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  شـــــــكر وتــقدیـــــــــــــــر

اللهم لك :" قبل كل شيء، أحمد االله عزّ وجلّ الذي أنعم عليّ بنعمة العلم ووفقني إلى بلوغ هذه الدرجة وأقول
  "، ولك الحمد بعد الرضىرضیت  الحمد حتى ترضى، ولك الحمد إذا

" یمبومازونة كر " أتقدّم بالشكر الجزیل إلى كل من ساعدني في إنجاز هذا العمل وبالأخص إلى الأستاذ المشرف
رشاداته الصائبة التي لم یبخل علینا ب مة وإ   .هاعلى توجیهاته القیّ

لهم بقبول الاشتراك في ضكما أتقدّم بجزیل الشكر والتقدیر إلى السادة الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على تف
لى كل من بذل جهدا ووفّر لنا وقتا، ونصح لنا قولا، أس أل االله أن مناقشة هذا البحث المتواضع وتقییمه، وإ

  .یجزیهم عنّي خیر الجزاء

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

II 

  

  الإهــــــــــــــــــــداء

  ز الحنان والعطاءمأهدي هذا العمل المتواضع إلى أعمدة الدار وركائزها،إلى ر                  

ي***    ***أمّ

  إلى رمز القوة والصبر                                            

  *** أبي*** 

  .والديّ العزیزین حفظكما االله وأدامكما تاجا فوق رأسي

  .مرقب، العربي، فاتح وزوجاتهم دون أن أنسى أمین: إلى أشقائي الأعزاء

  .وردة، یاسمین، سعاد، بختة وأمال: إلى شقیقاتي الحبیبات

اء محمد علاء ملاك، رشید حلیمة، رفیق، أمینة، وفاء، أسم: إلى من یملأ البیت بهجة وسرورا أبناء إخوتي
  .ومحمد علي

  حنان: إلى رفیقة الدرب وزمیلتي في المذكرة

  .نجیة، عائشة، حنان، أمینة، حیاة: العمر  إلى صدیقات

مني وأثرى رصید معرفتي، وساعدني في إنهاء هذا العمل   .إلى كل من علّ

اها   .والحمد الله على القدرة التي منحني إیّ

  

  

  

  

  

  زهرة



 

III 

  

  

  الإهــــــــــــــداء

بعائلتي  اوعیون تشع أملا أرسل إهدائي إلى كل من ساندني في مسیرتي العلمیة لأبد... من قلب مفعم بالحب
ى والدي ووالدتي نبع الحنان أسبغ االله علیهما ثوب الصحة والعافیة اللذان غمراني بدعواتهما حتى یسّر االله لي  إل

رحمه االله برحمته الواسعة، وأمي  يلنور هاته الدنیا، أبدون أن أنسى والداي اللذان أنجباني . إتمام هذه الدراسة
  .الحبیبة أطال االله في عمرها

  .فتیحةو أمال، حبیبة : إلى القلوب الطاهرة الرقیقة إخوتي عمر ومیلود وأخواتي

، إكرام وفدوى دون أن أنسى الكتاكیت الصغار أصحاب النفوس البریئة محمد، زوجة عمي وبناتها هند إلى 
  .و عبد القادر ، براء، لینا، عبد الرؤوف وزكریاءذیرأنفال، ن

  .وخالاتي وكل العائلة  تي الغالیة أطال االله عمرهادإلى جّ 

  .كریم الذي لم یبخل علینا بتقدیم المعلومات وتوجیهنا كما أهدي هذا العمل إلى أستاذي الفاضل بومازونة

یمانأهدیه كذلك لصدیقاتي المخلصات في كل مكان وزمان أمینة،    .عائشة، زهرة، نجیة، حیاة وإ

لى كل الأصدقاء الذین ساندوني وقدموا إليّ النصح والعون   .وإ

  .إلى صدیقتي في المذكرة الوفیة زهرورة

  .الذي ساعدنا في إنجاز هذا العمل" لفراس الغالي:" دون أن أنسى مدیر مستشفى سیدي بوعبیدة السید

  

  

  حنان

  

  

  



 

IV 

  ملخّص

" لآونة الأخیرة اهتماما كبیرا وعلى جمیع المستویات، حیث أصبح موضوعشهد القطاع الصحي في ا  
ة محل اهتمام عالمي متزاید، سعیا من المؤسسات الاستشفائیة بتقدیم خدماتها الصحیة " جودة الخدمة الصحیّ

  .للمریضبجودة عالیة لتحقیق أقصى رضا 

ة الاستشفائیة  العمومیة بسیدي بوعبیدة یهدف هذا البحث إلى دراسة مدى جودة الخدمات الصحیة في المؤسس
ة، وقد تمكّنت هذه الدراسة من التوصل  ومدى تأثیرها على رضا المریض، باعتماد أبعاد جودة الخدمات الصحیّ

  ).الاعتمادیة الاستجابة، الضمان، التعاطف والملموسیة( إلى أن المریض راض عن جمیع أبعاد جودة الخدمة

Résumé 

Le secteur de la santé a récemment assisté à un grand intérêt et à tous les 
niveaux, où il est devenu un thème "de la qualité des services de santé» remplace 
de plus en plus l'intérêt mondial pour la poursuite des institutions hospitalières qui 
fournissent des services de santé de haute qualité pour obtenir la satisfaction 
maximale des soins infirmiers. 

Cette recherche vise à étudier la qualité des services de santé dans un 
établissement des hôpitaux publics Sidi Bouabidah et son impact sur la satisfaction 
des patients, l'adoption de dimensions des services de santé de qualité, cette étude 
a été en mesure d'atteindre le patient satisfait toute la qualité des dimensions de 
service (fiabilité, réactivité, la sécurité, l'empathie et tangibilité). 
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 مقدمة
 

 أ 

  مقدمة عامة

فاهیتها، وعند الحدیث عن التنمیة یجدر بنا الإشارة إلى إن التنمیة أساس تقدّم المجتمعات ومقیاس لر   
الإنسان، فهو العنصر الأساسي في تحقیق مختلف مجالاتها بما فیها الاقتصادیة ولن یتحقق ذلك إلا إذا توفرت 

بات، فقطاع الصحة من بین أهم القطاعات التي أولتها  لله المتطلبات اللازمة، والصحة أو  تلك المتطلّ
م، 1948المنظمات الدولیة اهتماما كبیرا، حیث أنشأت الأمم المتحدة منظمة الصحة العالمیة سنة الحكومات و 

هدفها أن تبلغ جمیع الشعوب أرفع مستوى صحي ممكن، ومن الملاحظ أن الهدف الرئیسي لأي نظام صحّي 
الأفراد في تسهیل هو تحسین الصحة وذلك من خلال شقّین، الأول یتمثل في الحد من الفوارق الممكنة بین 

ة، وهو ما یصطلح علیه بالعدالة الصحیة، والشق الثاني هو بلوغ أفضل مستوى  حصولهم على الرعایة الصحیّ
إذ في أواخر الثمانینیات من القرن الماضي تم إدخال مفهوم . صحّي وهو ما یطلق علیه بالجودة في الصحة

ة، إذ استحدث علم ضمان الج ر نحو عدّة مفاهیم الجودة في الرعایة الصحیّ ودة في الرعایة الصحیة والذي تطوّ
الخ ... منها إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة والتطویر المستمر للجودة وتحسین أداء النظم الصّحیة 

ة للتحسین المستمر لجودة الرعایة الصحیة، وبالتالي ضمان رضا  وذلك من أجل تطویر وتطبیق مناهج صحیّ
  .   دمي الخدمات الصحیة على حد سواءالمرضى ومق

لقد أصبح مبدأ تحقیق الجودة في المؤسسات الصحیة مطلبا أساسیا تحرص علیه جمیع الدول، وتؤكد   
  .علیه منظمة الصحة العالمیة، والجزائر من بین هذه الدّول التي تسعى إلى تحسین وتطویر قطاع الصحة

الصحیة المقدمة جاء  یم جودة الخدماتیلقطاع في الآونة الأخیرة وتقوفي ظل الانتقادات الكثیرة الموجهة لهذا ا
أخذنا و  , هذا البحث لدراسة ومعرفة مدى توفر جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الاستشفائیة

( كمثال المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بسیدي بوعبیدة لدراسة مدى جودة الخدمات الصحیة المقدمة لزبائنها
  ).المرضى

  :الإشكالیة

  :قمنا ببحثنا للإجابة على الإشكالیة التالیة  

ة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة؟   ما مدى جودة الخدمات الصحیّ

  .دراسة حالة على المؤسسة الاستشفائیة بسیدي بوعبیدة  

  :ویندرج تحت هذه الإشكالیة التساؤلات الفرعیة التالیة

 ة؟  ما هي جودة الخدمات الصحیّ
 یم الجودة في المؤسسات الصحیة؟ یكیف یتم تق 



 مقدمة
 

 ب 

 یم جودة خدماتها الصحیة المقدمة یما مدى قیام المؤسسة الاستشفائیة العمومیة بسیدي بوعبیدة بتق
 ؟)المرضى( لزبائنها

  :الفرضیات

  :للإجابة عن هذه التساؤلات قدّمنا الفرضیات التالیة

  .التي تتعلق بمستوى الخدمات الصحیة المقدّمةهي تحقیق الحد الأقصى من النتائج الإیجابیة  - 1

  .یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة بالاعتماد على مدى توفرها عل الإمكانیات المادیة والبشریة - 2

  . تقوم المؤسسة الاستشفائیة العمومیة بسیدي بوعبیدة بتقییم جودة خدماتها الصحیة بشكل محدود - 3

  أهداف الدراسة: أوّلا

  :ل هذا البحث إلى الوصول إلى مجموعة من الأهداف نذكر منهانسعى من خلا  

  .توضیح المفاهیم النظریة حول جودة الخدمة الصحیة -

  .عرض واقع قطاع الصحة في الجزائر -

لمستوى جودة الخدمة الصحیة المقدمة لهم بالمؤسسة الاستشفائیة عمل ) المرضى( التعرف على تقییم الزبائن -
  .الدراسة

  اختیار الموضوع أسباب -2

  واقع قطاع الصحة في الجزائر حسبما یتم نشره في بعض التقاریر سواء المحلیة أو الدولیة، والتي تدل
 .على تدهور هذا القطاع ووجود مشاكل تواجهه

 محاولة إبراز أن الاهتمام بجودة الخدمة الصحیة سیكسب المؤسسة رضا وولاء المرضى.  

  أهمیة الدراسة -3

هذه الدراسة في التعریف بمفهوم جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة من المنظور  تتمثل أهمیة  
ف على  ب التعرّ الشامل وكذا الدور الذي تلعبه جودة الخدمة في تحقیق المؤسسات الصحیة لأهدافها، وهذا یتطلّ

ة المقدّمة للمرضى ومدى توافقها مع احتیاجاتهم ورغباتهم   .مستوى الجودة الصّحیّ

  

  



 مقدمة
 

 ج 

  دراسات السابقةال -4

 ،مذكرة مقدمة للحصول على شهادة الماجستیر في "تقییم جودة الخدمات الصحیة" دراسة نجاة صغیرو ،
، كما أجرت دراسة حالة على بعض 2012، 2011علوم التسییر من جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

ن تقییم مستوى جودة كیف یمك" المؤسسات الاستشفائیة الخاصة بباتنة، تناولت الموضوع تحت إشكالیة
ة؟ ، إذ ركّزت في دراستها على توضیح المفاهیم النظریة حول "الخدمات التي تقدّمها المؤسسات الصحیّ

ة المقدّمة لهم  .جودة الخدمة الصحیة والتعرف على تقییم المرضى لمستوى جودة الخدمة الصحیّ
 ،أطروحة مقدمة للحصول "مومیةواقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة الع" دراسة عدنان مریزق ،

، كما أجرى دراسة حالة على 2008 2007على شهادة دكتوراه في علوم التسییر من جامعة الجزائر، 
ما هو واقع " بعض المؤسسات الصحیة العمومیة بالجزائر العاصمة، تناول الموضوع تحت إشكالیة

إذ ذكر في دراسته على مفهوم " ة؟جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة العمومیة بالجزائر العاصم
قات تقدیم خدمات صحیة ذات جودة  الجودة الصحیة العمومیة من منظور المستفید، كما وقف عند معوّ

 . كما تناول ضرورة قیاس التكالیف المترتبة عن غیاب الجودة في المؤسسات الصحیة

  حدود الدراسة -5

  .ستشفائیة العمومیة بسیدي بوعبیدةاقتصرت الدراسة على المؤسسة الا: الحدود المكانیة

  .2016ماي  01فیفري إلى  14امتدّت الدراسة المیدانیة من : الحدود الزمانیة

  منهج البحث -6

تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي، حیث تم الاستناد في الجانب النظري إلى مصادر   
واقع الإنترنت، أما في الجانب التطبیقي فقد تم المعلومات الثانویة من كتب ومجلات علمیة بالإضافة إلى م

ة  اعتماد استبیان بهدف التعرف على تقییم جودة الخدمة الصحیة المقدمة من طرف المؤسسات الصحیّ
الاستشفائیة من وجهة نظر المرضى ودرجة رضاهم عن الجودة الكلیة، وتم معالجة البیانات عن طریق برنامج 

  ).SPSS( جتماعیةالحزمة الإحصائیة للعلوم الا

  تقسیم البحث -7

  .تم تقسیم البحث إلى فصلین نظریین وآخر تطبیقي بالإضافة إلى المقدمة والخاتمة  

قنا فیه إلى ماهیة الجودة والخدمة والجودة في    یتناول الفصل الأول مدخل إلى جودة الخدمة، حیث تطرّ
  .المؤسسات الخدمیة



 مقدمة
 

 د 

قنا إلى مفاهیم حول الخدمات الصحیة أما الفصل الثاني فیتناول جودة الخدمة  في المؤسسات الصحیة حیث تطرّ
قنا إلى واقع الخدمة الصحیة العمومیة في الجزائر   .ثم تقییم جودة الخدمات الصحیة وفي الأخیر تطرّ

أما الفصل الثالث، فتمثل في دراسة حالة التي خصّت المؤسسة الاستشفائیة العمومیة لسیدي بوعبیدة، في 
معرفة مدى جودة خدماتها من وجهة نظر زبائنها ضمن ثلاث مباحث المبحث الأول التعریف محاولة ل

  .بالمؤسسة، المبحث الثاني  منهجیة الدراسة المیدانیة، المبحث الثالث تحلیل النتائج وتفسیرها

  صعوبات البحث -8

  :تمثلت الصعوبات بشكل عام في 

 .یثة المتعلقة بالموضوعصعوبة الحصول على المعلومات والإحصائیات الحد -
 .الصعوبة في كیفیة التعامل مع المرضى والحصول على الإجابات -
  .ضیق الوقت المرتبط بالدراسة المیدانیة -
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  :تمهید

تلعب جودة المنتج دورا مهما في إنتاج الخدمة، بحیث نجد أنها ذات أهمیة سواء سلعة كانت أو خدمة   
ت الخدمیة هي الأخرى لأهمیة ودور تطبیق مفهوم الجودة في الخدمات المقدمة لتحقیق وقد ازداد إدراك المؤسسا

المیزة التنافسیة، كما أصبح المستفیدون من الخدمات أیضا أكثر إدراكا واهتماما  بجودة الخدمات، لذلك أصبح 
وسیلة التي تصنع المكانة الخدمة لزاما كونها المؤثر المباشر على طلب الخدمة باعتبارها الالتركیز على جودة 

    .التنافسیة للمؤسسة الخدمیة

ق إلى ماهیة الجودة ثم إلى التعریف    وسنتناول في هذا الفصل مدخل إلى جودة الخدمة، حیث نتطرّ
  .بالخدمة ومستویاتها، وفي الأخیر نتحدّث عن الجودة في المؤسسات الخدمیة
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  ماهیة الجودة: المبحث الأول

الجودة في العصر الحالي إحدى الوسائل التنافسیة التي تستخدمها المؤسسات لجذب المستهلكین تعد   
ر الجودة، مفهوم الجودة بالإضافة إلى أبعاد : وتحقیق التفوق في المنافسة، وسنتناول في هذا المبحث نشأة وتطوّ

  .الجودة

  نشأة وتطوّر الجودة: المطلب الأول

الجودة إلى حقب زمنیة بعیدة فكانت الدقة والإتقان هما المرادف  یمكن إرجاع أصول التفكیر في  
) في بناء الأهرامات( الأساسي للجودة، حیث ظهرت في حضارات متعددة في مقدمتها الحضارة الفرعونیة

م( ، وفي الإسلام كان)بناء صور الصین العظیم(والحضارة الصینیة ى االله علیه وسلّ یحث على ) رسول االله صلّ
مالاهتم ى االله علیه وسلّ إن االله یحب إذا عمل أحدكم :" ام بالجودة في العمل من خلال الأحادیث حیث یقول صلّ

  ."عملا أن یتقنه

ومنذ بدایات القرن العشرین وانطلاق الثورة العلمیة والتكنولوجیة، أعید تشكیل مفهوم الجودة بأبعاد جدیدة 
یة وقد اتفق معظم الباحثین على المراحل التاریخیة التالیة حیث ارتبطت ارتباطا وثیقا بالإدارة كوظیفة أساس

