاق یتم      

 :الاتي الجدول في سنوضحها التي النفقات، من وغیرها والتكوین والتغذیة والأدویة

 

 :2015 لسنةبملیانة  الاستشفائیة المؤسسة العمومیة العامة النفقات :02/04رقم جدول

 النسبة المالیة الاعتمادات النفقات الترتیب

 % 75,49 547.850.000,00 الموظفین نفقات 01
 % 9,92 72.000.000,00 الصیدلانیة والمواد الأدویة نفقات 02
 % 4,54 32.818.000,00 للتسییر أخرى نفقات 03
 % 3,44 25.000.000,00 التغذیة نفقات 04
 % 2,20 16.000.000,00 الاجتماعیة الخدمات نفقات 05
 % 2,07 15.000.000,00 الطبي العتاد نفقات 06
 % 1,65 12.000.000,00 وإصلاح الھیاكل صیانةال نفقات 07
 % 0,55 4.005.000,00 الأعمال الوقائیة النوعیةنفقات  08
 % 0,14 1.050.000,00 التكوین نفقات 09
 % 00 00,00 العلمي البحث نفقات 10

 % 100 725.723.000,00 وعـــــــــــــــــالمجم
المدیریة الفرعیة – 2015لسنة  نةللمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بملیا العامة المیزانیة على بالاعتماد الطالبین إعداد من: المصدر
 والوسائل.للمالیة 

 
 برأك احتلت الموظفین علىبملیانة  الاستشفائیةالمؤسسة العمومیة  نفقات ان اعلاه الجدول من نلاحظ       

 والمواد الأدویة نفقات أن حین في النفقات، لمجموع بالنسبة جدا عالیة نسبة وهي ،% 75,49 بلغت حیث نسبة
 .النفقات مجموع من % 9,92 بلغت ةالصیدلانی

 بالوضعیة النهوضبملیانة  الاستشفائیةالمؤسسة العمومیة  إدارة محاولة مدى تبین التي النفقات وعن      
 نفقات من لك النفقات بهذه ونقصد ضئیلة، فیها الإنفاق نسب انتك فقد ،المؤسسة هذا في للصحة الخدماتیة

وإصلاح  صیانةال نفقات ،الطبي العتاد نفقات الاجتماعیة، الخدمات فقاتن ،التغذیة نفقات للتسییر، أخرى
 % 2,20، %3,44، % 4,54على التوالي:  نسبها بلغت والتي الهیاكل، نفقات الأعمال الوقائیة النوعیة،

 التوالي.على  0,55% ،1,65% ،2,07%،
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 التكوین نفقة فهي جودتها ومستوى حیةالص الخدمات ىبمستو  للنهوض تسعى التي الأساسیة النفقات عن أما    
 حققتس فماذا ،% 00نسبتهب مبلغأي  لها یخصصلم  التي العلمي البحث ونفقت ،% 0,14 نسبتها بلغت التي

 ؟للنفقات التوزیع ھذا خلال منبملیانة  الاستشفائیةالمؤسسة العمومیة 
 
 یانة:بمل الاستشفائیة مؤسسة العمومیةبالالمادیة الخاصة  الإمكانیات-2

 المؤسسة: علیها تتوفر التي والإمكانیات الأجهزة یوضح الموالي الجدول      
 

 2015لسنة بملیانة  الاستشفائیة بالمؤسسة العمومیة إمكانیات :02/05رقم جدول

 .2015حسب تقریر إحصائیات سنة  –الوسائل الخاصة بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بملیانة  لإدارة الفرعیة المدیریة :المصدر

 الأجهزة في حالة تشغیل في حالة معطلة المجموع

 سیارة إسعاف 05 00 05
 شاحنة 01 00 01
 سیارة 03 00 03
 جهاز أشعة 03 00 03
 جهاز سكانیر 01 00 01
04 00 04 ECHOGRAPHE 
10 00 10 E.C.G 
 جهاز تنفس 02 00 02
 أودیومتر للتشخیص 01 00 01
 أجهزة لطب العیون 11 00 11
 جهاز طرد مركزي 10 00 10
 مجهر 03 00 03
 أجهزة تعقیم 27 02 29
 تصفیة الدم (كلى اصطناعیة) 09 00 09
 هزة إنعاشأج 09 00 09
 أجهزة تخدیر 07 00 07
 حفظ جثث 03 00 03
 )°80-ثلاجة ( 01 00 01
 أجهزة مخبر أخرى 11 00 11
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 الصحي: أدائهاوتقییم  بملیانة ؤسسة العمومیة الاستشفائیةالم النشاطات الصحیة في الثاني:المبحث 
 

 الاستشفائیةسنتطرق بصفة عامة وشاملة إلى أهم النشاطات الصحیة على مستوى المؤسسة العمومیة       
 للمؤسسة.معاییر تقییم الأداء الصحي ثم إلى أهم  بملیانة،فارس یحیى 

 
 

 بملیانة: العمومیة الاستشفائیة المؤسسة النشاطات الصحیة في الأول:المطلب 
 
 

 معتماشیا  الصحیة وھذانشاطاتھا ومعداتھا  في بتنوع :بملیانةالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة  زتتمیّ        
 التالیة: للجداول وفقاسنوضحھا  التيمختلف التخصصات العلاجیة المتواجدة بالمؤسسة و
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 :2015إحصائیات سنة -المقیمین لمختلف المصالح المتواجدة في المستشفىالنشاطات الصحیة لدى المرضى  :02/06جدول رقم
 

 الأطباء عدد الوفیات عدد أیام الإقامة عدد المرضى الداخلون(المقبولون) عدد الأسرة الاختصاص
 المجموع أخصائي عام المجموع نساء رجال المجموع نساء رجال النسبة المجموع نساء رجال المجموع نساء رجال

صلحة الأمراض م
 المعدیة

10 13 23 535 653 1188 %14.62 1551 1782 3333 02 04 06 03 01 04 

 03 00 03 -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- الصیدلیة
 15 09 06 109 54 55 7592 4157 3435 29.24% 2375 1348 1027 38 20 18 مصلحة الطب الداخلي

 05 02 03 25 10 15 3510 1676 1834 11.98% 973 478 495 33 15 18 مصلحة مرض السل
S.E.M.E.P -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- 00 01 01 

 12 07 05 57 -- -- 7442 -- -- 44.14% 3585 -- -- 34 -- -- مصلحة طب الأطفال

 40 20 20 197 68 72 21877 7615 6820 100% 8121 2479 2057 128 48 46 المجموع العام

 
 .2015حسب تقریر إحصائیات سنة  –بملیانة  الاستشفائیةالوسائل الخاصة بالمؤسسة العمومیة  لإدارة الفرعیة المدیریة :المصدر
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مصلحة طب الأطفال من أكثر المصالح نشاطا من حیث عدد الرضى  أن السابق الجدول من نلاحظ      
طفل مقارنة من مصلحة مرض السل بتعداد  3585ادھم بــ: (الأطفال ) الداخلون إلى المصلحة حیث بلغ تعد

مریض  2612مریض ، كان فیها فرق في عدد المرضى بین المصلحتین بـ  973سنوي للمرضى الداخلون بـ 
وهو رقم كبیر جدا أما عدد أیام الإقامة الاستشفائیة  فكانت النسبة الكبیرة لمصلحة الطب الداخلي بتعداد یقدر بـ 

حالة ، ثم تلي بعدها مباشرة مصلحة طب  109، والتي یوجد بها أكبر نسبة وفیات بعدد سنوي بـ  یوما 4157
 . طفل 57یوما ، وعدد وفیات بـ  7442الأطفال بعدد أیام استشفائیة تقدر بـ  
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 :2015إحصائیات سنة -النشاطات الصحیة لدى المرضى المقیمین الذین أجریت لهم عملیات جراحیة :02/07جدول رقم

 

 عدد العملیات المنجزة عدد الوفیات عدد أیام الإقامة عدد المرضى الداخلون(المقبولون) عدد الأسرة الاختصاص
 المجموع نساء رجال المجموع نساء رجال المجموع نساء رجال النسبة المجموع نساء رجال المجموع نساء رجال

 974 517 457 32 20 12 6833 3480 3353 79.82% 2133 1224 909 58 24 34 الجراحة العامة
جراحة الأذن والأنف 

 والحنجرة
12 12 24 154 385 539 %20.17 321 715 1036 00 01 01 100 120 220 

 1194 637 557 33 21 12 7869 4195 3674 100% 2672 1609 1063 82 36 46 المجموع العام

 
 .2015حسب تقریر إحصائیات سنة  –بملیانة  الاستشفائیةؤسسة العمومیة الوسائل الخاصة بالم لإدارة الفرعیة المدیریة :المصدر

    
          



 یحیى بملیانة  فارس-فائیة دراسة مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة العمومیة الاستش الفصل الثاني:
 

67 
 

    

الجراحة العامة هي من  مصلحة المرضى الخاضعین للعملیات الجراحیة في أن السابق الجدول من نلاحظ    
،  79.82%بنسبة مریض ،  2133بـ  2015المصالح التي بها نسبة أكبر، حیث بلغ تعدادهم الإجمالي لسنة 

و بالنسبة لعدد الوفیات فكانت فیها عملیة ،  974وتم إنجاز فیها أكبر نسبة للعملیات ، بعدد إجمالي یقدر بـ 
حالة ، أما عدد المرضى الداخلین لمصلحة جراحة الأذن والأنف والحنجرة كان  بـ   32أكثر حالات الوفاة بـ 

عملیة ، أما بالنسبة لعدد الوفیات فكانت النسبة ضئیلة  220ز ، وتم فیها إنجا 20.17%مریض ، بنسبة   539
 . حالة 01جدا بعدد إجمالي : 



 یحیى بملیانة  فارس-فائیة دراسة مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة العمومیة الاستش الفصل الثاني:
 

68 
 

 :2015إحصائیات سنة -النشاطات الصحیة لدى المرضى المقیمین في مركز تصفیة الدم :02/08جدول رقم

 

  

 عدد الأسرة الاختصاص
 عدد المرضى المعالجین

 عدد حصص التصفیة
 الأطباءدد ع عدد الكلى الصناعیة

 المجموع عام أخصائي المجموع المعطلة المشتغلة المجموع نساء رجال

 مركز تصفیة الدم
 

09 17 19 36 4732 09 00 09 01 06 07 

 07 06 01 09 00 09 4732 36 19 17 09 المجموع العام

 
 .2015حسب تقریر إحصائیات سنة  – یة بملیانةالاستشفائالوسائل الخاصة بالمؤسسة العمومیة  لإدارة الفرعیة المدیریة :المصدر
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یتناصف  36نلاحظ من الجدول أن العدد الإجمالي للمرضى المعالجین في مركز تصفیة الدم یساوي:      

أطباء  06حصة یشرف علیهم  4732تقریبا بین الجنسین، حیث عدد حصص التصفیة الخاصة بهم تساوي: 
 .  09، أما عن عدد الكلى الصناعیة الخاصة بالمركز هي: )01عامون وأخصائي (
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 :2015إحصائیات سنة -الاستعجالیةالنشاطات الصحیة في المصالح  :02/09جدول رقم

 

 عدد الأسرة الاختصاص
عدد الحالات 
 الاستعجالیة

عدد الساعات 
 الاستعجالیة

عدد الفحوصات 
 الاستعجالیة

عدد المرضى المحولین 
 إلى المصالح

 عدد الأطباء دد الوفیاتع
 المجموع عام أخصائي

 مصلحة الإستعجالات
 

06 600 5192 50544 3920 18 00 09 09 

 09 09 00 18 3920 50544 5192 600 06 المجموع العام

 
 .2015صائیات سنة حسب تقریر إح – الاستشفائیة بملیانةالوسائل الخاصة بالمؤسسة العمومیة  لإدارة الفرعیة المدیریة :المصدر
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حالة، والتي استغرقت ساعات استعجالیة  600تساوي  2015یبین الجدول عدد الحالات الاستعجالیة لسنة     

، بالإضافة إلى حالات لا تعتبر حالات 50544ساعة، والتي استلزمت فحوصات بتعداد 5192علاجیة تساوي 
حالة محولة، وعند النظر إلى الأطباء  3920كل حالة بتعداد یساوي استعجالیة تم تحویلها إلى المصالح حسب 