    1:لتطویر مفهوم الجودة وهي متداخلة التأثیر

  :)1900قبل عام ( عن الجودة) الحرفي( مرحلة مسؤولیة العامل: المرحلة الأولى

عتمادا على الملامح الأساسیة لهذه المرحلة أن التحكم في الجودة كان یتم برقابة العامل على عمله ا   
مهارته ودقة أدائه، حیث كان الإنتاج یعتمد على الیدویة كما كان بمعدلات قلیلة یسهل السیطرة علیها وتحدید 

  .نطاق المسؤولیة فیها

  ):1920إلى  1900( عن الجودة) رئیس العمال( مرحلة مسؤولیة الملاحظ :المرحلة الثانیة

، وظهرت الحاجة إلى حدیث وزادت معدّلات الإنتاجمع بدایة القرن العشرین ظهر مفهوم التصنیع ال
تنمیط بعض الأعمال والمنتجات المستخدمة كقطع الغیار لبعض المعدات، ومن هنا أصبح أداء العمالة یتشابه 
في نوعیة العمل، واعتمد أسلوب العمل في هذه المرحلة على تقسیم العمالة إلى مجموعة مسؤولة من أحد 

الأساسي في مراجعة الأعمال والتأكد من جودة الإنتاج، وبذلك نجد تطورا  یتحدد عملهالأشخاص كملاحظ لها، و 
  .)ملاحظ/ عامل( والمسؤولیات) مجموعة العمل( في أسلوب الرقابة من حیث التنظیم

                                                             
 , 1زیع، الأردن،ط، دار الثقافة للنشر والتو 2000: 9001املة ومتطلبات الإیزو قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة الش - 1

 .25 -24ص ص 
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  1):1940إلى  1920( مرحلة رقابة المفتش :المرحلة الثالثة

نتاج المعتمدة لإتفتیش، ووجود تداخل في خطوات اخلال هذه الفترة زادت معدّلات الإنتاج التطور في ال  
إلى وزیادة حجم العمالة، التي تخضع لرئیس العمال مع تنوع الأعمال التي یقوم بها نفس العامل، مما أدّى 

الحاجة لتخصیص عمالة وتدریبها على أعمال التفتیش، وبذلك ظهرت وظیفة المفتش الذي یقوم بعمل الرقابة 
را ملحوظا في التنظیم بظهور وظیفة المفتش والإصلاحات المطلوب ة طبقا لخطوات التصنیع، وبذلك نجد تطوّ

المستقل عن العامل والملاحظ وتحدیدا النقاط محددة أثناء الإنتاج تخضع للتفتیش وبذلك تقل تكالیف الإصلاح 
  .في التفتیش النهائي

  ):1960إلى  1940( مرحلة الرقابة الإحصائیة :المرحلة الرابعة

خلال الحرب العالمیة الثانیة والمرحلة التالیة لها أخذ الإنتاج طریقا إلى النمطیة والإنتاج الكمي، مما   
للتحقق من خلو المنتجات من العیوب، وظهرت  %100تعزز معه إمكانیة التفتیش على الإنتاج كله بنسبة 

نات واستخدام خرائط الحاجة الملحة إلى تدخّل العلم، فتم استخدام الطّرق الإحصائیة مثل ا الضبط لفحص بالعیّ
صدار التعلیمات للعاملین الإحصائي وخرائط الفحص والتحلیل والاختبارات المعملیة ، وبذلك یتولى الإشراف وإ

ة إنتاج محددة الإحصائیة، بالجودة ومراجعة الخرائط   .وتعدیلها طبقا للنتائج المسجلة في كل فقرة زمنیة أو كمیّ

  ):1980إلى  1960( توكید أو ضمان جودة الإنتاج :المرحلة الخامسة

نظام یهدف إلى ضمان جودة الإنتاج في جمیع مراحل التنفیذ وهو نظام متكامل وفعّال، یهدف إلى   
الاكتشاف الفوري للعیوب ودعم التوافق الذي یؤثر على جودة المنتج أو الخدمة، ووضع الإجراءات التصحیحیة 

جراءات ) ضمان( حدوثها مستقبلا، ونظام توكیدلها والضوابط اللازمة لمنع  الجودة یعتمد على وضع ضوابط وإ
في كل مرحلة من مراحل دورة حیاة المنتج، من جودة التصمیم الذي یغطي احتیاجات الزبون وتوقعاته إلى تتبع 

  .المنتج بعد خروجه وخدمته والتغذیة العكسیة لانعكاسات المستهلك بعد الاستخدام

حاجة في هذه المرحلة إلى وجود بنود أساسیة وفعالة لتطبیق نظام توكید الجودة حیث أصدرت وقد ظهرت ال
، التي تشتمل على إرشادات ISO 9000سلسلة المواصفات ) ISO( المنظمة العالمیة للمواصفات القیاسیة

نتج جدید في جمیع للمؤسسات لبناء نظام توكید الجودة والأسس الفنیة والتنظیمیة، التي یؤدي تطبیقها إلى م
شباع حاجته   .مراحله مع تحدید المهام الوظیفیة التي تؤدي في النهایة إلى إرضاء الزبون وإ

  

                                                             
  .27المرجع نفسه، ص  - 1
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  ):حتى الآن TQM )1980إدارة الجودة الشاملة  :المرحلة السادسة

ن فیه أن تدخّل ضمان الجودة لم یعد قادرا في حدّ ذاته على  هدت هذه الفترة صراعاش   تنافسیا، تبیّ
زة للمنتجات والخدمات تحق ز الواضح في كافة العملیات التي تقوم بها المؤسسة، بما یضمن الجودة المتمیّ یق التمیّ

  . المؤداة

كما زاد الاهتمام برغبات العملاء بمفهومها الواسع داخل المؤسسة والسعي لتحقیقها، فبات من الضروري البحث 
في ضوء رغبات ود لتحقیق مهام محددة وأهداف واضحة عن سبل لتخطیط إستراتیجي یضمن تضافر كافة الجه

وتوقعات العملاء، وأصبح أیضا من الضروري البحث عن فلسفة تنظیمیة تحكم العمل بالمؤسسة یكون أساسها 
ها، فحاولت العدید من المؤسسات تحسین أوضاعها وفق ما  التحسّن المستمر في الأداء وتحلیل المشكلات وحلّ

زت " لجودة الشاملةإدارة ا" أطلق علیه كمدخل إداري حدیث أدّى إلى التغییر الجذري في مفاهیم الجودة، وقد تمیّ
   1:هذه المرحلة بما یلي

 .إعطاء الجودة الشاملة اهتماما خاصا من قبل الإدارة العلیا -
 .إیجاد ربط بین الجودة الشاملة وزیادة تحقیق الأرباح -
 .نظر الزبائن إعطاء الجودة الشاملة تعریفا خاصا من وجهة -
 .إدراج الجودة الشاملة ضمن التخطیط الإستراتیجي للمؤسسة -
 .استخدام الجودة الشاملة كمیزة تنافسیة -

  مفهوم الجودة: المطلب الثاني

التي تعني طبیعة طبیعة الشخص أو ) qualitas( إلى الكلمة اللاتینیة) Quality( یرجع مفهوم الجودة"  
  2".یما كانت تعني الدقة والإتقانودرجة صلابته، وقد طبیعة الشيء

  المهتمون بموضوع الجودة، نذكر أهمها وقد تعددت التعاریف التي أوردها

    3.تحقیق احتیاجات المستفید حاضرا ومستقبلا" الجودة بأنها Demingف عرّ  -

ف  - لى جودة أي المعیار الأساسي للحكم ع 1".مدى ملائمة المنتج للاستعمال" الجودة على أنها Juranعرّ
  .المنتج هو القدرة على تقدیم أفضل أداء وأصدق صفات

                                                             
 .33، عمان، ص 1، الجودة في المنظمات الحدیثة، دار صفاء للنشر والتوزیع، ط مأمون الدرادكة، طارق شیلي - 1
 .15المرجع نفسه، ص  - 2
  .126، ص 2004 ,طلال بن عاید الاحمدي، إدارة الرعایة الصحیة، مكتبة الملك فهد الوطنیة،الریاض -3
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ف الجودة على  Crosbyأما  - أي كلما كانت مواصفات المنتج  2."مدى المطابقة مع المتطلبات" أنهافقد عرّ
  .مطابقة لمتطلبات الزبون كلما كان هذا المنتج ذو نوعیة جیدة

، الجودة على أنها مجموعة من المزایا )ISO 8402( عرفت المنظمة الدولیة للمقاییس وفقا للمواصفة -
ففي هذا التعریف ".والخصائص الخاصة بالمنتج أو الخدمة، والتي تساهم في إشباع الرغبات المعلنة أو الكامنة

قسمت رغبات المستعملین إلى رغبات معلنة أي یعلمها الزبون قبل عملیة الشراء، ورغبات كامنة تتكون لدیه بعد 
  .شراءعملیة ال

، عرفت الجودة بأنها عبارة عن 2000إصدار ) ISO 9000( وفي التعریف الحدیث نسبیا وفقا للمواصفة -
  3".قابلیة مجموعة من الخصائص الباطنیة للمنتج لإرضاء المتطلبات

، من خلال التعاریف السابقة نلاحظ أن مفهوم الجودة یشتمل على جانبین كل واحد مرتبط بالآخر ارتباطا وثیقا
الجانب الأول مرتبط بخصائص السلعة أو الخدمة المقدمة ومدى مطابقتها للمواصفات المحددة لها  أما الجانب 

  .الثاني فیتمثل في العلاقة بین الزبون والخدمة أو السلعة المقدمة له ومدى قدرتها على تلبیة حاجاته وتوقعاته

 The dimension sof qualityأبعاد الجودة : المطلب الثالث

  4:بعاد الشائعة منها على النحو الآتيتوجد ابعاد ومفردات لقیاس الجودة ویمكن تحدید الا 

  .یشیر هذا البعد غلى الخصائص الأساسیة في المنتج: Perfermanceالأداء / أ

وهي الخصائص المكملة للخصائص الرئیسیة والتي تضیف قیمة لجودة المنتوج مثل  :Featuresالهیئة / ب
بإنارة أماكن مفاتیح  TOYOTAللتحكم عن بعد في جهاز التلفزیون، وكذلك قیام شركة  Controlیطرة توفر الس

  .لكي یتم وصول المستخدم إلیها بسهولة 1984السیارة والتشغیل عام 

وتشیر إلى الاتساق والثبات في الأداء یجب أن تكون هناك درجة من : RELIABILITYالمعولیة / ج
  .ون جاهزا وقت الطلبكي أداء المنتج وعدم تكرار الأعطال وأن یالاعتمادیة والثقة ف

  .تمثل درجة تطابق المنتوج مع مواصفات التصمیم: Conformancemالمطابقة / د
                                                                                                                                                                                                          

 .19، ص 1ط ,محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، مفاهیم وتطبیقات، دار وائل للنشر والتوزیع، الاردن  -1
   .19المرجع نفسه، ص  -2
اقتصاد : دراسة میدانیة، مذكرة لنیل شهادة الماجیستیر في علوم التسییر تخصص: نجاة صغیرو، تقییم جودة الخدمات الصحیة -3

  .25ص 2012 -2011یقي وتسییر المنظمات، جامعة الحاج لخضر، باتنة، تطب
ة، دار الیازوري العلمیة للنشر  - 4 لعجیلي، لیث علي الحكیم، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمیّ محمد عاصي ا

ان، 1والتوزیع، ط   .78 - 77، ص ص 2009، عمّ
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  .تشیر إلى معدّل العمر الاقتصادي للمنتوج قبل الاستهلاك والاستبدال: Durabilityالمتانة / ه

  .الخارجیة للمنتوج والشعور الذي تثیره لدى المستهلك تشیر إلى الهیئة: Aestheticsالجمالیة / و

تعبر عن درجة تمكن المجهز من فهم الحاجات البشریة للزبون وتحدیدها، : Empathyالتقمص العاطفي / ز
  .تلك الحاجات في المنتوجوتلبیة 

خال من  یقصد بها احتراف المهنة وقدرة المجهز على تقدیم منتوج: Professionalismالاحترافیة / ح
  ).خدمات بعد البیع( العیوب ودعم الزبون

  .تعني ضآلة مقدار الضرر الذي یمكن أن یسببه المنتوج في أثناء الاستخدام: Safetyالسلامة / ط

تعني سهولة التصلیح وسرعته وحسن تصرف القائم بعملیة : Serviceabilityإمكانیة تقدیم الخدمة / ي
  .التصلیح وكفاءته

تعني قدرة الزبون على إدراك ما یراه في المنتوج اعتمادا على خبراته السابقة وسمعة  :Perceotionالإدراك / ك
  .الشركة

  .تعني درجة خلو المنتوج من العیوب: Faultlesالكمال / ل

  1:فقد تناول الجودة من أبعاد أخرى هي Philip crosbyأما 

بات المطلوبة لابد من أن تكون محددة بوضوح، وان المتطل Requirementمتطلبات التعني الجودة مطابقة  -أ
  . یتوقع ما هو مطلوب منه مما یجعل أي فرد من العاملین

ن الوقایة نتیجة التدریب والالتزام والضبط والقیادة - ب   .تأتي الجودة من الوقایة وإ

احات وعلیه لابد من عدم تحدید أي مس  Zero Defects" المعیب الصفري" معیار أداء الجودة هي -ج
  .للأخطاء

  .قیاس الجودة یعني سعر عدم المطابقة - د

  

  

                                                             
  .78المرجع نفسه، ص   - 1
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  ماهیة الخدمة: المبحث الثاني

  مفهوم الخدمة: المطلب الأول

فت ةالجمعی تعریف إن أهم التعاریف التي جاءت بها أدبیات التسویق للخدمات    هاالأمریكیة للتسویق عرّ
نةالنشاطات أو المنافع التي تعرض لارتباطها بسلعة « بأنها   1.»معیّ

یرى أن  kotlerإلا أن هذا التعریف لا یمیز بصورة كافیة بین السلعة والخدمة وهناك تعریف بالنسبة إلى الباحث 
أو إنجاز منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر وتكون أساسا غیر ملموسة ولا ینتج  أي نشاط« الخدمة عبارة عن 

   2.»ط بمنتج مادي أو لا یكون مرتبطا بهمنها أیة ملكیة أو إنتاجها وتقدیمها قد یكون مرتب

فها  ف أو مجموعة من التصرفات التي تتم في زمن محدود « على أنها Christiane Demoulinوعرّ تصرّ
نة أو مجموعة من الأفراد بالاعتماد على الإجراءات  ومكان معیّن من خلال وسائل مادیة وبشریة لمنفعة معیّ

   3.»نظمةموسلوكیات 

ن أو هي وظیفة یتم الطلب علیها، وهذه  وفي تعریف آخر للخدمة هي نشاط أو عمل ینجز من أجل غرض معیّ
، والخدمات )كما في الخدمات الزبونیة ومثالها خدمة التشخیص الطبي( الوظیفة یمكن أن تكون محددة مسبقا

نیة في الإنتاج أو تتسم بالتنوع الكبیر فهي یمكن أن تكون متخصصة كما في الإستشارة الطبیة أو حل مشكلة ف
  ...العمل المحاسبي

  4.یمكن أن تكون الخدمة یدویة حرفیة كما في أعمال النظافة أو الصیانة للأدوات والأجهزة كما

  مستویات الخدمة: المطلب الثاني

ق كوتلر وآخرون بین    ق بصفة عامة فرّ   5.مستویات مختلفة للمنتج 03فیما یتعلّ

  .ویمثل الحاجة التي یشبعها المنتج): لجوهرا( المنتج الأساسي أو المحوري/ 1

                                                             
 .32، ص 2007، تسویق الخدمات، دار زهران للنشر والتوزیع، الأردن، طائيق حمید عبد البشیر العلا - 1

2-  p. kelter, k keller, D Manceau, Bdubois,Marketing Managment, 12emedition spécizle parpearson education, paris, p 
462. 
3 - Dumoulin et Jean-paul," Entreprisee de servicse" les éditions d'organisations ,paris, 2em tirage, 1998, p 20. 