أطباء عامون فقط، ومن المفروض تواجد أطباء أخصائیین في  09المشرفین على المصلحة فنجد فقط 
 المستشفى. أداء تدني أو انخفاض إلى هذا وسیؤديالإستعجالات، 
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 :2015إحصائیات سنة -والتولیدالنشاطات الصحیة في المصالح الأمومة  :02/10جدول رقم

 الاختصاص
عدد 
 الأسرة

عدد  الأطباء
الحالات 
 المقبولة

عدد 
 الولادات

عدد أیام 
إقامة 

 المرضى

عدد  عدد الموالید الأموات عدد الموالید الأحیاء
وفیات ال

 الأمهات

عدد 
 النتائج

 حالات الولادة
 أخرى قیصریة النسبة موعالمج أنثى ذكر المجموع أنثى ذكر  المجموع عام أخصائي

مصلحة 
الأمراض 
 النسائیة

 

20 00 02 02 882 -- 1372 -- -- -- -- -- -- -- 01 -- -- 249 

مصلحة 
 التولید

 
36 00 03 03 4434 3027 4130 1581 1402 2983 50 44 94 3.15% 04 2457 554 -- 

 249 554 2457 05 %3.15 94 44 50 2983 1402 1581 5502 3027 5316 05 05 00 56 المجموع العام

 
 .2015حسب تقریر إحصائیات سنة  – الاستشفائیة بملیانةالوسائل الخاصة بالمؤسسة العمومیة  لإدارة الفرعیة المدیریة :المصدر
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 02وفر على حالة، تت 882یبین الجدول أن عدد الحالات المقبولة في مصلحة الأمراض النسائیة هي      

 249أطباء عامون فقط دون الأخصائیین، عدد حالات الوفیات للنساء هي حالة واحدة، أما حالات الولادة بها 
أطباء عامون فقط  03حالة، وتتوفر على  4434حالة. في حین نجد في مصلحة التولید عدد الحالات المقبولة 

 554لات الولادة فمنها الحالات القیصریة تساوي ، أما عن حا3027دون الأخصائیین، عدد الولادات تساوي: 
حالات، ومن المفروض  04حالة، عدد حالات الوفیات للنساء هي  94حالة، عدد الموالید الأموات یساوي 

 المستشفى. أداء تدني أو انخفاض إلى هذا وسیؤدي الذكر،تواجد أطباء أخصائیین في المصالح السابقة 
 

 بملیانة: المؤسسة العمومیة الاستشفائیة المطلب الثاني: تقییم أداء
 معاییر من مجموعات ثلاثة اعتماد تم بملیانة فارس یحیى الاستشفائیة العمومیة المؤسسة أداء لتقییم        
 المعاییر هذه أهم وتتمثل المؤسسة هذه تقدمها التي الخدمات لجودة كمقیاس اعتبارها یمكن الأخیرة هذه الأداء،

 المستشفى، ومعاییر بتشغیل الخاصة الأداء معاییر المستشفى في الصحي بالكادر الخاصة داءالأ معاییر :في
 تمت وقد ،2015وهذا وفقا للإحصائیات المتحصل علیها لسنة  المستشفى، تشغیل بنتائج الخاصة الأداء

 .العالمیة الصحة منظمة حددتها التي بالمعاییر مقارنتها
 

 : المستشفى في الصحي ادربالك الخاصة الأداء معاییر 1-
 :الموالي الجدول في المعاییر هذه أهم استعراض یمكن

 
 :2015الصحي لسنة  بالكادر الخاصة الأداء : معاییر02/11 رقم الجدول

 
 عالمیا المقبول المعدل 2015 المعـیـــار

 

 عدد الأطباء/الأسرّة عدد
3.50 04 

 

 عدد الممرضین/الأسرّة عدد
1.14 02 

 

 عدد الصیادلة  /سرّةالأ عدد
94.66 100 
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 حددتها التي النسبة بلغت حین في )،3.50یتعدى ( لا طبیب لكل الأسرّة عدد أن الجدول من یتضح     
 التي الخدمات جودة وبالتالي المستشفى أداء ارتفاع یعني مما طبیب، لكل أسرّة (4) میةالعال الصحة منظمة
 .یقدمها

 
 إلیها وصلت نسبة ) كأقصى1.14تتجاوز ( لا الممرضین إلى الأسرة نسبة أن الجدول من یتضح كما      

المناصب  إلى السبب عیرج وقد ممرض، لكل سریرین إلى عالمیا بها المعمول النسبة تصل بینما ،2015 سنة
 هذه انخفاض إلى أدى الجدیدة في الشبه الطبي (خاصة الممرضین العامین الحاصلین على شهادات دولة) مما

 .للمرضى المقدمة الخدمة جودة مستوى ارتفاع على یدل وهذا النسبة،
 

تتجاوز معدل لا  صیدلي إلى الأسرة عدد نسبة أن الجدول من نلاحظ أخرى جهة ومن جهة، من هذا     
 سریر (100) والبالغة الصحة العالمیة منظمة حددتها التي النسبة وهي أقل من صیدلي لكل سریر )94.66(

 .المقدمة من طرف الصیدلیة الخدمة جودة مستوى ارتفاع إلى هذا وسیؤدي-صیدلي لكل
 

 : المستشفى بتشغیل الخاصة الأداء معاییر 2-
 :الموالي الجدول في المعاییر هذه أهم استعراض یمكن

 

 :2015المستشفى لسنة  بتشغیل الخاصة الأداء معاییر :02/12 رقم الجدول
 

 عالمیا المقبول المعدل 2015 المعـیـــار

 

 متوسط فترة الإقامة
2.18 07 

 

 معدل إشغال السریر
34% 80% 

 

 السریر دورانمعدل 
56.84 65 

 

 معدل العملیات القیصریة
18% 04% 
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 والذي عالمیا به المعمول العدد من أقل وهو) 2.18( یساوي الإقامة فترة متوسط أن الجدول من یتضح       
 عن ورضاه المریض شفاء بشرط وذلك المتاحة، طبیةوال العلاجیة النظم كفاءة على یدل مما أیام)، 07( یبلغ

 .له المقدمة العلاجیة الخدمات
 عالمیا المقبولة النسبة بلغت حین في) %34( یتعدى لا السریر إشغال معدل أن الجدول من یتضح كما      

 حیث الأسرة، دوران معدل انخفاض إلى سیؤدي ما وهو منخفض، الإقامة فترة متوسط كان ولذلك (80 %)
 .(65) عالمیا به المعمول العدد یبلغ حین في )56.84( إلى الأخیر هذا یصل

 
 أن حیث الصحیة السیاسة لوضع اللازمة الأدوات من یعتبر السریر إشغال معدل أن بالذكر والجدیر     

 تمادالاع عدم إلى التنبیه یجب أخرى ناحیة ومن الأسرة، عدد تخفیض إلى یؤدي المعدل هذا في الانخفاض
 فیها یكون المتكررة العادیة والأمراض الأطفال أقسام :مثل أقسام هناك أن حیث منفردة، بصورة المعدل هذا على
 .المعدل مرتفعا هذا فیها یكون النفسیة والأمراض العظام :مثل أخرى أقسام في بینما منخفضا، المعدل هذا
 الذي المعدل من أكثر بكثیر وهو 2004 سنة )%18( بلغ القیصریة العملیات معدل أن الجدول من ویلاحظ    

 في اللواتي للأمهات المقدمة الخدمات كفاءة على قلة یدل مما %) 04( بلغ حیث العالمیة الصحة منظمة حددته
 الولادة. أو الحمل حالة

 

 : المستشفى تشغیل بنتائج الخاصة الأداء معاییر 3-
 :لمواليا الجدول في المعاییر هذه أهم استعراض یمكن

 

 :2015المستشفى لسنة  تشغیل بنتائج الخاصة الأداء معاییر :02/13 رقم الجدول
 

 عالمیا المقبول المعدل 2015 المعـیـــار

 

 معدل الوفیات العام
2.30% 03% 

 

 معدل الوفیات الأطفال
3.80% 20% 

 

 معدل الوفیات الأمهات
0.09% 0.25% 
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 بلغ الذي عالمیا المقبول العدد من أقل وهي ، %)2.30 ( بلغ العام یاتالوف معدل أن الجدول من یتضح       
 .   الخدمات وجودة المستشفى أداء ارتفاع على یدل وهذا ، 3%

 

 المقبول المعدل من بكثیر أقل وهو،  %)3.80 ( الأطفال بلغ وفیات معدل أن الجدول من یتضح كما             
 لتالي فهو مؤشر جید لجودة خدمات المستشفى .وبا ،(20% )   یبلغ والذي عالمیا

 
والبالغ  عالمیا المقبول معدلال من أقل وهو )% 0.09(بلغ  الأمهات وفیات معدل أن الجدول من ونلاحظ      

 .المستشفى أوضاع وتحسن الطبیة، والأجهزة الصحیة الكوادر كفاءة یعني مما ،(% 0.25)
 

 

 والمستخدمین:خاص بالمرضى الاستبیان ال تحلیل الثالث:المبحث 
 

 تم فقد خرالآ الاستبیان أما ،وأولیائهم المرضى إلى أحدهما بتخصیص قمنا وقد ین،استبیان بإنجاز قمنا      
) 20( عشرون الأول الاستبیان تضمن قد طبیین، والشبه والأطباء والإداریین العمال من للمستخدمین تخصیصه

 العربیة باللغة سؤال) 16( ستة عشر تضمن فقد الثاني الاستبیان أما) 02( رقم الملحق انظر العربیة باللغة سؤالا
 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  المستویات فةكا على وتوزیع العینات اختیار وتم )،01( رقم الملحق انظر

 
 المرضى: استبیان تحلیل ب الأول:لالمط

 
والمتواجدین على مستوى  علیهم استمارة ) 40 ( بعونأر  وزعت وقد المرضى، على الاستبیان إجراء تم      

بنسبة  ، استبیان) 32وثلاثون ( اثنانع استرجا خلالها من تم ،بملیانة  الاستشفائیةالمؤسسة العمومیة 
 :ذلك یوضح الموالي والجدول ،%12.32بنسبة  ، استبیان) 08ثمانیة ( یسترجع لم انه ،أي  82.32%

 
 :المرضى على الموزعة الاستمارات وعدد نسب :02/14 رقم جدول

 
 النسبة العینة عدد الاستمارة

 % 100 40 الموزعة الاستمارات

 % 80 32 المسترجعة الاستمارات

 % 20 08 المسترجعة غیر الاستمارات
 

 :ركالذ السابقة النسب یوضح التالي والشكل
 



 یحیى بملیانة  فارس-فائیة دراسة مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة العمومیة الاستش الفصل الثاني:
 

77 
 

 :المرضى على الموزعة الاستمارات نسب: 02/03 رقم شكل
 

 
 

 مدة عن سنستفسر ماك ،السن وعن الجنس نوع عن السؤال خلالها من وسیتم: الشخصیة الأسئلة یلتحل-1
 الاستشفائیة:على مستوى المؤسسة  الإقامة  

 الجنس: – 1-1
 :الجنس نوع حسب المستجوبین توزیع الموالي الجدول یوضح        
 
 

 المستجوبة: العینة في جنس لك نسبة :02/15 رقم جدول

 النسبة العینة عدد الجنس
 % 34 11 وركذ

 % 66 21 إناث

 % 100 32 المجموع

 
 تعرضا ثركأ ونهنك وذلك ،الموزعة استماراتنا في وركالذ نسبة من بكثیر برأك الإناث نسبة انتك
 الطبیعة ذاكو  أشغالهن في الیومي والإرهاق التعب إلى بالإضافة ،النسائیة الأمراض وخاصة للأمراض

  .الأمراض یتحملن لا أجسامهن تجعل التي ةالفیزیولوجی
 :أفضل بشكل السابقة النسب یوضح الموالي والشكل
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 :المستجوبة العینة في جنس لك نسبة :02/04رقم شكل

 

 
 
   السن: – 1-2

 :الفئات المختلفة للأعمار حسب المستجوبین توزیع الموالي الجدول یوضح      
 المستجوبة: العینة في الأعمار فئات لك نسبة :02/16 رقم جدول

 النسبة العینة عدد السن
 % 13 04 سنة 21أقل من 

 ]21-30[ 11 34 % 

]31-41[ 09 28 % 

 % 25 08 سنة 41أكثر من 

 %100 32 المجموع

     
فئة  ثم تلتها ،%34 بنسبة سنة ]30-21[فئة من  المرضى، هم المستجوبین الفئة غالب أن یبین والجدول  
سنة بنسبة  21فئة الأقل من بعدها و  ،%25 بنسبة سنة 41الأكثر من فئة  ثم ،%28بنسبة  سنة ]31-41[

 یلي: ماك السابقة النسب یبسط الموالي والشكل ،13%
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 :المستجوبة العینة في فئات الأعمار لك نسبة: 05/ 02رقم شكل
 

 
 

   :مدة الإقامة – 1-3
 :المستشفى الإقامة فيالمستجوبین حسب مدة  توزیع الموالي الجدول یوضح     

 
 المستجوبة: لعینةفترة الإقامة ل نسبة :02/17 رقم جدول

 النسبة العینة عدد مدة الإقامة
 % 09 03 یوم

 ]2-9[ 20 62 % 

]10-17[ 05 16 % 

]18-25[ 04 13 % 

 %100 32 المجموع
  

 %62 بنسبة ،یوم ]9-2[ ما بینمدة إقامتھا تتراوح  المستجوبة الفئة أكثر من نصف أن یوضح والجدول      

بنسبة  یوم، ]17-10[ بینما  ، ثم تلتها فئةوالمتواجدین بكثة في مصالح أمراض النساء والتولید والطب العام

والفئة الأخیرة التي مدة إقامتها  ،%13] یوم بنسبة 25-18[ ما بینوبعدها فئة مدة الإقامة التي تتراوح  ،16%

 .%09یوم بنسبة  اوزلا تتج

 :یلي ماك السابقة النسب یبسط الموالي والشكل   
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 :المستجوبة العینة في فئات حسب مدة الإقامة لك نسبة :02/06رقم شكل
 

 

 

 

 الاستبیان: أسئلة باقي تحلیل-2
 الأسئلة هذه تقسیم لنا تبین فإنه )سؤال 20( سؤالا عشرون بلغت للمرضى الموجهة الأسئلة عدد أن إلى نظرا    
 إلى )05( خمسة من عددها یتراوح أسئلة من مجموعة على منها محور لك یحتوي ،محاور)  07( خمسة إلى

 :الآتيك تحلیلها سیتم )02( سؤالین
 

 سیكون وتحلیلها علیها، التعرف سیتم) 02سؤالین ( على المحور هذا احتوى الاستقبال:طریقة  الأول:المحور 

 :التالي النحو على
 :المرضى طریقة الاستقبالالردود على  نسب :02/18 رقم جدول

 
 الاستقبال؟أنتم راضون عن كیفیة الاستقبال عند مكتب  هل الأول:السؤال 

نسبة '' كانت و  %100یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ، هذا%00" لا أدري " ـب الإجابة نسبة بلغت   
ونسبة '' غیر موافق بشدة ''  ،%12غیر موافق '' ونسبة ''  ،%56ونسبة '' موافق''  ،%16موافق بشدة '' 

ما،  نوعا لةومقبو  حسنة في المستشفى الاستقبالعند مكتب  الاستقبال كیفیة أن على دكتؤ  النسب وهذه ،16%

 سئلــةالأ
 غیر موافق لا أدري موافق بشدة موافق

غیر موافق 
 بشدة

 المجموع

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد
أنتم راضون عن  هل ):01السؤال رقم (

 الاستقبال؟كیفیة الاستقبال عند مكتب 
18 56% 05 16% 00 00% 04 12% 05 16% 32 100% 

كانت مدة  ): كیف02(السؤال رقم 
 العلاج؟انتظارك قبل تلقیك الفحص أو 

14 41% 03 09% 00 00% 08 25% 07 25% 32 100% 
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 مرضیة السابقة النسب فإن وعلیه ،المرضى بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا ،النصفتجاوزت  حیث
 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على ومشجعة

 
 العلاج؟كانت مدة انتظارك قبل تلقیك الفحص أو  كیف :الثانيالسؤال 
نسبة كانت و  %100یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ، هذا%00" لا أدري " ـب الإجابة نسبة بلغت      

ونسبة '' غیر موافق بشدة ''  ،%25غیر موافق '' ونسبة ''  ،%41ونسبة '' موافق''  ،%09موافق بشدة '' '' 
 ب النصفالنس بلغتحیث  ما، نوعا قبل الفحص أو العلاج متوسطة الانتظارمدة  أن دكتؤ  النسب وهذه ،25%

 مشجعة غیر السابقة النسب فإن وعلیه ،المرضى بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا ،بین موافق وموافق بشدة
 والفحص.العلاج  الانتظار لأجلوتحتاج إلى تخفیض مدة 

 
 بالأشعة والتحالیل:رأي المرضى حول الفحوصات  الثاني:المحور 

معرفة رأي المرضى حول الفحوصات  خلالها من اولناح )02( سؤالین على المحور هذا تضمن وقد     
   :الآتيك تحلیلھا والتحالیل، سیتم

 والتحالیل:الفحوصات بالأشعة  حولالمرضى ردود  نسب :02/19 رقم جدول

 
 %90هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ، %10 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت  : ثالثالالسؤال 

''     ، ونسبة  %34غیر موافق '' ونسبة ''  ، %50، ونسبة '' موافق''  %03  موافق بشدة ''نسبة '' كانت و 
د رضا متوسط من طرف المرضى على توفر المعدات والأجهزة كتؤ  النسب وهذه،  %03غیر موافق بشدة '' 

 استجوبنا حین لمسناه ما وهذا ،بین موافق وموافق بشدة ، حیث بلغت النسب النصفالخاصة بالتحالیل والأشعة 
شفى إلى توفیر عدد كاف من الأجهزة ویحتاج المست مشجعةغیر   السابقة النسب فإن وعلیه ،  المرضى بعض

 .المرضى  احتیاجاتالخاصة بالتحالیل والأشعة یلبي 

 الأسئلــة
 ر موافقـغی لا أدري موافق بشدة موافق

غیر موافق 
 بشدة

 وعــمــالمج

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

وفر یت هل): 03السؤال رقم (
الأجهزة والمعـدات المستشفى على 

 الطبیة؟بالأشعة والتحالیل  المتعلقة
16 50% 01 03% 03 10% 11 34% 01 03% 32 100

% 

إذا احتاجت حالتك  ):04السؤال رقم (
 بالأشعة،الصحیة إلى القیام بفحوصات 

 بسهولة؟هل أجریتها  بتحالیل،أو 
11 34% 04 13% 00 00% 08 25% 09 28% 32 100

% 
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 ،%100هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :الرابعالسؤال 

ونسبة '' غیر  ،%25غیر موافق '' ونسبة ''  ،%34ونسبة '' موافق''  ،%13‘‘موافق بشدة نسبة '' كانت و 
 تجاوزتحیث  والأشعة،الخاصة بالتحالیل  صعوبة القیام بالفحوصاتد كتؤ  النسب وهذه ،%28موافق بشدة '' 
 فإن وعلیه ،المرضى بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا ،موافق بشدةغیر موافق و غیر بین  النسب النصف

 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  ةالشامل الجودة إدارة تطبیق على مشجعة غیر السابقة النسب
 
 
 
 
 

 المحور الثالث: رأي المرضى حول معاملة الأطباء لهم:
 مجملها في والتعرف یزكالتر  خلالها من حاولنا أسئلة )03( ثلاثة المحور هذا تضمنوقد        

 كالتالي:سیتم تحلیلها  ،لهمعن معاملة الأطباء حول معرفة رأي المرضى 
 طباء لهممعاملة الأ حولالمرضى ردود  نسب :02/20 رقم جدول

 
 ،%97هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%03 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :الخامسالسؤال 

' غیر ‘ونسبة  ،%28غیر موافق '' ونسبة ''  ،%53ونسبة '' موافق''  ،%06‘‘موافق بشدة نسبة '' كانت و 
حیث  ما،حیة للمریض هي مقبولة نوعا الطبیب بالحالة الص اهتمامبالتالي فنسب و  ،%06موافق بشدة '' 

 الأسئلــة
 غیـر موافق لا أدري موافق بشدة موافق

غیر موافق 
 بشدة

 المجــمــوع

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

رأیك في مدى  ما): 05السؤال رقم (
اهتمام الطبیب المعالج بحالتك 

 الصحیة؟
17 53% 02 06% 01 03% 09 28% 03 06% 32 100

% 

ترى عدد  كیف ):06ل رقم (السؤا
 لك؟زیارات الطبیب 

14 44% 02 06% 00 00% 12 37% 04 13% 32 100
% 

أنتم راضون  هل ):07السؤال رقم (
عن شروحات الاختبارات المقدمة لكم 

 الأطباء؟من طرف 
09 28% 01 03% 03 09% 14 %44 05 16% 32 100

% 
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 بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا ،بین غیر موافق وغیر موافق بشدة ،%59بـ  تجاوزت النسب النصف
 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة السابقة النسب فإن وعلیه ،المرضى

 
 ،%100هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :السادسالسؤال 

' غیر ‘ونسبة  ،%37غیر موافق '' ونسبة ''  ،%44ونسبة '' موافق''  ،%06‘‘موافق بشدة نسبة '' كانت و 
 تعادلتحیث  ما،مقبولة نوعا و  متوسطة،هي  فعدد زیارات الطبیب للمریضبالتالي و  ،%13موافق بشدة '' 

 مشجعة غیر السابقة النسب فإن وعلیه ،المرضى بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا وعدمه،بین الرضا النسب 
 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على

 
 ،%91هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%09 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :السابعالسؤال 

' غیر ‘ونسبة  ،%44غیر موافق '' ونسبة ''  ،%28ونسبة '' موافق''  ،%03‘‘موافق بشدة ة '' نسبكانت و 
من طرف  ة للمرضىالمقدم الاختباراتشروحات  فهناك نقص فادح حولبالتالي و  ،%16موافق بشدة '' 

 المرضى، عضب استجوبنا حین لمسناه ما وهذا كبیر،الرضا بفرق  الرضا نسب عدم نسبتجاوزت حیث  الأطباء،
 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة غیر السابقة النسب فإن وعلیه

 
 المحور الرابع: رأي المرضى حول معاملة الطاقم الشبه طبي لهم:

طبي معاملة الطاقم الشبه  معرفة رأي المرضى خلالها من حاولنا) 02سؤالین ( على المحور هذا تضمن وقد
   :الآتيك تحلیلھا سیتم ،لهم

 معاملة الطاقم الشبه طبي لهم: حولالمرضى ردود  نسب :02/21 رقم جدول

 
 ،%100هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :الثامن السؤال

' غیر ‘ونسبة  ،%09غیر موافق '' ونسبة ''  ،%41ونسبة '' موافق''  ،%37‘‘موافق بشدة نسبة '' كانت و 

 الأسئلــة
 غیر موافق لا أدري موافق بشدة موافق

غیر موافق 
 بشدة

 المجموع

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

رأیك حول  ما): 08( السؤال رقم
 معاملة ولباقة الممرضین معك؟

13 41% 12 37% 00 00% 03 09% 04 13% 32 100% 

عند حاجتك  ):09السؤال رقم (
للمساعدة من طرف الممرضین هل 

 لخدمتك؟یسارعون 
06 19% 13 41% 00 00% 10 31% 03 09% 32 100% 
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 المرضى،بالتالي فالنسب تؤكد أن هناك معاملة ولباقة حسنة من طرف الممرضین تجاه و  ،%13موافق بشدة '' 
 وعلیه المرضى، بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا كبیر،عدم الرضا بفرق  نسب الرضاحیث تجاوزت نسب 

 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة السابقة النسب فإن
 

 %100هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ، %00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت  : التاسع السؤال
''  ، ونسبة  %31غیر موافق '' ونسبة ''  ، %19، ونسبة '' موافق''  %41  موافق بشدة ''نسبة '' كانت و  ،

في  مقبولة من طرف الممرضین استجابةبالتالي فالنسب تؤكد أن هناك سرعة و  ، %09غیر موافق بشدة '' 
 ما وهذا ،ا بفرق كبیر ، حیث تجاوزت نسب الرضا  نسب عدم الرضعند طلب المساعدة  مساعدة المرضى

 الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة السابقة النسب فإن وعلیه المرضى، بعض استجوبنا حین لمسناه
 بملیانة . الاستشفائیةبالمؤسسة 

 
 

 المحور الخامس: رأي المرضى حول متابعة حالتهم الصحیة:
حول معرفة رأي  مجملها في والتعرف یزكالتر  اخلاله من حاولنا أسئلة )03( ثلاثة على المحور هذا تضمنوقد 

 كالتالي:سیتم تحلیلها  ،لهمعن معاملة الأطباء المرضى 
 :حول متابعة حالتهم الصحیةالمرضى ردود  نسب :02/22 رقم جدول

 ،%97هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%03 "يلا أدر   "ـب الإجابة نسبة بلغت :العاشر السؤال
' غیر ‘ونسبة  ،%47غیر موافق '' ونسبة ''  ،%10ونسبة '' موافق''  ،%06‘‘موافق بشدة نسبة '' كانت و 

 الأسئلــة
 غیر موافق لا أدري موافق بشدة موافق

غیر موافق 
 بشدة

 المجموع

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد نسبةال العدد النسبة العدد النسبة العدد

احتاجت حالتك  إذا): 10السؤال رقم (
الصحیة إلى إجراء عملیة جراحیة، ما 

هو انطباعك حول فترة انتظارك 
 لإجرائها؟

03 10% 02 06% 01 03% 15 47% 11 34% 32 100% 

إذا كنت قد قمت  ):11السؤال رقم (
لك بإجراء عملیة جراحیة، هل قدمت 

  حولها؟حینها شروحات كافیة 
04 13% 03 09% 03 09% 16 50% 06 19% 32 100% 

كنت قد قمت  إذا ):12السؤال رقم (
بإجراء عملیة جراحیة، هل قدمت لك 

 وبعدها؟ متابعة نفسانیة قبلها 
03 09% 04 13% 03 09% 12 38% 10 31% 32 100% 



 یحیى بملیانة  فارس-فائیة دراسة مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة العمومیة الاستش الفصل الثاني:
 

85 
 

عدم حیث تجاوزت نسب  الجراحیة،إجراء العملیة  انتظارطول فترة بالتالي فالنسب تؤكد و  ،%34موافق بشدة '' 
 غیر السابقة النسب فإن وعلیه المرضى، بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا كبیر،ضا بفرق الر  الرضا نسب

 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة
هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%09 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :عشر الحادي السؤال

' ‘ونسبة  ،%50غیر موافق '' ونسبة ''  ،%13ونسبة '' موافق''  ،%09‘‘موافق بشدة ة '' نسبكانت و  ،91%
إجراء العملیة ب قلة الشروحات المقدمة للمرضى الخاصةبالتالي فالنسب تؤكد و  ،%19غیر موافق بشدة '' 

 بعض تجوبنااس حین لمسناه ما وهذا كبیر،الرضا بفرق  الرضا نسبحیث تجاوزت نسب عدم  لهم، الجراحیة
 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة غیر السابقة النسب فإن وعلیه المرضى،

هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%09 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :عشر الثاني السؤال
' ‘ونسبة  ،%38غیر موافق '' ونسبة ''  ،%09فق'' ونسبة '' موا ،%13‘‘موافق بشدة نسبة '' كانت و  ،91%

بالتالي فالنسب تؤكد قلة المتابعة النفسانیة للمرضى قبل وبعد إجراء العملیة و  ،%31غیر موافق بشدة '' 
 بعض بناااستجو  حین لمسناه ما وهذا كبیر،الرضا بفرق  الرضا نسبحیث تجاوزت نسب عدم  لهم،الجراحیة 
 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة غیر السابقة نسبال فإن وعلیه المرضى،

 
 :الراحةالمحور السادس: رأي المرضى حول وسائل 

حول معرفة رأي  مجملها في والتعرف یزكالتر  خلالها من حاولنا أسئلة )05( على خمسة المحور هذا تضمنوقد 
 كالتالي:سیتم تحلیلها  لهم، الموفرةالراحة وسائل عن المرضى 

 :وسائل الراحة حولالمرضى ردود  نسب :02/23 رقم جدول

 الأسئلــة
 غیر موافق لا أدري موافق بشدة موافق

غیر موافق 
 بشدة

 المجموع

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

ل انطباعك حو  ما): 13السؤال رقم (
 بها؟نظافة الغرفة التي تقیم 

14 44% 06 19% 01 03% 06 19% 05 15% 32 100% 

ترى  كیف ):14السؤال رقم (
 الغرفة؟التجهیزات في 

11 34% 00 00% 00 00% 12 38% 09 28% 32 100% 

رأیك في نوعیة  ): ما15السؤال رقم (
 المقدمة؟وكمیة الوجبات الغذائیة 

07 22% 02 06% 01 03% 10 31% 12 38% 32 100% 

ما رأیكم في مدى  ):16السؤال رقم (
 السریر؟ رفاهیة (راحة)

12 37% 05 16% 00 00% 06 19% 09 28% 32 100% 

هل أنتم راضون  ):17السؤال رقم (
 المصلحة؟عن مستوى الهدوء في 

09 28% 04 13% 00 00% 08 25% 11 34% 32 100% 
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هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%03 "لا أدري  "ـب ةالإجاب نسبة بلغت :عشر الثالث السؤال

' ‘ونسبة  ،%19غیر موافق '' ونسبة ''  ،%44ونسبة '' موافق''  ،%19‘‘موافق بشدة نسبة '' كانت و  ،97%
حیث تجاوزت نسب  مقبول،بالتالي فالنسب تؤكد نظافة غرفة المرضى بشكل و  ،%15غیر موافق بشدة '' 

 السابقة النسب فإن وعلیه المرضى، بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا كبیر،الرضا بفرق عدم  الرضا نسب
 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة

 
هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :عشر الرابع السؤال
ونسبة  ،%38غیر موافق '' ونسبة ''  ،%34ونسبة '' موافق''  ،%00‘‘موافق بشدة بة '' نسكانت و  ،100%

حیث تجاوزت نسب   عدم  الغرفة،بالتالي فالنسب تؤكد قلة التجهیزات في و  ،%28' غیر موافق بشدة '' ‘
غیر  لسابقةا النسب فإن وعلیه المرضى، بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا كبیر،الرضا بفرق  الرضا نسب

 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة
 

هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%03 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :عشر الخامس السؤال
' ‘ونسبة  ،%31غیر موافق '' ونسبة ''  ،%22ونسبة '' موافق''  ،%06‘‘موافق بشدة نسبة '' كانت و  ،97%

حیث تجاوزت نسب عدم  المقدمة،ورداءة الوجبات الغذائیة بالتالي فالنسب تؤكد قلة و  ،%38غیر موافق بشدة '' 
غیر  السابقة النسب فإن وعلیه المرضى، بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا كبیر،الرضا بفرق  الرضا نسب

 بملیانة. تشفائیةالاسبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة
 

هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :السادس عشر السؤال
ونسبة  ،%19غیر موافق '' ونسبة ''  ،%37ونسبة '' موافق''  ،%16‘‘موافق بشدة وكانت نسبة ''  ،100%

رفاهیة(راحة) السریر لدى المرضى في المستوى تؤكد في مجملها بالتالي فالنسب و  ،%28' غیر موافق بشدة '' ‘
 المرضى، بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا الرضا،نسب  معنسب عدم الرضا  تعادلت تقریباحیث  المتوسط،

 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعةغیر  السابقة النسب فإن وعلیه
 

هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :عشرالسابع  السؤال
ونسبة  ،%25غیر موافق '' ونسبة ''  ،%28ونسبة '' موافق''  ،%13‘‘موافق بشدة وكانت نسبة ''  ،100%

زت نسب حیث تجاو  المصالح،قلة الهدوء في تؤكد في مجملها بالتالي فالنسب و  ،%34' غیر موافق بشدة '' ‘
 السابقة النسب فإن وعلیه المرضى، بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا كبیر،الرضا بفرق  الرضا نسبعدم 
 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعةغیر 
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 المحور السابع: رأي المرضى حول المؤسسة الاستشفائیة بشكل عام:

حول معرفة رأي  مجملها في والتعرف یزكالتر  خلالها من حاولنا أسئلة )03( ى ثلاثةعل المحور هذا تضمنوقد 
 كالتالي:سیتم تحلیلها  عام،عن المؤسسة الاستشفائیة بشكل المرضى 

 
 
 
 
 
 

 :المؤسسة الاستشفائیة بشكل عام حولالمرضى ردود  نسب :02/24 رقم جدول

هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :عشرالثامن  السؤال
ونسبة  ،%16غیر موافق '' ونسبة ''  ،%44ونسبة '' موافق''  ،%34‘‘موافق بشدة وكانت نسبة ''  ،100%

اوزت حیث تج المستشفى،على نظافة محیط تؤكد في مجملها بالتالي فالنسب و  ،%06' غیر موافق بشدة '' ‘
 النسب فإن وعلیه المرضى، بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا كبیر،الرضا بفرق  عدم الرضا نسبنسب 
 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة السابقة

 
نت بنسبة هذا یعني أن نسبة الإجابات كا ،%00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :عشرالتاسع  السؤال
ونسبة  ،%10غیر موافق '' ونسبة ''  ،%28ونسبة '' موافق''  ،%56‘‘موافق بشدة وكانت نسبة ''  ،100%

 الأسئلــة
 غیر موافق لا أدري موافق بشدة موافق

یر موافق غ
 بشدة

 المجموع

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

رأیك بنظافة  ما): 18السؤال رقم (
 المستشفى؟ محیط 

14 44% 11 34% 00 00% 05 16% 02 06% 32 100% 

ترى الموقع  ): كیف19السؤال رقم (
الجغرافي للمؤسسة الاستشفائیة 

 العمومیة بملیانة؟
09 28% 18 56% 00 00% 03 10% 02 06% 32 100% 

كانت لدیك  ): إذا20السؤال رقم (
الإمكانیات اللازمة للعلاج في مؤسسة 

كنت ستختار المؤسسة  خاصة، هلصحیة 
 فیها؟للعلاج  الاستشفائیة بملیانة

07 22% 15 47% 02 06% 04 12% 04 13% 32 100% 
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 للمستشفى،الجید  الاستراتیجيالموقع على تؤكد في مجملها بالتالي فالنسب و  ،%06' غیر موافق بشدة '' ‘
 وعلیه المرضى، بعض استجوبنا حین اهلمسن ما وهذا كبیر،عدم الرضا بفرق  الرضا نسبحیث تجاوزت نسب 

 بملیانة. الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة السابقة النسب فإن
 

 %94، هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  %06 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت  :العشرون السؤال
، ونسبة  ''  %12غیر موافق '' ، ونسبة ''  %22بة '' موافق'' ، ونس %47موافق بشدة ''  ، وكانت نسبة '' 

للعلاج في المستشفى بملیانة من  اختیارعلى تؤكد في مجملها بالتالي فالنسب و ،  %13غیر موافق بشدة '' 
حیث تجاوزت نسب ،   طرف المرضى حتى ولو كانت لدیهم إمكانیات للعلاج في مؤسسات علاجیة أخرى 

 السابقة النسب فإن وعلیه المرضى، بعض استجوبنا حین لمسناه ما وهذا ،الرضا بفرق كبیر الرضا  نسب عدم 
 بملیانة . الاستشفائیةبالمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبیق على مشجعة

 :المستخدمین استبیان تحلیل :ثانيب اللالمط
 

والمتواجدین على مستوى  علیهم استمارة ) 40 ( أربعون وزعت وقد المستخدمین، على الاستبیان إجراء تم      
  %77 بنسبة ، استبیان) 34وثلاثون ( أربعةع استرجا خلالها من تم ،بملیانة  الاستشفائیةالمؤسسة العمومیة 

 :ذلك یوضح الموالي والجدول ،%23بنسبة  ، استبیان) 10( عشرة یسترجع لم انه ،أي
 

 :المستخدمین على الموزعة الاستمارات وعدد نسب :02/25 رقم جدول
 

 النسبة العینة عدد الاستمارة
 % 100 44 الموزعة الاستمارات

 % 77 34 المسترجعة الاستمارات

 % 23 10 المسترجعة غیر الاستمارات
 
 :ركالذ السابقة النسب یوضح التالي والشكل  

 :المستخدمین على الموزعة الاستمارات نسب: 02/07 رقم شكل
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 الخبرة عن سنستفسر ماك الوظیفة، وعن الجنس نوع عن السؤال خلالها من وسیتم :لشخصیةا الأسئلة تحلیل-1
 الاستشفائیة:على مستوى المؤسسة 