 .229، ص 2010, 1نجم عبود نجم، إدارة الجودة الشاملة في عصر الإنترنت، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ط - 4
ویق، المركز خامت سعدیة، عجو نورة، تقییم جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة العمومیة في الجزائر، تخصص تس - 5

 .09، ص 2012الجامعي العقید آكلي محمد أولحاج، البویرة، 
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المنتج المادي الملموس حیث یتاح المنتج الأساسي للمستهلكین في صورة مادیة التي یعبر عنها من خلال / 2
  .واسم العلامة التجاریة وكذا مستوى الجودة خصائص المنتج وتعبئته وتغلیفه

موس مضافا إلیه خدمات ومزایا یتم تضمینها لإشباع المنتج المعزز وهو عبارة عن المنتج المادي المل/ 3
  .حاجات إضافیة لدى المستهلك كخدمات ما بعد البیع، الضمان

خاصیتي عدم قابلیة ورغم أن هذا التحلیل ینطبق على المنتجات بوجه عام إلا أن عدد من الباحثین رأوا أن 
امة الثلاثة للمنتجات ذات معنى أقل بالنسبة أو اللاملموسیة تجعل تطبیق المستویات الع) التلازمیة( الفصل

  :للخدمات، وبدلا من ذلك قدموا مستویین للخدمة هما

وتمثل المنفعة الأساسیة التي یرغب المستهلك الحصول علیها لإشباع : الخدمة الأساسیة أو الجوهریة - 1
  .حاجاته ورغباته

لمنتج المادي والمنتج المعزز، وتتمثل في ثماني وتمثل مستویي ا) الداعمة أو التكمیلیة( الخدمة الثانویة - 2
مجموعات هي المعلومات ، تقدیم الاستشارة، استلام الطلبیات والضیافة، حمایة ممتلكات المستهلك 

  .الاستثناءات، إعداد الفواتیر والدفع

  .ویطلق على مستویات الخدمة بمثلث الخدمة والشكل یمثل ذلك

  .دمةمثلث مستویات الخ): 1( الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  الطالبتین إعدادمن  : المصدر
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المثلث الذي یرمز ) أقسام( یوضح الشكل ثماني مجموعات من الخدمات التكمیلیة موزعة على أوراق  
إلى الجوهر الخدمة، كما تجدر الإشارة إلى أنه لیس من الضروري أن تكون هناك دائما هذه الخدمات التكمیلیة 

الخدمة تساعد في تحدید الخدمات التكمیلیة التي ینبغي تقدیمها لتعزیز قیمة  كلها ضمن خدمة ما، فطبیعة
الخدمة وتحقیق النجاح للمؤسسة الخدمیة المعنیة وغالبا ما تلجأ المؤسسات الخدمیة إلى وضع الخدمات 

أن التكمیلیة في مجموعات سعیا وراء اختبار المجموعات التي تتناسب مع حاجات المستهلكین للخدمة كما 
  وضع الخدمات التكمیلیة في مجموعات متجانسة سیساهم في

تمكین المؤسسة الخدمیة من تركیز جهودها فیما یخص المزیج التسویقي على المجموعة المفضلة أو المرغوبة * 
  .من طرف المستهلكین

  1.تمكین المؤسسة الخدمیة من مقارنة خدماتها التكمیلیة بتلك التي یعرضها المنافسون* 

  تصنیف الخدمات: لب الثالثالمط

  :یمكن تصنیف الخدمات من وجهات نظر مختلفة حیث یمكن تصنیفها إلى  

  :حسب نوع السوق ویمكن تصنیفها إلى - 1

 فهناك خدمات المستهلكین كالرعایة الصحیة وتأمین الحیاة على سبیل المثال: ةاستهلاكی. 
 مثل تدقیق الحسابات والتركیز علیها: ةصناعی. 

  2:غرض من شراء الخدمات ویمكن تصنیفها إلىحسب ال - 2

 مثل خدمات الاستشارة الإداریة المحاسبیة: خدمات مقدمة إلى المؤسسات. 
 مثل خدمات الحلاقة والسیاحة: خدمات مقدمة للمستهلك النهائي. 

ة حضور المستفید ویمكن تصنیفها إلى - 3   :حسب أهمیّ

 مات غسل وتنظیف الملابس وخدمات تصلیح لیس من الضروري حضور المستفید من الخدمة مثل خد
 .السیارات

   1:ویمكن تصنیفها إلى: حسب درجة كثافة العمالة - 4

                                                             
  .10خامت سعدیة، عجو نورة، مرجع سابق، ص  - 1
، ص 1994، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، "مدخل متكامل: مبادئ التسویق" عمر وصفي عقیلي وآخرون، - 2

119. 
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  .مثل خدمات التعلیم وخدمات الإصلاح وتعتمد على العامل البشري بصفة أساسیة: خدمات كثیفة العمالة

  :حسب درجة الاتصال بالزبون ویمكن تصنیفها إلى - 5

 مثل الخدمات الصحیة والخدمات الفندقیة والمطاعم، تحتاج إلى : الٍ خدمات تحتاج إلى اتصال ع
 .اتصال عالي من الزبون وغالبا ما تكون هذه الخدمات موجهة نحو الأفراد

مثل خدمات الإصلاح والتغلیف والخدمات البریدیة، وتوجه هذه الخدمات : خدمات تحتاج إلى اتصال منخفض
ب ا   .لأمر وجود عنصر بشري لتأدیة الخدمةفي الغالب نحو الأشیاء ولا یتطلّ

  :ویتم تصنیفها كما یلي: حسب مهارة مقدّم الخدمة - 6

ب الاحتراف مثل الخدمات القانونیة والخدمات الصحیة وتمیل هذه الخدمات إلى الكثیر من التعقید  خدمات تتطلّ
  .وتنظم عن طریق القواعد القانونیة

  :كما یلي ویتم تصنیفها:  حسب دوافع مقدم الخدمة - 7

 خدمات تُقدّم بدافع الربح مثل المؤسسات الخاصة كالمستشفیات والمدارس والجامعات الخاصة. 
 خدمات لا تُقدّم بدافع الربح مثل الخدمات المقدمة من طرف الدولة كالتعلیم والعلاج الطبي. 

  2:حسب علاقة السلعة والخدمة - 8

  :ن الجودةلتقییم المنتجات یستعمل المستهلكین ثلاث أشكال م

 وهي صفات المنتج التي یمكن تحدیدها قبل الشراء، : الجودة التي تعتمد على البحث علن المعلومة
 .كالشكل واللون والسعر وأغلبیة السلع لها هذه الخصائص لأنها ملموسة

 وهي صفات وخصائص یمكن تقییمها بعد الشراء أو الاستهلاك كالذوق : الجودة تعتمد فقط على التجربة
 .صلابة، فهناك بعض المنتجات من الصعب تقییمها قبل الشراء كالحلوىوال

 هي الصفات والخصائص التي یمكن تقییمها بصعوبة حتى بعد : الجودة التي تعتمد على الاعتقاد فقط
راء والاستهلاك مثل عملیة جراحیة، وتوجد خدمات كثیرة لها هذه الجودة، وعلى العموم قلیل من الش

اح أو المستهلكین القا درین على التقییم إذا ما كانت الخدمة ضروریة والإنفاق صحیح من طرف جرّ
 .محامي

                                                                                                                                                                                                          
 .268، ص1997، مكتبة عین الشمس للنشر، القاهرة، "یم والإستراتیجیاتالمفاه: التسویق" عمرو خیر الدین، - 1
 . 274، مرجع سابق، ص "المفاهیم والإستراتیجیات: التسویق" عمرو خیر الدین، -2
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  الجودة في المؤسسات الخدمیة: المبحث الثالث

تلعب الجودة دورا هاما في تصمیم الخدمة وتسویقها، حیث أنها ذات أهمیة لكل من مقدمي الخدمة   
لأهمیة دور تطبیق مفهوم الجودة لتحقیق المیزة التنافسیة فقد  والمستهلكین، وقد ازداد إدراك المؤسسات الخدمیة

أصبح موضوع تطبیق الجودة الموضوع الأكثر استحواذا واهتماما من طرف المؤسسات الخدمیة، كما أصبح 
أیضا أكثر إدراكا واهتماما بالجودة لكن یبقى موضوع تقییم جودة الخدمة أمرا صعبا بالنسبة للمؤسسات  المستهلك

  .دمیةالخ

  .وسنتناول في هذا المبحث مفهوم الجودة، ثم تقییم جودة الخدمة، وفي الأخیر نتناول نماذج تقییم جودة الخدمة

  مفهوم جودة الخدمة: المطلب الأول

لیس من السّهل إعطاء تعریف واحد ودقیق لجودة الخدمة، وذلك راجع إلى الخصائص العامة الممیزة   
معیار لدرجة تطابق الأداء « :ة، وتمیل أغلب التعاریف الحدیثة للجودة إلى أنهاللخدمات قیاسا بالسلع المادی
  1.»تهلكینسالفعلي للخدمة مع توقعات الم

ف على أنها جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي یتوقع العملاء أو « :وأیضا تعرّ
لرضا العمیل أو عدم رضاه، حیث یعتبر في الوقت نفسه من  یدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئیسي

  2.»التي ترید تعزیز مستوى الجودة في خدماتها للمؤسسة الأولویات الرئیسیة

  مفهوم جودة الخدمة): 2( الشكل رقم

    
 

  
  
  
   
  

  .90قاسم نایف علوان المحیاوي، المرجع نفسه، ص : المصدر

                                                             
 .90قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
 .143، ص 2001، 1ط، عمانتوزیع، مأمون الدراركة وآخرون، إدارة الجودة الشاملة، دار صفاء للنشر وال - 2

 جودة الخدمة

  توقعات

  مستوى جودة الخدمة المستهلك 

 )الفجوة( 

  إدراك المستهلك

 للأداء الفعلي
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دراكه للأداء الفعلي وهو یتضح من الشكل أن مفهوم جود   ة الخدمة هو الفرق بین توقعات المستهلك وإ
    1.الذي یحدد مستوى جودة الخدمة أو ما یطلق علیه بالفجوة

  تقییم جودة الخدمة: المطلب الثاني

إن ما یجعل تقییم جودة الخدمة أمرا صعبا هي الاختلافات بین المؤسسات الخدمیة أي أنه لا یوجد   
وینظر عادة إلى تقییم احدة من العوامل التي یمكن اعتبارها كمعاییر محددة لتقییم جودة الخدمة،هناك مجموعة و 

جودة الخدمة من وجهتي نظر إحداهما داخلیة تعبر عن موقف الإدارة ومدى التزامها بالمواصفات التي صممت 
  .كة من طرف المستهلكالخدمة على أساسها، أما وجهة النظر الخارجیة فتركّز على جودة الخدمة المدر 

وسنذكر فیما یلي الأسباب التي تجعل تقییم جودة الخدمة من الأحسن أن یكون من وجهة نظر   
   2:المستهلك

ونوایا  قد لا یكون لدى المؤسسة معرفة بالمعاییر والمؤشرات التي یحددها المستهلكون لاختیار الخدمة  - 1
ة النسبیة التي یولو   .نها لكل معیار في تقییم جودة الخدمة المقدمةالشراء لدیهم أو حتى الأهمیّ

 .قد تخطئ إدارة المؤسسة في معرفة الأسالیب التي یدرك من خلالها المستهلك الأداء الفعلي للخدمة  - 2
ر في   - 3 ر استجابة للتطوّ قد لا تعرف المؤسسة الخدمیة بحقیقة أن حاجات المستهلكین وتوقعاتهم تتطوّ

سها، أو من طرف مؤسسات منافسة وهو ما یجعلها تعتقد أن ما تقدمه الخدمات المقدمة من المؤسسة نف
 .یعتبر مناسبا للمستهلك

لا تستطیع المؤسسة نظرا لنقص إمكانیاتها تحدید حاجات المستهلكین ومعرفة توقعاتهم أو تقییم مستوى   - 4
 .وبالتالي عدم القدرة على تحدید مستوى الجودة في خدماتهاالرضا لدیهم،

السابقة الذكر تعتبر المعاییر الوحیدة التي یعتمد علیها في تقییم جودة الخدمة هي تلك التي  لكل الأسباب
حیث تم تحدید مجموعة من المعاییر یلجأ إلیها المستهلك للحكم على جودة الخدمة یحددها المستهلك بنفسه، 

     3:المقدمة إلیه تتمثل فیما یلي

 الاعتمادیة. 
  مان والمكانمدى توفر الخدمة من حیث الز. 
 الأمان. 

                                                             
 .143 قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص -  1
، مذكرة مقدمة للحصول على شهادة الماجیستیر علوم التسییر فرع "جودة الخدمة وأثرها على رضا العملاء" بوعنان نور الدین، - 2

 .70، ص 2007 -6200التسویق، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
ور،ضهاني حامد ال - 3  .32، ص 2007، دار زهران للنشر والتوزیع، الأردن، "تسویق الخدمات" مّ
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 المصداقیة. 
 م مقدم الخدمة لحاجات المستهلك ّ  .درجة تفه
 الاستجابة. 
 الكفاءة والجدارة. 
 الجوانب الملموسة. 
 الاتصال. 
 اللباقة. 

  نماذج تقییم جودة الخدمة: المطلب الثالث

جودة الخدمة  تناول عدد من الباحثین تقییم جودة الخدمة في ثلاث مداخل، حیث منهم من یرى أن تقییم  
یكون من وجهة نظر المستهلك فقط في حین یرى البعض الآخر أن قدرات المؤسسة الخدمیة أو إمكانیاتها 

نموذج شامل جمع بین وجهتي النظر السابقة وسنتطرق إلى  العامل الأهم لتقییم جودة الخدمة بینما قدّم آخرون
  :هذه النماذج فیما یلي

وهو الذي یستند : porssuramant Berry, Zeithaml(198( إلى ینسب هذا المدخل: نموذج الفجوة - 1
دراكهم لمستوى أداء الخدمة بالفعل ومن ثمة تجدید الفجوة أو  إلى توقعات المستهلكین لمستوى الخدمة وإ

  1.التطابق بین هذه التوقعات والإدراكات

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .75، ص 1998، جوان 02، العدد 25ناجي معلا، قیاس جودة الخدمات المصرفیة، مجلة العلوم الإداریة، مج  - 1
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  نموذج الفجوة لتقییم جودة الخدمة): 3( الشكل رقم

 

 

 

 5 الفجوة  

  المستهلك 4الفجوة   

 

 

 3الفجوة   

 

  2الفجوة   

  1الفجوة                         

  
  

  .113، ص 2008، الدار الجامعیة، مصر، "التسویق المتقدم" محمد عبد العظیم  أبو النجا،: المصدر

 Tayler et( ، نتیجة للدراسات التي قام بها كل من1992ظهر هذا النموذج سنة  :نموذج الاتجاه -2
Crovin( وتعرف الجودة في إطار هذا النموذج مفهوم اتجاهي یرتبط بإدراك المستهلك للداء الفعلي للخدمة ،

حیث یقوم  المقدمة، ویعرف الاتجاه أنه تقییم الأداء على أساس مجموعة من البعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة،
تجاه على أساس رفض فكرة نموذج الفجوة في تقییم جودة الخدمة ویركز على تقییم الأداء الفعلي نموذج الا

للخدمة أي التركیز على جانب الإدراكات الخاصة بالمستهلك فقط، ذلك أن جودة الخدمة یتم التعبیر عنها كنوع 
املهم مع المؤسسة ومستوى الرضا من الاتجاهات، وهي دالة لإدراكات المستهلكین السابقة وخبراتهم وتجارب تع

   1.على الأداء الحالي للخدمة

                                                             
 .78مرجع سابق الذكر، ص ناجي معلا،  - 1

الاتصالات بالكلمة  الحاجات الشخصیة  الخبرة السابقة
 المنقولة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 التقدیم والأداء الفعلي

ترجمة الإدراكات إلى 
 مواصفات الجودة

إدراكات الإدارة 
 لتوقعات المستهلك

الاتصالات الخارجیة 
 بالمستهلك

 مقدم الخدمة
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  :خلاصة الفصل الأول

تناولنا في هذا الفصل مدخل إلى جودة الخدمة، والتي تعني مدى التطابق بین مستوى الخدمة المقدمة   
مادیة الأمان، الاعت( وتوقعات المستهلكین، ویتم تقییمها من وجهة نظرهم بالاعتماد على مجموعة من المعاییر 

، وقد قدّمت عدّة نماذج لتقییم جودة الخدمة، فهناك من اعتبر أن التقییم یكون من وجهة نظر )الخ... المصداقیة
  .المستهلك، وهناك من اعتبره على أنه یقوم بناءً على إمكانیات  المؤسسة الخدمیة
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  تمهید

تحقیق التنمیة باختلاف مجالاتها، وعند الحدیث عن تسعى كل دول العالم في الوقت الراهن إلى   
التنمیة تظهر جلیا مكانة الصحة في إحداثها باعتبارها من أهم القطاعات، فمهمتها حمایة الإنسان من 
الأمراض والوقایة منها،مما یؤدي إلى تحسین نوعیة الحیاة وزیادة الإنتاجیة، لهذا نلاحظ أن العالم الیوم یهتم 

طویر المؤسسات الصحیة وتزویدها بكل جدید في مجال التقنیة الطبیة والخبرات العلمیة، بشكل كبیر بت
والإنفاق على التعلیم الطبي والأبحاث العلمیة، والعمل على تقدیم أحسن الخدمات الصحیة للأفراد، كما تم 

ر وسیلة هامة لبناء إدخال الجودة في الخدمات الصحیة كأداة حدیثة لتحقیق الصحة في المجتمع، والتي تعتب
  .فرد قادر على الإسهام في التنمیة وخدمة مجتمعه في كافة المجالات

ماهیة الخدمات الصحیة في : وسنتناول في هذا الفصل جودة الخدمة في المؤسسات الصحیة  
المبحث الأول وتقییم جودة الخدمات الصحیة في المبحث الثاني أما في المبحث الثالث سنتطرق إلى واقع 

  . لخدمة الصحیة في الجزائرا
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  ماهیة الخدمات الصحیة: المبحث الأول
تعتبر الصحة الأساس في بناء المجتمعات، فهي من بین أهم مجالات التنمیة التي تسعى من   

خلالها الدول إلى تحقیق التقدم والرقي في كل القطاعات بما في ذلك القطاع الاقتصادي، لذلك فهي تولي 
  .كبرى للمؤسسات الصحیة والخدمات التي تقدمهاأهمیة 

  مفاهیم أساسیة حول الخدمات الصحیة: المطلب الأول
ق في هذا العنصر إلى بعض المفاهیم ذات الصلة بمفهوم الخدمات الصحیة كالصحة    نتطرّ

  .والمرض، الرعایة الصحیة والرعایة الطبیة
ج للمرضى، فإذا ما توسع مفهومها لا یتجاوز أن علا:" لقد كان ینظر للصحة على أنها: مفهوم الصحة -1

  1".تكون وقایة من الأمراض
، حیث اقتصر على اعتبارها أنها علاج المرضى والوقایة من یعد هذا المفهوم ضیقا لمصطلح الصحة

الأمراض، شأنه شأن التعریف الذي قدمه مجموعة الأطباء والعاملین في قطاع الصحة الذي اعتبر الخدمة 
  2".غیاب المرض الظاهر وخلو الفرد من العجز والعِلل"  :أنها الصحیة

ة وبرا من المرض الظاهر فقط،  وهذا فحسب هذا التعریف یعتبر الفرد صحیحا إذا ما خلا من من العلّ
د أنها علاج للمرض   .ما جعل البعض یعتبر هذا المفهوم ناقصا كونه جعل للصحة دورا سلبیا لمجرّ

واعبرتها  ریف جعل منظمة الصحة العالمیة تعطي مفهموما أشمل عن الصحة،هذا الاختلاف في التعا
د :" أنها   ".المرض والعجز انعدامحالة من اكتمال السلامة بدنیا وعقلیا واجتماعیا، لا مجرّ
یشمل مفهوم الرعایة الصحیة بالإضافة إلى تقدیم الخدمات التشخیصیة والعلاجیة  :الرعایة الصحیة -2

فهوم الحفاظ على الصحة العامة ضمن إطار التنمیة البشریة للمجتمع، فهي تشمل أنشطة رعایة والتأهیلیة، م
عادة التأهیل الاجتماعي، حیث تركّز على جودة الحیاة بصفة عامةالمریض،    .الرعایة الطبیة وإ

دف رفع أي أنها مجموعة الإجراءات الوقائیة التي تقدّمها المؤسسات الصحیة لجمیع أفراد المجتمع، به
المستوى الصحّي لهم والحیلولة دون حدوث الأمراض وانتشارها، والعمل دائما على ترقیة الصحة العامة 

  3.والحفاظ علیها
عادة التأهیل الطبیعي، وذلك  :الرعایة الطبیة -3 ة على التشخیص المبكّر، وإ ینصب تركیز الرعایة الطبیّ

الخدمات التي یؤدیها فرد من :" ما یمكن القول أنهاعند الحاجة، فهي تركز على المرض وطرق علاجه، ك

                                                             
، مذكرة تخرج لنیل )المرضى( ظام الخدمات الصحیة من وجهة نظر المستفیدین منهادور التسویق في ن" عصماني سفیان، - 1

، 23، ص ص 2006 - 2005شهادة الماجیستیر، تخصص علوم التسییر، فرع التسویق، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
24. 