 الجنس: – 1-1
 :الجنس نوع حسب المستجوبین توزیع الموالي الجدول یوضح        

 المستجوبة: العینة في جنس لك نسبة :02/26 رقم جدول

 النسبة العینة عدد الجنس
 % 47 16 وركذ

 % 53 18 إناث

 % 100 34 المجموع

وهي أكبر من نسبة الذكور حیث هذه  %53 الاستبیان علیها وزعنا التي العینة في الإناث نسبة بلغت         
 .%47الأخیرة وصلت 

 :أفضل بشكل السابقة النسب یوضح الموالي والشكل
 :المستجوبة العینة في جنس لك نسبة :02/08رقم شكل

 

 
 

 :المستجوبة العینة وظائف حسب المستجوبین توزیع الموالي الجدول یوضح :وظیفةال – 1-2
 

 :المستجوبة العینة وظائف :02/27 رقم جدول

 
 

 
 
 
 

 النسبة العدد الوظیفة
 %44 15 طبیب
 %09 03 صیدلي

 %32 11 طبي شبه
 %15 05 إداري

 %100 34 المجموع
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 :أفضل بشكل سابقةال النسب یوضح الموالي والشكل

 :المستجوبة العینة وظائف نسب :02/09رقم شكل
 

 
 ):الخبرة( العمل منصب في الأقدمیة حسب العینة توزیع – 1-3

 :العمل منصب في الأقدمیة حسب المستجوبین توزیع الموالي الجدول یوضح      
 

 :المستجوبة لعینة الخبرة سنوات :02/28 رقم جدول

 بةالنس العینة عدد السن
 % 53 18 سنوات 05أقل من 

 % 14 05 سنوات ]10-05[من 
 % 12 04 سنة ]15-11[من 
 % 06 02 ] سنة20-16من [
 % 03 01 ] سنة25-21من [

 % 12 04 سنة 25أكثر من 
 %100 34 المجموع

     
 تقریبا انةبملی الاستشفائیةالمؤسسة  وإطارات ومستخدمي عمال) 2/1( نصف أن جلیا لنا یتضح هنا ومن  

 عدم إلى یؤدي قد ما وهذا المیدان هذا في الناقصة خبرتهم یبرز مماه المؤسسة هذ في المهنیة الممارسة حدیثي
 :السابقة النسب یوضح أدناه المبین والشكل المرجوة. بالطریقة أو وجه ملكأ على بالمهام القیام
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 :المستجوبة عینةلل الخبرة سنوات: 02/10رقم شكل

 
 الاستبیان: أسئلة باقي حلیلت-2

 هذه تقسیم لنا تبین فإنه )سؤال 16( سؤالا ستة عشر بلغت للمستخدمین الموجهة الأسئلة عدد أن إلى نظرا    
 )04( أربعة من عددها یتراوح أسئلة من مجموعة على منها محور لك یحتوي ، محاور)  05( خمسة إلى الأسئلة

 :الآتيك لهاتحلی سیتم أسئلة ( 03 ) ثلاثة إلى
 :العمیلالتركیز على  الأول:المحور 

 علىحول  مجملها في والتعرف یزكالتر  خلالها من حاولنا أسئلة )03( على ثلاثة المحور هذا تضمنوقد      
 كالتالي:سیتم تحلیلها  ،بانشغالاته والاهتمام )المریض( العمیل على والمستخدمین الإدارة یزكتر  مدى

 :التركیز على العمیل الردود نسب: 02/29رقم  جدول

 
 ،%94هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%06 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت الأول:السؤال 

' غیر ‘ونسبة  ،%50غیر موافق '' ونسبة ''  ،%18ونسبة '' موافق''  ،%03‘‘موافق بشدة وكانت نسبة '' 
 تكون لا بملیانة الاستشفائیةالمؤسسة  في الجودة تحسین عملیة أن على توضح نسبة وهي ،%23موافق بشدة '' 

 الأسئلــة
 غیر موافق لا أدري موافق بشدة موافق

غیر موافق 
 بشدة

 المجموع

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

 عملیة توضع ھل ):01السؤال رقم (
 بناء المستشفى ھذا في الجودة تحسین

 المرضى؟ وقعاتوت متطلبات على
06 18% 01 03% 02 06% 17 50% 08 23% 34 100% 

 العمیل رضا ): هل02السؤال رقم (
 لإدارة المھمة الأدوات إحدى یعتبر

 ؟المستشفى أنشطة جمیع فــي الجودة
12 35% 02 06% 01 03% 16 47% 03 09% 34 100% 

 المشاكل حل یتم هل): 03السؤال رقم (
 سریع؟ بشكل المرضى تواجھ التي

07 20% 03 09% 02 06% 17 50% 05 15% 34 100% 
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 الاهتمام عدم دكفیؤ  الواقع أما العكس دتكأ قلیلة نسبة أن حین في المرضى وتوقعات متطلبات على مبنیة
 .ماوغیره والتغذیة الإیواء ومتطلبات العلاجیة المتطلبات خاصة المرضى، وتوقعات بمتطلبات

 
 ،%79هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%30 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :ثانيالالسؤال 

' غیر ‘ونسبة  ،%47غیر موافق '' ونسبة ''  ،%35ونسبة '' موافق''  ،%06‘‘موافق بشدة وكانت نسبة '' 
في  تقریبا في الجودة لإدارة المھمة تالأدوا إحدى یعتبر لا المریض أنعلى  یعبر وھذا ،%09موافق بشدة '' 

 ھدف المریض إرضاء فھدف والمیداني الفعلي التطبیق ھو یھمنا وما بملیانة الاستشفائیةالمؤسسة  أنشطة جمیع
 .الواقع أرضیة على لیظھر ومنظمة ومكثفة جبارة جھودا یتطلب تحقیقھ لكن الأھمیة بالغ إنساني

 
 ،%49هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%60 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :ثالثالالسؤال 

' غیر ‘ونسبة  ،%50غیر موافق '' ونسبة ''  ،%20ونسبة '' موافق''  ،%09‘‘موافق بشدة وكانت نسبة '' 
المؤسسة  في سریع بشكل حلھا یتم لا المرضى لكمشا أن على دكتؤ نسبة وھي ،%15موافق بشدة '' 

 المؤسسة.وھذا مؤشر لا یشجع على تطبیق إدارة الجودة الشاملة في  ،یانةبمل الاستشفائیة
 والمشاركة والتدریب: المستمر التحسین الثاني:المحور 

 تحلیلها كالتالي:و  ،علیھا التعرف سیتم أسئلة )40( أربعةعلى  المحور هذا تضمنوقد       
 :والتدریبوالمشاركة  المستمر التحسین على الردود نسب: 02/30رقم  جدول

 

 الأسئلــة
 غیر موافق لا أدري موافق بشدة موافق

 غیر موافق
 بشدة

 المجموع

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

 التشجیع یتم هل): 04السؤال رقم (
 التعاون على المستشفى ھذا في

 ؟الفریق بأسلوب والعمل
14 41% 01 03% 00 00% 17 50% 02 06% 34 100% 

 لك یقدم ھل ):05السؤال رقم (
 للتدریب كافیة فرصا ىالمستشف

 وصولا الجودة مجال في والتثقیف
 عملي؟ لأداء اللازمة المھارات لجودة

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

 إدارة ھل ):06السؤال رقم (
 وسلامتك تھتم بصحتك المستشفى
 ببیئة وكذلك الوظیفي ورضاك

 عملك؟

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

 تحسن ھناك ھل ):07السؤال رقم (
 تقدمھا التي الخدمات جودة في مستمر
 الماضي؟ بالعام مقارنة

16 47% 00 %00 02 06%  07 %21 09 %26 34 100% 
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،  %100هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ، %00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت  :رابعالسؤال ال
''  ، ونسبة   %50غیر موافق '' ، ونسبة ''  %41، ونسبة '' موافق''  %03موافق بشدة ''  وكانت نسبة '' 

 لنا تسمح لا النسبة هذه أن ورغم الفریق، بأسلوب والعمل التعاون على یشجع لا وهذا ، %06غیر موافق بشدة '' 
 یعملون الذین المستخدمین نسبة أن إلا الفریق بأسلوب العمل على تشجع لا العلیا الإدارة أن على دكؤ ن بأن بالجزم

 بتبادل یسمح لا ذلك أن ماك ، الصحیة الخدمات بمستوى النهوض على مشجعة وغیر ضعیفة تبقى واحد فریقك
 عل نلاحظ ومنه ، الطبیین وشبه الأطباء خاصة ،الاستشفائیةالمؤسسة  مستخدمي جمیع بین والتجارب الخبرات

 والعمل التعاون على تشجع التي التعلیمات إصدار ذاكو  التحسیس و التوعیة حملات من تكثف لا العلیا الإدارة أن
 .واحد فریق بأسلوب

 %100، هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  %00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت  :خامسالسؤال ال
ونسبة  '' ،  %50غیر موافق '' ، ونسبة ''  %32، ونسبة '' موافق''  %00موافق بشدة ''  بة '' ، وكانت نس

 في التثقیف و والتكوین للتدریب افیةك فرص وجود عدم على الدالة الأكبر نسب وهي ، %18غیر موافق بشدة '' 
 فقط دهاكیؤ  لا النسبة وهذه ، وجه سنأح على والوظائف المهام لأداء اللازمة المهارات جودةل وصولا الجودة مجال

 وبالتحدید بملیانة الاستشفائیةالمؤسسة  میزانیة في الموجودة الأرقام دهاكتؤ  بل ، بالمستخدمین الخاص الاستبیان
 نسبة وهي دج ، 1.050.000,00 یعادل ما أي الإجمالیة المیزانیة من % 0.14ـ ب تقدر التي التكوین نسبة
 اإلیه القاطبین المرضى وعدد المستخدمین عدد من الاستشفائیةالمؤسسة  حتویهت بما رنةمقا وضعیفة افیةك غیر
 .حتویهات التي الاختصاصات وعدد

،  %94، هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  %06 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت  السؤال السادس:
، ونسبة  ''  %47غیر موافق '' ، ونسبة ''  %21'' ، ونسبة '' موافق %03موافق بشدة ''  وكانت نسبة '' 

 بملیانة الاستشفائیةالمؤسسة  إدارة اهتمام عدم على الجواب من بركالأ النسب وهي،  %23غیر موافق بشدة '' 
 في المستخدمین من بركالأ النسبة أن یعني عملهم، بیئة ذاكو  للمستخدمین الوظیفي والرضا وسلامة بصحة

 الشعور وعدم التهاون فیهم یشجع مما ، عملهم وبظروف بهم الإدارة باهتمام یشعرون لا ائیةالاستشفالمؤسسة 
 مستوى یخدم لا وهذا شؤونهم، على المشرفة لإدارتهم احترامهم من وینقص معنویاتهم من یحط ماك ، بالمسؤولیة
 .) المریض ( للعمیل المقدمة الخدمات
 ،%94هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%06 "لا أدري " ـب الإجابة نسبة بلغت :بعالساالسؤال 

' غیر ‘ونسبة  ،%21غیر موافق '' ونسبة ''  ،%47ونسبة '' موافق''  ،%00 ''موافق بشدة وكانت نسبة '' 
 النسب هذهو  عدمه، الماضي وبینوهي نسب متساویة بین وجود تحسن مقارنة مع العام  ،%26موافق بشدة '' 

 .المطلوب للمستوى ترقى لم الحمیدة المساعي هذه أن غیر ،لذلك المبذول والجهد للتحسین، الرامیة عيالمسا دكتؤ 
 :المحور الثالث: اتخاذ القرارات بناء على المعلومات

المؤسسة  في القرار اتخاذ أن من دكالتأ خلالها من حاولنا أسئلة )03( على ثلاثة المحور هذا تضمنوقد 
 كالتالي:سیتم تحلیلها  ،المعلومات على بناء ن یكو یةالاستشفائالعمومیة 
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 :اتخاذ القرارات بناء على المعلومات على الردود نسب: 02/31رقم  جدول