  .13، ص 2005، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، "الثقافة الصحیة" أحمد محمد بدح وآخرون، - 2
 .41عصماني سفیان، مرجع سبق ذكره، ص  - 3
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فریق الطبّي إلى فرد من المجتمع، من تقدیم العلاج والغذاء، الدواء والمعاملة الحسنة، وبالتالي فهي تتضمن  ال
ة وتقدیم الدواء اللازم للعلاج لحاقه بإحدى المؤسسات الصحیّ   1.فحص المریض وتشخیص مرضه وإ

  تعریف الخدمات الصحیة 
ة نابع أساسا من المفهوم العام للخدمات، ذلك ان الخدمة تتمثل في كونها    یعد مفهوم الخدمة الصحیّ

أنها منتج غیر ملموس، یقدم منافع تتصف بخصائص عدیدة تنفرد بها الخدمة، فمفهوم الخدمة یكمن في 
ملموس، وبناءً على ذلك  للمستهلك نتیجة استخدام جهد بشري أو آلي، ولا ینتج عن تلك المنافع حیازة شيء

  2:أُعطیت عدّة تعاریف للخدمة الصحیة نذكر منها ما یلي
النشاط الذي یقدّم للمنتفعین، والتي تهدف إلى :" یمكن تعریف الخدمة الصحیة على أنها: التعریف الأوّل

  ".إشباع حاجات ورغبات المستهلك النهائیة حیث لا ترتبط ببیع سلعة أو خدمة أخرى
، والتي )المریض( أوجه النشاط غیر الملموسة التي تقدّم للمستهلك:" كما عرِّفت على أنها: ثانيالتعریف ال

تهدف أساسا إلى إشباع حاجاته ورغباته، أي تهدف إلى تحسین الصحة وزیادة فرص الشفاء والتقلیل من 
  ).المریض(القلق الذي یساور

جمیع الخدمات التي یقدمها القطاع الصحي :" أنهاكما یمكن تعریف الخدمة الصحیة على  : التعریف الثالث
على مستوى الدولة، سواء كانت علاجیة موجهة للفرد، أو وقائیة موجهة للمجتمع والبیئة، أو إنتاجیة مثل 

ة وغیرها بهد   3".ف رفع المستوى الصحي للأفراد وعلاجهم ووقایتهم من الأمراضإنتاج الأدویة والأجهزة الطیبّ
  خصائص الخدمات الصحیة: المطلب الثاني

تتمتع الخدمات الصحیة كغیرها من الخدمات بمجموعة من الخدمات تمیّزها عن المنتجات الملموسة،   
تتمثل في اللاملموسیة أي عدم مشاهدتها وتلازمیتها وتعني درجة الترابط بین الخدمة الصحیة ذاتها ومقدمها 

ت متماثلة ومتجانسة على الدوام، والفناء والتلاشي، أي عدم التماثل ، أي عدم قدرة الطبیب على تقدیم خدما
  4.لكمعدم القدرة على تخزین الخدمة الصحیة لمدة من الزمن، وعدم الت

ة بمجموعة من الخصائص    بالإضافة إلى الخصائص السابقة، یمكن أن نخص الخدمات الصحیّ
  5:التالیة

                                                             
 .57خامت سعدیة، عجو نورة، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
ج لنیل شهادة الماجیستیر، تخصص  - 2 ة في المؤسسات العمومیة الجزائریة، رسالة تخرّ عائشة، جودة الخدمات الصحیّ عتیق 

 .35، ص 2012 -2011، تلمسان، یدتسویق، جامعة أبو بكر بلقا
 
  .5خامت سعدیة، مرجع سبق ذكره، ص  - 4
واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة العمومیة، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة الجزائر، " مان مریزق، عد- 5

 .22، 20، ص ص 2008 -2007
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 ة إلى ع: عدم تجانس الخدمات الصحیة دد من الأفراد یختلفون في طبیعتهم توجه الخدمات الصحیّ
ة تختلف من فرد لآخر  .وأمراضهم وخصائصهم النفسیة، فالخدمة الصحیّ

 لا یمكن التنبؤ بأي درجة من الدقة سیكون علیه الطلب على الخدمة : عدم القدرة على التنبؤ بالطلب
ة،  .فقد تظهر حالات مفاجئة تجعل التخطیط شيء یصعب تحقیقهالصحیّ

  الطاقم ( وهذا ما یستوجب ضرورة وجود اتصال مباشر بین مقدّم الخدمة: الخدمة الصحیةلاملموسیة
 .حتى تتحقق الاستفادة الكلیة من هذه الخدمات) المریض( ، والمستهلك)الطبي

 ن ) المریض( عدم التوافق بین توقعات المستهلك والخدمة الصحیة المقدمة له، فقد یضع مریض معیّ
ة توقعات حول ما یحصل عل ة لكن الجانب الجسدي والنفسي أي الممیّزات النفسیّ یه من خدمة صحیّ

ة المقدمة    .تعتبر خارج نطاق تحكّم الطبیب، كما لها تأثیر على نتیجة الخدمة الصحیّ
 یتطلب الخدمات الصحیة في غالبیتها السرعة في تقدیمها : الخدمة الصحیة غیر قابلة للتأجیل

ن تقتضي س  .رعة علاجه عند ظهور الأعراضفالإصابة بمرض معیّ
  ة بكونها یجب أن تكون على درجة عالیة الجودة ، فهي مرتبطة بحیاة الفرد ز الخدمات الصحیّ تتمیّ

 .وشفائه
  في مؤسسات الأعمال، تكون قوة القرار بید شخص واحد أو مجموعة من الأشخاص یمثلون الإدارة

 .لإدارة ومجموعة الأطباءفي حین تتنوع قوة القرار في المؤسسة الصحیة بین ا
 ة  .صعوبة تحدید وتقییم جودة الخدمات الصحیّ

ة: المطلب الثالث   مستویات وأنواع الخدمات الصحیّ
ة -1   مستویات الخدمة الصحیّ

تتضمن تسلیم الخدمة ) المرضى( تقوم المؤسسات الصحیة بتقدیم مجموعة من المنافع للمستهلكین  
ى  الجوهر أو الخدمة الأساسیة، إضافة إلى العدید من الخدمات الأخرى التي ترتبط بأنشطتها والتي تسمّ

ة  بالخدمات التكمیلیة الداعمة للخدمة الجوهر، ومجموع هذه الخدمات یطلق علیها اسم زهرة الخدمة الصحیّ
ة) 4( والشكل رقم   1یوضح مستویات الخدمة الصحیّ

  
  
  
  
  
  

                                                             
 .9خامت سعدیة، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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  مستویات الخدمة الصحیة): 4( الشكل رقم
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .75حمید عبد النبي الطائي، مرجع سابق الذكر، ص : بشیر العلاق: المصدر

المنفعة الجوهر، : كما أن هناك من یرى أن مستویات الخدمة الصحیة تكون في ثلاث مستویات هي  
المنافع غیر الملموسة والمنافع الملموسة، ومجموع هذه الخدمات یطلق علیه حزمة منافع الخدمة الصحیة 

  :یوضح ذلك) 5( لشكل رقموا

  

  المنفعة الأساسیة

ما یریده ( 
 )المریض

معلومات عن 
الخدمات 
 الصحیة

  معالجة الشكاوى

 ومقترحات المرضى

  تلكاتحمایة مم

 المریض

  الضیافة

 رعایة المریض

  تقدیم استشارات

  حول الخدمات

 الصحیة

إعطاء مواعید 
 للمرضى



 ماهیة الخدمات الصحیة                                                                                               الفصل الثاني    
 

23 

ة): 5( الشكل رقم   حزمة منافع الخدمة الصحیّ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .243، ص 2009نظام موسى سویدان، عبد المجید البراوي، دار التسویق في المنظمات، دار حامد، الأردن، : المصدر

  

  

                      المنافع الملموسة

                    

  مظهر موظفي المؤسسة                                                                                                  

  

  

  

  

  مظهر مبنى المؤسسة الصحي                                                                   دیكورات المؤسسة الصحیة     

                        المنافع غیر الملموسة

  ة والتأكید                              ا   لاعتمادیةالثق

  

 الاستجابة                                     التعاطف   

  المنفعة الجوهریة

 )ما یریده المریض( 
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  1:تتمثل هذه المستویات فیما یلي
 من الخدمات الصحیة التي ) المریض( مستهلكوهي الحصیلة التي یرجوها ال: المنفعة الجوهر

 .یتلقاها
 وطاقم ) المریض( وتعبر عن نوعیة التفاعل الذي یحدث بین المستهلك: المنافع غیر الملموسة

 ...).أطباء، ممرضین( المؤسسة الصحیة
 ن وتتمثل في الأجهزة التكنولوجیة المستخدمة، توفر وسائل الراحة، توفر الموظفی: المنافع الملموسة

ة ومظهرها وموقعها)المرضى( لرعایة المستهلكین  الخ... ، مبنى المؤسسة الصحیّ
  : أنواع الخدمات الصحیة -2

  :هناك عدّة أنواع للخدمات الصحیة تدخل ضمن تصنیفات مختلفة نذكر منها ما یلي  
ة حسب الوظیفة التي تؤدیها إلى ثلاث مجموعات أسا: حسب وظائفها/ أ سیة نذكرها تصنّف الخدمات الصحیّ

  2:فیما یلي
 موجهة للفرد ترتبط بجمیع الخدمات الصحیة لمختلف التخصصات، على مستوى  :خدمات علاجیة

 .المؤسسات الصحیة
 تعمل هذه الخدمات على تسهیل أداء الخدمات العلاجیة، فهي مدعمة له، ویتمثل  :خدمات وقائیة

 .دورها في حمایة المجتمع والبیئة من الأمراض
 دویة، العتاد والأجهزة الطبیة الأخرىوتتضمن إنتاج الأ :اجیةخدمات إنت.   

  3:تصنّف حسب مستویاتها إلى: حسب مستویات الخدمة الصحیة/ ب
 وتشمل الخدمات الوقائیة والعملیات والعلاج، وأقسام الطوارئ، التصویر  :الخدمات الأساسیة

 ... خدمات اجتماعیةبالأشعة، الخدمات النفسیة و 
 وتشمل الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحیة عند إقامة المریض كالإیواء : مساعدةالخدمات ال

 .والغذاء، والخدمات التي تؤدیها الآلات المستخدمة في تسهیل عملیة التشخیص والعلاج
ة/ ج   حسب المستفیدین من الخدمات الصحیّ

 ون له علاقة بأیة جهة وهي تلك الخدمات التي یستفید منها شخص واحد دون أن یك: خدمات فردیة
نة ة معیّ  .أو مؤسسة صحیّ

                                                             
  .244، 243المرجع نفسه، ص ص  - 1
 .98، ص 1998ي، تسویق الخدمات الصحیة، التراك للنشر والتوزیع، مصر، مدكور فوز  - 2
 .75، ص 2000، 2ط، مصر، مكتبة المدینة، "اقتصادیات الخدمات الصحیة" طلعت إبراهیم الدمرداش، - 3
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 هي تلك الخدمات التي یستفید منها عدد من الأفراد ینتمون إلى مؤسسة  :خدمات جماعیة أو منظمة
واحدة، مثل الخدمات التي تقدّمها المؤسسات لعمالها سواء عن طریق تعیین طبیب في تلك المؤسسة 

نأو التعاقد مع أطباء ومؤسسات صحیة لمعا   1.لجة عمال تلك المؤسسة وفق اتفاق معیّ
  تقییم جودة الخدمات الصحیة: المبحث الثاني

إن للخدمة الصحیة دورا مهما في تصمیم الخدمة الصحیة وتقدیمها، فهي ذات أهمیة كبیرة لكل من   
ة بقیام الباحثین بتحدید  ة والمرضى، وقد زاد الاهتمام بجودة الخدمات الصحیّ أبعادها والتي المؤسسات الصحیّ

ة   .تعد بمثابة مستوى جودة الخدمات الصحیّ
ة: المطلب الأوّل   أبعاد جودة الخدمات الصحیّ

من الصعوبات الكبیرة التي یواجهها المرضى هو تقییمهم للخدمة لكونها غیر ملموسة، فكیف الأمر   
وعلى . المادیة یكون أكثر سهولةإذا لم یتمكّنوا من رؤیتها أو الشعور بها أو سماعها، بینما الأمر في السلع 

ة على مستوى أو درجة جودتها،  الرغم من كل ذلك فإن المرضى یعتمدون في تقییمهم للخدمة الصحیّ
   2:معتمدین في ذلك على خمسة أبعاد

تشیر الاعتمادیة إلى قدرة مقدّم الخدمة في صفة الطبیب على إنجاز أو أداء ): Reliability( الاعتمدیة/ 1
لموعودة بشكل دقیق یعتمد علیه، ولتفهم الاعتمادیة فإن الذي یجب التركیز علیه هو مجموعة من الخدمة ا

  .خصائص الخدمة تتعدل بكیفیة أداء موظفیه خلال الاستعمال
الاستجابة تعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابته بالرد على ): Reesponsiveness( الاستجابة/ 2

،فهي تعكس الرغبة أو الرضا بمساعدة الزبون وتقدیم الخدمة السریعة كما ان تهمطلبات المستفیدین واستفسارا
الاستجابة في مجال الخدمات الصحیة تعني مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم في تقدیم 

  .الخدمة للمستفیدین عند احتیاجهم لها
ة ): Assurance)( التأكید( الضمان/ 3 التأكید ویقصد بها السمات التي یتسم بها فقد أطلق علیه تسمیّ

  .العاملین في معرفة وقدرة وثقة وفي تقدیم الخدمة
الملموسیة تشیر إلى مظهر التسهیلات والمعدات المادیة والبشریة ومواد ): Tangibles( الملموسیة/ 4

قة بملموسیة الخدمة هي المباني وتقنیة  المعلومات والاتصالات ومعدات الاتصال، إضافة إلى الجوانب المتعلّ
  .المستخدمة فیه، والتسهیلات الداخلیة والتجهیزات اللازمة لتقدیم الخدمة

المرضى والمراجعین ( إن بعد الملموسیة یشیر إلى التسهیلات المادیة والتي تزید من إقبال المستفیدین
ائل الراحة والترفیه مثل وعودتهم لنفس مقدم الخدمة الصحیة وتشمل الشكل الخارجي للمبنى ووس) للمستشفى

  .البرامج الطبیة لتثقیفه باستخدام أجهزة العرض والوسائل التعلیمیة
                                                             

 .76المرجع نفسه، ص  طلعت إبراهیم الدمرداش، - 1
ة" تامر یاسر البكري، - 2  .212، ص 2005ازوري للنشر والتوزیع، ، دار الی"تسویق الخدمات الصحیّ
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التعاطف یشیر إلى درجة العنایة بالمستفید ورعایته بشكل خاص، ): Empatly)( الفوریة( التعاطف/ 5
: د الخصائص التالیةوالاهتمام بمشاكله والعمل على إیجاد حلول لها بطرق إنسانیة راقیة، ویشمل هذا البع

مدى توفیر الخدمة من حیث الزمان والمكان، والاتصالات، ودرجة فهم مورد الخدمة للمستفید وفي ضوء ما 
ة وأعضاء الفریق  تقدم یمكن القول أن بعد التعاطف یشیر إلى العلاقة والتفاعل بین مراجعي المنظمة الصحیّ

   1.الصحي والفني والإداري والمحاسبي فیها
ةیظهر    .الجدول التالي أبعاد الجودة للخدمات الصحیّ

ة): 1( جدول رقم   جدول أبعاد الجودة للخدمة الصحیّ
  الأمثلة  معاییر التقدیم  البعد

  دقة السجلات المعتمدة في إدارة المستشفى  الاعتمادیة
  صحة القوائم المالیة

  المواعید الدقیقة في الإجراءات الطبیة

ساباته ثقة عالیة لدى المریض بان ح -
  المالیة صحیحة عند مغادرته المستشفى

  له ثقة بأن حیاته بین أیدي أمینة -
تقدیم خدمات علاجیة فوریة استجابة لنداءات الطوارئ   الاستجابة

  .الخارجیة
  العمل على مدار ساعات الیوم

وصول سیارات الإسعاف خلال دقائق 
  .معدودة

صالة العملیات جاهزة كلیا ولكل 
  .الحالات

  سمعة ومكانة المستشفى العالیة  انالضم
زة للأطباء والفریق الطبي   المعرفة والمهارة المتمیّ

  الصفات الشخصیة للعاملین

  المعاملة الطبیة من قبل الأطباء
  تدریب ومهارة عالیة في الأداء

  الأدوات المستخدمة في التشخیص والعلاج  الملموسیة
  .المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة

  .ر والاستقبال المناسبةأماكن الانتظا

نظافة عیادة الطبیب وكونها ذات مظهر 
  .تخصصي

  .ضىجودة الطعام المقدم للمر 

  .الاهتمام الشخصي بالمریض  التعاطف
  .الإقصاء الكامل لشكوى المریض

  تلبیة حاجات الزبون بروح من الود واللطف

  .الممرضة بمثابة الم الحنون للمریض
  .حقالنظر للمریض بأنه دائما على 

  .213تامر یاسر البكري، مرجع سابق، ص : المصدر
ن لنا الشكل الموالي العلاقة بین أبعاد الجودة   :كما یبیّ

                                                             
 .212المرجع نفسه، ص  - 1
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ن العلاقة بین أبعاد الجودة): 6(الشكل   یبیّ

  أبعاد جودة الخدمات الصحیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  .9، ص 2015، 4، العدد 11عمال، المجلد الأ إدارة في، المجلة الأردنیة محمد نور طاهر أحمد عبد القادر: المصدر

  

  

 الضمان الاستجابة الاعتمادیة

 التعاطف الملموسیة

تها
قام

ى إ
 عل

مل
الع

 

 تتوفر لا

 نعم

 إمكانیة إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحیة
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  متطلبات تقییم الخدمات في المؤسسة الصحیة: المطلب الثاني

على اعتماد الجودة في تقدیم خدماتها الصحیة باعتمادها على عدّة أمور تعمل المؤسسات الصحیة   
   1:هامة تتضمن ما یلي

یف أو الترقیة من قِبل لجنة خاصة بالمؤهلات العلمیة لضمان تقییم مؤهلات وخبرات الأطباء عند التوظ - 1
ة د من الخدمات الصحیّ   .استخدام العناصر البشریة المؤهلة لتقدیم مستوى جیّ

التركیز على الوسائل الوقائیة التي من شأنها تحسین جودة الخدمات الصحیة مثل رقابة وضبط العدوى  - 2
ة دة للأدویة فیها، من خلال لجان وانتقال الأمراض داخل المؤسسة الصحیّ ، وتبني سیاسة محددة وجیّ

  .متخصصة

یجري هذا التدقیق مرة في ( تقییم ورقابة جودة الخدمات الصحیة من خلال التدقیق الطبّي الاسترجاعي - 3
ة، مثل الطب الباطني والجراحة، وهو عبارة عن مراجعة  الشهر على الأقل، یكون خاصا بكل خدمة صحیّ

لطبیة، یقوم بها الأطباء والزملاء لأعمال زملائهم بالاستناد إلى معاییر توضع من قِبل الأطباء السجلات ا
، ومراجعة الاستخدام والتي وظیفتها تقلیل مدة الإقامة وترشید )أنفسهم، حیث یتم التركیز على النتائج النهائیة

  .استعمال الموارد

الصحیة المقدمة من خلال إنشاء مجلس جودة مركزي  تقوم معظم المؤسسات الصحیة بتقییم جودة خدماتها
ة تختلف  أو لجنة مراقبة جودة الخدمات الصحیة، لكن هذه الطریقة لا تجد حالیا التأیید لأن الخدمات الصحیّ

  .من تخصص إلى آخر

  العناصر المؤثرة في تحقیق جودة الخدمات الصحیة: المطلب الثالث

عد من الأمور الصعبة جدا، خاصة إذا كان مستهلكوها أي إن تقدیم خدمة صحیة عالیة الجودة ی  
ة وقد لاحظوا أشكالا مختلفة  المرضى متبایني الإدراك، فالمرضى سبق لهم أن تعاملوا مع المؤسسة الصحیّ

ة المقدمة، ومن الواضح أنه من الصعب على المؤسسات الصحیة  من التباین في مستوى الخدمة الصحیّ
على مدار الوقت، وذلك راجع لتعدد المتغیرات البیئیة  %100تصل إلى  ضمان تقدیم خدمات بجودة

المحیطة بها والتي من شانها أن تؤثر سلبا على أدائها، لذلك على غدارة المؤسسات الصحیة العمل على 
ة المقدمة والشكل التالي  تتبع ودراسة العناصر الرئیسیة، التي من شانها أن تؤثر على جودة الخدمات الصحیّ

  .یمثل هذه العناصر

                                                             
ة" فرید توفیق نصیرات، - 1  .233، ص 2008، دار المیسرة، الاردن، "إدارة منظمات الرعایة الصحیّ
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  نموذج تكاملي لجودة الخدمة الصحیة): 7(الشكل رقم

  

     

     

  

  

  

  

  .203تامر یاسر البكري، مرجع سابق، ص : المصدر

  1:وتتمثل هذه العناصر فیما یلي  

المؤسسات الصحیة بحاجة غلى فهم توقعات المرضى عند  ):المرضى( تحلیل توقعات المستهلكین -1
  .م للخدمات الصحیة، باعتبارها الطریقة الوحیدة التي تمكنهم من تحقیق جودة عالیة في المقدمةتصمیمه

 أنیجب ) المرضى( حالما تفهم المؤسسة الصحیة حاجات المستهلكین: تحدید جودة الخدمات الصحیة -2
 لمقدمةتصنع توصیف مناسب في ضمان تحقیق ذلك المستوى المطلوب من الجودة في الخدمة الصحیة ا

وعادة ما یكون مرتبطا مع أداء العاملین في المؤسسة بمستوى وكفاءة الأجهزة والمعدات المستخدمة في تقدیم 
  .الخدمة الصحیة

ة على إیجاد الطرق المناسبة التي تضمن من خلالها یجب أن تعمل المؤسسة  :أداء العاملین -3 الصحیّ
، وهذا مرتبط بعملیة تدریبهم بصورة )المرضى( لمستهلكینالأداء المناسب للطاقم الطبي والفني المتصل با

  .كافیة لفهم كیفیة قیامهم بالعمل، والعمل بروح الفریق الواحد

) المرضى( من المهم أن تتوقع إدارة المؤسسة الصحیة تقییم المستهلكین: إدارة توقعات الخدمة الصحیة -4
أن تكون هذه التوقعات عقلانیة  فترة لاحقة، ولابد لجودة الخدمات الصحیة المقدمة لهم، والتي ستقدّم في

  .ویمكن تحقیقها

                                                             
 .85، 84خامت سعدیة، عجو نورة، مرجع سابق الذكر، ص ص  - 1

 ستهلكتحلیل توقعات الم

ة  تحلیل جهود الخدمة الصحیّ

 أداء العاملین

 إدارة توقعات الخدمة

 الرضا أبعاد جودة الخدمة الصحیة
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  واقع الخدمة الصحیة العمومیة في الجزائر: المبحث الثالث

نظرا للأهمیة البالغة للقطاع الصحي في تحقیق التنمیة، تسعى الجزائر كباقي دول العالم إلى تحسین   
ر القطاع هذا القطاع من خلال مجموعة من الإصلاحات ، وسنتط ق في هذا المبحث إلى مراحل تطوّ رّ

ر الرعایة الصحیة ومكانة الجودة في ظل لإالصحي في الجزائر وهیكلة الخدمات با ضافة إلى تطوّ
   .صلاحاتلإا

ر القطاع الصحي في الجزائر: المطلب الأول   مراحل تطوّ

ت بالمراحل ال     :تالیةشهد القطاع الصحي منذ استقلال الجزائر قفزة متمیّزة مرّ

لقد عرفت هذه المرحلة نقصا فادحا في الأطباء حیث لم تكن تتوفر ): 1974 -1962( المرحلة الأولى
ملیون ساكن، ودلت المؤشرات الصحیة لتلك الفترة  10,5طبیب لتتكفل بصحة  500الجزائر آنذاك إلا على 

هم یغادرون الحیاة قبل السنة ولادة حیة خمس 1000حالة وفاة لكل  180على ارتفاع وفیات الأطفال بنسبة 
الأولى من عمرهم، وذلك نتیجة تفشي الأمراض المعدیة ونقص التغطیة باللقاحات التي لم تتعدى نسبة 

ألف ساكن  100وفاة لكل  230، ونفس الوضعیة شهدتها وفیات الأمهات الحوامل التي سجلت 10%
ائر عاجزة تماما على مواجهة انتشار الأمراض بالإضافة إلى قلة الموارد المالیة لتلك الفترة جعلت الجز 

الوبائیة المعدیة التي تسببت في تسجیل عدد مرتفع من الوفیات والإصابة بالإعاقات بوسط المجتمع، 
لهذه الوضعیة المزریة، والتخفیض من الفوارق في توزیع الأطباء قررت الدولة تقسیم أوقات العمل وللتصدّي 

بین القطاعین العمومي والخاص لتوفیر العلاج للجمیع، كما شهدت هذه الفترة تطبیق التلقیح الإجباري لكل 
  1.فال إلى جانب تنظیم حملة وطنیة واسعة لمكافحة الملاریاطالأ

  ):1984 -1974( انیةالمرحلة الث

عرفت هذه المرحلة تبني سیاسة صحیة ارتكزت على ثلاث محاور تتمثل أولا في تطبیق الطب   
وثانیا في إصلاح التكوین الطبي وتحسین نوعیة التدریس والتأطیر أما المحور  1974المجاني في جانفي 

  .الثالث فیتمثل في إنشاء علاج قاعدة

دیموغرافیا وتفشیا للأمراض المتنقلة عبر المیاه والحیوانات مما استدعى  كما شهدت هذه الفترة انفجارا  
  .تكفلا متعدد القطاعات

  
                                                             

  :يالإلكتروني لجریدة المسار العرب الموقع - 1
http://www,elmassar-ar.com/ara/permalink/12038.htm/20/04/2016.                    
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  ): 1994 -1984( المرحلة الثالثة

زت بإنجاز عدة مرافق صحیة من بینها المستشفیات العامة    أما بخصوص هذه المرحلة فقد تمیّ
  .تهدف إلى توسیع التغطیة الصحیة عبر القطر) ةعیادات متعددة الخدمات ومراكز صحیّ ( والهیاكل الخفیفة

ل في إنشاء  مؤسسة استشفائیة جامعیة أسندت لها  13وعرف القطاع خلال المرحلة نفسها حدثا هاما تمثّ
الطبي  مهمة العلاج والتكوین والبحث العلمي حیث ساهمت هذه المؤسسات في ترقیة التكوین الطبي وشبه

  .ل مشاركتها في اللقاءات الدولیة ذات المستوى الرفیعوبروز الكفاءات الوطنیة من خلا

ز الفترة بتراجع محسوس في معدّلات الإصابة ببعض الأمراض المعدیة إلا أن القطاع واجه عدة  ورغم تمیّ
اختلالات في التموین بالأدویة واختناقات مالیة لكن ذلك لم یمنع السلطات من تطبیق بعض الإصلاحات 

  .القطاع الخاصالمتمثلة في إنشاء 

  ):2004 -1994( المرحلة الرابعة

كانت هذه المرحلة غنیة بالإنجازات حیث شهدت میلاد عدة مؤسسات دعمت وزارة الصحة على   
غرار المخبر الوطني لمراقبة المواد الصیدلانیة ومعهد باستور الجزائر الذي أصبح مختبرا مرجعیا لمنظمة 

لتكوین حول مقاومة الجراثیم للمضادات الحیویة، وتضاف إلى هذه الصحة العالمیة في مجال المراقبة وا
المؤسسات الصیدلیة المركزیة للمستشفیات والوكالة الوطنیة للدم والمركز الوطني للیقظة الصیدلانیة والمركز 

كما عرفت هاته المرحلة إعادة بعث البرامج . التسمم والوكالة الوطنیة للتوثیق الصحيالوطني لمكافحة 
وطنیة وتحدید سیاسة للأدویة في مجال الاستیراد والتسجیل والمراقبة والتوزیع وتخلي الدولة عن احتكارها ال

   1.للمواد الصیدلانیة

  )2013 - 2004( خیرة الممتدة منالمرحلة الا

تمیّزت هذه المرحلة ببدایة تجسید النظام التعاقدي للعلاج في المستشفیات وذلك عبر مراحل تدریجیة   
  .2009تم تطبیقه بصفة نهائیة في أواخر سنة حتى 

ة التي كان معمول بها قبل سنة  ، بصدور المرسوم 2007بالإضافة إلى إعادة هیكلة الخارطة الصحیّ
، الهادف إلى إنشاء المؤسسات العمومیة الاستشفائیة 2007ماي  19المؤرخ في  140 -07التنفیذي رقم 

نظیمها وسیرها، وبموجبه تم إلغاء أحكام المرسوم الذي یحدد قواعد والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة وت

                                                             
 

 .                           مرجع سابق: يالإلكتروني لجریدة المسار العرب الموقع - 1
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ة وتنظیمها، وبالتالي تصنیف جمیع مؤسسات وهیاكل القطاع الصحي إلى مؤسسات  إنشاء القطاعات الصحیّ
  2008.1جانفي  01عمومیة استشفائیة ومؤسسات عمومیة للصحة الجواریة، وتم تطبیقه ابتداء من 

  2:التالي )2(رقم  في الجدول) 2013 -2004( الأطباء في الجزائر خلال الفترةیمكن عرض تطور عدد 
  ساكن 1000الوحدة بالنسبة لـ 

س200  السنة 
4  

2005  200
6  

2007  2008  2009  2010  2011  2012  2013  

عدد 
الأطبا

  ء

1,05  1,16
2  

1,18  1,20
7  

1,24
1  

1,26
4  

1,28
6  

1,29
1  

1,31
2  

1,33
4  

  عتماد على إحصائیات الدیوان الوطني للإحصائیاتمن إعداد الباحث بالا: المصدر
  : من خلال الجدول أعلاه نلاحظ

صلاح المستشفیات  1000أن معدل عدد الأطباء لـ  را بسبب اهتمام وزارة الصحة والسكان وإ ساكن عرف تطوّ
  .ة الصحیة خاصة فیما یتعلق بالید العاملة المؤهلةبأهمیة التغطی

  :ویمكن توضیح ذلك من خلال الشكل البیاني التالي

    عدد الأطباء): 8(شل رقم 
  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على بیانات الجدول أعلاه: المصدر

                                                             
 .73نجاة صغیرو، مرجع سابق، ص  - 1
الصحي بالجزائر وانعكاسه على صحة المواطن،  ملیاني عبد الحكیم، ستاتة دلال، مداخلة بعنوان تقییم كفاءة الإنفاق - 2
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ة في الجزائر: المطلب الثاني   :تنظیم وهیكلة الخدمات الصحیّ

والسكان المسؤول الأول عن تقدیم الرعایة الصحیة وتوفیر الدواء والعمل على  تعتبر وزارة الصحة  
الجامعیة *فراد في الجزائر، والقضاء على مشاكلهم الطبیة تلیها المستشفیاترفع المستوى الصحي للأ

ميویوضح الشكل الموالي الصورة السثم القطاعات الصحیة والوحدات القاعدیة التابعة لها، والجهویة، لنظام  لّ
ة في الجزائر   .الخدمات الصحیّ

ة في الجزائر): 9(الشكل رقم   نظام الخدمات الصحیّ

  
جمعة الطیب، مساهمة لتطبیق التسویق على الخدمات الصحیة، دراسة حالة المستشفى الجامعي بباتنة، مذكرة : المصدر

  .94، ص2008/2009لنیل شهادة ماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق، جامعة الحاج لخضر، 
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ة وخدمات    المستشفى هو مؤسسة صحیة تحتوي جهازا طبیا منظم، یتمتع بتسهیلات طبیة تشمل أسرّ
  .طبیة تضمن خدمات الأطباء والتمریض المستمر لإعطاء المرضى العلاج

  1:تتمثل مختلف المستویات المشكلة للنظام الصحي في الجزائر فیما یلي  

 .الذي یتمثل في وزارة الصحة والسكان :لمركزيعلى المستوى ا -1
إضافة إلى المراكز الاستشفائیة ، مدیریة الصحة والسكان: والذي نجد في :على المستوى الولائي -2