  %79، هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  %03 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت  :ثامنالسؤال ال
، ونسبة  ''  %50غیر موافق '' ، ونسبة ''  %18، ونسبة '' موافق''  %03موافق بشدة ''  وكانت نسبة '' 

 من یتم ةكالمشار  من عال مستوى یوجد لا بأنه دكتأ الجواب من بركالأ النسب وهي ، %26غیر موافق بشدة '' 
 ستكون الإدارة رؤیة فان وبذلك القرارات اتخاذو  التخطیط عملیات في المستخدمین وباقي الممرضین إشراك خلاله

 من أحسن ونكویدر  المرضى واحتیاجات لتطلعات الأشخاص اقرب هم المستخدمون لأن ، ناقصة الحال بطبیعة
 على مبني هنا القرار واتخاذ التخطیط بأن نرى فإننا لذا یبتغیه، وما المستشفى من المریض یتوقعه ما الإدارة

 .افیةكو  املةك روغی ناقصة معلومات
 

 ،%79هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%03 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :تاسعالالسؤال 
غیر ' ‘ونسبة  ،%65غیر موافق '' ونسبة ''  ،%06ونسبة '' موافق''  ،%00‘‘موافق بشدة وكانت نسبة '' 
 تتعلق جدیدة معلومات بأي المستخدمین إخبار عدمتؤكد  الجواب من بركالأ النسب وهي ،%26موافق بشدة '' 

 الاستشفائیةالمؤسسة  في العمل جودة بتحسین الخاصة والتوجیهات المعلومات نقص دكیؤ  وهذا العمل، بجودة
 .بملیانة

 
،  %49، هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  %60 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت  :عاشرالسؤال ال
، ونسبة  ''  %27غیر موافق '' ، ونسبة ''  %41، ونسبة '' موافق''  %00موافق بشدة ''  بة '' وكانت نس

 عملهم نتائج بتسجیل المستخدمین مطالبة عدم تؤكد الجواب من بركالأ النسب وهي،  %26غیر موافق بشدة '' 
 وذلك الجید أدائهم وعدم جباتهم،لوا المستخدمین إهمال على یساعد وهذا الأداء، في التباین أسباب على للتعرف

 الأسئلــة
 غیر موافق لا أدري موافق بشدة موافق

غیر موافق 
 بشدة

 المجموع

 النسبة دالعد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

ھناك مستوى  ھل ):08السؤال رقم (
عال من المشاركة من خلالھ یتم 
اشراك المستخدمین في عملیات 

 ؟واتخاذ القراراتالتخطیط 

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

ھل یتم اخبارك  ):09السؤال رقم (
باي معلومات جدیدة تتعلق بجودة 

 العمل الذي تقوم بھ؟
02 06% 00 00% 01 03% 22 65% 09 26% 34 100% 

ھل یتم مطالبتك  ):10السؤال رقم (
بتسجیل نتائج عملك للتعرف على 

 أسباب التباین في الاداء؟
14 41% 00 00% 02 06% 09 27% 09 26% 34 100% 
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 یعطي ولا ، الأداء ونوعیة الخدمة جودة من یحط مما أدائهم ومستوى أعمالهم، لمراقبة آلیات غیاب بسبب
 . معینة فترة لك في المستخدمین مستوى عن الاستشفائیةالمؤسسة  لإدارة افیةك معلومات

 
 العلیا: الإدارةالمحور الرابع: دعم 

 
 الجودة إدارة لتطبیق العلیا الإدارة دعم مدى معرفة حاولنا أسئلة )03( على ثلاثة المحور هذا نتضم وقد      

  كالتالي:سیتم تحلیلها  الشاملة،
 

 العلیا:دعم الادارة  حول الردود نسب: 02/32رقم  جدول

 
، هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  %00 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت  :عشرالحادي السؤال 

،  %29غیر موافق '' ، ونسبة ''  %44، ونسبة '' موافق''  %00موافق بشدة ''  ، وكانت نسبة ''  100%
 خلق لان وذلك ،غیر مرضیة  وهي ،الجواب من بركالأ النسب وهي،  %27ونسبة  '' غیر موافق بشدة '' 

المؤسسة  ستطعت لم فإذا ، المجتمع أمام المسؤولیة تحمل من بكثیر اقل المجتمع نحو المستشفى بمسؤولیة الشعور
 لهم، المخولة مسؤولیات لتحملهم ترتقي فلن ،امستخدمیه لدى بالمسؤولیة الشعور تحقیق على بملیانة الاستشفائیة

 الصحیة بالخدمات الارتقاء اجل من الشاملة الجودة إدارة قلتحقی تهدف التي المنظمات مصاف إلى رقىت ولن
 .ونوعا ماك جودتها وتحسین المقدمة

هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%15 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت :عشرالثاني السؤال 
' ‘ونسبة  ،%50فق '' غیر مواونسبة ''  ،%06ونسبة '' موافق''  ،%00‘‘موافق بشدة وكانت نسبة ''  ،85%

 الأسئلــة
 غیر موافق لا أدري موافق بشدة موافق

غیر موافق 
 بشدة

 المجموع

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

ھل تعمل الإدارة  ):11السؤال رقم (
العلیا على خلق الشعور القوي لدى 
العاملین بمسؤولیة المستشفى نحو 

 المجتمع؟

15 44% 00 00% 00 00% 10 29% 09 27% 34 100% 

ھل ھناك رؤیة  ):12السؤال رقم (
المدى تأكدھا  ات بعیدةواستراتیجی

 وترسیخ معانيالإدارة العلیا لبناء 
 في ھذا المستشفى؟ ومبادئ الجودة

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

على الإدارة  ھل ):13السؤال رقم (
 العلیا تغییر معاملتھا للمستخدمین؟

14 41% 13 %38 03 09% 02 %06 02 %06 34 100% 
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 المدى بعیدة واستراتیجیات رؤیة وجود عدم تؤكد الجواب، من بركالأ النسب وهي ،%29غیر موافق بشدة '' 
 على یعتمد زال لا لأنه وذلك ،بملیانة الاستشفائیةالمؤسسة  في الجودة معاني ترسیخ و لبناء العلیا الإدارة دهاكتؤ 

 التحسین یخدم لا الحال بطبیعة وهذا ،زيكالمر  الإداري للأسلوب فةبالإضا المدى القصیر التخطیط سیاسة
 .المدى وبعیدة طویلة واستراتیجیة رؤیة یستوجب الذي المستمر
، هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  %09 "لا أدري  "ـب الإجابة نسبة بلغت  :عشر لثالثاالسؤال 

،  %06غیر موافق '' ، ونسبة ''  %41نسبة '' موافق'' ، و  %38موافق بشدة ''  ، وكانت نسبة ''  91%
 لا النسب بذلك فكانت ، في الأجوبة بركالأالموافقة هي  نسب حیث،  %06ونسبة  '' غیر موافق بشدة '' 

 بتغییر الإداریة القیادة المستخدمون یطالب بل ، المستخدمین مع الحالیة معاملتها إبقاء على الإداریة القیادة تشجع
 مصلحة وأولهم ، الكل مصلحة یخدم وبما الأحسن نحو یكون التغییر هذا فان الحال وبطبیعة.  اتجاههم ملتهممعا

 ؤدیهات التي النبیلة المهام وتبق ویتغیر، یذهب الكل نلأ ، الاستشفائیةالمؤسسة  ومصلحة المریض
 .ومصلحة اعتبار لك فوق فارس یحي بملیانة الاستشفائیةالمؤسسة 
 :خامس: الحوافز والأداءالمحور ال

 كالتالي:سیتم تحلیلها  ،والأداء الحوافز على مجملها زتكر  أسئلة )03( على ثلاثة المحور هذا تضمن وقد
 :الحوافز والأداء حول الردود نسب: 02/33رقم  جدول

، هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  %00 "لا أدري  "ـب  الإجابة نسبة بلغت  :عشر رابعالالسؤال 
،  %38غیر موافق '' ، ونسبة ''  %09 ، ونسبة '' موافق'' %06موافق بشدة ''  ، وكانت نسبة ''  100%

 معظم رضا عدم دكتؤ  نسب وهي ، الجواب من بركالأ النسب وهي،  %47ونسبة  '' غیر موافق بشدة '' 
 هو الضعیف الأجر هذا فإن الحال وبطبیعة حاجیاتهم، یكفي لا والذي ، یتقاضونه الذي الأجر على المستخدمین

 تفكیرهم ویعیق لهم، استجوابنا حسب للمستخدمین المتواضع أو الهزیل ءالأدا تعكس التي الأسباب بركوأ أول
 .المقدمة الخدمات نوعیة على بالسلب ینعكس الذي لأجله وجدوا الذي الإنساني بالواجب

 الأسئلــة
 غیر موافق لا أدري موافق بشدة موافق

غیر موافق 
 بشدة

 المجموع

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

ن أترى  ھل): 14السؤال رقم (

 ؟جر الذي تتقاضاه كافالأ
03 09% 02 06% 00 00% 13 38% 16 47% 34 100% 

تؤثر الحوافز  ھل ):15السؤال رقم (
 العملي؟على أدائك 

15 44% 14 41% 00 00% 03 09% 02 06% 34 100% 

لو توفرت لك  ):16رقم ( السؤال
كنت  فرصة لتغییر مھنتك ھل

 لتغیرھا؟
05 15% 07 %21 02 06%  12 %35 08 %23 34 100% 
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، هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  %00 "لا أدري  "ـب  الإجابة نسبة بلغت  :الخامس عشرالسؤال 
،  %09غیر موافق '' ، ونسبة ''  %44، ونسبة '' موافق''  %41موافق بشدة ''  ة '' ، وكانت نسب 100%

 لصالح یكون فالتحفیز في الأجوبة ، بركالأالموافقة هي  نسب ، حیث %06ونسبة  '' غیر موافق بشدة '' 
 ولكن الكثیر، الاستشفائیةالمؤسسة  یكلف لن المادي التحفیز لأن ،بملیانة إن فعلته الاستشفائیةالمؤسسة 
 على ینعكس الدور هذا للمستخدمین، الجید الأداء في مهم دور حیث لها ، بیرةك بدرجة إیجابیة ستكون انعكاساته

 .) المریض ( العمیل اتجاه المقدمة الخدمات نوعیة
هذا یعني أن نسبة الإجابات كانت بنسبة  ،%06 "لا أدري  "بـ الإجابة نسبة بلغت :عشرالسادس السؤال 

ونسبة  ،%35غیر موافق '' ونسبة ''  ،%15ونسبة '' موافق''  ،%21 ''موافق بشدة وكانت نسبة ''  ،94%
 ومن الأسئلة، أهم من السؤال هذا انك لنا وبالنسبة الجواب، من بركالأ النسب وهي ،%23غیر موافق بشدة '' ''

 لتغییر الفرصة لدیهم توفرت لو بأنه المستجوبین نصف من ثركأ أجاب فقد جدا، إیجابیة نتائجه انتك الجید
 یحبون المستخدمین من والكبیر الكثیر الشيء ننتظر أن نستطیع فإننا المنطلق هذا ومن .ذلك فعلوان یل مهنتهم
 الإنساني عملهم وفي فیها حبا بل ،فقط عیش مصدر یتخذوها أن لم تلزمهم الظروف رغمو  ،لها أوفیاءو  مهمتهم
 .الكبیر
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 :الثاني خلاصة الفصل
 
فارس  الاستشفائیةالمؤسسة  بالنسبة ثركأ انتقادیة أو سلبیة تكون قد ملاحظات من سابقا قدمناه ما ورغم     

 وإطارات أعوان مع أجرینها التي والمقابلات الشخصیة ملاحظاتنا على مبنیة انتك أنها إلا بملیانة،یحیى 
 .الاستشفائیةالمؤسسة 

 
 لنا لیبوحوا فرصة یفوتوا لم الذین والمرضي، المواطنین شكاوى إلى إضافة بإنجازه قمنا الذي لاستبیانا ذاكو     

 هالكهیا سنة لك حسّنت الاستشفائیةالمؤسسة  أن إلا جمة، ومتاعب وبیروقراطیة صعوبات من یتلقونه عما
 .الأخیرة العشریة في خاصة ،ولكن بنسب متواضعة نوعا ما الاستشفائیة