سریر ومعهد ) 700 -600( وهي نتاج اتحاد مركز استشفائي جهوي 1974الجامعیة، والتي أنشئت في 
هیئة فنیة في مجال البحث والرعایة، فهو یشرف على ثلاث  الخدمات الصحیة، وتدریبطلابي یتولى تقدیم 

 .المیدان الصحي، میدان التكوین ومیدان البحث والدراسة: میادین هي
ي -3 تنظم الخدمات الصحیة على مستوى الدائرة والبلدیة في  ): الدائرة والبلدیة ( على المستوى المحلّ

ة  مؤسسات استشفائیة عمومیة، ووحدات: شكل قطاعات صحیة استشفائیة متخصصة، ووحدات صحیّ
 .قاعدیة تتولى تحقیق احتیاجات الأفراد للحد من الضغط على المراكز الاستشفائیة

ة ومكانة الجودة في ظل الإصلاحات: المطلب الثالث   تطوّر الرعایة الصحیّ

  مشاریع تطویر الرعایة الصحیة في الجزائر -1

ت وزارة الصحة الجزائریة تخصیص  ة حتى سنة ر دولار  لمشروعات الرعایة ملیا 23,4أقرّ الصحیّ
لى إوالعمل  مؤسسة صحیة خلال السنوات الأربع القادمة، 700تأسیس وتطویر  ، حیث تسعى إلى2025

ة الذي تعاني منه معظم الولایات الجنوبیة وذلك من خلال افتتاح عدد من  سد العجز في عدد الأسرّ
مستشفى عمومي  90مؤخرا، وتتضمن  م تأسیسها وتطویرها، والتي ت2013المؤسسات الصحیة مع بدایة 

ة متخصصة في طب العیون والحروق، مرضى السرطان والكلى 80و   .مؤسسة صحیّ

عیادة متنقلة للبدو  200كما تخطط لإنشاء عیادات متعددة الخدمات في القرى والأریاف، إضافة إلى 
حل في الصحراء والمناطق الجبلیة، كما تسعى في ذا إلى تطویر ) 2016 -2011( ت الخطة التنمویةوالرّ

نشاء المؤسسات الاستشفائیة الجامعیة والعمل على توزیعها عبر مختلف الولایات  بعض المستشفیات وإ
ة المقدمة للمرضى، ومن خلال إنشاء مستشفیین جامعیین في كل من  وتحسین نوعیة الخدمات الصحیّ

حتى الآن، وتسعى الجزائر إلى مضاعفة عدد  %50بة ولایتي ورقلة وبشار، ووصل العمل فیهما بنس

                                                             
 .97جمعة الطیّب،المرجع السابق، ص  - 1
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عیادة متخصصة  300ملیار دینار لإنجاز نحو  100المراكز الطبیة في ولایات الجنوب، حیث خصصت 
  1.ملیار دینار للتكفل بالمصابین بالسرطان خلال العام الجاري 21هیكل صحي، وتخصیص  250و

 مكانة الجودة في ظل الإصلاحات -2

من ناحیة تنظیم وتسییر هذه المؤسسات  140 - 07لجودة في القانون التنفیذي رقم تظهر مكانة ا
فیسیر كل مؤسسة عمومیة استشفائیة ومؤسسة عمومیة للصحة الجواریة بمجلس إدارة تحت إشراف مدیر 

والذي دخل  2007المؤسسة وتزودان بهیئة استشاریة تدعى المجلس الطبي، فمنذ المرسوم التنفیذي لسنة 
أولویة لتحسین جودة الخدمات المقدمة من خلال تحدید التنظیم  أعطى 2008ز التنفیذ منذ بدایة حیّ 

  .الداخلي للعلاقات الوظیفیة للمؤسسات العمومیة الاستشفائیة والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة

ة في القطا وقد أعطت سیاسة الإصلاح الجدیدة مكانة للقطاع الخاص حیث بلغ عدد ع الخاص إلى الأسرّ
  .سریر 62000سریر، ووصل في القطاع العام إلى أكثر من  3000ما یزید عن 

فقد فتحت الجزائر الباب أمام المستثمرین الأجانب مثل بعض أما بخصوص الاستثمارات في هذا المجال 
في  ومنهم مهندسین جزائریین إضافة إلى بعض الأجانب الشركات الأجنبیة في إصلاح العتاد وصیانته،

  حریة الانتقال عبر جمیع التراب الوطني بهدف إصلاح العتاد وصیانته

وقد تم إنشاء مؤسسات كوبیة متخصصة وخاصة في طب العیون في بعض ولایات الوطن، الشيء الذي 
    2.بالجودة في تقدیم الخدمات وبلوغ الجودة العالمیة أكثریفتح ویحث المؤسسات الجزائریة على الاهتمام 

 

                                                             
 .115ص  مرجع سابق، خامت سعدیة، عجو نورة، - 1
 .02، ملحق رقم 11، ص 30، العدد 2007ماي  30الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة،  - 2
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  الفصل الثاني خلاصة

قنا من خلاله إلى مفاهیم    ة، حیث تطرّ تناولنا في هذا الفصل جودة الخدمة في المؤسسات الصحیّ
حول الخدمات الصّحیة التي تعتبر مجموعة الخدمات العلاجیة والتشخیصیة التي تقدمها المؤسسة الصحیة 

قنا إلى الأبعاد الخمسة للأفراد والتي تنقسم إلى خدمات علاجیة، خدمات وقائیة وخدمات إنتا جیة، ثم تطرّ
الاعتمادیة، الاستجابة، الملموسیة، التعاطف والضمان وكذا العناصر المؤثرة : لجودة الخدمة والمتمثلة في

  .في تحقیق جودة الخدمات الصحیة

ر القطاع الص ة العمومیة في الجزائر من خلال مراحل تطوّ قنا إلى واقع الخدمة الصحیّ حي وفي الأخیر تطرّ
ة في  ة في الجزائر وصولا إلى مشاریع تطویر الرعایة الصحیّ منذ الاستقلال وتنظیم وهیكلة الخدمات الصحیّ

ة جدیدة والعمل على سد العجز خاصة في المناطق الجنوبیة   . الجزائر من خلال تشیید منشآت صحیّ
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  تمهید

دة العنصر الأساسي   لتحقیق التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة المستدامة وقد كان  تمثل الصحة الجیّ
هدف الدّول الأعضاء في منظمة الصحة العالمیة تطویر النظم الصحیة وجعل الفرد یستفید منها، وتعد 
الجزائر من بین هذه الدول، حیث سعت منذ الاستقلال إلى تطویر نظمها وهیاكلها الصحیة، وذلك عن طریق 

مؤسسات الصحیة والارتقاء بالتعلیم الطبي، وكنتیجة لهذه الجهود تحسّنت بعض المؤشرات بناء وتشیید ال
  .الصحیة، كتراجع معدّل الوفیات وارتفاع متوسط العمر عند الولادة

الأول نتطرق فیه إلى التعریف بالمؤسسة العمومیة : سنتناول في هذا الفصل ثلاث مباحث  
د على إحصائیات ووثائق مقدّمة من طرف المؤسسة العمومیة، ثم نتناول الاستشفائیة بسیدي بوعبیدة بالاعتما

ق إلى تحلیل إجابات  في المبحث الثاني المنهجیة المتبعة في الدراسة، أما في المبحث الثالث فنتطرّ
  .الاستبیان
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  التعریف بالمؤسسة الاستشفائیة العمومیة بسیدي بوعبیدة: المبحث الأوّل

في هذا المبحث التعریف بالمؤسسة الاستشفائیة بسیدي بوعبیدة، من خلال التّطرق إلى نبذة سنتناول   
ف على مصالح المؤسسة بالإضافة إلى هیكلها التنظیمي   .تاریخیة وكذا التعرّ

  نبذة تاریخیة عن المؤسسة: المطلب الأوّل

ي القطاع الصحّي قدیما بمستشفى القدیّسة   را من ) سیبریان( يبمنطقة تقدیس) إلیزبات( سمّ وكان مسیّ
ة سنة  1873قِبل السّیدات البیض منذ تاریخ   محافظا  1972إلى غایة صدور قانون تأمیم الممتلكات الوطنیّ

ي بعدها القطاع الصحّي العطّاف في إطار تطبیق مجانیة الطبّ وعلى إثر  بذلك على نفس التّسمیة حیث سمّ
م الجزء الكبیر من منشآته الصّحیة وما  1980من أكتوبر ) 10( زلزال العاشر لحق به من ضرر وتحطّ

لت مصالحه مواكبة لمختلف المهام المرتبطة بالنشاطات الصحیة، لیتم بعده فتح مستشفى جدید في   10ضلّ
عن طریق البناء الجاهز مدعّما بمختلف المعدات الطبیة والأدوات الأخرى المرتبطة بالتكفّل  1984سبتمبر 

  .اصفات الدولیةالصحي حسب المو 

ق بإنشاء المؤسسات  2007 - 05 - 19المؤرخ في  140/ 07وبمقتضى المرسوم التنفیذي رقم   المتعلّ
العمومیة الاستشفائیة والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة وتنظیمها وسیرها، تم تقسیم القطاع الصحي إلى 

ادیة  المؤسسة العمومیة الاستشفائیة العطّاف والأخرى المؤ : مؤسستین سسة العمومیة للصحة الجواریة بالعبّ
ة بموجب ملحق القرار الوزاري رقم   -24المؤرخ في  2629حیث خصصنا له في هذا المجال مصالح صحیّ

12- 2007.1  

إلاّ أنّ الحاجة دعت إلى إنشاء مصالح جدیدة بتوافد أطباء أخصائیین جدد في الآونة الأخیرة لسنتي  
حة طب الأذن والنف والحنجرة ومصلحة تصفیة الكلى والتي استفادت من ، على غرار مصل2015/ 2014

مشروع توسیع یتم استلامه السنة الجاریة بكامل تجهیزاته ومصلحة إعادة التأهیل الوظیفي والحركي والتي تم 
  .2015تجهیزها بشكل كامل خلال سنة 

  ومیة الاستشفائیةالموارد البشریة والمخصصات المالیة للمؤسسة العم: المطلب الثاني

ق في هذا المطلب إلى عدد المصالح الموجودة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة والمتكونة    سنتطرّ
مصلحة منها ثلاث مصالح تمّ إضافتها مؤخرا ینتظر ترسیمها بقرار وزاري، بالإضافة إلى معرفة  13من 

یرادات المؤسسة الاستشفائیة لسنة    .2014نفقات وإ

                                                             
 .ة الاستشفائیة بسیدي بوعبیدةالمؤسسة العمومی - 1
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  البشریة ومصالح المؤسسة العمومیة الاستشفائیةالموارد / أ

  مصالح المؤسسة العمومیة الاستشفائیة لسیدي بوعبیدة بالعطّاف): 3(الجدول رقم
  الوحدات  عدد الأسرّة  المصالح

  - 02 -  32  الجراحة العامة/ 1
  استشفاء الرجال - 1
  استشفاء النساء - 2

  -02 -       -       علم الأوبئة/ 2
  صحیةالمعلومات ال - 1
  النظافة الاستشفائیة/ 2

   - 02 -  36  طب أمراض النساء والتولید/ 03
  أمراض النساء/ 1
  التولید/ 2

  - 02-         -       الأشعة المركزیة/ 04
  الأشعة/ 1
  التخطیط بالصدى/ 2

  -  02-       -       المخبر المركزي/ 05
  علم الأحیاء المجھریة/ 1
  الكیمیاء الحیویة/ 2

  - 03 -       40  اخليالطب الد/ 06
  استشفاء الرجال -
  استشفاء النساء -
  طب الأورام -

  - 02-         16  جراحة العظام والرضوض/ 07
  استشفاء الرجال/1
  استشفاء النساء/ 2

  -02-       56  طب الأطفال/ 08
  طب الأطفال/ 1
  حدیثي الولادة/ 2

  -02-       -       الصیدلیة/ 09
  تسییر المواد الصیدلیة/ 1
  توزیع المواد الصیدلیة/ 2

  - 02-         12  الاستعجالات الطبیة الجراحیة/ 10
  الاستقبال والفرز والوضع تحت الملاحظة/ 1
  الإنعاش/ 2

  -                      )25(    مصلحة تصفیة الدّم/ 11
  -                      )- (     مصلحة إعادة التأھیل الحركي/12
  -                      )08(    نف والحنجرةمصلحة الأذن والأ/ 13

  المدیر الفرعي للمصالح الصحیّة: المصدر
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مصلحة 13یتّضح من الجدول أعلاه أن المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بسیدي بوعبیدة تتوفر على   
الح المذكور أعلاه، إلاّ أنّ هناك بعض المص 2007مختلفة التخصصات وهذا حسب المرسوم التنفیذي لسنة 

  . غیر متواجدة، مما یدفع ببعض المرضى للتنقل إلى ولایات أخرى لتلقّي العلاج

صیادلة  ) 03( طبیب عام، إضافة إلى ثلاث 37للإشارة فإن مستشفى سیدي بوعبیدة یشرف على تأطیر 
ارة واحدة للاستشفاء المنزلي) 06( كما یتوفر المستشفى على ستة   .سیارات إسعاف وسیّ

  الأطباء المتخصصین في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة سیدي بوعبیدة: )4(الجدول رقم

  عدد الطباء  التخصصات
  01  العنایة المركّزة -

  01  طب الرجال
  الولادة02  طب وأمراض النساء

  01  جراحة العظام
  01  جراحة النساء
  01  جراحة الرجال

  02  الولادة
  01  طب الأطفال

  01  طب حدیثي الولادة
  01  الوقایةمصلحة 

  01  مصلحة حقن الدم
  01  الطب الفیزیائي

  06  تصفیة الدم
  15  الاستعجالات

  01  )منتدب( مدیریة الصحة
  01  )منتدبة( مستشفى عین الدفلى

  37  المجموع
  مكتب الموارد البشریة والمنازعات: المصدر

    



 التعریف بالمؤسسة الاستشفائیة العمومیة بسیدي بوعبیدة     الفصل الثالث               
 

42 

سیدي بوعبیدة فهو یضم حوالي أما القطاع الشبه طبي الذي یشرف على المؤسسة العمومیة الاستشفائیة ب
  :ممرّض والجدول التالي یوضح ذلك 282

  عدد أفراد الطاقم شبه الطبي في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة ):5( الجدول رقم

  العدد  التخصص
  29  القابلات

  13  الأعوان الطبیون في التخدیر والإنعاش
  23  المخبریون للصحة العمومیة

  13  صحة العمومیةمشغلو الأجهزة الطبیة لل
  04  مساعدون طبیون

  01  محضري الصیدلیة للصحة العمومیة
  09  ممرضون مؤهلون

  41  مساعدي التمریض للصحة العمومیة
  149  )علاجات عامة(ممرضون للصحة العامة

  282  المجموع
  المدیر الفرعي للموارد البشریة: المصدر

نه الجدولبینما تتوفر المؤسسة العمومیة الاستشفائیة على ع   دد من الإداریین حسب ما بیّ

  عدد الإداریین في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة لسیدي بوعبیدة):  6(الجدول رقم

  العدد  المهنة
  44  موظفي الإدارة
ال تقنیین   02  عمّ

ال الخدمات   81  عمّ
  مكتب الموارد البشریة والمنازعات: المصدر
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یرادات المؤسسة ال/ ب افتوزیع نفقات وإ   عمومیة الاستشفائیة لسیدي بوعبیدة بالعطّ

في إطار إستراتیجیة تسییر الموارد البشریة للمؤسسة الاستشفائیة لسیدي بوعبیدة باعتبارها العمود   
الفقري في تسییر هذه المؤسسة الصحیة، تجدر الإشارة إلى ضرورة الانطلاق في عرضنا من عملیة الجرد 

صوصیاتها ونقائص أو فائض الوظائف الأساسیة وكذا الاتجاهات الأساسیة لهذه الموارد إبراز میزاتها وخ
رها بالنسبة للماضي والتي یتوقع أن یأخذها في المستقبل، حتى یتسنّى لنا وضع مخطط  التي أخذها تطوّ
ق بوفرة الموارد من  تسییر للمدى المتوسط والبعید یساعدنا في معالجة النقائص واتخاذ الحلول لكل ما یتعلّ

حیث الكم والنوع وتوزیعها وتثمینها وتطویر كفاءتها ومهارتها وبالتالي تحقق أهداف المؤسسة المنحصرة 
ة والنوعیة المطلوبة والمنتظر ولكن أیضا بالتوافق مع التسییر الفعال للوسائل  اسا في توفیر العلاج بالكمیّ أس

  .والتحسین المتواصل لخدماتها الصحیة المقدمة للمواطن
یرادات المؤسسة العمومیة الاستشفائیة لسیدي بوعبیدة بالجداول وفي هذ ا السّیاق نوضح نفقات وإ

  :2014التالیة وهذا حسب السنة المالیة 
  )بالدینار( 2014النفقات العامة لسنة ): 7( الجدول رقم

  )بالدینار( المبالغ  النفقات
  نفقات المستخدمین/ 1
  نفقات التسییر/ 2

157,798,000,00  
159,483,000,00  

  317,281,0000,00  مجموع النفقات
  المدیر الفرعي للمالیة والوسائل : المصدر

  2014الإیرادات العامة لسنة ): 8( الجدول رقم

  )بالدینار( المبالغ  الإیرادات
  مساهمة الدولة/ 1
  مساهمة هیئات الضمان الاجتماعي/ 2
  مساهمة المؤسسات والهیئات العمومیة/ 3
  صّل علیها من نشاط المؤسسةإیرادات متح/ 4
  إیرادات أخرى/ 5
  أرصدة السنوات السابقة/ 6

48817,0000,00  
120,000,000,00  

00  
7409,237,51  

00  
110,000,000,00  

  725579237,51  المجموع
  المدیر الفرعي للمالیة والوسائل: المصدر
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  الهیكل التنظیمي للمؤسسة: المطلب الثالث

  لتنظیمي للمؤسسة العمومیة الاستشفائیةالهیكل ا): 10( الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المؤسسة الاستشفائیة سیدي بوعبیدة مدیریة الوسائل المادیة: المصدر

 المدیر

 الأمانة

المدیر الفرعي لصیانة التجهیزات الطبیة  المدیر الفرعي للمصالح الصحیة المدیر الفرعي للمالیة والوسائل المدیر الفرعي للموارد البشریة

 یةمكتب صیانة التجهیزات الطب مكتب التعاقد وحساب المصاریف مكتب المیزانیة والمحاسبةمكتب تیسیر الموارد 

 مكتب التكوین
 مكتب صیانة التجهیزات الملحقة مكتب القبول مكتب الصفقات العمومیة

ة  مكتب الوسائل العامة مكتب تنظیم النشاطات الصحیّ
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  :حیث تتكون المصلحة الإداریة من
  .مؤسسة الاستشفائیةیسهر المدیر على اتخاذ جمیع الإجراءات الضروریة لضمان السّیر الحسن لل: المدیر* 
د على المكالمات الهاتفیة وتنظیم وبرمجة : مكتب الأمانة*  یقوم هذا المكتب بترتیب وتنظیم الملفات والوثائق، الرّ

  .الاجتماعات
  :حیث نجد: نائب المدیر

 : ویضم مكتبین هما: المدیر الفرعي للموارد البشریة/ أ
  مكتب تسییر الموارد البشریة ومكتب التكوین

 .المدیر الفرعي للمالیة والوسائل/ ب
مكتب الصفقات العمومیة، مكتب الوسائل العامة وهذه الأخیرة تهتم بإعطاء تقاریر : مكتب المیزانیة والمحاسبة

  .مالیة دوریة عن نفقات المؤسسة الاستشفائیة العمومیة
ة/ ت    : ویضم ثلاث مكاتب هي: المدیر الفرعي للمصالح الصحیّ

  .وحساب المصاریف، مكتب القبول، مكتب تنظیم النشاطات الصحیة ومتابعتها وتقییمهامكتب التعاقد    
ة والملحقة/ ث مكتب صیانة التجهیزات ومكتب : ویضم مكتبین هما: المدیر الفرعي لصیانة التجهیزات الطبیّ

  .التجهیزات الملحقة

  منهجیة الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

از المنهجیة المتّبعة في دراسة الحالة وذلك بتحدید أدوات جمع سنهتم في هذا المبحث بإبر   
نة الدراسة وكذا أسلوب التحلیل   .المعلومات،مجتمع وعیّ

  أدوات جمع المعلومات: المطلب الأول

  :فقد تم الحصول على المعلومات والبیانات الخاصة بالدراسة المیدانیة من خلال  

هامة لجمیع البیانات والمعطیات في دراسة الأفراد والسلوك الإنساني تعد المقابلة من الوسائل ال: المقابلة* 
وتعرف أنها حوار أو محادثة أو مناقشة موجهة تكون بین الباحث عادة وبین جهة أخرى تمثل شخصا أو 

  .1مجموعة أشخاص، وذلك بغرض التوصل إلى معلومات تعكس حقائق محددة یحتاج الباحث للتوصّل إلیها

ق بدراسة الخدمة الصّحیة، فقد انصبّت مقابلتنا في استجواب مجموعة وبالنظر إلى    موضوع بحثنا المتعلّ
من مسؤولي مدیریة الوسائل المادیة والمالیة،وتضمنت مجموعة من الأسئلة دارت حول مختلف مصالح 

                                                             
عامر قندیلجي، البحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات التقلیدیة والإلكترونیة، دار المیسرة للنشر، عمان، الأردن،  - 1

 .154، ص 2008
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م حیث ونشاطات المستشفى، كما قمنا بمقابلة بعض المرضى قصد معرفة آرائهم حول الخدمات المقدّمة له
یعتبر هذا الجزء أهم المراحل التي تخص موضوع الدراسة بالإضافة إلى أهم المشاكل التي تواجههم للحصول 

  .على الخدمة، ومدى رضاهم عنها

  .ونشیر في هذا الصدد إلى صعوبة الحصول على كل المعلومات لأن مقابلة المرضى تستدعي الصبر والمتابعة

بلة استخدمنا الملاحظة كأسلوب في البحث، بهدف التأكد من الفرضیات، بالإضافة إلى المقا :الملاحظة* 
  .وكوسیلة لإنشاء استبیان صحیح

یعتبر أكثر وسائل جمع البیانات فعالیة وانتشارا، وهو عبارة عن استمارة تحتوي على مجموعة من  :الاستبیان *
  1.بنفسهالفقرات المصاغة صیاغة استقصائیة، یجیب كل مشارك في العینة عنها 

ل الاستبیان من عملیة تجمیع المعطیات  ّ وقد اعتمدنا علیها في البحث للكشف عن جوانب الموضوع، كما یسه
وتصنیفها، وبالتالي تفسیرها والوصول إلى الاستنتاجات المطلوبة والمناسبة، بالإضافة لكون الاستبیان یتّصف 

  .صّل للإجابة بمصداقیة تامةبالسریة وهذا لعدم معرفة كل فرد لإجابات الآخرین، للتو 

وقد تم عرض الاستمارة على عدد من الأساتذة ذوي الخبرة والتخصص، فقد أبدوا آراءهم واقتراحاتهم   
  .التي على أساسها تم وضع الشكل النهائي للاستمارة والتي تم توزیعها على العینة المطلوبة

ن استمارة البحث من جزأین رئیسیین إضافة إلى صفحة    :التقدیمتتكوّ

نة الدراسة: الجزء الأول    ".الجنس، السن، مدّة الإقامة" یحتوي على المعلومات الشخصیة لعیّ

یحتوي على خمسة وعشرین عبارة تشمل الأبعاد الخمسة للجودة والمتمثلة في الملموسیة : الجزء الثاني
  .الاستجابة، الاعتمادیة،الأمان والتعاطف

نة ال: المطلب الثاني   دراسةمجتمع وعیّ

یمثل مجتمع الدراسة في المرضى المقیمین في المؤسسة الاستشفائیة العمومیة بسیدي بوعبیدة للعلاج   
مریضا، موزعین  70، والذین بلغ عددهم 2016ماي  28ماي حتى  26خلال فترة الدراسة التي امتدّت من 

ب الأطفال، مصلحة الأمراض الطبّ الداخلي، أمراض النساء والتولید، ط: على المصالح الصحیة التالیة
ة ولصغر حجم الدراسة كذلك تم اللجوء لجمع البیانات اللازمة للدراسة لإعطاء دقة ومصداقیة أكثر .... المعدیّ
  .للنتائج

                                                             
 .55، ص 1998، دار الفكر للطباعة والنشر، عمان، الأردن، "منهجیة البحث العلمي" مهدي حسن زویلق، - 1
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 35ولقد قمنا بالإشراف على ملء إجابات المرضى حول أسئلة الاستبیان وشرح الأسئلة لهم، وقد تحصلنا على 
  .أما الباقي لم یتم استرجاعه إجابة خلال فترة الدراسة،

  عدد الإستبانات الموزعة: )9(جدول رقم

  النسبة المئویة  العدد  النوع
  %28,5  20  الاستبیانات غیر مسترجعة

 %2.82  16  استبیانات غیر مكتملة الإجابة
 48.5%  34  الاستبیانات المسترجعة

 %100  70  المجموع
  إعداد الطلبة: المصدر

  .عدد الإستبانات الموزعة) 11(الشكل رقم                            

  
  من اعداد الطالبتین :لمصدرا

  أسلوب تحلیل البیانات: المطلب الثالث

بهدف تحلیل البیانات التي جمعت من مجتمع الدراسة والوصول إلى تحقیق أهداف البحث، تم استخدام   
  :إحصائیة ، وما یندرج تحته من أدوات"SPSS" برنامج التحلیل الإحصائي

 التكرار والنسب المئویة. 
 المتوسطات الحسابیة. 

29%

23%

48%
الاستبیانات غیر مسترجعة

استبیانات غیر مكتملة الإجابة

الاستبیانات المسترجعة
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 الانحرافات المعیاریة. 

كما اعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي، حیث تقوم المنهجیة الوصفیة بدراسة الواقع أو الظاهرة كما توجد في 
ي یصف لنا الظاهرة ویوضح الواقع، وتهتم بوصفها وصفا دقیقا یعبر عنها تعبیرا كیفیا أو كمیا فالتعبیر الكیف

خصائصها، أما التعبیر الكمي فیعطینا وصفا رقمیا یوضح مقدار هذه الظاهرة أو حجمها ودرجات ارتباطها 
وذلك من خلال تتبع واستقصاء مادة البحث وتحلیلها واستخلاص النتائج عبر استعراض الدراسات السابقة 

    1.والمراجع المتعلقة بموضوع الدراسة

  تحلیل نتائج الإستبیان: لثالثالمبحث ا

في هذا المبحث سنتطرق إلى عرض البیانات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة وكذا تحلیل اجابات 
  .المرضى حول جودة الخدمة المقدمة لهم من طرف المؤسسة 

  البیانات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة: المطلب الأول

الجنس،السن، فترة : لأفراد عینة الدراسة، والمكتمثلة فيسیتم توضیح الخصائص الدیمغرافیة والشخصیة 
  .العلاج

  یوضح الجدول التالي عدد المستوجبین وفقا لمتغیر الجنس : الجنس

  .توزیع افراد عینة الدراسة حسب الجنس): 10(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الفئة   المتغیر
  32.3  11  ذكر  الجنس

  67.7  23  أنثى
 %100  34  المجموع  
  spssمن إعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات : المصدر 

في حین قدرت نسبة  %67.7تمثل نسبة الإناث في المجتمع المدروس أعلى نسبة حیث قدرت ب 
  .یمثل ذلك) 12( و الشكل رقم  %32.3الذكور ب 

  

  

                                                             
  .والتي تعني الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة  STASTICAL PACKGE FORSICIAL SCIENCES:ختصارا للعبارات الإنجلیزیةا  - 1
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  حسب الجنس ) المرض( توزیع أفراد المجتمع المدروس ): 12(الشكل رقم 

  
  الطالبتین إعدادمن : صدر الم

  یوضح الجدول التالي عدد المستجوبین وفق المتغیر السن : السن -2

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن): 11(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الفئة   المتغیر
  44.1  15  سنة 30أقل من   السن

  20.6  7  سنة 40إلى  30من 
  11.8  4  سنة 50إلى  40من 
  2.9  1  سنة 60إلى  50من 

  20.6  7  سنة 60أكثر من 
 %100  34  المجموع  

   spssالمصدر من إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات 

سنة  60و  50فیما یخص التوزیع العمري للمجتمع المدروس، فقد قدرت نسبة الأفراد الذین تتراوح أعمارهم بین 
 40و  30أما ما بین  %44.1سنة أكبر نسبة  30الأفراد الأقل من في حین بلغت نسبة  %2.9بأقل نسبة 

یوضح ) 12(والشكل رقم  %20.6سنة فكانت نسبتهم  60أما الأفراد الأكثر من  %20.6سنة فكانت النسبة 
  .ذلك

  .وهذا ما یدل على ان المرضى من جمیع الفئات العمریة

32%

68%
ذكر

أنثى
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  السن توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر ):13(الشكل رقم 

  
  من اعداد الطالبتین:المصدر 

  :یوضح الجدول التالي عدد المستجوبین وفق متغیر فترة العلاج :فترة العلاج

  ، توزیع أفراد عینة الدراسات حسب متغیر فترة العلاج)12(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الفئة   المتغیر
  فترة 

  العلاج
  35.3  12  یوم

  50  17  أسبوع
  14.7  05  شهر

 %100  34  المجموع  
   .spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على مخرجات : المصدر

وفیما یخص فترة علاج المرضى في المؤسسة الإستشفائیة العمومیة بسیدي بوعبید، فقد كانت أعلى 
العلاج ثم تلیها فترة  %35.3،  %50نسبة فترة علاج بین الأسبوع ویوم واحد حیث قدرت نسبهما على التوالي 

  %14.7التي تقدر بشهر بنسبة 

  

  

  

44%

20%

12%

3%

21%

منأقل سنة 30

سنة 40إلى 30من

سنة 50إلة 40من

سنة60إلى 50من

منأكثر 60
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  .حسب فترة العلاج في المؤسسة) المرضى( توزیع أفراد المجتمع المدروس ): 14(الشكل رقم 

  
 

  :صدق وثبات الأداة: المطلب الثاني

صدق أداة الدراسة یعني التاكد من أنها سوف تفي ما أعدت لقیاسه، وقد تم التحقق من صدق أداة 
  :والجدول التالي یبین ذلك صدق الإتساق الداخلي باستعمال معامل ألفا كروتیاخ الدراسة بطریقة

  .یوضح نتائج ألفا كروتیاخ لقیاس ثبات الأبعاد الخمسة لجدول الخدمة) 13(الجدول رقم 

  الصدق  قیمة الفاكروتیاخ  عدد العبارات  البعد  الرقم
  0.940  0.883  5  الإعتمادیة  1
  0.840  0.705  4  الإستجابة  2
  0.847  0.718  4  الضمان  3
  0.802  0.643  5  التعاطف  4
  0.932  0.868  7  الملموسة  5
 0.967 0.934  25  الإستبیان ككل  

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

ذات ) الاعتمادیة، الاستجابة، الضمان، الملموسیة( نلاحظ من خلال الجدول أن الأبعاد الخمسة للجودة 
  .وهي تدل على صدق وثبات الإستبانة 0.934اقیة عالیة، حیث وجدنا القیمة مصد

35%

50%

15%

یوم

أسبوع

شھر
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  .یوضح نتائج ألفا كروتیاخ لقیاس ثبات الأبعاد الخمسة لجدول الخدمة ):15(الشكل رقم 

  
  .spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

مقدمة من طرف المؤسسة العمومیة تحلیل إجابات المرضى حول جودة الخدمات ال: المطلب الثالث
  .الإستشفائیة

حول عبارات جودة الخدمة الصحیة، حسب ) المرضى( نستعرض فیما یلي، اجابات أفراد عینة الدراسة 
  .كل معیار من المعاییر الخدمة الصحیة المقدمة لهم

دمة لهم من ناحیة یوضح الجدول أدناه، اتجاهات المرضى حول جودة الخدمة الصحیة المق :بعد الإعتمادیة - 1
  .معیار الإعتمادیة

  .تقییم جودة الخدمة الصحیة المقدمة من ناحیة معیار الإعتمادیة ):14( الجدول رقم 
  غیر موافق تماما  غیر موافق  محاید  موافق  موافق جدا  العبارة

  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار
بتقدیم الخدمات  یلتزم المستشفى

  5.88  2  2.9  1  2.9  1  50  17  38.2  13  الصحیة في المواعید المحددة 

یحرص المستشفى على تقدیم الخدمات 
  2.9  1  17.6  6  2.9  1  41.2  14  35.3  12  الصحیة بطریقة صحیحة من اول مرة

یستجیب المستشفى بثقة المستفیدین  
  5.9  2  14.7  5  8.8  3  26.5  09  41.2  14  من خدماته الصحیة

یحظى المستشفى ثقة المستفیدین من 
  خدماته الصحیة

7  20.6  17  50  3  8.8  5  14.7  2  5.9  

یقدم المستشفى الخدمة الصحیة بدرجة 
  .عالیة من الدقة

9  26.5  13  38.2  2  5.9  6  17.6  4  11.76  

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

20%

16%

16%
20%

28% الإعتمادیة

الإستجابة

الصنمان

التعاطف

الملموس



 التعریف بالمؤسسة الاستشفائیة العمومیة بسیدي بوعبیدة     الفصل الثالث               
 

53 

من المرضى موافقون على ان المستشفى یحظى بثقتهم من ناحیة  %50نلاحظ من خلال الجدول ان نسبة 
موافقون جدا على استجابة المستشفى بسرعة المشاكل  %41.2الخدمات الصحیة المقدمة لهم بالإضافة إلى 

غیر موافقین على ان المستشفى یقدم الخدمة الصحیة بدرجة  %17.6واستفسارات المرضى كما نلاحظ نسبة 
  .عالیة من الدقة

  ):14(من خلال الشكل ) 14( ویمكن تمثیل بیانات الجدول 

  . التمثیل البیاني لتقییم افراد عینة الدراسة لمعیار الإعتمادیة): 16(شكل رقم 

  
  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

  : الإستجابة -2

  من ناحیة معیار الإستجابة  یوضح الجدول ادناه المرضى حول جودة الخدمة الصحیة المقدمة لهم
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  .تقییم جودة الخدمة الصحیة المقدمة من ناحیة معیار الإستجابة): 15(جدول رقم 
  غیر موافق تماما  غیر مووافق  محاید  موافق  موافق جدا  العبارة