 
 من بدلا أفقیة اتصالات على ویتوفر زيكمر  لا أسلوب أو نظام وفق سیرت الاستشفائیةالمؤسسة  أن ولو   

 .حوافرها بكامل الشاملة الجودة لإدارة فعلي تحقیق ولتم ،أفضل النتائج لكانت الرأسیة،
 
 
 
 
 
. 
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 خـــاتمـة:
 

 منذ الحكومة بدأتها التي الإصلاحات مجال في سریعة وتیرة یشهد یزال لا الجزائر في الصحة قطاع إن       
 الوطني المستوى على المسؤولین ولا )المرضى( المواطنین رضا إلى نتائجها ترقى أن دون سنوات عشرة من ثركأ

 عبر تقدم التي الخدمات نوعیة من حیث نقاط بضع في صرهح یمكن لا المریض رضا وعدم ،الدولیة الهیئات ولا
  .المستشفیات مختلف

 أصحاب إلیه یصبوا ما مستوى في ولا المواطن طموح مستوى في یوما تكن لم المقدمة الخدمات هاته إن      
 أخرى إلى نةس من المیزانیة تحسین رغم ،الطبي وشبه الطبي التكوین یخص فیما المبذولة المجهودات رغم القرار

 .جدیدة صحیة وحدات انجاز ذاكو 
 من ولذلك الفشل له یُتوقع برنامج مجرد الشاملة الجودة إدارة تصبح الشاملة، الجودة لثقافة قوي تأیید بدون      

 مجموعة من تتألف التي ثقافة هذه ،تعدیلها یمكن یفكو  إنشائها، یفیةكو  المنشأة، ثقافة ماهیة نفهم أن الضروري
 من المعنیون فیها یشترك ثم ،واضح بشكل والمدیرون القادة عنها ویعبر یحددها التي الأساسیة والقیم فكارالأ من
 .المنظمة هذه

 الجودة إدارة عن نتكلم ناكیتر  لا صحیة خدمات من المستشفیات في له یقدم بما المریض رضا عدم إن     
 كبیرة ومجهودات ،بیراك وقتا یتطلب إلیها والوصول غائبة رةالأخی هذه لان الخدمة، وجودة النوعیة عن أو الشاملة

 من وانطلاقا ...)والإداري الطبي وشبه الطبي السلك( والمستخدمین العمال لدى ومهنیة، ووعي جذریة وإصلاحات
 القطاع في الشاملة الجودة إدارة عن أو الجودة نظریة عن الكلام الراهن الوقت في یستحیل فانه الوضعیة هذه

 .النامیة الدول باقي في وحتى بالجزائر الصحي
 

إدارة  إلى أي مدى یمكن تطبیق"  التالیة:من الإشكالیة الرئیسیة  انطلقنا ،أجریناه الذي البحث هذا ومن     
 تحسین الخدمة الصحیة فارس یحیى بملیانة لأجل – الاستشفائیةفي المؤسسة العمومیة  الجودة الشاملة

 .خلال الدراسة التطبیقیة من عنهاا الإجابة والتي حاولن"  بها؟
 
 أن:لقد ثبتت صحة الفرضیات جزئیا بحیث  

  خاصة نظام التغذیة  الاستشفائیةالمرضى لم یكونوا راضین على بعض الخدمات التي تقدمها المؤسسة
طاقمین ال واهتمام، الاستقبالفیها والهدوء في المصالح، في حین أبدوا رضا مقبول نوعا ما عن كیفیة 

 الطبي والشبه الطبي، والنظافة، ورفاهیة السریر.
  الصحیة الخدمات في الجودة معنى فهم في قصور من للمؤسسة الاستشفائیة بملیانة يمستخدم یعاني 

 .ینتهي أین وإلى تطبیقها یبدأ أین ومن الشاملة، الجودة وإدارة
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 في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبیق على ساعدی ةیوالماد المالیة الإمكانیات وتوفر التكالیف انخفاض 
 .الصحیة المنظمات

  تعترضه الشاملة الجودة إدارة تطبیق أن بملیانة الاستشفائیة العمومیة المؤسسة مستخدميیدرك 
 .معوقات

 
  الدراسة:نتائج 
 :التالیة الاستنتاجات إلى توصلنا الموضوع لھذا دراستنا خلال من
 المستمر التحسین مبدأ في تتمثل الصحیة المنظمات تتبناها أن یجب التي الشاملة دةالجو  إدارة مبادئ أهم إن -

 .العمیل على یزكالتر  ومبدأ العلیا الإدارة دعم مبدأ ذاكو  المعلومات على بناء القرارات اتخاذ ومبدأ
ن الطبي والشبه الطاقمی اهتمامومدى  الاستقبال،كیفیة  ما عنأغلب المرضى كانوا راضین بشكل مقبول نوعا  -

 والنظافة.في حین أبدوا عدم الرضا حول خدمات التغذیة  لهم،الطبي 
 هذا جودته، من ویزید العمل یسهل الجماعي والتعاون واحد فریق بأسلوب العمل بأن والتحسیس التوعیة نقص -

 .میدانهم في المستخدمین بعض وتمكن خبرة قلة إلى أدى النقص
 المؤسسة.بالمؤسسة والتي تعتبر حافز قوي لتطبیق الجودة الشاملة في التنظیمیة  الثقافةغیاب  -
 الاستشفائیة العمومیة المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبیق دون تحول معوقات هناك -

 :یلي كما تنازلیا مرتبة وهي جدا، مهمة اقتراحات تعدبملیانة فارس یحیى 
 .الفریق روح وغیاب الجماعي العمل مفهوم وضوح عدم •
 .الجودة جهود لدعم بالمستشفى العلیا الإدارة التزام ضعف •
 .الشاملة الجودة إدارة مجال يف تدریبیة برامج وجود عدم •
 .أدائهم لتحسین بالمستشفى العاملین تحفیز ضعف •
 .بالمستشفى الشاملة الجودة إدارة في متخصصین بخبراء الاستعانة عدم •
 .الكافیة الموارد تخصیص عدم •

 منعدم شبه هذه المؤسسة في عام بشكل الشاملة الجودة إدارة تطبیق مدى أن التطبیقیة الدراسة نتائج تأوضح -
 زالت لا بملیانة الاستشفائیةالمؤسسة العمومیة  لأن طبیعي وذلك والإداریین الطبیین وشبه الأطباء نظر وجهة من

 .الشاملة الجودة إدارة لا زیةكمر  وبإدارة مخططة بمیزانیة سیرت
 
 : التوصیات- 

 وتوفیر لها الحلول إیجاد ومحاولة الأداء، في التباین أسباب على للتعرف عملهم نتائج بتسجیل ستخدمینالم إلزام -
 .نهایلتحس المناسب الجو
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 وقد الشاملة، الجودة إدارة لتطبیق تمهیدا العاملین، جمیع بین الشاملة الجودة إدارة ثقافة نشر على الجاد العمل-
 والخبرات بالكفاءات وتزویدها المستمر والتحسین الجودة بإدارة مختصة إدارة أو وحدة بإنشاء بالبدء ذلك یكون

 اللازمة.
 تبادل على یساعد ذلك لأن الواحد الفریق بأسلوب فالتعاون العمل بأهمیة التحسیس و التوعیة الحملات تكثیف -

 .المهام أداء وسهولة الصحیة الخدمات مستوى من الرفع وبذلك ، والتجارب الخبرات
 والطبي الصحي بالمستوى والارتقاء تطویر بهدف وذلك العلمي البحث ومیزانیة التكوین میزانیة من الرفع -

 بملیانة. الاستشفائیةالمؤسسة العمومیة  في الخدمات جودة وتحسین
 لها الحلول وإیجاد لكالمشا تشافكلا وهذا الجودة، بحلقات یسمى ما أي والنوعیة الجودة قبة لمرا خلایا انشاء -

 فئات مختلف من مشكلة وتكون المؤسسة في جناح أو مصلحة لك في تكون أن ویستحسن الفرق، هذه طریق عن
 .المستخدمین

 .المعنویة التحفیزات على الأولى بالدرجة والاعتماد ترقیتھ، یستلزم من وترقیة العمال تحفیز -
 یجب ماك النفقات، میزانیة في منهما لك حصة رفع خلال من وذلك تكوین،وال للتدریب هامة مبالغ تخصیص -

 یشمل داخلي ثقافي عمل إطار في ذلك و ، التطویر و البحث مجهودات تقییم و تنمیة على تعمل أن الإدارة على
 الاستشفائیة.المؤسسة العمومیة  أطراف جمیع

 والأقسام المستشفى إدارة لتزوید متقدم معلومات نظام ادإیج على تعمل أن للمستشفى العلیا الإدارة على ینبغي -
 .المناسب الوقت في الصحیح القرار اتخاذ لعملیة المساندة والمعلومات بالبیانات الأخرى

 أوجه على والتعرف المرضى رضا قیاس بنتائج المستشفى إدارة تزوید في المعلومات نظام من الاستفادة -
 في التعرف المستشفى إدارة سیساعد لإجراء هذا لأن المرضى، نظر وجهة من المستشفى خدمات في القصور

 .ومتطلباتهم احتیاجاتهم تحقیق على العمل ثم ومن المرضى نظر وجهة من الجودة تعریف على
 .للمرضى المستشفى یقدمها التي الصحیة الخدمات جودة ومقاییس معاییر یوضح للجودة دلیل إصدار -
 .بالمستشفى العاملین مع الدوریة والاجتماعات اللقاءات عقد في لجودةا بخبراء الاستعانة -

 الدراسة: آفاق -

 قیاس مستوى رضا الزبون عن خدمات المؤسسات الصحیة العمومیة. -
 العمومیة.دور إدارة الجودة الشاملة في تحقیق الرضا الوظیفي في المؤسسات الصحیة  -
 .الصحیة الخدمات جودة تحسین في وأثرھا التدریب في الشاملة الجودة -
 الجزائري.دراسة مقارنة بین الإصلاح الصحي الأمریكي والإصلاح الصحي  -
 
 المعد الغرض یخدم الذي الملائم بالشكل وعرضه الموضوع هذا اختیار في وفقنا قد نكون أن نأمل وأخیرا       

 الاستشفائیةات العمومیة المؤسس في الشاملة ودةالج إدارة لتطبیق الأساسیة المتطلبات عند الوقوف وهو أجله، من
 .الأخطاءو  النقص من یخلوا أن یمكن لا بشري عمل أيك أنه غیر
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 :01 رقم الملحق 
 ملیانة " خمیس«الجیلالـي بونعامـة جامعـة 

 العلوم التجاریة وعلوم التسییر تصادیة،الاقكلیة العلوم 
 التسییر علوم في الماستر شهادة لنیل مكملة بحث استمارة

 تـسییر المـؤسسـات " تخصـص:
  استـبـیـان مـوجـه للمستخدمیـن 
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 وبعد:السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته       
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 «.فارس یحیى بملیانة 
حیث تساعد هذه الإجابة بدرجة عالیة في تحقیق  علیه،ویرجى منكم التكرم بالإجابة  الاستبیان،یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذا 

 العلمي.تستخدم إلا لأغراض البحث  علما بأن هذه المعلومات لا الدراسة،أهداف هذه 
 الطالبان:                والتقدیر. الاحترامتقبلوا خالص      

 فتاحین فرید •
 نعلامن محمد •

 مناسبة.) عند الإجابة التي تراھا Xالرجاء وضع علامة ( ملاحظة:
 الشخصیة: المعلومات-أ
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  الاستبیان:أسئلة  باقي-ب
 

  العمیل على یزكلتر المحور الأول:
 
 
 
 
 
 
 
 

 والمشاركة والتدریب: المستمر التحسین الثاني:حور الم
 

 
 المعلومات: على بناء القرارات اتخاذالمحور الثالث: 

 

 موافق الأسئلــة
 موافق
 بشدة

لا 
 أدري

غیر 
 موافق

غیر موافق 
 بشدة

 ھذا في الجودة تحسین عملیة توضع ھل ):01السؤال رقم (
 المرضى؟ وتوقعات متطلبات على بناء المستشفى

     

 الأدوات إحدى العمیل یعتبر رضا ): هل02السؤال رقم (
 ؟المستشفى أنشطة جمیع فــي الجودة لإدارة المھمة

     