  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار

لاغ المرضى یقوم المستشفى بإب -
  بموعد تقدیم الخدمة بدقة

  
8  

23.5  15  44.1  6  17.6  3  8.8  2  5.9  

  یرغب العاملین في المستشفى 
بالإستعداد الدائم للتعاون مع 

  المرضى

7  20.6  14  41.2  5  17.7  5  14.7  3  8.8  

یسهل المستشفى اجراءات العمل  
قدر الإمكان لضمان السرعة 
  والسهولة في تقدیم الخدمة الصحیة

5  14.7  17  50  4  11.8  6  17.6  2  5.9  

یهتم الفریق الطبي في المستشفى 
  بتلبیة طلبات المرضى فورا

9  26.5  17  50  2  5.9  4  11.8  2  5.9  

   spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على مخرجات : المصدر
فقة، وكانت أعلى كانت ضمن الموا) 1،2،3،4(، ان إجابات افراد العینة على العبارات )15(یشیر الجدول رقم 

على اي  % 50، %50نسبة مئویة للعبارتین الطبي بتلبیة طلبات المرضى، فورا والتي قدرت على التوالي ب 
  :من الشكل التالي) 15(العاملین على إستعداد دائم للتعاون مع المرضى ویمكن تمثیل بیانات الجدول 

  .راسة لمعیار الإستجابةالتمثیل البیاني لتقییم أفراد عینة الد): 17(الشكل رقم 

  
   spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على مخرجات : المصدر
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یوضح الجدول انماط اتجاهات المرضى حول جودة الخدمة الصحیة المقدمة لهم من ناحیة معیار  :الضمان-3
  الضمان 

  .تقییم جودة الخدمة الصحیة المقدمة من ناحیة معیار من الضمان): 16(جدول رقم 

  غیر موافق تماما  غیر مووافق  محاید  موافق  موافق جدا  ارةالعب
  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار

تشعر بالمان عند التعامل مع  -
  موظفة المستشفى

11  
  

32.4  
  

16  
  

47.1  
  

1  
  

2.9  
  

4  
  

11.8  
  

2  
  

5.9  
  

یتسم سلوك العاملین في  -
  وحسن االمعاملةالمستشفى بالأدب 

11  
  

32.4  
  

15  
  

44.1  
  

4  
  

11.8  
  

3  
  

8.8  
  

1  
  

2.9  
  

یحتفظ المستشفى سجلات دقیقة  -
عن المرضى للمتابعة في الحالات 

  المطولة

  
7  
  

  
20.6  

  

  
21  
  

  
61.8  

  

  
3  
  

  
8.8  

  

  
2  
  

  
5.9  

  

  
1  
  

  
2.9  

  
یتمتع العاملون في المستشفى  -

  بالمعرفة والمهارة والخبرة الصحیة
  

15  
  

44.1  
  

13  
  

38.2  
  
1  

  
2.9  

  
2  

  
5.9  

  
3  

  
8.8  

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر
من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة عالیة عن المرضى موافقون على ان المستشفى تحتفظ بسجلات دقیقة عنهم 

على شعورهم من المرضى غیر موافقون  %11.8والخبرة الصحیحة وهناك  %61.8وعن حالاتهم والمقدرة ب 
موافقون على ان سلوك العاملین تتسم بالأدب  %44.1بالأمان عند تعاملهم مع موظفي المستشفى وكذلك 

  .وحسن المعاملة
  :من خلال الشكل التالي) 18(ویمكن تمثیل بیانات الجدول 

  .التمثیل البیاني لتقییم أفراد عینة الدراسة لمعیار الضمان): 18(شكل رقم 

  
  spssداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات من إع: المصدر
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یوضح الجدول أدناه، اتجاهات المرضى حول جودة الخدمة الصحیة المقدمة لهم من ناحیة معیار : التعاطف-4
  .التعاطف

  .تقییم جودة الخدمة الصحیة المقدمة من ناحیة معیار التعاطف): 17(جدول رقم 

  یر موافق تماماغ  غیر مووافق  محاید  موافق  موافق جدا  العبارة
  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار

یولد الطبیب للمریض  -
نتباها فردیا   إهتماما وإ

15  
  

44.1  
  

14  
  

41.2  
  

1  
  

2.9  
  

2  
  

5.9  
  

2  
  

5.9  
  

تناسبك اوقات المعاینة  -
  الطبیبیة

  
7  

  
20.6  

  
20  

  
58  

  
1  

  
2.9  

  
3  

  
8.8  

  
3  

  
8.8  

تلك العاملون في یم -
المستشفى المعرفة والدرایة 

  بإحتیاجات المریض

  
1  
  

  
2.9  

  

  
20  
  

  
58.8  

  

  
4  
  

  
11.8  

  

  
5  
  

  
14.7  

  

  
4  
  

  
11.8  

  

یتصف العاملون في  -
المستشفى بالروح المرحة 

  الفریق الطبي للمرضى 

  
6  
  

  
17.6  

  

  
19  
  

  
55.9  

  

  
5  
  

  
14.7  

  

  
3  
  

  
8.8  

  

  
1  
  

  
2.9  

  

یوضح الفریق الطبي  -
رض المشاكل الصحیحة للم

التي یعادون منها بطریقة 
 . یفهموها

  

  
  

11  

  
  

32.4  

  
  

17  
  

  
  

50  
  

  
  
3  
  

  
  

8.8  
 
  

  
  
1  
  

  
  

2.9  
  
  

  
  
2  
  

  
  

5.9  
 
  

  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على مخرجات : المصدر

قون مواف %55.9من المرضى تناسبهم أوقات المعاینة الكبیة وان  %58نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة 
على ان العاملین في المستشفى یتصفون بالروح المرحة واللطف في التعامل إضافة إلى وجود نسبة قلیلة غیر 

من  %14.7موافقة على ان الفریق الطبي یوضح للمرضى المشاكل الصحیة التي یعانون منها كذلك بنسبة 
  .ایة باحتیاجات المریضالمرضى غیر موافقین على امتلاك العاملین في المستشفى المعرفة والدر 

  :ویمكن تمثیل بیانات الجدول من خلال الشكل التالي
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  .التمثیل البیاني لتقسیم أفراد عینة الدراسة لمعیار التعاطف): 19(شكل رقم 

  
  spssمن إعداد الطالبتین إعتمادا على مخرجات : المصدر

مة الصحیة المقدمة لهم من ناحیة معیار یوضح الجدول أدناه اتجاهات المرضى حول جودة الخد: الملموسة- 5
 الملموسیة

  تقییم جودة الخدمة الصحیة المقدمة من ناحیة معیار الملموسیة): 18(جدول رقم 
  غیر موافق تماما  غیر مووافق  محاید  موافق  موافق جدا  العبارة

  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار  النسب  التكرار

ع المستشفى بموقع ملائم تتمت -
  ویسهل الوصول غلیه

11  
  

32.4  
  

10  
  

29.4  
  

2  
  

5.9  
  

8  
  

23.5  
  

3  
  

8.8  
  

یتوفر المستشفى على كل الأدویة  -
  التي یحتاجها المریض
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نلاحظ من خلال الجدول ان أغلبیة المرضى موافقون على أن العاملین بالمسنتشفى حریصون على النظافة وكذا 
من المرضى لایوافقون كما على امتلاك  %17.6أما  %47و  %44وضع لوحات ارشادیة بنسب تتراوح مابین 

ستشفى على كل الأدویة التي یتاجها موافقون بشدة على توفر الم %47المستشفى لمعدات و تجهیزات حدیثة 
  .المریض

  :من خلال الشكل التالي) 20(ویمكن تمثیل بیانات الجدول 

  .التمثیل البیاني لتقییم أفراد عینة الدراسة لمعیار الملموسة): 20(الشكل رقم 

  
 spssمن اعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات : المصدر

  

  

  

  

  

  

  

  

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

1 2 3 4 5 6 7

جداموافق موافق محاید موافقغیر جداموافقغیر



 التعریف بالمؤسسة الاستشفائیة العمومیة بسیدي بوعبیدة     الفصل الثالث               
 

59 

  :خلاصة الفصل 

الفصل قمنا بإجراء دراسة حالة لمعرفة مدى جودة الخدمة الصحیة المقدمة من طرف من خلال هذا 
بحیث قمنا بتوزیع  ةستشفائیة لسیدي بوعبیدلإایة وبالتحدید المؤسسة العمومیة المؤسسة العمومیة الإستشفائ

  :استبیان للمرضى وبعد التحلیل تم التوصل إلى النتائج التالیة

یم جودة خدمات الصحیة بإستخدام  طرق یتقوم بتق ةلعمومیة بسیدي بوعبیدان المؤسسة الإستشفائیة ا
یم وهذا ما یثبت یفي عملیة التق) المریض(همال رضا الزبون الى اتشمل جمیع المصالح، بالإضافة لا بسیطة 

  .صحة الفرضیة

مكانیات المادیة على مدى توفرها على الإ بالاعتمادیم لجودة الخدمات في المؤسسات الصحیة یتم ین التقا
م یتم بمنظور شامل، أي منظور المرضى والإمكانیات المادیة والبشریة المتاحة یالتقی نأوالبشریة، ولكنه یتبین 

  .وهنا تكون الفرضیة مثبتة جزئیامعا 
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  : الخاتمة العامة

مات، لكونه ارتبط بالكثیر من مفردات بات واضحا بأن عالمنا الذي نعیش فیه الیوم هو عالم الخد
الحیاة الیومیة للمواطن، ولعل الخدمة الصحیة واحد ضمن أبرز الخدمات التي ازدادت الحاجة إلیها عما 
سبق، هذا ما اوجب أن یكون هناك إهتمام واضح ومتزاید من قبل المنظمات الصحیة، ففي الآونة الأخیرة 

جراءات نظم الجودة من منظور شهد القطاع الصحي اهتماما كبیرا وعل ى جمیع المستویات بتطبیق معاییر وإ
طبي على اساس تقدیم أفضل الخدمات وفق أحدث التطورات العلمیة، أما الجودة من منظور المستفید فترتكز 

  .على طریقة الحصول على الخدمة ونتیجتها النهائیة

حسن المستمر للخدمات الصحیة المقدمة كما تسعى دول العالم بما فیها الجزائر إلى العمل على الت
اولنا من حللأفراد، بإدخال مفهوم الجودة في هذا القطاع بتحقیق مستوى عالي من الصحة، من هذا المنطلق 

مدى جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة العمومیة  ما: خلال هذا البحث الإجابة عن الإشكالیة التالیة
  الإستشفائیة؟

  :كالیة والأسئلة الفرعیة، تم وضع الفرضیات التالیة وللإجابة على هذه الإش

في تحقیق الحد الأقصى من النتائج تتمثل على أن جودة الخدمة الصحیة  :نصت الفرضیة الأولى
بالإضافة إلى مدى التطابق بین مستوى جودة  ،الإیجابیة التي تتعلق بمستوى الخدمات الصحیة المقدمة

  .ك الخدمة المقدمة وتوقعات المستهل

 بالاعتمادفنصت على انه یتم تقییم جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة : أما الفرضیة الثانیة 
وبعد الدراسة تبین أن عملیة التقییم تكون من منظور ،على مدى توفرها على الإمكانیات المادیة والبشریة 

  .و البشریة المؤسسة سواء المادیة أ إمكانیاتومن خلال ) المرضى( شامل، أي من منظور 

یم جودة خدماتها الصحیة على یتقوم بتق ةة بسیدي بوعبیدیالمؤسسة الإستشفائ :الفرضیة الثالثة 
مستویات محدودة، من خلال أسلوب غیر منظم مع إهمال عنصر مهم في تقییم جودة الخدمة وهو رأي 

  ).المرضى( الزبائن 

  :النتائج

  .ى جودة الخدمة المقدمة وتوقعات المستهلكتعبر جودة الخدمة عن مدى التطابق بین مستو  -

، للأفرادة التي تقدمها المؤسسات الصحیة تعتبر الخدمة الصحیة مجموعة الخدمات العلاجیة أو الإستشفائی -
  .بهدف تحقیق رغباتهم وحاجاتهم الصحیة
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ئفها، ، هذا حسب وظاإنتاجیةتصنف الخدمات الصحیة إلى عدة أـصناف هي خدمات علاجیة، وقائیة،  -
  .قسم إلى خدمات صحیة أساسیة وخدمات صحیة مساعدةتأما حسب مستویاتها ف

  .یجب أن تصمم الخدمات الصحیة وفقا لتوقعات المرضى، لأن هذا یعتبر الأساس في تطویر الخدمات -

قییما الجودة الخدمة، ت أبعادتقییم أفراد عینة الدراسة الخدمات الصحیة المقدمة لهم من ناحیة كل بعد من  -
  .إیجابیا

  :الإقتراحات

  .محاولة التعرف على حاجات ومتطلبات المریض لتحدید مواصفات الخدمة الصحیة -

برامج تدریبیة تساعد على  إقامةالرفع من مستوى أداء العاملین من خلال تكثیف الدورات التكوینیة، مع  -
  .تنمیة مهاراتهم السلوكیة في التعامل مع المریض 

  .تعاطف وملموسیة، ضمان و بأبعاد جودة الخدمة من إعتمادیة استجابة  مامالاهتزیادة  -

  .تكوین لجان متخصصة بتقسیم خدمات مختلفة الأقسام والمصالح الصحیة بالمستشفى -

  .توفیر الإمكانیات المالیة الكافیة للمؤسسة الإستشفائیة لتحقیق الجودة في الخدمات الصحیة المقدمة -

  .نوعة للمرضى، من اجل تشجیعهم على التعامل مع المؤسسة وكسب ولائهممنح امتیازات مت -

  :آفاق البحث

  مقارنة جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة بین القطاعین العام والخاص  -

  دراسة جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة الصحیة الخاصة -

  أثر التكوین في تحقیق جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة  -
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 الملاحق
 

 

  جامعة جیلالي بونعامة خمیس ملیانة

  بولایة عین الدفلى

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة، وعلوم التسییر

  قسم علوم التسییر

  

  انــــــــــإستبی

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :جابة المناسبةأمام الإ) X(یرجى وضع علامة 
  .البیانات الشخصیة

 ذكر                                 أنثى:  الجنس           
                       سنة 50إلى  40من               سنة 40إلى  30سنة            من 30أقل من :     السن          

 سنة 60كثر من سنة              أ 60إلى  50من            
 یوم                                                   أسبوع                      :فترة العلاج

 شھر                                                                
  
  

  ابعاد جودة الخدمة: ثانیا
  

التطابق بین توقعات الزبون لمستوى الخدمة  أوالفجوة المقاییس التي یتم من خلالھا تحدید  أوھي المعاییر 
  .المقدمة بالفعل 

  

  .السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته

 :أختي/ أخي  -
جودة الخدمة الصحیة بالمؤسسات الاستشفائیة : "في إطار تحضیر رسالة ماستر تحت عنوان

العمومیة الجزائریة، دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة العمومیة بسیدي بوعبیدة بالعطاف لولایة 
  ".عین الدفلى

الرجاء الإجابة علیها بصدق وفق ما تراه، علما أن إجابتك جموعة الأسئلة نضع بین یدیك م
  .ستحظى بسریة تامة، ولن تستعمل إلا في خدمة البحث العلمي
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موافق   
  جدا

  

  موافق

  

  محاید

غیر 
  موافق

غیر موافق 
  تاما

            .تشعر بالأمان عند التعامل مع موظفي المستشفى-10

یتسم سلوك العاملین في المستشفى بالأدب وحسن المعاملة -11
  .مع المرضى

          

یحتفظ المستشفى بسجلات دقیقة وموثوقة عن المرضى -12
  .للمتابعة في الحالات المطولة

          

یتمتع العاملون في المستشفى بالمعرفة والمھارة والخبرة -13
  الصحیة المناسبة

          



 الملاحق
 

 

  درجة العنایة  بالمستفید ورعایتھ بشكل خاص: )تفھم احتیاجات الزبون( التعاطف: رابعا

موافق   
  جدا

  

  موافق

  

  محاید

غیر 
  موافق

غیر موافق 
  تاما

            .دیایولي الطبیب للمریض اھتماما وانتباھا فر-14

            .تناسبك أوقات المعاینة الطبیة-15

یمتلك العاملون في المستشفى المعرفة والدرایة باحتیاجات -16
  .ورغبات المرضى

          

یتصف العاملون في المستشفى بالروح المرحة واللطف في -17
  التعامل مع المرضى

          

یوضح الفریق الطبي في المستشفى للمرضى المشاكل -18
  .حیة التي یعانون منھا بطریقة یفھمونھاالص

          

  ......)المرافق الصحیة ,التجھیزات ,المباني(وھي تشمل العناصر المادیة للخدمة: الملموسیة: خامسا

موافق   
  جدا

  

  موافق

  

  محاید

غیر 
  موافق

غیر موافق 
  تاما

            .یتمتع المستشفى بموقع ملائم ویسھل الوصول إلیھ بسرعة-19

            .ر المستشفى على كل الأدویة التي یحتاجھا المریضیتوف-20

            .یمتلك المستشفى تجھیزات طبیة ومعدات تقنیة حدیثة-21

، موقف صیدلیة(یتوفر في المستشفى خدمات مرافقة -22
  ...).السیارات

          

یحرص العاملون في المستشفى على درجة عالیة من النظافة -23
  .وحسن المظھر

          

متلك المستشفى دورات میاه صحیة ونظیفة وبما یحقق ی-24
  .راحة المرضى

          

تضع المستشفى لوحات وعلامات إرشادیة تسھل الوصول -25
  .إلى الأقسام والفروع المختلفة

          

  