 المرضى تواجھ التي المشاكل حل یتم هل): 03السؤال رقم (
 سریع؟ بشكل

     

 موافق الأسئلة
 موافق
 بشدة

 لا أدري
غیر 
 موافق

غیر موافق 
 بشدة

 التعاون على المستشفى ھذا في التشجیع یتم هل): 04السؤال رقم (

 ؟الفریق بأسلوب والعمل
     

 للتدریب كافیة فرصا المستشفى لك یقدم ھل ):05السؤال رقم (
 لأداء اللازمة المھارات لجودة وصولا الجودة مجال في ثقیفوالت

  عملي؟

     

 وسلامتك تھتم بصحتك المستشفى إدارة ھل ):06السؤال رقم (
 عملك؟ ببیئة وكذلك الوظیفي ورضاك

     

 التي الخدمات جودة في مستمر تحسن ھناك ھل ):07السؤال رقم (
 الماضي؟ بالعام مقارنة تقدمھا

     

 أحد یعتبر العمل لجودة المستمر التحسین ھل ):08ال رقم (السؤ 
 المستشفى؟  ھذا المعتمدة في الأساسیة المعاییر

     

 موافق الأسئلة
 موافق
 بشدة

 لا أدري
غیر 
 موافق

غیر موافق 
 بشدة

 یتم خلالھ من مشاركةال من عال مستوى ھناك ھل): 09السؤال رقم (
  القرارات؟ واتخاذ التخطیط عملیات في المستخدمین إشراك

     

 بجودة تتعلق جدیدة معلومات بأي إخبارك یتم ھل ):10السؤال رقم (
  ؟بھ تقومالذي  العمل

     



 
 
 
 
 

 العلیا: الإدارة دعمور الرابع: المح
 

 
 الحوافز والأداء:المحور الخامس: 

 

 
 
 

 على للتعرف عملك نتائج بتسجیل مطالبتك یتم ): هل11السؤال رقم (
  الأداء؟ في التباین أسباب

     

 جودة لتقدیم اللازمة المعلومات جمیع لدیك ھل ):12السؤال رقم (
  التمریضي؟ عملك في عالیة

     

ھل تقومون بجمع المعلومات المتعلقة بالمریض  ):13السؤال رقم (
منذ بدایة التشخیص إلى غایة الانتھاء من العلاج، والتي على ضوئھا 

  مستقبلا؟تتخذ القرارات 

     

 موافق الأسئلة
 موافق
 بشدة

 لا أدري
غیر 
 موافق

غیر موافق 
 بشدة

 تحقیق أن على العلیا الإدارة من دائم تأكد ھناك ھل ):14السؤال رقم (
 المستشفى؟ في موظف لكل شخصیة مسؤولیة العالیة الجودة معاییر

     

 لدى القوي الشعور خلق على علیاال الإدارة تعمل ھل ):15السؤال رقم (
 المجتمع؟ نحو المستشفى بمسؤولیة العاملین

     

 تأكدھا المدى بعیدة واستراتیجیات رؤیة ھناك ھل ):16السؤال رقم (
     المستشفى ھذا في الجودة ومبادئ معاني وترسیخ لبناء العلیا الإدارة

     

      للمستخدمین؟  معاملتھا الإدارة العلیا تغییر على ھل ):17السؤال رقم (

 موافق الأسئلة
 موافق
 بشدة

 لا أدري
غیر 
 موافق

غیر موافق 
 بشدة

       كاف؟ تتقاضاه الذي الأجر أن ترى ھل ):18السؤال رقم (
      وحوافز؟ ترقیات توجد ھل): 19السؤال رقم (
      ؟العمليفي أدائك  فزالحوا تؤثر ھل ):20السؤال رقم (
      ؟تغیرھا فھل مھنتك، لتغییر فرصة لك توفرت لو ):21السؤال رقم (



 :02 رقم الملحق
 ملیانة " خمیس«الجیلالـي بونعامـة جامعـة 

 العلوم التجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیة،كلیة العلوم 

 رالتسیی علوم في الماستر شهادة لنیل مكملة بحث استمارة
 تـسییر المـؤسسـات تخصـص:

  استـبـیـان مـوجـه للمـرضـى
 الكــرام:الســادة 
 وبعد:السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته       
 الاستشفائیةإدارة الجودة الشاملة في تحسین الخدمة الصحیة في المؤسسة العمومیة  دور« بعنوان:في صدد إنجاز بحث       

 «.فارس یحیى بملیانة 
حیث تساعد هذه الإجابة بدرجة عالیة في تحقیق  علیه،ویرجى منكم التكرم بالإجابة  الاستبیان،یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذا 

 العلمي.علما بأن هذه المعلومات لا تستخدم إلا لأغراض البحث  الدراسة،أهداف هذه 
 الطالبان:                والتقدیر. الاحترامتقبلوا خالص      

 احین فریدفت •
 نعلامن محمد •

 مناسبة.) عند الإجابة التي تراھا Xالرجاء وضع علامة ( ملاحظة:
 الشخصیة: المعلومات-أ

 أنثى                          ذكر                                     الجنس: .3

 سنة  41أكثر من   ]         41-31]             [30-21 [سنة               21أقل من  السن: .4

 یوم        ]25-18[یوم               ]17-10[یوم               ]9-2[.   مدة الإقامة :   یوم            3

 الداخلي               الجراحة العامة            الأمراض المعدیة  : الطب.  المصلحة التي تعالج فیھا 4

   والحنجرةالأمراض الصدریة              طب الأنف الأذن          أمراض النساء والتولید    
  الإستعجالاتمصلحة       

 
  الاستبیان: أسئلة-ب

 المحور الأول: طریقة الاستقبال:

 موافق الأسئلــة
 موافق
 بشدة

 لا أدري
غیر 
 موافق

غیر موافق 
 بشدة

مكتب  هل أنتم راضون عن كیفیة الاستقبال عند ):01السؤال رقم (
 الاستقبال؟

     

      الانتظار؟وجدت قاعات  ): كیف02السؤال رقم (
كانت مدة انتظارك قبل تلقیك الفحص أو  ): كیف03السؤال رقم (

 العلاج؟
     



 بالأشعة والتحالیل:رأي المرضى حول الفحوصات  الثاني:المحور 
 

 
 المحور الثالث: رأي المرضى حول معاملة الأطباء لهم:

 

 
 

 المحور الرابع: رأي المرضى حول معاملة الطاقم الشبه طبي لهم:
 

 

 موافق الأسئلــة
 موافق
 بشدة

لا 
 أدري

غیر 
 موافق

غیر موافق 
 بشدة

 الأجهزة والمعـدات المتعلقةیتوفر المستشفى على  هل): 04السؤال رقم (
 الطبیة؟بالأشعة والتحالیل 

     

احتاجت حالتك الصحیة إلى القیام بفحوصات  ): إذا05السؤال رقم (
 بسهولة؟هل أجریتها  بتحالیل،أو  بالأشعة،

     

كیـف  الأشعة،بأو بفحوصات  بتحالیل،إذا قمت  ):06السؤال رقم (
 للنتیجة؟كانت فترة انتظارك 

     

 موافق الأسئلــة
 موافق
 بشدة

لا 
 أدري

غیر 
 موافق

غیر موافق 
 بشدة

       بسهولة؟تمكنت من مقابلة الأطباء  هل): 07السؤال رقم (
الطبیب المعالج بحالتك  رأیك في مدى اهتمام ما): 08السؤال رقم (

 الصحیة؟
     

      لك؟ترى عدد زیارات الطبیب  كیف ):09السؤال رقم (
أنتم راضون عن شروحات الاختبارات المقدمة  هل ):10السؤال رقم (

 الأطباء؟لكم من طرف 
     

 موافق الأسئلـــة
 وافقم

 بشدة
لا 
 أدري

غیر 
 موافق

غیر موافق 
 بشدة

      رأیك حول معاملة ولباقة الممرضین معك؟ ما): 11السؤال رقم (
عند حاجتك للمساعدة من طرف الممرضین هل  ):12السؤال رقم (

 لخدمتك؟یسارعون 
     

      أنتم راضون عن تكفل الطاقم شبه الطبي بكم؟ هل ):13السؤال رقم (



 ور الخامس: رأي المرضى حول متابعة حالتهم الصحیة:المح

 
 الراحة:المحور السادس: رأي المرضى حول وسائل 

 

 المحور السابع: رأي المرضى حول المؤسسة الاستشفائیة بشكل عام:

 

 موافق الأسئلــة
 موافق
 بشدة

لا 
 أدري

غیر 
 موافق

غیر موافق 
 بشدة

احتاجت حالتك الصحیة إلى إجراء عملیة  إذا): 14السؤال رقم (
 جراحیة، ما هو انطباعك حول فترة انتظارك لإجرائها؟

     

راء عملیة جراحیة، هل قدمت إذا كنت قد قمت بإج ):15السؤال رقم (
  حولها؟لك حینها شروحات كافیة 

     

كنت قد قمت بإجراء عملیة جراحیة، هل قدمت  إذا ):16السؤال رقم (
 وبعدها؟ لك متابعة نفسانیة قبلها 

     

 موافق الأسئلــة
 موافق
 بشدة

لا 
 أدري

غیر 
 موافق

موافق غیر 
 بشدة

       بها؟انطباعك حول نظافة الغرفة التي تقیم  ما): 17السؤال رقم (
      الغرفة؟ترى التجهیزات في  كیف ):18السؤال رقم (
      المقدمة؟رأیك في نوعیة وكمیة الوجبات الغذائیة  ما ):19السؤال رقم (
      ؟السریرما رأیكم في مدى رفاهیة (راحة)  ):20السؤال رقم (
      المصلحة؟هل أنتم راضون عن مستوى الهدوء في  ):21السؤال رقم (

 موافق الأسئلــة
 موافق
 بشدة

لا 
 أدري

غیر 
 موافق

غیر موافق 
 بشدة

      المستشفى؟ رأیك بنظافة محیط  ما): 22السؤال رقم (
ترى الموقع الجغرافي للمؤسسة الاستشفائیة  ): كیف23رقم (السؤال 

 العمومیة بملیانة؟
     

ترى سمعة المؤسسة الاستشفائیة العمومیة  كیف ):24السؤال رقم (
 بملیانة؟

     

كانت لدیك الإمكانیات اللازمة للعلاج في  إذا ):25السؤال رقم (
 شفائیة بملیانةالاستهل كنت ستختار المؤسسة  خاصة،مؤسسة صحیة 

  فیها؟للعلاج 

     



 :03 رقم الملحق

 :2015 بسنة الخاصة الأداء معاییر
 
   :المستشفى في الصحي بالكادر الخاصة الأداء معاییر-1

                 
 3.5=  284/81 =عدد الأطباء / الأسرة عدد

 
 1.14=284/249عدد الأسرة / عدد الممرضین = 

 
 94.66= 284/03ادلة = عدد الصی الأسرة /عدد 

                                       
 

 :المستشفى بتشغیل الخاصة الأداء معاییر-2
 

 = إجمالي عدد أیام المرضى/ إجمالي عدد المرضى الإقامة فترة متوسط
                     =35248/16145 =2.18 

 
 x 365 (x 100سرة = إجمالي عدد أیام المرضى/ (عدد الأالسریر إشغال معدل

                          =35248 /)284 x 365 (x100  =34 %  
 

 = عدد حالات الخروج/ عدد الأسرة =السریر دوران معدل
                     =16145/284  =56.84  

 
 x 100إجمالي عدد الولادات = إجمالي عدد العملیات القیصریة/  القیصریة العملیات معدل
                                 =)554/3027 (x 100  =18 % 

                   
 :التشغیل بنتائج الخاصة الأداء معاییر-3
 

  x 100= إجمالي عدد الوفیات / إجمالي عدد المرضى  العام الوفیات معدل

                         ) =371/16145( x 100  =2.30 % 
 
 



  x100 شهر) 12-0(من إجمالي عدد الأطفال /  شهر) 12-0(من إجمالي عدد وفیات الأطفال =  الأطفال الوفیات معدل
                            =)118 /3101 (x 100  =3.80 % 

 

    x 100 )إجمالي عدد وفیات الأمهات نتیجة الحمل أو الولادة / إجمالي عدد الأمهات(=  الأمهات وفیات معدل
         =)05 /5316( x 100  =0.09 % 
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